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1. JOHDANTO

1.1. Tutkielman tausta

Hallintotieteen pro gradu -tutkielmassani tarkoituksena on selvittidd, miten sosiaali- ja terveyspal-
velujen yhdessa tapahtuvaa kehittdmista toteutetaan julkisessa hallinnossa. Tutkielmassa tarkaste-
lun kohteena on palvelutieteen kolmannen sukupolviajattelun mukainen asiakasldhtéinen toiminta,
jolla viitataan yhteistuotannon (co-production) periaatteisiin pohjautuvaan palvelujen kehittdmi-
seen (Stenvall & Laitinen 2013, 139). Yhteistuotannolla tarkoitetaan palvelujen yhdessé tapahtu-
vaa kehittdmistd tai tuottamista, jossa osallisina ovat perinteiset julkisten palvelujen tuottajat ja
kansalaiset erilaisissa rooleissa sekd muut kuten kolmannen sektorin organisaatioiden edustajat
(Tuurnas 2016; Pestoff & Brandsen 2010, 230). Yhteistuotannolla tarkoitetaankin toimintaa, jossa
asiakkaalle avautuu uudenlainen mahdollisuus olla mukana palvelujen suunnittelussa, kehittami-
sessd ja tuottamisessa (Stenvall & Laitinen 2013, 139). Yhteistuotanto on noussut keskeiseksi pe-
riaatteeksi julkisten palvelujen kehittdmisessd ja tuottamisessa. Yhteistuotannon kiyténteiden on
nédhty tarjoavan suuria mahdollisuuksia parantaa palvelutuotannosta saatavaa hyotyd ja tehok-

kuutta. (Osborne & Strokosch 2013, 31; Bovaird et al. 2014.)

Tarpeesta edistid asiakkaiden osallistumista ja vaikuttamista julkisessa hallinnossa on keskusteltu
jo pitkdédn. Keskustelua on vauhdittanut nikemys kansalaisten uudesta demokraattisesta asemasta.
(Stenvall & Virtanen 2012, 41-42.) Hallinnon ajattelumallit vaikuttavat julkisen hallinnon uudis-
tamiseen. Erityisesti hallinnon viimeisimmat ajattelumallit New Public Service ja New Public Go-
vernance kuvastavat kisitystd kansalaisista aktiivisina toimijoina. Yhteistd ndille ajattelumalleille
on, ettd kummassakin huomio kiinnittyy kansalaisten aktiiviseen osallistumiseen, palvelujen yh-
teistuotantoon ja kolmannen sektorin osuuteen julkisissa palveluissa. (kts. esim. Denhardt & Den-
hardt 2011, 43; Pestoff 2012a, 14; Bracci et al. 2016, 2.) Hallinta- eli governance-ajattelu on puo-
lestaan nostanut keskioon julkisen hallinnon suhteet muihin toimijoihin. Kumppanuusajattelusta
ja yhteistyon lisddmisestd on muodostunut keskeinen toiminnan 1&htokohta. Uusia yhteistyon muo-
toja otetaan yha enemmaén kéyttoon ja useita eri toimijoita voi osallistua palvelujen suunnitteluun,

kehittdmiseen ja tuottamiseen. (McQuaid 2010, 127.)
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Julkista hallintoa koskevissa ajankohtaisissa uudistuksissa korostetaan asiakasldhtoistd toimintaa
ja asiakkaiden osallisuuden lisddmisté palveluissa. Y htend maakunta- ja sote-uudistuksen seka hal-
lituksen kérkihankkeen tavoitteista on kehittdd palvelut asiakasléhtoisiksi. Tavoitteena on ottaa
asiakkaat mukaan tasavertaisina kumppaneina palveluiden suunnitteluun, kehittdmiseen ja tuotta-
miseen maakuntien jarjestimisvastuulla olevassa sosiaali- ja terveydenhuollossa. ("Mairitelldan
kokemusasiantuntijuuden ja asiakkaiden...” 2017.) Julkisen hallinnon asiakkuusstrategiassa
(2015-2020) lisdksi todetaan, ettd asiakkaiden osallistumismahdollisuuksia ja -kanavia tiytyy
luoda jatkossa enemmaén. Asiakaskeskeisessé palvelutuotannossa lahtdkohtana tulee olla ihmisten
tarpeet. Palvelutuotannossa tulee siten luopua hallinnon asiantuntijuuteen tukeutuvasta palvelujen

suunnittelusta ja tuottamisesta. (”Julkisen hallinnon asiakkuusstrategia” 2015, 3.)

Hayhtion (2017) mukaan sosiaali- ja terveyspalvelujen kehittdmisessé asiakkaiden osallistamisen
ongelmia on kohdattu usein. Viranomaisilta on todettu puuttuvan muun muassa riittdva maéra tie-
toa ja taitoa asiakasldhtdisten palvelujen suunnittelemiseksi sekd keinoja, joilla osallistaa asiak-
kaita tehokkaasti. Asiakasldhtdisten palvelujen kehittdmistarpeen vauhdittajana voidaan pitié so-
siaali- ja terveydenhuoltoon kohdistuneita muutospaineita. Asiakkaan aseman ja osallisuuden vah-
vistaminen onkin ollut viime vuosien aikana erilaisten kehittimisohjelmien keskiossa. Asiakasléh-
toisyyden kehittdmisessd on kuitenkin todettu olevan runsaasti haasteita ja sen vuoksi aiheesta
tarvitaan lisdd monipuolista tutkimustietoa. (Hayhtié 2017, 2.) Asiakkaiden osallistamisesta on
saatu hyvid kokemuksia kolmannen sektorin organisaatioiden toimesta (Pestoff & Brandsen 2010,
231). Osallisuutta edistivid palvelujen yhteistuotantoon perustuvia toimintamalleja halutaan siir-
téd jatkossa laajemmin myo0s julkiseen hallintoon (Stenvall & Laitinen 2013, 141). Kansalaisista
ja hallinnon ammattilaisista palvelujen yhteistuottajina tarvitaan kuitenkin enemmén monipuolista

tutkimustietoa (Bovaird et al. 2014, 21).

1.2. Tutkielman tavoite ja tutkimuskysymykset

Tutkielman tavoitteena on tuottaa tietoa yhteistuotannon periaatteisiin pohjautuvasta palvelujen
kehittdmisestd, jossa asiakkaat ovat mukana. Aihe on erittdin tdrked ja kiinnostava seké ajankoh-
tainen hallintotieteellisen tutkimuksen nidkokulmasta. Aiheelle on todettu olevan lisdtutkimustar-
vetta eri ndkokulmista, koska yhteistuotannon kéytinteiden sulauttaminen osaksi palvelujérjestel-
mad on vasta hyvin aikaisessa vaiheessa julkisessa hallinnossa (Tuurnas 2016; kts. myos Ranta-

miki 2017, 262). Lisédksi aikaisemman tutkimustiedon perusteella asiakkaiden osallistamisessa
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erindisiin palveluprosesseihin tehokkaasti tai kestivilld tavalla ollaan oltu kyvyttomia (Cassia &

Magno 2011, 551; Hossein et al. 2013, 48).

Yhteistuotanto késitteeni ei ole uusi, mutta sen monitulkintaisuuden vuoksi siitd tarvitaan enem-
mén tietoa paremman ymmaérryksen muodostamiseksi (Esmark et al. 2016, 424; Pestoff et al.
2012). Tutkielman tavoitteena on jdsentdd yhteistuotantoa kasitteend siithen pohjautuvan tieteelli-
sen keskustelun perusteella selkeimméksi kokonaisuudeksi ja tuottaa tietoa siitd, mitd yhteistuo-
tannolla tarkoitetaan ja miten siihen liittyvid periaatteita hyodynnetddn ja toteutetaan télld hetkelld
julkisessa hallinnossa tietyssé kontekstissa. Tutkielmani tuottamasta tiedosta hyotyvat kaikki jul-
kisen hallinnon eri tasojen toimijat, joiden tehtdviin kuuluu jérjestda tai tuottaa palveluja. Yhteis-
tuotannon periaatteet tarjoavat suuria mahdollisuuksia muuttaa koko palvelusysteemid, mutta sa-
malla se my0s haastaa organisaatioita kulttuurisesti ja organisatorisesti. Julkisissa organisaatioissa
onkin todettu olevan tarvetta oppia enemmaén palvelujen yhteistuotannosta. (Tuurnas 2015, 584;

Osborne & Strokosch 2013, 44.)

Tutkimuskirjallisuudessa on jo pitkdén tunnistettu palvelujen yhteistuotannon kaytettiavyys ja hyo-
dyt. Tutkimustietoa 16ytyy kuitenkin rajallisesti yhteistuotantoon liittyvistd haasteista seki siité,
mitéd vaikutuksia esimerkiksi palvelumuotoilun menetelmilld on palvelujen asiakasldhtoisessa ke-
hittdmisessd. (Esmark et al. 2016, 424.) Lisaa tutkimustietoa tarvitaan myos siitd, miten asiakkaita
voidaan osallistaa tehokkaasti palvelujen kehittimiseen ja tuottamiseen julkisessa hallinnossa
(Hossein et al. 2013, 61). Pestoff et al. (2012) lisd4, ettd monipuolista tutkimustietoa tarvitaan

palvelujen yhteistuotannosta, jossa my0s kolmannen sektorin organisaatiot ovat osallisina.

Palvelujen yhteistuotantoa on aikaisemmin tutkittu 1&hinnd asiakkaiden ndakokulmista (kts. esim.
Tuurnas 2016; Tuurnas 2015, 583). Tutkielmalla haluan tavoittaa asiakkaiden nikokulman liséksi
tyontekijoiden eli hallinnon edustajien d4nti. Asiakkailla ja tyontekijoilld on arvokasta tietoa ja
nikemysti palvelujen kehittimisestd, jota toteutetaan yhdessé. Tavoitteenani on siten lisitd koko-
naisvaltaista ymmarrysti tutkittavasta ilmidstd eri toimijoiden ndkokulmista. Tuurnaksen (2015,
594) artikkelissa liséksi vield todetaan, ettd tutkimustietoa hallinnon asiantuntijoista ja ammatti-
laisista yhteistuottajina sosiaali- ja terveydenhuollon kontekstissa tarvitaan, mita tutkielmani tuot-

tamalla tiedolla osittain pyrin edistimaan.
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Tutkimuskirjallisuuden katsannon perusteella tutkielmassa tutkimustehtévina on selvittdd, miten
yhteistuotannon periaatteisiin pohjautuvaa asiakasldahtoistd palvelujen kehittdmisté toteutetaan jul-

kisessa hallinnossa. Tutkimustehtévii tarkentavat tutkimuskysymykset ovat seuraavat:

Mité kokemuksia ja odotuksia on yhteistuotannon periaatteisiin pohjautuvasta palvelujen kehitti-

misestd, jossa asiakkaat ovat osallisina?

Mitd edellytyksid on yhteistuotannon periaatteisiin pohjautuvan palvelujen kehittimisen onnistu-

miselle?

Kyseessd on laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus, jossa tarkoituksena on ymmaértdé tutkimus-
kohteen merkityksid kokonaisvaltaisesti (Alasuutari 2011, 38). Tutkimuksen ldhestymistavaksi
valitsin tapaustutkimuksen, jossa tarkoituksena on tutkia tutkimuksen kohteena olevaa ilmioté
mahdollisimman syvéllisesti (”Tapaustutkimus” 2017). Lisdksi hyddynnin osittain etnografista
lahestymistapaa, jonka ymmairrédn tarkoittavan aineistonkeruutapaa, jossa aineistoa tuotetaan ha-
vainnoinnin avulla (Huttunen 2010, 39; ”Etnografinen tutkimus” 2018). Tutkimuksen varsinaisena
kohdeorganisaationa toimii Pohjois-Suomen sosiaalialan osaamiskeskus, Lapin toimintayksikko
eli POSKE, jonka toimipaikka sijaitsee Rovaniemelld. Tutkimuksen aineisto koostuu teemahaas-
tatteluista, joita teen palvelujen kehittimisessd mukana oleville POSKE:n kehittdjdasiakkaille ja
kehittdjatyontekijoille, sekd POSKE:n toiminnan havainnoinnista. [lmidstd vield syvillisemméan
ymmarryksen muodostamiseksi haastattelen kokemusasiantuntijaa, jolla on monipuolista koke-
musta palvelujen kehittdmisessd ja tuottamisessa mukana olemisesta eri tahojen projekteissa ja
hankkeissa. Tdmén liséksi haastattelen myos kahta Rovaniemen kaupungilla toimivaa kehittdja-
tyontekijai, jotka kuuluvat alueelliseen kehittdjatyontekijoiden verkostoon. Haastateltavia on tut-

kimuksessa yhteenséd kymmenen henkilda.

1.3. Tutkielman kisitteellinen viitekehys

Tutkielmaani ohjaavat keskeiset kasitteet ovat osallisuus, palvelujen yhteistuotanto ja asiakasldh-
toinen palvelujen kehittdiminen. Asiakkailla on uusi innovatiivisempi tapa osallistua palveluiden
suunnitteluun, kehittimiseen ja tuottamiseen. Asiakkaiden aktiivisella osallistumisella palveluihin

tarkoitetaan, ettd kansalaiset luovat uudenlaisia kumppanuussuhteita yhdessé julkisen hallinnon
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kanssa. (Denhardt & Denhardt 2011, 98.) Leemannin ja Hamél&isen (2015) mukaan osallistumi-
seen liittyykin ldaheisesti kisite osallisuudesta, jolla tarkoitetaan sitd, ettd asiakas osallistuu aktii-
visesti palvelujen suunnitteluun, kehittimiseen ja tuottamiseen sekd arviointiin. Osallisuus edel-
lyttdd, ettd asiakkaalla on jonkinlainen vaikutus palveluprosessiin. Osallistuminen ja osallisuus
eroavatkin siind, kuinka paljon asiakas osallistuu paitoksentekoon, ja osallisuus on siten késitteena
laajempi kuin osallistuminen. Asiakkaan osallistumisen ja osallisuuden vélisiin eroihin vaikuttaa
my0s osallisuuden kokemuksellisuus. Asiakasosallisuus on keino palvelujen kehittdmisessd, mutta
myos tavoite itsessddn. Asiakasosallisuutta edistamélla tavoitteena on lisdtd palvelujen asiakasléh-
toisyytta ja kehittdd palvelujen tehokkuutta seké parantaa niiden laatua. (Leemann & Hédmaéldinen

2015, 1-2, 5-6.)

Arnsteinin (1969, 216-217) osallistumisen tikapuut -mallissa kuvataan kansalaisten osallistumista
kahdeksalla asteikolla. Asteikolla miiritellddn julkisen hallinnon ja kansalaisten vélisti valtasuh-
detta sekéd osallisuuden astetta. Kansalaisten valta suhteessa julkiseen hallintoon lisdédntyy asteik-
koa edetessd. Tikapuiden kaksi alinta porrasta ovat manipulaatio (manipulation) ja terapia
(therapy), jotka tarkoittavat kansalaisten osallistumattomuutta tai ndennéisvaikuttamista (non-par-
ticipation). Portaat kolme ja neljé tarkoittavat tiedottamista (informing) ja konsultaatiota (consul-
tation). Porras viisi (placation) merkitsee, ettd kansalaisilta voidaan ottaa neuvoja vastaan. Ndisti
kolmesta edellisestd osallistumismuodosta kédytetdén yhteistd termid tokenismi, jolla tarkoitetaan,
ettd kansalaisten mielipide on neuvoa-antava, eikd heilld siten ole todellista pdatoksentekovaltaa.
Loput portaat merkitsevit kansalaisten lisddntyvad valtaa ja padtoksentekoa palveluissa. Porras
kuusi (partnership) merkitsee kumppanuutta kansalaisten ja paittdjien vélilld. Asioista paitetdan
kidymailla neuvotteluja ja kansalaiset ovat toimintaan sitoutuneita. Kansalaiset ovat mukana suun-
nitteluprosesseissa tasa-arvoisina toimijoina. Ylimmilla portailla tarkoitetaan delegoitua toimival-
taa (delegated power) ja kansalaisvalvontaa (citizen control). Ne merkitsevit vaikuttavinta osal-
listumista ja edustavat kansalaisten itsendistd toimivaltaa padtoksenteossa (citizen power). (Arn-
stein 1969, 216-217.) Arnsteinin (1969) mallia tulee tarkastella niin, ettd on olemassa erilaisia
osallistumisen muotoja, jotka enemmaén tai vihemmén ovat tehokkaita asiayhteydesté riippuen.
Kumppanuuden tasolla kansalaisten antamat resurssit nihddidn arvokkaina ja suhde hallinnon
edustajiin on tasavertainen. Téll6in kyse on palvelujen yhteistuotannosta. (Castelnovo 2016, 103-

104.)
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Palvelujen yhteistuotannolla (co-production) tarkoitetaan palvelutieteen kolmannen sukupolven
asiakasldhtoistd ajattelua, jossa palveluiden suunnittelua, kehittimisté ja tuottamista avataan asi-
akkaille (Stenvall & Laitinen 2013, 139). Yhteistuotannossa ovat osallisina johto, tyontekijit ja
asiakkaat. Asiakkaiden aktiivisemmasta osallistumisesta palveluihin on tullut yhd merkittavampi
osa organisaatioiden nykypdivin strategiaa. (Esmark et al. 2016, 424.) Yhteistuotanto voi siis si-
séltdd erilaisia toimintoja, joissa perinteiset palvelun tuottajat ja asiakkaat ovat osallisina ja koh-

taavat toinen toisensa. (Pestoff & Brandsen 2010, 230.)

Stenvallin ja Laitisen (2013) mukaan palvelutieteen kolmannen sukupolven asiakaslédhtoisessi
ajattelussa asiakkaat ndhdédén tarkeind resursseina eli voimavaroina palvelutapahtumassa. Tutki-
muskirjallisuuden mukaan on olemassa erilaisia yhteistuotannon kdytdntdjd. Stenvall ja Laitinen
tuovat ilmi, ettd asiakkaiden kanssa tapahtuvaa yhteistuotantoa voidaan toteuttaa niin, ettd asiakas
joko vain suunnittelee, tai suunnittelee ja tuottaa, tai konsultoi palveluita. Yhteistuotannon kisite
on yleistynyt ja sille annetaan monitulkinnaisia merkityksid, mutta yleensa silld kuitenkin tarkoi-
tetaan laajentunutta asiakkaan osallisuusastetta palveluissa. Toisen sukupolven asiakasléhtoisyyttéd
korostavassa systeemisessé ajattelussa asiakkaan osallisuus on rajallista ja 1dhinnd konsultoivaa
vaikuttamista, joka tapahtuu esimerkiksi asiakaspalauttein. Kolmannessa sukupolvessa on sen si-
jaan kysymys kehityksestd, jossa palvelutoiminnassa siirrytdén niin sanotusta suljetusta systee-
mistd kohti avoimempaa systeemid. (Stenvall & Laitinen 2013, 139.) Bovairdin (2007, 846) artik-
kelissa todetaan, ettd perinteiset késitykset julkisten palvelujen suunnittelusta ja niiden johtami-
sesta ovat vanhentuneita, ja sen vuoksi tilalle tarvitaan uudenlaista asiakasléhtoisti ajattelua. Hian
tuo artikkelissaan esiin yhteistuotannon, jonka mukaan asiakkaiden tiytyy olla jatkossa osallisina

palvelujen suunnittelussa ja tuottamisessa.

Yhteistuotantoa esiintyy kolmella eri tasolla. Késitteen co-governance mukaan kansalaisilla on
entistd enemmén mahdollisuuksia suoraan vaikuttaa ja ottaa vastuuta itselleen palvelujen suunnit-
telusta ja paitoksenteosta erilaisilla osallisuutta edistdvilld yhteishallinnan menetelmilld. Ajattelu-
malli korostaa liséksi verkostomaista toimintatapaa. Kisitteelld viitataan myds jérjestelyihin,
joissa kolmas sektori osallistuu julkisten palveluiden suunnitteluun ja tuottamiseen. Kyse on mak-
rotason toiminnasta. Palvelujen yhteisjohtamiseen tai yhteissditelyyn (co-management) voivat
taas osallistua julkisen hallinnon, yksityisen ja kolmannen sektorin toimijat. Késitteelld tarkoite-
taan mesotason toimintaa. Yhteistuotanto (co-production) taas tarkoittaa mikrotason toimintaa,
jossa kansalainen osallistuu oman julkisen palvelunsa suunnitteluun, kehittimiseen tai tuottami-

seen. (Pestoff 2012a, 18; Laitinen 2013a, 94; Bracci et al. 2016, 5.)



Yhteistuotannon ldhikésitteelld co-creation tarkoitetaan palveluissa tapahtuvaa arvon yhteisluon-
tia, ja silld on késitteend hieman erilainen merkitys kuin yhteistuotannolla. Arvon yhteisluomisella
viitataan yhteistyohon, jossa asiakas osallistuu luomaan innovatiivisia tuotteita tai palveluita. Yh-
teisty0 ja yhteisluominen viittaavat sithen, kuinka organisaatioiden tulee uudelleen ajatella mark-
kinoinnin ja innovoinnin kdytannoét. (Bhalla 2011, 10; Osborne 2018.) Huomioitavaa kuitenkin on,
ettd co-production toimii ikd4n kuin padkésitteend termeille co-creation ja kdyttdjalahtéinen inno-
vaatiotoiminta (Osborne & Strokosch 2013, 40). Kéyttdjdldhtoisessd innovaatiotoiminnassa tun-
nustetaan palvelujen kayttdjien merkittdva asema ja rooli palvelujen kehittdmisprosesseissa (Sten-
vall & Virtanen 2012, 142). Co-production-termi on alkanut siséltdd laajemmin myds yhteissuun-
nittelua tai yhteismuotoilua, josta kiytetdédn kisitettd co-design (Laitinen 2013a, 91). Palvelumuo-
toiluun (co-design of services) perustuvissa menetelmissé toiminnan ldhtokohtana ovat asiakkaat
ja heidédn muuttuviin palvelutarpeisiinsa vastaaminen (Polaine et al. 2013, 22). Palvelumuotoilun
menetelmilld voidaan parantaa palveluita yhdessd asiakkaiden kanssa. Palvelumuotoilun tyopajat
tarjoavat uudenlaisen keskusteluareenan paittijille, tyontekijdille ja asiakkaille. (Vuontisjirvi

2013, 31.)

Asiakasldihtoiselld palvelujen kehittdmiselld tarkoitetaan sitd, ettd asiakas on keskeiselld tavalla
mukana palvelujen suunnittelussa ja kehittdmisessi. Asiakkaan nidkemysti ja tietdmystd voidaan
hy6dyntdi tarpeiden kuvaamisessa ja sopivan ratkaisun l9ytamisessd. (Larjovuori et al. 2012, 6;
Stenvall & Virtanen 2012, 168; Denhardt & Denhardt 2011, 51.) Sosiaali- ja terveydenhuollon
uudistamisessa ja toimintatapojen kehittdmisessd asiakkaiden kokemukset ja osallistuminen toi-
mivat ldhtokohtina. Tavoitteena on saada aikaan asiakasléhtoiset palvelut, joilla vastataan entisté-
kin paremmin palvelujen kéyttéjien tarpeisiin. ("Palvelut asiakasldhtdisiksi” 2017.) Asiakasldhtoi-
silld palveluilla pyritdén siten vastaamaan asiakkaiden muuttuviin vaatimuksiin, kokemuksiin ja
kayttaytymismalleihin mahdollisimman kokonaisvaltaisesti (Stenvall & Virtanen 2012, 100).
Asiakasldhtoisessd kehittdmisessa kayttijalahtoiset menetelmét ovat uusin tapa osallistua palvelu-
toimintaan. Kéyttdjdlahtoisyydelld tarkoitetaan asiakkaiden tarpeista ldhtevéda palvelujen kehitta-
misté ja painopisteen siirtdmista tuottajasta kayttdjaan. Kayttajalahtoisyyttd voidaan toteuttaa pal-
velumuotoilun menetelmilld. Kayttdjalahtoiselld kehittdmiselld voidaan parantaa palvelujen laa-
tua, lisdtd palveluprosessin ldpindkyvyyttd ja saavuttaa kustannussddstdjd. ("Julkisen hallinnon

asiakkuusstrategia” 2015; Jappinen 2011.)



1.4. Tutkielmaan liittyva aikaisempi tutkimus

Seuraavaksi tarkastellaan tutkielman aiheeseen ldheisesti liittyvdd aikaisempaa tutkimusta. Laiti-
sen et al. (2013) teoksen yhteenvedossa todetaan, ettd palvelutuotannon kolmanteen sukupolviajat-
teluun liitettdva palvelujen yhteistuotanto eli co-production on vahvasti yleistyva kisite julkisessa
hallinnossa. Késitettd on teoksen yhteenvedon kirjoittajien mukaan kdytetty monitarkoitukselli-
sesti, minkd vuoksi sen sisdltd on hamartynyt ja merkitys hajautunut. Késitteelld voidaan kuitenkin
tarkoittaa laajentunutta asiakkaan osallisuusastetta palveluissa sekd asiakkaan ja hallinnon edusta-
jien palveluiden suunnittelua, kehittdmisté ja toteuttamista yhteisvastuullisesti. Kirjoittajat totea-
vat, ettd palvelujen yhteistuotannon kdytinteisiin liittyy lisdksi verkostomaisissa suhteissa toimi-

minen, mikd edellyttdd toimijoilta luottamusta toisiinsa. (Stenvall & Laitinen 2013, 139.)

Osborne ja Strokosch (2013, 33-34) kirjoittavat artikkelissaan, ettd yhteistuotantoon liittyvassé
tutkimuksessa uraauurtavatekiji on ollut Elinor Ostrom 1970-luvulta alkaen. Ostromin tutkimus-
ryhma havaitsi jo tuolloin, kuinka koettu palvelun laatu on yhteydessd palvelua kiyttdvén asiak-
kaan osallisuuteen. Viimeisimpdnd julkisen hallinnon ajattelumallina New Public Governance
(uusi julkinen hallinta) on vaikuttanut siihen, ettd julkisia palveluja kehitetéén ja tuotetaan yhdessa
seki verkostomaisissa suhteissa eri toimijoiden kanssa. Kirjoittajat toteavat artikkelissaan, etti yh-
teistuotannon kédsite on monitulkintainen, mutta sen peruselementtini on julkisten palvelujen ke-
hittdminen tai tuottaminen niin, etti sithen voivat liittyd muut toimijat, missd myos palvelujen

kéayttdjat ovat mukana. Heistd voidaankin kayttdd nimitystd yhteistuottajat eli ”co-producers”.

Hossein et al. (2013, 48) toteavat artikkelissaan, ettd useiden aikaisempien tutkimusten perusteella
aktiivisemmalla asiakkaiden osallistumisella palveluprosesseihin tuotetaan aikaisempaa suurem-
paa asiakkaiden tyytyvéisyyttd palveluja kohtaan. Tastd huolimatta asiakasosallisuudella ja asiak-
kaan toimiessa yhteistuottajana, on olemassa omat haittapuolensa (kts. myos Osborne & Strokosch
2013, 35). Jotkut tutkijat ovat esimerkiksi vaittdneet, ettd asiakasosallisuus lisdd epdvarmuutta pal-
veluorganisaatioihin. Lisdksi jotkut palvelun tuottajat eivit kykene osallistaan asiakkaita tehok-
kaalla tavalla erindisiin prosesseihin. Tdmin seurauksena asiakkaiden mukana olo voi jopa hidas-
taa palveluprosessia ja vihentdd palvelujen laatua, miki taas johtaa asiakkaiden tyytymattomyy-
teen. TyoOntekijit voivat puolestaan kokea raskaana tai mahdottomana tuottaa haluttuja tuloksia.
Artikkelin kirjoittajien mukaan tehokkaan yhdessé tekemisen aikaansaamiseksi, palvelun tuottajan
ja asiakkaan vilille tulee rakentaa luottamuksellinen suhde. Asiakkaat tarvitsevat lisdksi tehokasta

ohjausta, jotta yhdessé toimiminen onnistuisi halutulla tavalla. (Hossein et al. 2013, 61.)



Cassian ja Magnon (2011, 556-557) artikkelissa tarkastellaan julkishallinnon johtajien ja poliittis-
ten pdittdjien toisistaan poikkeavia ndkemyksid asiakkaiden osallistumisesta palveluprosesseihin.
Artikkelin tutkimustuloksissa todetaan, ettd julkisjohtajat suhtautuvat asiakkaiden osallisuuteen
palveluissa kriittisemmin kuin poliittiset paittijat. Julkisjohtajat ajattelevat, ettd lisdéntyva asiak-
kaiden osallistuminen tarkoittaa suurempaa tyoméairad tyontekijoille. Lisdksi tutkimustulokset
osoittavat, ettd johtajat pelkddvit menettdviansd osan paatoksentekoroolistaan ja vallastaan. Johta-
jat kuitenkin toteavat, ettd lisddntyva asiakkaiden osallistuminen voi toisaalta kasvattaa luotta-
musta julkista hallintoa kohtaan. Tutkijat kehottavatkin, ettd koko organisaatiotasolla tulee liséta

asiakasldhtoistd visiota ja ymmarrysta siitd, miksi asiakasosallisuus palveluissa on tarkeéa.

Tuurnaksen (2016) véitoskirjassa tarkastellaan, miten palvelujen yhteistuotanto muuttaa ammatti-
laisten kdyténtdjd. Ammattilaisilla hén tarkoittaa perinteisié julkisten palvelujen tuottajia eli hal-
linnon eri tasojen johtoa ja tyontekijoitd. Tuurnas toteaa, ettd kansalaisten muuttuvia rooleja ja
motivaatiotekij6itd on tutkittu paljon, mutta ammattilaisten roolin tarkastelu on jaényt vihemmalle
huomiolle. Tuurnaksen viitoskirjan tutkimustuloksissa todetaan, ettd yhteistuotanto kyseenalais-
taa professioldhtdisen toimintakulttuurin ja haastaa ammattilaiset 1ahestymaén kehittdmista erilai-
sesta roolista. Lisédksi viitoskirjassa todetaan, ettd yhteistuotanto késitteend on monitulkintainen
ja silld voidaankin tarkoittaa eri asioita kontekstista riippuen. Tutkija ehdottaa, ettd on olennaista
16ytad tasapaino ammattilaisuuteen perustuvien julkisten palvelujen ldhtokohdan seka asiakasldh-
toisyyttd, avoimuutta ja kumppanuutta tavoittelevien toimintamallien vililld. Yhteistuotannon su-
lauttaminen kestévilla tavalla osaksi palvelujirjestelméa on siis vasta hyvin aikaisessa kehitysvai-
heessa. Tutkielmani tuottamalla tiedolla voidaan antaa esimerkkii siitd, mitd palvelujen yhteistuo-
tannolla kontekstista riippuen voidaan tarkoittaa ja miten sen periaatteisiin pohjautuvaa palvelujen

kehittdmisti télla hetkelld toteutetaan julkisessa hallinnossa.

1.5. Tutkielman rakenne

Tutkielman johdantoluvussa on késitelty tutkielman taustaa, tavoitetta ja tutkimuskysymyksia, ké-
sitteellistd viitekehystd sekd tutkielmaan liittyvdéd aikaisempaa tutkimusta. Tutkielman rakenne
etenee niin, ettd seuraavassa luvussa heti johdanto-osion jilkeen perehdytidin tutkimuksen teoreet-
tisiin l1&ahtokohtiin. Tutkielman teoreettinen osuus on jaettu kahteen erilliseen osaan. Ensimmaéi-
sessd teoriaosuudessa mielenkiintona on osallisuus ja asiakasldhtdinen palvelujen kehittiminen

julkisessa hallinnossa. Aihetta on osin rajattu niin, ettd tarkastelun kohteena ovat julkiset sosiaali-
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ja terveydenhuollon palvelut, jotka ovat asiakaslidhtdisen toiminnan ja kehittimisen kohteina. Teo-
riaosuuden toisessa osassa kdydéddn perusteellisemmin 1dpi palvelujen yhteistuotantoon liittyvai

tutkimusta.

Teoriaosuuden jilkeinen paédluku nelja siséltdd tutkimuksen metodologisen osuuden, jossa kuvail-
laan tutkimuksen asetelmaa seka sitd, miten tutkimusaineisto on hankittu, miten tutkimus on to-
teutettu, ja miten lopulta tutkimustuloksiin on pédsty. Lisdksi pohditaan tutkimuksen eettisyyteen
ja luotettavuuteen liittyvid ndkokulmia. Tutkimustuloksia kasitellddn padluvussa viisi. Lopuksi
vield esitetddn yhteenveto tutkimustuloksista seki tutkimuksen johtopédétdkset ja jatkotutkimusai-

heet, joita timén tutkimuksen perusteella voidaan esittda.
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2. OSALLISUUS JA ASIAKASLAHTOINEN PALVELUJEN KEHITTAMINEN JULKI-
SESSA HALLINNOSSA

2.1. Asiakkaiden osallisuus palveluissa

Julkisessa hallinnossa sosiaali- ja terveyspalveluissa asiakkaiden osallisuuden edistiminen on
noussut voimakkaasti keskioon viimeisten vuosien aikana muun muassa lainsdddidnnéllisten toi-
mien sekd erilaisten valtakunnallisten ohjelmien ja hankkeiden myd&ta (Hayhtio et al. 2017, 92).
Vaade kansalaisten kuulemisesta ja palvelujen kdyttdjien osallistamisesta palveluihin on noussut
keskeiseksi. Kansalaisten osallistumisen ja vaikuttamismahdollisuuksien lisddminen toimiikin hy-
véin hallinnon mukaisina periaatteina. Palvelujen kéyttédjien osallisuuden laajentumisen ndhdiin
parantavan palveluita seka lisddvén asiakasléhtoisyyttd ja hallinnon laillisuutta. (Martin 2009, 190-
191; Pollitt & Bouckaert 2011, 149.) Julkisessa hallinnossa on lisdksi alettu selvittiméén aikai-
sempaa aktiivisemmin palvelujen kdyttdjien nikokulmaa palveluista, minké avulla saadaan tietoa
heidén tyytyvéisyydestiin palveluihin. Timédn myo6ti kansalaisten luottamuksesta julkista hallin-
toa kohtaan on tullut keskeinen keskustelun aihe, koska luottamuksen tason on todettu laskeneen.
Kansalaisten osallisuutta laajentamalla seké palvelujen tuottajien joustavuutta ja vastavuoroisuutta
lisddmalla voidaan vaikuttaa kansalaisten luottamuksen parantumiseen. (Pollit & Bouckaert 2011,

145-146.)

Osallisuuden ymmarrystavat voivat vaihdella. Pohjolan (2017) mukaan sosiaalisella osallisuudella
viitataan ihmisten kuulumiseen sosiaalisiin suhteisiin ja yhteisdihin, kun taas palveluosallisuus
ymmarretddn asiakkaan osallisuutena omansa tai ldheisenséd palveluprosessissa. Yhteiskunnalli-
sella osallisuudella tarkoitetaan ihmisten mukaan ottamista ja omaehtoista mukaantuloa palvelui-
den suunnitteluun, kehittdmiseen ja tuottamiseen. Laajimmillaan osallisuus merkitsee kansalaisen
aktiivista toimintaa ja vaikuttamista palveluissa. Pdatososallisuudella tarkoitetaan puolestaan vai-
kuttamista yhteiskunnalliseen pédédtoksentekoon ja palvelupolitiikkaan. (Pohjola 2017, 310-311.)
Hayhtion et al. (2017) mukaan laajentuneella asiakkaan osallisuudella palveluissa tarkoitetaan siti,
ettd asiakkaat otetaan mukaan tiedon tuottamiseen, palvelujen kehittimiseen ja toteutukseen seka
toiminnan arviointiin. Asiakkaiden lisddntyvilld osallisuudella varmistetaan, ettd palveluja ja pal-
veluprosesseja kehitetdédn jatkossa niin, ettd ne vastaavat entistakin paremmin palvelujen kaytti-

jien tarpeita. (Hayhtio et al. 2017, 92.)



12

Asiakkaiden osallistumista palvelutoimintaan voidaan jasentdd osallisuuden asteen ja syvillisyy-
den perusteella. Larjovuoren et al. (2012) mukaan informaatio-osallisuus luokitellaan kevyeksi
osallisuuden muodoksi, jossa asiakkaat ovat tiedon saajina ja vastaanottajina. Asiakkaiden kon-
sultaatiossa on kyse siitd, ettd asiakkaat voivat itse kertoa tarpeistaan ja toiveistaan palveluiden
suhteen esimerkiksi erilaisiin mielipidekyselyihin osallistumalla. Syvillisemmaésti osallisuudesta
on kyse silloin, kun asiakkaat osallistuvat palvelujen suunnitteluun. Siiné asiakkaat ovat mukana
suunnittelemassa ja kehittdmissé palveluja. Viimeisimpéna ja syvillisimpand asiakkaiden osalli-
suuden muotona on palveluiden tuottaminen. Palvelujen tuottamisessa asiakkaat ovat itse teki-
joind, miké toteutuu esimerkiksi itsepalvelussa tai vertaistukiryhmissd. (Larjovuori et al. 2012,
11.) Palvelujen yhteistuotannolla tarkoitetaan tilannetta, jossa kansalaiset aktiivisesti osallistuvat
paitoksenteon muodostumiseen olemalla osallisina raadeissa tai palveluiden suunnittelussa ja
tuottamisessa. Yhteistuotannon tarkoituksena on voimaannuttaa kansalaisia ottamaan enemméin
vastuuta ja valtaa itsedédn koskevista asioista. (Martin 2009, 192-193; Denhardt & Denhardt 2011,
97-98.)

Hallinnon ajattelumalleista New Public Governance (uusi julkinen hallinta) on vaikuttanut siihen,
ettd perinteiset palvelun tuottajat eivét endd voi péittdad palveluista autonomisesti. Ajattelu on li-
sannyt sektorirajat ylittdvaa yhteisty6td, kumppanuussuhteiden luomista ja verkostomaisia suhteita
eri toimijoiden kanssa. Ajattelu tdhdentdd sitd, ettd valtaa tulisi vastaisuudessa kyetd jakamaan
usealle eri toimijalle, eika sdilyttdd sitd vain yhdelld tietylld taholla. Ajattelun mukaan useiden eri
toimijoiden osallisuudella voidaan tuottaa innovaatioita ja parantunutta kansalaisten luottamusta
julkista hallintoa kohtaan. (Pollitt & Bouckaert 2011, 190, 195.) Asiakasosallisuuden onkin nihty
lisddvan demokraattista palvelukulttuuria ja dialogisuutta palveluita koskevassa paitoksenteossa
(Leemann & Hamaldinen 2015, 6; Denhardt & Denhardt 2011, 99). Osallistuvan tai osallistavan
demokratian mukaan kansalaisilla tulee olla mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa itsedan koskeviin
asioihin ja julkisen péddtoksenteon muodostumiseen. Deliberatiivisen demokratiakdsityksen mu-
kaan julkisen pditoksenteon tulee syntyé keskustelun ja harkinnan pohjalta, missé osallisina ovat
useat eri toimijat. Tétd voidaan toteuttaa esimerkiksi kansalaisfoorumeja, -raateja tai -kokouksia

perustamalla. (Denhardt & Denhardt 2011, 30-31, 99.)

New Public Service -ajattelun (uusi julkinen palvelu) mukaan julkisessa hallinnossa tirkeda on
ymmaértdd sitoutuneen ja valistuneen kansalaisuuden merkitys demokraattisen hallinnan nakokul-
masta. Ajattelun mukaan yhteison etu voidaan tavoittaa yksildiden oman edun tavoittelun kautta.

Hallinnon rooli onkin tuoda ihmisié yhteen ja palvella kansalaisia niin, ettd huomatuksi tulevat
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demokraattisen jarjestelmin monimuotoiset tehtdvét ja vastuut seka eettiset tekijat. (Pestoff 2012b,
364-365.) NPS-ajattelun mukaan kansalaisten aktiivisella osallistumisella julkishallinnon eri pro-
sesseihin voidaan helpommin tavoittaa heididn odotuksiaan ja tarpeitaan palveluihin liittyen. Pal-
veluiden laatua voidaan parantaa, kun hallinnolla on kdytettdvissddn laajemmin tietoa, luovuutta
ja erilaisia ratkaisuja. Asiakkaiden laajentunut osallisuus palveluissa tukee my0s uusien ratkaisu-
jen implementointia, koska useat toimijat voivat ottaa enemméin vastuuta saatavista tuotoksista.

Lisidksi se tuo hallintoon ldpindkyvyytté ja vastuullisuutta. (Denhardt & Denhardt 2011, 96.)

Hallinnon viimeisimmat ajattelumallit NPG ja NPS ovat haastaneet NPM-ajattelua (New Public
Management, uusi julkinen johtaminen). Uudet ajattelumallit painottavat julkisen hallinnon ja
kansalaisten vilistd muuttunutta suhdetta. NPG-ajattelumalli sisdltdd monia hallinnan (gover-
nance) muotoja, kuten ajatuksen verkostojen hallinnasta, yhteisty0sté ja palvelujen yhteistuotan-
nosta. Yhteistuotanto puolestaan sisadltdd ajatuksen vaihtelevista suhteista julkishallinnon ja kan-
salaisten vililld. Kun kansalaisten osallistumisen mahdollisuuksia palveluihin edistetdén, tukee se
samalla teoriaa demokraattisesta yhteiskunnasta. (Balabro 2012, 331.) NPS-ajattelussa koroste-
taan, ettd julkisessa hallinnossa toiminnan ldhtokohtana on kansalaisten palveleminen, ei ohjaile-
minen (serving, not steering). NPG-ajattelussa ldhtokohtana on ”ohjata enemmaén ja soutaa vi-
hemmaén” (steering, not rowing), jolla taas tarkoitetaan joustavuuden, tulosten ja vaikuttavuuden
arvottamista. NPM-ajattelussa kansalaiset nihddin ensisijaisesti kuluttajina, kun taas uusien ajat-
telumallien mukaan kansalaiset tulisi ajatella julkisen hallinnon kumppaneina. (Meijer 2012, 195;
Laitinen 2013a, 100.) Yhteistd NPG- ja NPS-ajatteluille on, ettd kummassakin huomio kiinnittyy
kansalaisten osallisuuden lisddmiseen, palvelujen yhteistuotantoon ja kolmannen sektorin osuu-

teen julkisissa palveluissa (Pestoff 2012b, 361).

Pestoffin ja Brandsenin (2010) artikkelissa todetaan, ettd asiakkaiden osallisuuden toteutumatto-
muus julkisissa palveluissa on ollut yleisené keskustelun aiheena jo pitkdin koko Euroopan tasolla
tarkasteltuna. Samassa kolmannen sektorin organisaatioiden rooli palveluissa ja kansalaisten osal-
lisuuden edistdmisessd on noussut merkittavéksi tekijéksi. Ajattelu siirtymisestd kohti kansalais-
yhteiskuntaa, jossa korostuu voittoa tavoittelemattomuus, yhteisollisyys seki kansalaisten aktiivi-
nen ja vapaaehtoinen toiminta koko yhteison etua tavoitellen, on hiljalleen voimistunut. Artikkelin
kirjoittajien mukaan vahva professionalismi julkishallinnossa on vaikuttanut siihen, ettd asiakkai-
den osallisuus palveluissa on jddnyt vihdiseksi. Managerialistinen ajattelu on puolestaan edistényt
ajatusta siitd, ettd asiakkaille annetaan enemmain mahdollisuuksia valita ennalta maarétyista vaih-

toehdoista. Tamén ajattelun mukaan julkisen hallinnon tulisi ottaa mallia palvelutuotantoonsa
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enemman yksityiseltd sektorilta. Ajattelu antaakin vain vihédn tilaa kansalaisten d4nen kuulumi-
selle tai aktiiviselle osallistumiselle erindisiin toimintoihin. Aktiiviselle asiakkaiden osallistumi-
selle (participationalism) on todettu olevan tarvetta, milld viitataan yhteistuotannon (co-produc-
tion) kayténteisiin, joiden hyodyntdmiseksi on kuitenkin puuttunut selked poliittinen tuki tai kan-

natus valtionhallinnon tasolta. (Pestoff & Brandsen 2010, 229, 233.)

Asiakkaiden osallisuutta palveluissa on pyritty edistiméén erilaisin tavoin ja keinoin. Julkisia pal-
veluita koskeva paitoksenteko ja ohjaus ovat kuitenkin pysyneet pddosin perinteisilld palvelun
tuottajilla, koska heidén on nihty ajavan palvelujen kdyttijien etua parhaiten. Perinteisen ajattelun
mukaan, kansalaiset ovat voineet vaikuttaa palveluita koskevaan pditoksentekoon ddnestdmalla
poliittisia pééttdjid. Vaikuttaminen ei ole tilloin kuitenkaan suoraa vaan edustuksellista. Uuden
modernin ajattelun mukaan on tirkeéd lisdtd kansalaisten luottamusta julkista hallintoa kohtaan ja
palveluiden puolestaan tulee vastata paremmin kayttdjien tarpeita. Kansalaisten aktiivista ja suoraa
osallistumista sekd vaikuttamismahdollisuuksia lisddmaélla voidaan kansalaisia ja hallintoa tuoda
lahemmaéksi toisiaan. Tdméan seurauksena on perustettu erilaisia foorumeja ja areenoita pééittdjien
paremman tietoisuuden lisddmiseksi. (Martin 2009, 189.) Asiakkaiden osallisuuden edistimisen
keinoiksi julkisessa hallinnossa luetellaan suora kuuleminen mielipiteitd kerddmélld eri kanavia
hyddyntéen, palveluita koskevan tietoisuuden lisidminen viestinnilld, aktivoivien toimenpiteiden
kuten raatien perustaminen, palvelujen suunnitteluun mukaan ottaminen sekd palvelumuotoilun

keinojen kdyttdminen (Stenvall & Virtanen 2012, 152-153).

Kansalaisten osallisuuden lisddmisen on ndhty uhkaavan asiantuntijuuteen pohjautuvaa paatok-
sentekoa ja hallinnon edustajien keskeistd roolia (Martin 2009, 197; Cassian & Magnon 2011).
Kansalaisten osallisuuden edistimisen ongelmana on lisdksi todettu olevan kansalaisten halutto-
muus sitoutua yhteiseen toimintaan perinteisten palvelun tuottajien kanssa. Lisdksi se kansalaisten
vahemmisto, joka on osallisena, ei pysty edustamaan kaikkien ndkemyksid. Haastavaksi onkin ko-
ettu se, miten osallistaa kaikkein heikoimmassa asemassa olevia, jotka eivit pysty samalla tavalla
tuomaan déntinsé esiin. Haluttomuuteen osallistua vaikuttaa myds epétietoisuus siitd, miten kan-
salaisten mielipiteet todellisuudessa huomioidaan paitoksenteossa. Tdmédn vuoksi esimerkiksi
kansalaisten kiinnostus dénestdd vaaleissa on lopahtanut. Kansalaiset haluavat osallistua aktiivi-
sesti toimintoihin, joissa perinteisilld palvelun tuottajilla on vain rajoitettu ohjausvalta. Sen vuoksi
on tirkedd tehdd selviksi heti kumppanuussuhteen alussa, mitd yhdessé tekemiselld tavoitellaan,

ja mitd muutoksia on mahdollista saada aikaan. Tehokasta dialogia ja viestintdé tarvitaan koko
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prosessin ajan, ja kaikkia kumppanuussuhteen osapuolia tulee tiedottaa ajankohtaisesti siitd, miti

yhteisty6lld on saavutettu. (Martin 2009, 198-199.)

2.2. Asiakaslihtoinen palvelujen kehittiiminen

2.2.1. Asiakaslihtoisyys ja asiakaslihtoinen ajattelu palvelutoiminnassa

Stenvallin ja Virtasen (2012) mukaan asiakasléhtoisyydelld palveluissa tarkoituksena on saavuttaa
yhteisen hyvéan toteutuminen. Asiakkaiden nédkdkulmasta asiakasléhtdiselld toiminnalla ja asiakas-
lahtoisilla palveluilla tarkoitetaan sitd, ettd asiakkaat saavat osallistua palvelujen ja toiminnan ke-
hittdmiseen, jolloin myds palvelut saadaan vastaamaan paremmin tarpeita. Asiakkaiden laajentu-
neen osallisuuden myo6td voidaan asiakkaiden tarpeet ottaa paremmin huomioon ja kuulla asiak-
kaiden dédntd. Organisaation nakokulmasta asiakasldahtdisen toiminnan tavoitteena on saada aikaan
tyytyvéisempid asiakkaita ja parempia tuloksia. Organisaatiot joutuvat kuitenkin kyseenalaista-
maan vallitsevia toimintatapojaan ja ottamaan jatkossa palvelujen kéyttdjat aktiivisemmin mukaan
palvelujen kehittdmiseen. (Stenvall & Virtanen 2012, 168-169; kts. myds Denhardt & Denhardt
2011, 51.) Stenvallin ja Laitisen (2013, 139) mukaan kyse on kehityksestd, jossa palvelutoimin-
nassa siirrytddn niin sanotusta suljetusta systeemisté kohti avointa systeemié. Palvelutieteen toisen
sukupolven asiakasldhtdisessd ajattelussa asiakkaiden osallisuus on rajallista ja valmiiksi annet-
tuihin asioihin liittyvad konsultatiivista vaikuttamista. Kolmannen sukupolven asiakasldahtdisessé
ajattelussa palveluiden suunnittelua ja toteutusta avataan asiakkaille. Tastd esimerkkind ovat yh-

teistuotannon kayténteet.

Laitisen et al. (2013) teoksessa tuodaankin esiin kolme sukupolvea, jotka kuvaavat palvelutoimin-
taan vaikuttanutta ajattelua. Palvelutieteen ensimmaiisessé sukupolvessa huomio kiinnittyi yksit-
tdisiin palveluihin ja palvelusektoreihin, ja julkisessa hallinnossa professionalismi onkin ollut voi-
makasta tietyilld aloilla. Ajattelun erityisyytend on palvelusektoreiden hierarkkisuus. Kuntien ole-
tetaan lisdksi kehittdvin palveluitaan valtion valvonnassa ja ohjauksessa. Julkisessa hallinnossa
ammattilaiset madrittdvat mitd palvelua tuotetaan, ja palveluiden organisoinnin onnistumista mi-
tataan tehokkuuden kriteerilld. Palvelutieteen toisen sukupolven asiakaslidhtdisen ajattelun mukaan
asiakkaille tuotettavaa arvoa voidaan parantaa tarkastelemalla palvelua ja tuotetta yhtend kokonai-
suutena. Ajattelu on auttanut ndkeméén organisaatiot kokonaisuutena, rakenteina, kulttuureina ja

prosesseina. Palvelutieteen kolmannessa sukupolvessa huomio kiinnittyy palvelun mahdollistaviin
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jarjestelmiin ja niiden yhdistelmiin. Palveluorganisaatiot ovat toiminnassaan riippuvaisia omasta
jarjestelmiaymparistostddn. Tarkedd onkin ymmértdéd, miten erilaiset jirjestelmét ja niiden muo-
dostamat ympéristot vaikuttavat palveluorganisaatioiden kykyyn tuottaa arvoa asiakkailleen. Pal-
velutieteen kolmas sukupolviajattelu asettaa erityisid vaatimuksia johtamiselle. (Harisalo 2013,

51-54.)

Stenvallin ja Virtasen (2012) mukaan asiakasldhtdisessd ajattelussa onkin ollut vaihtelevaa se,
missd midrin asiakkaat ovat voineet osallistua palvelujen suunnitteluun, kehittimiseen ja tuotta-
miseen. Aikaisemmin riittdviksi on koettu, ettd asiakkaiden mielipiteitd on otettu paremmin huo-
mioon ja heitd on kuultu enemmaén. Asiakkaat voidaan ottaa mukaan myds palvelujen kehittdmi-
seen, jolloin kyse on asiakkaiden osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksien lisd&dmisesti ja pal-
velujen yhteistuotannosta. (Stenvall & Virtanen 2012, 165-166.) Yhteistuotanto merkitseekin asi-
akkaan roolin vahvistamista palveluissa ja asiakkaiden tunnistamista arvokkaina resursseina (Pes-

toff & Brandsen 2010, 230).

Bovairdin (2007) yhteistuotannon mallissa kuvataan asiakkaiden ja hallinnon edustajien muuttuvia
rooleja sekd palvelujen yhteistuotantoastetta. Perinteisen ajattelun mukaan julkisen hallinnon
edustajat voivat pyytdd mielipiteitd asiakkailta palvelujen suunnitteluun, mutta tuotanto pysyy yk-
sistdén hallinnon edustajilla. Bottom up -ajattelun (alhaalta ylospdin) mukaan asiat eivit ole endd
paitettivissd top down -ajattelun (ylhdiltd alaspdin) mukaisesti. Yhteisistd asioista tulee kdyda
neuvotteluja eri toimijoiden kesken. Bovairdin artikkelin tuottaman tiedon perusteella julkisten
palvelujen tuottamisen ei tule endé perustua hallinnon edustajien autonomiseen toimintaan, vaan
monien eri toimijoiden mukana oloon. Tdydelliseen yhteistuotannon tilaan pédéstién, kun asiakkaat
ja ammattilaiset vastaavat yhdessd palvelujen suunnittelusta, kehittdmisestd, tuottamisesta ja arvi-
oinnista. (Bovaird 2007, 846, 848; Laitinen 2013a, 95-97.) Palvelutieteen ensimmdisen ja toisen
sukupolven malleja voidaan luokitella top-down-ajattelun mukaisiksi. Top-down-ajattelussa ko-
rostetaan padtoksentekijoiden asemaa, jolloin myds valta ja hallinto ovat keskitettyjd. Kolmannen
sukupolven asiakasléhtoistd mallia luokitellaan vastaavasti bottom-up-ajattelun mukaiseksi, jossa
lahtokohtana on avoin ja alhaalta ylospdin suuntautuva toiminta. Ajattelussa korostuu vuorovai-
kutteinen toiminta, joka osallistaa kansalaisia ja eri sektoreiden toimijoita yhdessd tekemiseen.
Tarkedksi toiminnassa muodostuu asiakkaiden palvelutarpeiden tunnistaminen ja asiakkaan sijoit-

tuminen toiminnan keskioon. (Laitinen 2013a, 97; Buse et al. 2012, 135.)
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Denhardtin ja Denhardtin (2011) mukaan hallinnon uudenlaisessa asiakasldhtdisessd ajattelussa
kansalaiset ndhddin merkittdvind toimijoina, joiden voimavaroja hyddyntdmélld voidaan tuottaa
hyvdd my0s laajemmin. Ajattelun mukaan jaetut arvot ja pddmadrit voidaan saavuttaa dialogilla
ja kansalaisten sitoutumisella yhteiseen tehtavaan. Taméa puolestaan edistdd deliberatiivisen demo-
kratian toteutumista, missé l&htokohtana toimivat keskusteluun ja eri ndkemysten huomioimiseen
pohjautuva paatoksenteko. (Denhardt & Denhardt 2011, 204.) Pestoftin ja Brandsenin (2010) mu-
kaan palvelujen kéyttdjien asemaa vahvistamalla voidaan edistdé palvelujen asiakasldhtoisyyttd ja
osallistavan demokratian kdytdntdjd. Kansalaisten voimaantumisen on néhty vaikuttavan siihen,
ettd se vihentéa kuilua asiakkaiden ja julkisen hallinnon vélilld seké vahvistaa demokratiaa. (Pes-
toff & Brandsen 2010, 227-228.) Stenvall ja Virtanen (2012) tuovat esiin, ettd asiakasldahtdisyyden
edistdmiseksi julkisessa hallinnossa tulee vahvistaa asiakasymmarrystd soveltamalla erilaisia tie-
donhankinnan keinoja, nostaa asiakasldhtdistéd palvelukulttuuria koskeva tietoisuus uudelle tasolle,
ottaa asiakkaat paremmin huomioon palvelujen kehittimisessé ja osallistaa palvelujen kayttdjia

palveluiden suunnitteluun ja toteutukseen (Stenvall & Virtanen 2012, 189).

Suomessa julkisen hallinnon asiakkuusstrategiassa (2015-2020) on asetettu visio ja tavoitetila kos-
kien asiakasldhtdistd palvelujen kehittamisti. Asiakaspalvelun visiona on, ettéd asiakkaalla on kéy-
tettdvissdédn tarvitsemansa palvelut, ja tdmén liséksi asiakkaalla on mahdollisuus vaikuttaa palve-
lujen siséltdon ja toteuttamiseen. Palvelujen kehittdmisen ja tuotannon tulee perustua jatkossa asi-
akkaiden tarpeiden ymmartdmiseen ja kunnioittamiseen. (”Julkisen hallinnon asiakkuusstrategia”
2015, 4, 6.) Maakunta- ja sote-uudistuksessa on tarkoituksena uudistaa sosiaali- ja terveydenhuol-
lon rakenne ja palvelut. Uudistuksessa perustetaan uudet maakunnat ja siirretddn kunnilta maa-
kuntien vastuulle tehtdvid. ("Maakunta- ja sote-uudistuksen yleisesittely”” 2018.) Uusimman aika-
taulun mukaan maakunnat aloittavat toimintansa 1.1.2021 ("Maakunta- ja sote-uudistuksen aika-
taulusuunnitelma” 2018). Maakunnan palvelulupauksena puolestaan on, ettd asiakkaiden ndke-
mykset ja tarpeet otetaan paremmin huomioon, palvelujen jdrjestimisen avoimuutta edistetdan
sekd palvelujen laatua ja kustannusvaikuttavuutta lisdtddn. ("Mééritelldédn julkinen palvelulupaus”

2018.)

Maakunta- ja sote-uudistuksessa hallituksen yhtené karkihankkeena on saada palvelut asiakasldh-
toisiksi. Asiakasldahtdisyyden toteutumiseksi tarkoituksena on uudistaa sosiaali- ja terveydenhuol-
lon toimintaprosessit ja tuoda asiakas toiminnan keskioon. Sosiaali- ja terveydenhuollon toimin-

tatapojen kehittdmisessa asiakkaiden kokemukset ja osallistuminen toimivat tirkeind lahtokohtina.
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(“Palvelut asiakaslahtoisiksi” 2017.) Ajankohtaisia palvelupoliittisia tavoitteita ovatkin asiakkai-
den ottaminen mukaan palvelujen kehittimiseen ja asiakkaiden kokemusten kuuleminen. Sosiaali-
ja terveydenhuollon uudistuksessa tédrkeitd ldhtokohtia palveluissa ovat aikaisempaa parempi vas-
taaminen asiakkaiden tarpeisiin, palvelutoiminnan asiakasldhtdisyys ja asiakkaiden osallisuus.
Uudet sdadokset velvoittavat maakunnat edistimiin palvelujen kéyttdjien osallisuutta ja vaikutta-

mismahdollisuuksia aikaisempaa vahvemmin. (Niskala et al. 2017, 9.)

Asiakkaiden osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksien lisdédmisestd ja asiakasldhtdisyyden
vahvistamisesta palveluissa sdddelldan keskeisissd laeissa. Uuden sosiaalihuoltolain (1301/2014)
tarkoituksena on edistdd asiakkaan osallisuutta ja vahvistaa asiakaslédhtdisyyttd palvelutoimin-
nassa. Asiakasldhtdisyyden periaatteena on, ettd palveluja jérjestetddn asiakkaan tarpeista. Asia-
kasldhtoisessd toiminnassa asiakas osallistuu itse palvelujen suunnitteluun yhdessa palvelun tarjo-
ajan kanssa. Asiakasldhtoisyyden onnistumiseksi vaaditaan asiakkaalta ja palvelun tarjoajalta vuo-
ropuhelua ja yhteisymmarrysta siitd, miten asiakkaan palvelutarpeet voidaan tayttdd. Asiakasldh-
toisyyttd, asiakassuhteen luottamuksellisuutta ja asiakkaan oikeutta hyvadn palveluun ja kohteluun
tulee edistdd sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetuin lain (812/2000) mukai-
sesti. (”Sosiaalihuoltolain soveltamisopas™ 2017, 15.) Terveydenhuoltolain tarkoituksena on niin
ikddn vahvistaa terveydenhuollon palvelujen asiakaskeskeisyyttd (Terveydenhuoltolaki
1326/2010). Potilaan asemasta ja oikeuksista annetun lain mukaisesti potilaalla on oikeus muun
muassa laadultaan hyvédin terveyden- ja sairaanhoitoon (Laki potilaan asemasta ja oikeuksista

785/1992, 39).

Uudessa kuntalaissa (410/2015) tarkoituksena on luoda edellytyksid kunnan asukkaiden itsehal-
linnolle seki asukkaiden osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksien toteutumiselle kunnan toi-
minnassa. Kunnan asukkailla ja palvelujen kéyttdjilld on oikeus osallistua ja vaikuttaa kunnan toi-
mintaan. Osallistumista ja vaikuttamista voidaan edistdd esimerkiksi jarjestimélld kuntalaisraa-
teja, suunnittelemalla ja kehittdimélld palveluja yhdessd palvelujen kdyttdjien kanssa, sekd tuke-
malla asukkaiden, jarjestdjen ja muiden yhteisjen oma-aloitteista asioiden suunnittelua ja valmis-
telua. (Kuntalaki 410/2015, 1§, 22§.) Kansalaisten osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksiin
sekd hallinnon asiakasldhtiseen toimintaan liittyen voidaan viitata myos hallintolakiin
(434/2003), jossa sdddelldédn muun muassa hyvén hallinnon perusteista, ja Suomen perustuslakiin
(731/1999, 148), jonka mukaan julkisen vallan tehtdvéni on muun muassa edistdd yksilon mah-
dollisuuksia osallistua yhteiskunnalliseen toimintaan ja vaikuttaa itsedén koskevaan péaédtoksente-

koon.
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2.2.2. Asiakaslihtoisen kehittimisen lihtokohdat ja tavoitteet

Asiakasldhtoisessd kehittimisessd ldhtokohtana ovat toimintatavat, jotka mahdollistavat asiakkai-
den uudenlaisen tavan osallistua palveluihin. Hallintotieteellisessd tutkimuksessa erotetaankin
kaksi tapaa, jotka mahdollistavat asiakkaiden osallistumisen palvelutoimintaan. Perinteiselld ta-
valla tarkoitetaan osallistumista palveluja koskevaan pédatdksentekoon edustuksellisen demokra-
tian keinoin. Asiakkaita voidaan my0s kuulla erilaisten kyselyjen muodossa tai tiedottaa keskei-
sistd asioista. Modernilla tavalla tarkoitetaan asiakkaiden palvelutuotantoon osallistumista asia-
kasldhtoisen kehittdmisen eli niin kutsutun kdyttijildhtoisen innovaatiotoiminnan avulla. Edus-
tukselliseen demokratiaan pohjautuvat toimintatavat palvelujen uudistamisessa eivit ole endé yk-
sistdén toimivia ratkaisuja, vaan jatkossa tarvitaan uusia tapoja uudistaa palveluja asiakkaita laa-

jemmin osallistamalla. (Jdppinen 2011, 156-157; Stenvall & Virtanen 2012, 172-173.)

Stenvallin ja Virtasen (2012) mukaan asiakasldhtoisen kehittimisen tavoitteena on saada aikaan
toimivia palveluja. Palvelujen kéyttdjien kannalta tavoitteena on tuottaa hyotyd kuten palvelujen
parempaa laatua, kdytettdvyyttéd, toimivuutta, saatavuutta ja kokemuksellisuutta. Asiakasléhtoiset
julkiset palvelut tuottavat arvoa, milld tarkoitetaan sitd, ettd niiden tulee olla hyddyllisié asiakkai-
den tai yhteiskunnallisten tavoitteiden kannalta. Arvo voi kuitenkin realisoitua palveluissa vasta
pidemmaén ajan kuluttua. Palveluiden tuottama arvo kiinnittyy puolestaan laatuun. Tekniselld laa-
dulla tarkoitetaan palveluista saatua lopputulosta, kun taas toiminnallisella laadulla viitataan pal-
veluprosessin toteutukseen seké sithen, miten asiakkaan osallisuus on prosessin aikana toteutunut.

(Stenvall & Virtanen 2012, 49, 51-53, kts. myds Alford 2009, 206.)

Innovaatioteoreettisessa keskustelussa on nostettu esiin kysynti- ja kéyttdjalahtdinen innovaatio-
ajattelu. Stenvallin ja Virtasen (2012) mukaan kysyntédldahtdisyydelld tarkoitetaan palvelujen uu-
distamista asiakkaiden tarpeiden pohjalta, kun taas kayttdjaldhtoisessd ajattelussa tunnustetaan
palvelujen kayttdjien merkittdvd asema ja rooli palvelujen kehittdmisessd. (Stenvall & Virtanen
2012, 141-142.) Jéppinen (2011) toteaa, ettd innovaatiokeskusteluissa ovat korostuneet asiakkai-
den muuttuneet roolit, avoimet innovaatiot ja verkostojen lisddntyvd merkitys. Asiakasldhtdisen
kehittdmisen eli kéyttdjaldhtdisen innovaatiotoiminnan 1dhtokohtana toimivat palvelujen kaytta-
jien tarpeiden ymmartdminen palvelujen kehittdmisessé. Julkinen hallinto voikin kartuttaa asia-
kasymmarrystd esimerkiksi palvelumuotoilun innovatiivisilla menetelmilld. (Jappinen 2011, 157;

kts. myds Martin 2009, 195.)
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Jappinen (2011) esittdd, ettd asiakasldhtoisessd kehittimisessa ideointi yhdessa asiakkaiden kanssa
voi kdynnistyd esimerkiksi tyOpajoissa tai Living Lab -ympiristoissd saadun asiakasymmarryksen
pohjalta. Yhteissuunnitteluun voivat osallistua lisdksi muut palveluja tuottavat yksityisen ja kol-
mannen sektorin toimijat. Yhteissuunnittelussa syntyneiti ideoita voidaan myds testata ennen paa-
toksentekoa. (Jappinen 2011, 157-158.) Asiakasléhtoisessé kehittdmisessd voidaan hyddyntéé pal-
velumuotoilun menetelmié. Palvelumuotoilussa suunnittelua avataan ja toteutetaan yhdessé asiak-
kaiden kanssa. Asiakkaiden kokemuksilla, tiedolla ja sitoutumisella on merkitystd menestyvin
kumppanuussuhteen aikaansaamiseksi. Yhteiskehittimisti tai arvon yhteisluontia tapahtuu palve-

lumuotoilussa. (Polaine et al. 2013, 40-41.)

Palvelumuotoilussa tavoitteena on kéyttdjdldhtoinen toiminta, joka tuottaa arvoa. Hiyhtion et al.
(2017) pohdinnan mukaan arvon muodostuksessa yhdistyvit asiakkaan parempi kayttidjikokemus
ja organisaation kustannustehokas toimintatapa. Palvelumuotoilu voidaan siten ndhda osallistami-
sen prosessina, joka on osa laajempaa palvelujen suunnittelun demokratisoitumiskehitysti. Palve-
lumuotoilun kehittdmisprosessissa korostuvat kayttdjalahtdisyys, yhteissuunnittelu ja palvelurat-
kaisun toteutus. (Hayhtio et al. 2017, 93; kts. myos Vargo & Lusch 2008, 7.) Tulevaisuuden jul-
kisilta palveluilta ja menestyviltd organisaatioilta vaaditaan tasa-arvoista ja vastavuoroista suh-
detta asiakkaiden kanssa. Ennen kaikkea asiakas tulee huomioida palvelujen yhteistuottajana. Pal-
velumuotoilun menetelmien ldhtokohtana on asettaa yksilot palvelujen ytimeen, jotta palveluja
kayttéviltd saataisiin tarpeeksi tietoa siitd, mitd he palveluilta todella haluavat ja tarvitsevat. (Po-

laine et al. 2013, 37.)

Jéppisen (2011) vaitoskirjassa todetaan, ettd asiakasldahtdiselld kehittdmiselld eli kéyttdjalahtoi-
selld toiminnalla voidaan lisdtd kansalaisten osallistumista ja parantaa vaikuttamismahdollisuuk-
sia. Liséksi voidaan myds parantaa kansalaisten luottamusta julkista hallintoa kohtaan, seké tehda
pédétoksenteosta ja palveluista asiakkaiden tarpeita paremmin vastaavia. Jippinen huomauttaa, etti
kayttdjalahtoisyys my0s jakaa palvelujen suunnitteluvastuuta ja lisdd tyotyytyviisyyttd ammatti-
laisten keskuudessa. Palvelumuotoilun vuorovaikutteisilla menetelmilld voidaan tarjota ratkaisuja
yhteiskunnan niin sanottuihin ilkeisiin sosiaalisiin ongelmiin, kuten ennaltachk&istd syrjaytymista.
Kayttdjalahtdinen innovaatiotoiminta voi lisdksi tarjota uudenlaisen keskusteluareenan perinteis-
ten palvelujen tuottajien ja kansalaisten viélille. Palvelujen kdyttdjat voivat toimia jatkossa ikddn
kuin muutosagentteina yhdessa hallinnon edustajien kanssa. (Jappinen 2011, 161-162; kts. myds

Polaine et al. 2013, 152, 172, 186.)
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2.3. Osallisuuden ja asiakaslihtoisyyden edellytykset

Asiakasldhtoisen toiminnan edellytyksinéd toimivat palvelujen tuottaminen asiakkaiden tarpeista,
asiakkaiden mielipiteitd arvostaen ja heitd aidosti kuunnellen. Asiakkaiden osallisuuden ja asia-
kasldhtoisyyden vahvistamiseksi julkisessa hallinnossa joudutaan tarkastelemaan erityisesti vallit-
sevia organisaatiorakenteita ja -kulttuureja, palvelumalleja sekd toiminnan mittaus- ja budjetointi-
kaytiantojé. (Stenvall & Virtanen 2012, 165-166; Alford 2009, 209.) Asiakasladhtoisyyttd edistavan
ajattelun mukaan johtamisen tulee perustua arvoihin ja jaettuun valtaan. Johtajien tiytyy paitsi
kyetd hallitsemaan organisaation sisélld olevia resursseja, mutta myods olemaan entistdkin tietoi-
sempia organisaation ulkopuolella olevista resursseista ja niiden hyodyntdmisesta. Julkisjohtajilta
vaaditaan jatkossa kykyé toimia asiakkaita kunnioittaen ja voimaannuttaen. (Denhardt & Denhardt

2011, 155.)

Julkisten palvelujen kehittdmisessa keskeiseksi periaatteeksi on muodostunut kisitys siité, ettd asi-
akkaan tulee toimia entistd vahvemmin uudistusten keskidssd ja palvelutoiminnan ldhtokohtana.
Sosiaali- ja terveyspalvelujen tuottaminen on kuitenkin perustunut Bovairdin (2007, 847) sekd
Stenvallin ja Virtasen (2012, 31) mukaan perinteiseen tuotanto- ja sektorildhtdiseen ajatteluun,
joka haastaa asiakasldhtdistd toimintaa. Stenvallin & Virtasen (2012, 31-32) mukaan asiakaslih-
toinen ajattelu edellyttdd kokonaisvaltaisia muutoksia muun muassa organisaation rakenteisiin,
prosesseihin ja johtamiseen. Julkiselta hallinnolta vaaditaankin uudenlaista asiakasymmarrysta,
jotta asiakkaiden vaatimuksiin kyetddn vastaamaan jatkossa entistikin paremmin (Alford 2009,

205).

Suomessa julkisen hallinnon palvelutuotantoa on kuvastanut niin sanottu Baumolin tauti, jolla tar-
koitetaan Laitisen (2013) mukaan sitd, ettei palvelutuotanto endd tehostu riittdvasti, ja ettei sitd
myoOskddn kehitetd aidosti, mutta silti kustannuksia joudutaan lisddméddn (Laitinen 2013b, 70).
Stenvallin ja Virtasen (2012) mukaan rakenteellisia uudistuksia on tehty sosiaali- ja terveyden-
huollossa, mutta niiden vaikutukset ovat jdédneet odotettua vahdisemmiksi. Asiakkaiden muuttuvat
palvelutarpeet ja palvelujen laatuun kohdistuvat odotukset sekd niukkenevat julkiset resurssit joh-
tavat siithen, ettd sosiaali- ja terveydenhuollossa tarvitaan huomattavampia uudistuksia. Lisdksi
johtamisajattelun perustaksi tdytyy muodostua ymmaérrys asiakasldahtoisyyden merkityksesti pal-

velutoiminnassa. (Stenvall & Virtanen 2012, 40-41.)



22

Stenvallin ja Virtasen (2012) mukaan sosiaali- ja terveyspalvelujen kehittimisessé tulee seurata
keskustelua, jota kdydédn julkisen hallinnon ulkopuolella. Tutkijat mainitsevat esimerkkind Gula-
tin (2009) liiketaloustieteelliseen ajatteluun perustuvan mallin asiakasldhtdisesti organisaation ke-
hittdmisestd, joka perustuu neljdén eri vaiheeseen. Ensimmaéisesséd vaiheessa organisaation tulee
tunnistaa siséltd-ulos-ajattelun rajoitteet. Téssd vaiheessa organisaatio ei kartoita asiakastarpeita,
vaan ajattelee tuottavansa palveluja asiakkaille ”ota tai jatd -periaatteen” mukaisella tavalla. Toi-
sessa vaiheessa organisaatio kykenee tunnistamaan keskeiset asiakasryhmit ja asiakkaiden tarpeet.
Kolmannessa vaiheessa asiakkaiden palvelutarpeiden ymmértdminen on saavuttanut korkeamman
tason edelliseen vaiheeseen verrattuna. Viimeisessd vaiheessa organisaatio tunnistaa asiak-
kaidensa tarpeet, ottaa asiakkaat mukaan kehittdmaan palveluja ja tayttdd asiakkaiden tarpeet tar-
joamalla palveluja itsendisesti tai yhteistydssd muiden tuottajien kanssa. Organisaation toimin-
nassa ulkoa-sisille-ajattelu vahvistuu ja vakiintuu. (Gulati 2009; ref. Stenvall & Virtanen 2012,
174-175.) Viimeisessd vaiheessa kyse on palvelujen yhteistuotannosta ja asiakasldhtdisesti toi-
minnasta, jotka edellyttidvit asiakkaiden tunnistamista merkittivind voimavaroina, organisaatioi-
den nykyisissd toimintatavoissa tapahtuvia muutoksia, vastavuoroisuuden edistdmisti ja verkos-

tosuhteiden vahvistamista (Laitinen 2013a, 88).

Uudenlainen asiakasldhtdinen ajattelu haastaa perinteisen tavan palvelujen kehittdmisessa. Esille
ovatkin nousseet vaatimukset kansalaisten uudesta demokraattisesta asemasta. Ajattelun mukaan
palvelujen kiyttdjien mielipiteitd ja ndkemyksid tarvitaan asiakasléhtoisten palvelujen kehitta-
miseksi. (Stenvall & Virtanen 2012, 41-42.) Joosten et al. (2016) artikkelissa todetaan, ettd asiak-
kaiden ja organisaatioiden uskotaan molempien hydtyvén siité, jos asiakasldhtdisyytté ja asiakkai-
den osallisuutta palveluissa lisdtdédn. Yhteistuotannon kayténteissd asiakkailla on mahdollisuus ak-
tiivisesti osallistua palveluihin. Kansalaisten voimaantumisen ndhddén johtavan siihen, ettd asiak-
kaiden tarpeet ja organisaatioiden tarjonta kohtaavat toisensa entistd paremmin. Artikkelin tutki-
mustuloksissa kuitenkin todetaan, ettei asiakkaiden laajentunut osallisuus palveluissa aina tuota
parempaa tulosta. Syyné tdhdn on asiakkaiden mielenkiinnon vaihtelevuus oman osallisuutensa
suhteen. Asiakkaan osallisuuden lisddmiselld voi siis olla vastoin yleistéd késitystd jopa negatiivi-
nen vaikutus, jos asiakkailla ei ole sitd kohtaan minkddnlaista mielenkiintoa tai halukkuutta. Asi-

akkailta edellytetddnkin motivaatiota yhdessd tekemiseen. (Joosten et al. 2016, 236.)

Tutkimusten mukaan esimerkiksi Ruotsissa kansalaisten osallisuuden edistdmisessd on onnistuttu
parhaiten kolmannen sektorin palvelun tuottajien toimesta (Pestoff & Brandsen 2010, 231). Kol-

mannen sukupolviajattelun mukaisia asiakasldhtoisii ja yhteistuotannon periaatteisiin pohjautuvia
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kéaytanteitd onkin tarkoitus laajentaa julkisiin palveluihin (Stenvall & Laitinen 2013, 141). Ranta-
mden (2017) artikkelissa kuitenkin todetaan, ettd yhteistuotannon mukaisten toimintamallien,
jotka perustuvat deliberatiivisen demokratian periaatteisiin, siirtiminen pysyviksi osaksi palvelu-
jarjestelmdd on haastava tehtdva. Hin mainitsee artikkelissaan organisaatioiden tasolla tapahtuvan
yhteissditelyn (co-management) eli kolmannen sektorin organisaatioiden ja julkisen hallinnon va-
lisen kumppanuussuhteen, jota on huomattavasti helpompi kehittad. Artikkelin kirjoittajan mukaan
ndyttdd siltd, ettd yksityiseltd sektorilta omaksuttu tehokkuusajattelu on edelleen tirkedsséd ase-
massa julkisessa palvelutuotannossa. Osallistavan demokratian periaatteiden toteutumiseksi valt-
tadmétontd on kuitenkin siirtyd enemman kokonaisvaltaisempaan ajatteluun ja saada lisdd ymmar-
rysté niistd tekijoistd, jotka vaikuttavat ihmisten hyvinvointiin. Yhteistuotantoon perustuvien toi-
mintamallien ja uusien demokraattisten areenoiden kehittimisessé ja kiyttoonotossa vaaditaan en-

nen kaikkea jatkuvuutta. (Rantaméki 2017, 261-262.)

Stenvall ja Laitinen (2013) ovat tehneet tirkedn huomion siitd, ettd toisen sukupolven tehokkuus-
ajattelun ja mittauskdytént6jen sekd kolmannen sukupolven asiakasléhtdisen ajattelun toisiinsa yh-
distiminen on haasteellista. Kolmannen sukupolven malleilla ei voida korvata kaikkia toisen su-
kupolven mukaisia kéytintdja. Toisen sukupolven ajatteluun liittyvét keskeisesti suoritteet ja nii-
den tuottaminen sekd palvelujen laatukontrolli, jotka ovat edelleen tirkeitd palvelutuotannossa.
Toisena haasteena voidaan mainita muutosjohtaminen. Asiakasldhtdisen toiminnan vahvistaminen
edellyttid alhaalta-ylospéin etenevad johtamista. Johdon taytyy myos olla kykenevi rakentamaan
luottamusta muihin toimijoihin. Vaarana on ndenndisjohtaminen, jolla tarkoitetaan siti, etteivit
toimet tosiasiallisesti johda aitoihin uudistuksiin. (Stenvall & Laitinen 2013, 141-142.) Asiakas-
1dhtbisessd palvelujen kehittdmisessd johtamisella vaikutetaan huomion kiinnittymiseen asiakkai-
siin. Johtamisella varmistetaankin, ettd organisaatio kykenee tunnistamaan asiakkaiden tarpeet.
(Stenvall & Virtanen 2012, 175; kts. myds Alford 2009, 9.) Toisaalta johtamisen tehtdvéni on

myoOs varmistaa, ettei asiakasndkokulmaan tukeuduta litkaa (Stenvall & Virtanen 2012, 175).

Julkisessa hallinnossa sosiaali- ja terveydenhuollon uudistuvissa ja muuttuvissa toimintamalleissa
korostetaan asiakasldahtoisyyttd, sekd hallinnon edustajien ja asiakkaiden roolien uudelleen maa-
rittymistd. Asiakasldhtoisessd toiminnassa hallinnon edustajien rooli muuttuu auktoriteetista asi-
akkaan yhteistyokumppaniksi. (Laitinen 2013b, 72-73.) Roolien muutos vaatii myds asenteiden
muutosta, jotta asiakkaasta tulee aidosti tasavertainen kumppani. Sosiaali- ja terveydenhuollossa

tyypillistd on ollut vahva professionalismi, joka voi olla haastava toimintatapojen ja -kdytdntdjen
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uudistumisen kannalta. Lisdksi ymmaérrys asiakasldhtoisen palvelutuotannon hyodyistd kustannus-
tehokkuuden niakokulmasta on véhdistd. (Stenvall & Virtanen 2012, 33-34; kts. my0s Tuurnas

2016.)

Pohjolan (2017) artikkelissa on jasennetty keskeisid tekijoité, jotka toimivat asiakkaiden mukaan
tulon edellytyksind palvelujen yhteistoiminnallisessa kehittdmisessd. Analyysin padkategoria yh-
teistoiminnallisuuden reunaehdoista rakentuu asiakkaiden tasavertaisesta kohtaamisesta, asiakkai-
den ja ammattilaisten keskindisten suhteiden toimivuudesta ja vastavuoroisesta valtaa jakavasta
vastuullisuudesta. Yhteistoiminnallisuuden osatekijoitd yhdistdd yhteistyon ydintekijédni asia-
kasarvon tunnistaminen. Seuraavaa tasoa méérittivét kohtaaminen, keskindiset suhteet ja vastuul-
lisuus. Pohjolan artikkelin mallissa asiakkaiden ja ammattilaisten kohtaaminen rakentuu tasaver-
taisena ja dialogisena vuorovaikutuksena, jossa osapuolet jakavat nikemyksidén. Asiakkaiden ja
ammattilaisten keskindisissd suhteissa korostuu tasavertainen kumppanuus, joka perustuu yhden-
vertaisuuteen. Yhteinen ja jaettu asiantuntijuus rakentuu keskindisen kunnioituksen varaan. Sa-
malla mahdollistuu molemminpuolinen valtaistumisen prosessi, joka ilmenee osaamisen ja luotta-
muksen kasvuna. Yhteinen tydskentely edellyttdd my0Os vastavuoroista vastuullisuutta. Vastuun
kantaminen perustuu yhteistyohon sitoutumiseen, ja vastavuoroinen sitoutuminen yhteisiin tavoit-
teisiin johtaa puolestaan asiakkaiden laajentuneeseen ja todelliseen osallisuuteen. (Pohjola 2017,

317-319.)
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3. PALVELUJEN YHTEISTUOTANTO

3.1. Yhteistuotannon taustat

Yhteistuotanto eli co-production ei ole kdsitteend uusi julkisen hallinnon ja johtamisen alaan kuu-
luvassa tutkimuskirjallisuudessa. Yhteistuotanto on tullut tunnetuksi erityisesti Elinor Ostromin
uraauurtavista tutkimuksista 1970-luvulta ldhtien, vaikka késitettd on kéytetty jo titd aikaisemmin.
Tutkimuksissaan Ostrom médritti yhteistuotannon tarkoittavan prosessia, jossa samaan organisaa-
tioon kuulumattomat yksilot eli kansalaiset voivat olla mukana suunnittelemassa ja tuottamassa
palveluja. Termilla client eli asiakas hin viittasi yksiloiden passiiviseen rooliin palveluissa. Ter-
millé citizenship eli kansalaisuus hén tarkoitti yksildiden aikaisempaa aktiivisempaa ja laajentu-
nutta roolia palvelutoiminnassa. (Cahn & Gray 2012, 129; Porter 2012, 148.) Yhteistuotannossa
lahtokohtana ovat yksildiden tai kansalaisryhmien keskeiset roolit palvelutoiminnassa. Yhteistuo-
tannossa on kyse eri sekoittuneista toiminnoista, joihin hallinnon edustajat ja kansalaiset erilaisissa
rooleissa ottavat osaa yhdessd. Kansalaisten mukana olo palvelujen yhdessé tapahtuvassa suunnit-
telussa ja tuottamisessa perustuu vapaaehtoisuuteen. Kansalaisten aktiivisella osallistumisella on

tarkoituksena edistdi palvelujen laatua ja vihentdéd kustannuksia. (Pestoff 2012a, 16.)

Nykyisin monet Euroopan hallinnot etsivit uusia keinoja osallistaa kansalaisia tehokkaammin pal-
velutoimintaan. Syynd tdhdn ovat véeston ikdintyminen, kasvava demokratian vaje kaikilla hal-
linnon tasoilla ja julkisten varojen taloudellinen niukkeneminen. Ratkaisuja ndihin ongelmiin on
ldhdetty etsimdin muun muassa edistimailla palvelujen kéyttédjien osallisuutta palveluissa. (Pestoff
2012a, 13.) Vield 1980-luvulla julkiset palvelut ndhtiin toimintoina, jotka hallinnon edustajat tuot-
tivat julkista etua tavoitellen. Voidaankin puhua perinteisesté eli niin sanotusta tuotantoléhtoisesta
hallinnon ajattelusta. (Bovaird 2007, 846.) Nykyisin kuitenkin ajatellaan, etté julkiset palvelut tu-
lee suunnitella kansalaisten kanssa yhdessa, jolloin ne tuottavat tavoiteltuja tuotoksia, eivétka ai-
noastaan toiminnan kannalta tirkeitd tuloksia kuten kustannustehokkuutta. Ennen kaikkea kansa-
laisten tulisi kokea palveluissa saavutetut tuotokset itselleen arvokkaina. Voidaankin puhua erdan-
laisesta ajattelun vallankumouksesta, jota kuvastaa késite “public services BY the public” eli “’jul-
kisia palveluja kansalaisilta”. Aikaisemmin taas puhuttiin késitteestd “public services FOR the
public” eli ”julkisia palveluja kansalaisille”, jolla siis viitattiin hallinnon edustajien keskeiseen

rooliin palveluissa. (Bovaird & Loffler 2012, 35.)
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Kansalaisten roolit suhteessa julkiseen hallintoon ovat muuttuneet. Toisen maailmansodan jélkei-
sessd Euroopassa perinteisend luonnehdittua julkista hallintoa ilmensivét voimakas hierarkkisuus
ja kansalaisten nidkeminen passiivisina toimijoina. MyShemmin uusliberalismin levittyd ja New
Public Management -ajattelun (uusi julkinen hallinto) esiinnyttyé, kansalaisista odotettiin tulevan
aktiivisia kuluttajia, jotka saavat mahdollisuuden tehda valintoja useista eri julkisrahoitteisista pal-
veluista. Tamén ajattelun my6td markkinat korvasivat hallinnon kansalaisten valintojen ja edun
hallinnassa. Viime vuosina levinneet verkostoyhteiskunta-ajattelu ja New Public Governance -
ajattelu (uusi julkinen hallinta) ilmentdvdt monimuotoisempaa hallinnan mallia. Nédiden ajattelu-
mallien myota kansalaisilla nihdiin olevan entistd aktiivisempi ja merkittdvampi rooli palvelujen
yhteistuottajina. (Pestoff 2012a, 14; Bracci et al. 2016, 2.) Julkisen hallinnon ajattelussa ja toimin-
nassa onkin siirrytty siithen, ettd kansalaiset ndhdéén nykyisin arvokkaina resursseina eli voimava-
roina. Kansalaisten aktiivisella osallistumisella palveluihin voidaan saavuttaa laajakantoisia tuo-
toksia ja toivottuja tuloksia kuten hallinnon kustannusten vihentymisté. (Bovaird & Loftler 2012,

35.)

Hallinta (governance) on késitteend paljon laajempi kuin hallinto (government). Hallinnalla viita-
taan prosesseihin, jotka méadrittavit vallankdyttod yhteiskunnassa, sisiltien my0s sen, miten paa-
tokset tehddin asioista, ja miten kansalaiset voivat vaikuttaa julkisen padtoksenteon muodostumi-
seen. (Denhardt & Denhardt 2011, 86.) Yhteistuotannossa palvelujen kdyttdjilla on uusi merkittava
rooli palvelujen suunnittelussa ja tuottamisessa. Lisdksi palvelujen kédyttdjit ja hallinnon edustajat
muodostavat keskindisen ja toisistaan riippuvaisen suhteen, jossa molemmat osapuolet ottavat ris-
kejd. Onnistuvan yhteistydsuhteen aikaansaamiseksi tarvitaan my0s luottamusta. (Pestoff 2012b,

364.)

Laitinen (2013) tuo esiin, ettd yhteistuotanto on kehittynyt julkisten palvelujen jopa vallanku-
moukselliseksi ja radikaaliksi késitteeksi, joka tuo palvelujen kdyttdjan ja ldhiyhteisot palvelutuo-
tannon keskioon. Kyse on koko palvelutuotantoketjun avaamisesta asiakkaalle, jolloin asiakas on
mukana palvelujen suunnittelussa, kehittdmisessd, tuottamisessa ja arvioinnissa. (Laitinen 2013a,
93-94.) Termilld co-production voi olla monenlaisia merkityksid kontekstista ja asiayhteydesta
riippuen, ja sitd voidaan ldhestyd eri ndkokulmista. Ostromin tutkimuksissa yhteistuotannon mu-
kaisia kéytéinteitd tarkasteltiin 1ahinni taloudellisesta eli toiminnan tehokkuutta tavoittelevasta ni-
kokulmasta. Toisaalta muissa tutkimuksissa yhteistuotantoa on tarkasteltu laajentuvien kansalais-

oikeuksien, sekd kansalaisten ja julkisen hallinnon vilisen valtasuhteen muutoksen ndkdkulmista.
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(Cahn & Gray 2012, 130.) Tutkimuskirjallisuudessa palvelujen yhteistuotantoa on yhdistetty yk-
silon tai yhteison aktiiviseen toimintaan, mutta samalla se my0s ilmentdd kumppanuussuhdetta
hallinnon edustajien ja asiakkaiden vililld. Kansalaiset haluavat osallistumalla aktiivisesti palve-
luihin muun muassa tukea ja ymmaértdd hallinnon ammattilaisia tydssddn, kartuttaa tietoa palve-

luista ja palveluprosesseista sekd saada aikaan entistiakin parempia palveluja. (Pestoff 2012a, 20.)

3.2. Yhteistuotannon periaatteet ja kiiytinteet

Bovairdin ja Lofflerin (2012) mukaan yhteistuotanto on usein vadrinymmarretty kisite. Sitd voi-
daankin l4hestya eri ldhestymistavoin ja silld on olemassa erilaisia tunnusmerkkeji. Useimmissa
julkisissa palveluissa on olemassa joitain tunnusmerkkejd yhteistuotannon mukaisista kdytanteista.
Taysi palvelujen yhteistuotanto vallitsee artikkelin kirjoittajien mukaan kuitenkin vain silloin, kun
palvelut ovat samanaikaisesti yhdessd suunniteltuja ja tuotettuja hallinnon edustajien ja palvelujen
kayttdjien kanssa. (Bovaird & Loffler 2012, 39.) Cahnin ja Grayn (2012, 131) mukaan yhteistuo-
tannolla julkisissa palveluissa viitataan joustavuutta ja vastavuoroisuutta sisidltdvddn toimintaan,

joka johtaa lopulta koko systeemin muutokseen.

Bovairdin ja Lofflerin (2012, 36) artikkelissa todetaan yhteistuotannon tarkoittavan julkisten pal-
velujen toimittamista tasa-arvoisessa suhteessa yhdessa hallinnon edustajien ja palvelujen kaytta-
jien tai yhteison kanssa. Yhteistuotanto on siis yhdessd tapahtuvaa toimintaa hallinnon edustajien
ja palvelujen kéyttdjien tai laajemmin yhteison vélilld. Bovairdin et al. (2014) artikkelissa erote-
taan toisistaan kollektiivinen ja yksildiden tasolla tapahtuva yhteistuotanto. Kollektiivisella yhteis-
tuotannolla tarkoitetaan kansalaisten yhdessa tapahtuvaa toimintaa toivottujen tulosten aikaansaa-
miseksi yhteisossd. Kollektiivisen yhteistuotannon tarve voi syntyd yksilon tarpeista tai muista
motiiveista kuten erityisind huolenaiheina olevista yhteiskunnallisista tai sosiaalisista tekijoista.
Yksiloiden tasolla tapahtuvasta yhteistuotannosta puuttuu yhteison antama panostus. Kollektiivi-
sesta yhteistuotannosta on kokemuksia Iso-Britanniasta, ja erityisesti kolmannen sektorin organi-
saatioiden toimesta. Kollektiivisella yhteistuotannolla voidaan tarkoittaa esimerkiksi naapurusto-

vahtitoimintaa, jota yhteiso toteuttaa yhdessa paikallisen poliisin kanssa. (Bovaird et al. 2014, 5.)

Strokoschin ja Osbornen (2016) artikkelissa tuodaan esiin, ettd yhteistuotanto voidaan jaotella kol-

men eri tason mukaisesti. Ensimmadiselld tasolla tapahtuvaa palvelujen yhteistuotantoa kutsutaan
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kisitteelld consumer co-production”, jolla viitataan piivittdin tapahtuvaan palveluiden kulutta-
misen tai niiden kdyttimisen ndkdkulmaan. Se kuvastaa perustasolla tapahtuvaa palvelujen yhteis-
tuotantoa, jossa palvelun kiyttéjé ja palvelun tuottaja kohtaavat toisensa. Toisella tasolla tapahtu-
vaa yhteistuotantoa kuvastaa kisite participative co-production”, joka taas merkitsee palvelujen
suunnittelua ja kehittdmistd yhdessé palvelujen kiyttdjien kanssa. Télld tasolla palvelujen kayttdjat
saavat aktiivisen ja keskeisen roolin palveluissa, mutta ohjaus voi tulla perinteisiltd palvelujen
tuottajilta. Kolmannella tasolla “enhanced co-production” tarkoitetaan palvelujen kiyttédjien enti-
sestddn parantuneita mahdollisuuksia olla osallisina yhteismuotoilemassa ja yhteisluomassa pal-

veluita koskevia innovaatioita. (Strokosch ja Osborne 2016, 674.)

Yhteistuotanto muodostuu keskeisisté tekijoistd tai periaatteista. Yhteistydsuhde tyontekijoiden ja
palvelujen kiyttdjien vililld jatkuvaa, palvelujen kayttdjét voivat suoraan antaa panostuksensa yh-
teistyolle ja palvelujen kéyttdjien mukana olo perustuu lisdksi vapaaehtoisuuteen, kun taas tyonte-
kijat ovat palkattuja hallinnon edustajia. Yhteistuotannolla ei tarkoiteta palvelujen kayttdjien kon-
sultoimista, eikd se ole mydskddn perinteiseen vapaaehtoisty0hdn verrattavaa toimintaa. Yhteis-
tuotannossa keskeistd on, ettd palvelujen kéyttdjat myos itse kéyttdvat niitd palveluja, joita ovat
mukana kehittimassa tai tuottamassa. (Bracci et al. 2016, 7.) Yhteistuotantoa voi esiintya toimin-
nallisella ja strategisella tasolla. Yhteistuotanto molemmilla tasoilla voi muuttaa palveluja ja saada
aikaan tdysin uusia ja aikaisempaa laadukkaampia palveluja. (Bassani et al. 2016, 75.) Yhteistuo-
tannossa jokainen osallistuja tuo oman panoksensa tai resurssinsa hyodynnettivéksi. Toiminnan

tarkoituksena on siten luoda lisdarvoa palveluihin. (Bracci et al. 2016, 4-5.)

Palvelujen yhteistuotannossa voidaan onnistua menestyksekkaésti, jos toimijoiden vilisissd suh-
teissa vallitsee luottamus. Onnistumisen takeena on lisdksi palveluiden rdétéldinti niin, ettd niilld
voidaan todellisuudessa vastata yksildiden tarpeisiin. (Ewert & Evers 2012, 77.) Luottamus ja
avoimet suhteet toimijoiden vélilld koetaan tdrkeiksi tekijoiksi yhteistuotannon onnistumiselle
(Van Eijjk & Steen 2014, 373). Yhteistuotanto edellyttda liséksi palvelujen kéyttdjiltd positiivista,
vapaachtoista ja aktiivista kanssakdymistéd perinteisten palvelujen tuottajien kanssa (Porter 2012,

149).

Palvelujen kéyttdjien motivaatio yhteistuottaa palveluja selittyy osin oman edun tavoittelulla. Mo-
tivaatioon yhteistuottaa palveluja vaikuttavat my6s muut tarkeét tekijét kuten toisten ihmisten seu-
raan hakeutuminen ja tunne yhteenkuuluvuudesta. Tarkeéksi tekijéksi silloin muodostuu yhteisen

hyvin tavoitteleminen, mikd perustuu jaettuun paamiidrddn ja tavoitteisiin. Palvelujen kayttdjia
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rohkaisee yhteistuotantoon liséksi perusteellinen informaatio, jota he saavat palveluista. (Alford
& Yates 2016, 171; Van Eijk & Steen 2014, 373; Brandsen & Helderman 2012, 170.) Motivaati-
oon yhteistuottaa palveluja liittyy erilaisia tekijoitd. Organisaatioiden tehtdvdnd on tuoda esiin eri-
laisia kannustumia, jotka houkuttelevat uusia toimijoita. Jotkut ihmiset voivat esimerkiksi arvostaa
mahdollisuutta luoda uusia sosiaalisia suhteita, kun taas jotkut eivit nie osallistumistaan pelkkana
huvina. Kaikki osallistujat kuitenkin arvostavat avointa ja rehellisyyteen pohjautuvaa dialogia, jota

yhteistuottajien vililld kdydadn. (Van Eijk & Steen 2014, 374.)

Porter (2012) esittdd, ettd yhteistuotannon mukaisiin kdytanteisiin liittyy ainakin nelji tarkeda te-
kijaa, jotka hanen mukaansa tulee ottaa huomioiduiksi. Yhteistuotannossa vaaditaan tiettyja tietoja
ja taitoja niin tyontekijoiltd kuin asiakkailta. Yhteistuottajien taidoissa voi kuitenkin olla eroja,
minkd vuoksi vaadittavia taitoja tulee harjoitella ja toimijoita kouluttaa. Yhteistuotannossa kes-
keistd on eri toimijoiden motivaatio ja tahto osallistua yhteistyohon, sekd osallistumisen tulee li-
séksi perustua vapaaehtoisuuteen. Yhteistuotanto perustuu sithen, ettd eri toimijoiden voimavaroja
voidaan hyddyntdd palvelutoiminnassa. Budjetoinneissa kuitenkin keskitytéén yleensé vain siihen,
kuinka paljon varoja voidaan antaa kdytettdviksi. Vihemmaan huomiota onkin kiinnitetty siihen,
kuinka paljon resursseja asiakkaat tuovat mukanaan. Porterin mukaan yhteistuotannossa toimitaan
monimuotoisissa verkostomaisissa suhteissa. Verkostomaiset suhteet voivat toisinaan nayttaa se-
kavilta, ja niissd toimiminen edellyttidd jaettua ymmarrysta ja sitoutumista yhteisiin tavoitteisiin,

mitd luodaan neuvottelemalla. (Porter 2012, 156-163.)

Yhteistuotannon kéytédnteet voivat siséltidd erilaisia muotoja, kuten palvelujen yhteissuunnittelua
(co-planning), yhteismuotoilua (co-design), yhteispriorisointia (co-prioritization), yhteisrahoitta-
mista (co-financing), yhteistoimittamista tai vertaistukitoimintaa (co-delivery) ja yhteisarviointia
(co-assessment). (Bovaird & Loffler 2012, 49; Laitinen 2013a, 94-95.) Yhtena yhteistuotannon
muotona voidaan mainita osallistuva budjetointi, joka on muotoutunut yhteissuunnittelun ja yh-
teismuotoilun periaatteista. Yhteissuunnittelulla ja yhteismuotoilulla tarkoitetaan tilanteita, joissa
hallinnon edustajat tyoskentelevit yhdessé asiakkaiden kanssa selvittddkseen mitd palveluita tar-
vitaan tyydyttdiméén palvelujen kéyttdjien tarpeet. Osallistuvan budjetoinnin kdytannoilld viitataan
padtoksentekoprosessiin, jossa kansalaiset neuvottelun tuloksena pééttavét yhdessé julkisten re-
surssien kohdentamisesta. Kansalaisilla on silloin merkittdva rooli julkiseen paitoksentekoon vai-

kuttamisessa. (Barbera et al. 2016, 27, 29.)
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Sancinon ja Jacklin-Jarvisin (2016) pohdinnan perusteella yhteistuotanto ja yhteisty6 eroavat ka-
sitteind ja periaatteiltaan toisistaan. Yhteistuotannossa on kyse siitd, ettd siind toimitaan valitto-
missé ja suorassa suhteessa tyontekijoiden ja asiakkaiden kesken, ja liséksi toimijoita yhdistdd se
palvelu, jota yhdessd halutaan kehittdd. Yhteistyolld sindnséd voidaan viitata monimuotoiseen ta-
paan suunnitella ja implementoida palveluja. Sithen voi kuulua toimijoita yksityiselté ja kolman-
nelta sektorilta ja asiakkaiden nédkokulma voidaan ottaa huomioon, mutta tdmén lisdksi huomioi-
duksi tulee organisaation etu ja nikokulma. Yhteistuotannossa luottamuksella ja dialogisuudella
on tdrked merkitys toimivan suhteen aikaansaamiseksi. Yhteistydssé taas voi tapahtua suhteiden

sddtelya ja hierarkkisia asetelmia eri toimijoiden kesken. (Sancino & Jacklin-Jarvis 2016, 23.)

Yhteistuotetuilla palveluilla tavoiteltavat hyddyt voidaan saavuttaa, jos yhteistuotannon kéytédntei-
den toteuttamiseksi on tehokkaat suunnitelmat. Osbornen ja Strokoschin (2013) artikkelissa huo-
mautetaan, ettd realistista ei ole odottaa, ettd vain lisdamalla palvelujen kdyttdjien osallistumista,
johtaisi se automaattisesti innovaatioiden syntyyn. Palvelujen kdyttdjét tarvitsevat tukea, jotta ajat-
telussa voitaisiin siirtyd yksilon tarpeista laajemmin koko yhteison ja palvelutason tarpeisiin. Tété
varten tiytyy suunnitella ja luoda keskustelupaikkoja tai -areenoja sekd antaa johtava rooli niissé
palvelujen kayttéjille, eikd vain konsultoida heitd. Hallinnon edustajien tehtavéni on tukea palve-
lujen kiyttdjien taitojen kehittymistd, jotta he voisivat sitoutua yhdessa tekemiseen ja toimia on-

nistuneesti erilaisilla keskusteluareenoilla. (Osborne & Strokosch 2013, 43.)

Organisaatioita, jotka tuottavat julkisia palveluita, voidaan jaotella sen mukaan, kuinka asiakkaat
voivat vaikuttaa palveluihin. Byrokraattisessa organisaatiossa asiakkaat eivét voi suoraan vaikut-
taa tai osallistua paitoksentekoon. Jotkut organisaatiot voivat satunnaisesti kartoittaa asiakkaiden
mielipiteitd esimerkiksi erilaisin kyselyin, mutta asiakkaat eivdt voi sinénsé vaikuttaa padtoksen-
tekoon. Konsultoivissa organisaatioissa mennain askel pidemmalle. Asiakkaita voidaan osallistaa
muodostamalla konsultoitavia lautakuntia, joissa on mahdollisuus vaikuttaa késiteltdviin asioihin.
Organisaatioissa, joissa asiakkaat toimivat palvelujen yhteistuottajina, mahdollistetaan asiakkai-
den valta ja vaikutus palveluihin suoremmin. (Pestoff 2012b, 367.) Bovairdin ja Lofflerin (2012)
mukaan yhteistuotanto on ollut vihemmaéan huomioitu kaytinto julkisessa hallinnossa, vaikka sen
merkitys on jo tiedostettu. Kansalaisilla on todettu olevan halua olla osallisina palvelutoiminnassa,
jos heilld on siind merkityksellinen rooli. Julkisella hallinnolla on kuitenkin vield verrattain vihin
kokemusta yhteistuotannon mukaisista kdytdnteistd. Yhteistuotannolla ei voida vastata kaikkiin

julkisen hallinnon kohtaamiin haasteisiin. Silld voidaan kuitenkin vahvistaa palvelujen kédyttdjien
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kokemaa arvoa palveluissa ja tuottaa arvoa myds laajemmin palveluissa. (Bovaird & Loffler 2012,

58.)

3.3. Yhteistuotannon kiytiinteilld saavutettavat hyodyt

Bovairdin ja Lofflerin (2012) mukaan yhteistuotannon kéyténteilld voidaan palvelutoimintaan
luoda lisdarvoa. Késitteelld ’public value” viitataankin yksildiden tyytyvéisyyteen palveluissa saa-
vutettaviin laajakantoisiin tuotoksiin. Julkisessa hallinnossa arvon lisddminen palveluissa liittyy
eri ulottuvuuksiin kuten kéyttdjan kokemaan arvoon, yhteison kokemaan arvoon, sosiaaliseen ar-
voon, toimintaympéristdn arvoon ja poliittiseen arvoon. Julkisessa hallinnossa ndma kaikki ulot-
tuvuudet ovat tarkeitd, mutta usein kdyttdjén arvo ylittdd muut ulottuvuudet. Tdma nidkokulma tar-
joaa ymmairryksen niistd motivaatiotekijoistd, jotka liittyvit yhteistuotannon kdyténteisiin. Syy
kayttdjien halukkuuteen olla mukana palvelujen yhteistuotannossa liittyy kayttijdn kokeman arvon
lisddmiseen. Toisaalta kdyttdjit voivat osallistua aktiivisesti palveluihin lisdtdkseen arvoa myos
muissa ulottuvuuksissa, kuten suunnittelemalla ja kehittdmailld palveluja, jotka hyddyttavit koko
yhteisod tai ymparistod. (Bovaird & Loffler 2012, 42-43; kts. myds Alford 2009, 26-27.) Alfordin
(2009) teoksessa nostetaan esille esimerkiksi naapurustovahtitoiminta, jonka avulla voidaan torjua
ja ehkdistd alueen rikoksia. [hmisten motivaatiotekijoiksi osallistua kyseiseen toimintaan selittyy
osin halulla suojella omaa omaisuutta, mutta tirkeimmaiksi tekijidksi kuitenkin mainitaan tunne

yhteisvastuullisuudesta. (Alford 2009, 29.)

Bovairdin (2007) artikkelissa on kuvattu kdytdnnon esimerkkejd erilaisista suhteista hallinnon
edustajien ja kansalaisten vililld palvelujen yhteistuotannossa. Artikkelin esimerkkien perusteella
voidaan todeta useita etuja tai hyotyjé, joita yhteistuotannolla voidaan saavuttaa. Ensinédkin, avoi-
milla kdytdnno6illa laajennetaan kansalaisten osallisuutta ja kokemuksellisuutta palveluissa. Toi-
sekseen, yhteistuotanto voi siirtdd valtaa ammattilaisilta palvelujen kayttdjille. Liséksi yhteistuo-
tanto voi laittaa liikkeelle yksildiden tai yhteisdjen resursseja aivan uudella tavalla, kun yksilot
omalla esimerkilldén rohkaisevat muita ja innostavat ottamaan osaa erilaisiin toimintoihin. Yhteis-
tuotannolla voidaan siten tuottaa sosiaalista pddomaa. Bovairdin artikkelin mukaan yhteistuotan-
nolta edellytetddn, ettd ammattilaisten ja palvelujen kdyttdjien tidytyy luoda keskindinen suhde,
jossa molemmat osapuolet ottavat riskejd. Palvelun kéyttdjén tulee luottaa ammattilaiselta saatuun
tukeen ja neuvontaan, ja ammattilaisen tulee puolestaan olla kykenevié luottamaan palvelun kéyt-

tdjien tekemiin padtoksiin ja toimintaan sitoutumiseen. (Bovaird 2007, 855-856.)
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Yhteistuotetut palvelut ovat vaihtelevampia kuin ne palvelut, joita ei ole yhteistuotettu. Syitd tdhin
ovat yhteistuotannossa mukana olevien palvelujen kéyttédjien erilaisuus toisiinsa ndhden ja vaihte-
levat suhteet hallinnon edustajien kanssa. Jokainen yhteistuotantoon osallistuva tuo oman panok-
sensa toimintaan ja vaikuttaa siten palvelujen laatuun ja méérdén. (Porter 2012, 150.) Palvelujen
yhteistuotannolla saadaan aikaan parempia ja laadukkaampia palveluita. Syyna tdhin on laajakan-
toinen ja vastavuoroinen suhde tyontekijéiden ja asiakkaiden vililld. Vamstad (2012) lisdksi vield
toteaa artikkelissaan, ettd yhteistuotannon kéyténteilla ei ole olemassa mitién vahingoittavaa vai-

kutusta suhteessa palvelujen laatuun. (Vamstad 2012, 315.)

Palvelujen yhteistuotannolla voidaankin lisdtd palvelujen laatua. Tdémén lisdksi voidaan edistda
palveluista kiinnostuneiden kansalaisten osallistumisen ja vaikuttamisen mahdollisuuksia, ja siten
on mahdollista myos lisétd luottamusta julkista hallintoa kohtaan. (Bartenberger & Szescilo 2016,
519.) Palvelujen kayttdjilla tulee olla mahdollisuus ilmaista mielipiteensd palveluista, joita he
kayttavat ja lisdksi heilld tulee olla riittdva maarad tietoa palveluista. Yhteistuotanto on tapa jakaa
tietoa palvelujen kéyttdjien ja hallinnon edustajien vililld sekd mahdollistaa kaikkien danten kuu-
luminen. Yhteistuotanto vaikuttaa palvelujen laatuun, silld palveluilla voidaan vastata tehokkaam-
min kdyttédjien tarpeisiin. Yhteistuotanto johtaa paremmin tiedotettuihin paétoksiin, enemmaén saa-

tavilla oleviin palveluihin ja tuottaen parempaa arvoa rahalle. (Vamstad 2012, 298-299.)

Palvelujen yhteistuotannon kdyténteilld voidaan edistdd huomion kiinnittymistd toiminnalla saa-
vutettaviin laajakantoisiin tuotoksiin, jotka voivat ndyttdytyd varsinaisia toiminnan tuloksia myo-
hemmin. Hyvénid esimerkkind voidaan mainita kolmannen sektorin organisaatioiden vertaistuki-
toiminta, joka voi muuttaa yksilon kdyttdytymistd suotuisaan suuntaan. Kokemuksen omaavat ja
koulutetut asiakkaat voivat toimia tukijoina ja vaikuttajina, ja siten liittdd yhteen palvelujen kéyt-
tdjét ja yhteison yhteistuotannon mukaisiin kéytanteisiin. (Bovaird & Loffler 2012, 45.) Viime
vuosina on kiinnitetty aikaisempaa enemmaén huomiota kolmannen sektorin ja julkishallinnon or-
ganisaatioiden viliseen yhteistyohon palvelutoiminnassa. Kansalaiset, jotka aikaisemmin olivat
julkisten palvelujen kéyttdjid, voivatkin toimia julkisten palvelujen tuottajina, kuten vertaistuki-
joina kolmannen sektorin organisaatioiden toimesta parantaaksensa palvelujen laatua. Voidaankin
puhua erddnlaisesta jarjestelystd, jossa kansalaiset tuottavat palvelunsa itse, tai ainakin osittain.
Yhteishallinnalla (co-governance) tarkoitetaan yhteisty6té julkisen hallinnon ja kolmannen sekto-
rin organisaatioiden vililla. Palveluita voidaan tuottaa yhdessé sen sijaan, ettd julkinen hallinto
tuottaisi niitd yksin. Yhteishallinnassa kyse on makrotason toiminnasta, kun taas yhteistuotannossa

kyse on mikrotason toiminnasta. (Tsukamoto 2012, 281, 285-286.)
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Kolmannen sektorin organisaatioilla on ndhty olevan mahdollisuus edistdd kansalaisten osallistu-
misen ja vaikuttamisen mahdollisuuksia julkisessa palvelutoiminnassa. Julkisen hallinnon ja kol-
mannen sektorin organisaatioiden viéliselld yhteistyolld luodaan uudenlaisia mahdollisuuksia kan-
salaisten osallistumiselle. (Tsukamoto 2012, 292.) Kansalaisten aktiivista osallistumista ja vaikut-
tamista on ilmentidnyt niin sanottu lasikattoilmid, jota on esiintynyt julkisissa ja yksityisissi orga-
nisaatioissa. Yhteistuotannon kiyténteet ja kolmannen sektorin organisaatioiden osuus julkisissa
palveluissa tukevat demokraattista hallintaa ja sen toteutumista sekd kdsitystd voimaantuneista

kansalaisista. (Pestoff 2012b, 376.)

Yhteistuotantoa on kritisoitu siité, ettd se mahdollistaa vain niiden vaikuttamisen, jotka muutenkin
ovat yhteiskunnassa vahvassa asemassa. Tutkimustulokset ovat kuitenkin osoittaneet, ettid se voi
edistdd merkittdvésti myos heikoimmassa asemassa olevien osallistumista. Pienikin yhteys eri toi-
mijoiden vililld voi olla arvokasta ja merkityksellistd. (Vamstad 2012, 299.) Yhteistuotannolla on
nihty olevan merkittiva rooli demokraattisen poliittisen jirjestelmén ja hyvinvointivaltion uudis-
tajana. Yhteistuotannolla voidaan edistdd demokratian toteutumista, miké voidaan saavuttaa voi-
maannuttamalla palvelujen kiyttdjid ja paremmalla palvelusysteemin yhteistyon hallinnalla.
(Ewert & Evers 2012, 61.) Yhteistuotanto voidaan ndhda osana kehitystd kohti julkisen hallinnan
muotoa, jossa hallinnon rooli muuttuu radikaalisti. Yhteistuotanto muuttaa perinteistd ylhéalta
alaspdin suuntautuvaa toimintatapaa ja lisdd palvelujen kidyttdjien osallisuutta. (Vamstad 2012,

298.)

Yhteistuotanto voi olla hyvé vaihtoehto julkisten palvelujen yksityistimisille. Yksityistdmisid on
usein perusteltu muun muassa taloudellisen tehokkuuden lisddmiselld, hallinnon roolin véhenta-
miselld ja kilpailukyvyn vahvistamisella. Yksityistamisilld saavutettavat hyodyt ovat kuitenkin
usein jadneet kiistanalaisiksi tai rajallisiksi. Yhteistuotannolla voidaan sen sijaan parantaa palve-
luista saatavia laajakantoisia tuotoksia, kansalaiset voivat toimia hallinnon kumppaneina ja palve-
luista saatavaa arvoa voidaan lisdtd. (Calabro 2012, 317, 322.) Yhteistuotannolla luodaan uusia
yhteyksid julkisen hallinnon ja kansalaisten vilille. Onnistuneilla kumppanuussuhteilla ja palve-
lutoiminnan parantumisella voidaan edistda niin sanottujen ilkeiden ongelmien kuten sosiaalisten
ongelmien ratkaisua. Informaatio- ja viestintiteknologian (ICT) huiman kehityksen ja kdyttoon-
oton sekd laajentumisen myotd voidaan hyddyntdéd uusia yhteistuotannon muotoja ja mahdolli-

suuksia. (Meijer 2012, 193.)
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3.4. Yhteistuotannon kiytinteisiin liittyvit haasteet

Yhteistuotannon kayténteisiin liittyviin haasteisiin on kiinnitetty vihemman huomiota kuin saavu-
tettaviin hyotyihin tutkimuskirjallisuudessa. Yhtend merkittdvana haasteena voidaan mainita yh-
teistuotannon kaytinteiden rahoittamiseen ja kdyttoonottamiseen liittyvit tekijdt. Yhteistuotan-
nolla tavoitellaan palvelutoiminnan kannalta merkityksellisid tuotoksia. Toisaalta taas julkisessa
hallinnossa kaivataan selkeiti ja nopeasti saatavia tuloksia toiminnan kannattavuudesta. Haasteel-
lista onkin tuoda vélittdmaésti esiin palveluissa se arvo, jota toiminnalla voidaan saada aikaan. Yh-
teistuotetut palvelut aiheuttavat usein kustannuksia yhdessé palvelussa mutta tuovat esiin hyotyja
muissa palveluissa. Yhteistuotannon vaikutukset voivat ndyttiytyé vasta pitkdssa aikajuoksussa ja
hyvin monimuotoisina. (Bovaird & Loffler 2012, 45, 47.) Mahdollista on, ettd yhteistuotannolla
el aina saavuteta niitd hyotyjé, joita alun perin tavoiteltiin. Sen vuoksi luottamus julkista hallintoa
kohtaan ja ihmisten hyvéiksynté yhteistuotannon kdyténteisiin voi laskea. Yhteistuotannon kéytan-
teet voivat liséksi saada aikaan yllattavidkin kustannuksia, joihin ei vélttdméttd osata varautua etu-

kéteen. (Bartenberger & Szescilo 2016, 521.)

Yhteistuotannon on nidhty olevan uusi innovatiivinen tapa organisoida ja jarjestdd palveluja. Tyon-
tekijoiden haluun tyoskennelld yhdessé asiakkaiden kanssa tasaveroisina kumppaneina, vaaditaan
uudenlaisen kohtaamisen ja taitojen opettelua mutta myds professionaalisen kulttuurin muutosta
koko organisaatiossa. Yhteistuotannon prosessit vaativat molempien, eli asiakkaiden ja tyonteki-
joiden yhteisen panostuksen, jotta kumppanuussuhteesta muodostuu toimiva. Lisdksi tarvitaan
muutosta koko organisaation rakenteisiin, prosesseihin ja johtamisen kdytantdihin. Sujuvan yh-
teistuotannon kayténteiden implementoinnin mahdollistamiseksi, johtajien tiytyy sijoittaa tyonte-
kijoiden koulutukseen ja ottaa kdyttoon erilaisia keinoja, joiden avulla voidaan mitata ja arvioida
saatuja tuotoksia ja tuloksia palveluissa asiakkaiden seké organisaation ndkokulmista. (Gilardi et
al. 2016, 92-93.) Trinh et al. (2014, 168) artikkelissa todetaan, ettd asiakkaiden antamien resurssien
ja siitd seuranneiden tuotoksien arvioinnissa tai mittaamisessa on suuria haasteita. Mittaamista tu-

lisikin toteuttaa useista eri nikokulmista ja erilaisin keinoin.

Yhteistuotannon kiyténteet vaativat uusien taitojen opettelua ja kehittdmisti hallinnon edustajilta.
Hallinnon edustajilta vaaditaan kykya ndahda edut, joita kansalaiset voivat tuoda yhteiseen toimin-
taan, antaa tilaa kansalaisille kehittya yhteistuottajina, sekd hyodyntda erilaisia tapoja tydskennelld
kansalaisten kanssa. Tdma edellyttdd muutoksia hallinnon edustajien kouluttamisessa ja johtami-

sessa. (Bovaird & Loffler 2012, 47.) Ongelmallista on, ettéd joidenkin hallinnon edustajien mielesta
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tutkinto, koulutus ja kokemus ovat tirkedmpid kuin asiakkaiden nakemykset asioista. Liséksi hal-
linnon ylimpien asiantuntijoiden ndkdkulmasta voi olla vaikeaa sallia palvelujen kdyttdjien osal-
listua palveluihin. Heidin mielestidén asiantuntijuuden tasolla on merkitysté ja sen vuoksi palve-

lujen yhteistuotanto asiakkaiden kanssa koetaan ongelmalliseksi. (Vamstad 2012, 300.)

Yhteistuotanto nahdddn yha riskind poliittisten paittdjien, julkisjohtajien ja tyontekijoiden nako-
kulmista. Heidén nédkdkulmastaan kansalaisilla ei ole riittdvad maéraa tietoa ja ymmarrysta palve-
luista. Lisdksi pelédtddn, ettd kansalaisilla ei ole tarvittavaa kokemusta riskien hallinnasta ja ongel-
mien ratkaisusta. Tulisi kuitenkin ottaa huomioon, ettd hallinnon edustajilla ei ole valttAdmatta riit-
tdvdd ymmarrysti siitd, mitd kansalaiset palveluilta haluavat tai tarvitsevat. Lisdksi julkisen hal-
linnon toimijat pelkddvét menettdvin valtansa, asemansa ja kontrollinsa palvelutoiminnassa, jos
asiakkaiden roolia lisitdén. Julkisessa hallinnossa onkin tarvetta kulttuuriselle muutokselle kai-
killa hallinnon tasoilla. Palveluiden laatua voidaan parantaa merkittavésti, jos asiakkaiden tieti-
mysté palveluista hyddynnetdin. (Bovaird & Loffler 2012, 47; Martin 2009, 197.) Hallinnon edus-
tajien aikaisemmat negatiiviset kokemukset yhteistuotannon kéyténteistd voivat myos vaikuttaa
sithen, ettd osallistavia toimintatapoja ei endd uskalleta kokeilla. Julkisen hallinnon toimijoiden
nikokulmasta yhteistuotetut toiminnot ovat paremmin hallittavissa, jos ne ovat pienelld asteikolla
sovellettuja, osallistujia on vihemmain ja késiteltdvien asioiden maéréd on rajattua. Muussa tapauk-
sessa prosessin johtaminen koetaan liian haasteelliseksi. Lisda tutkimustietoa tarvitaankin yhteis-

tyon hallinnan jéirjestelyistd. (Bartenberger & Szescilo 2016, 522.)

Haasteina yhteistuotannolle voivat olla myds kansalaisten motivaation puute osallistua, osallistu-
jien miirdn puute, tai kansalaisten vallan ja todellisen vaikuttamisen puute yhteisissd toimin-
noissa. Lisdksi haasteena on puute toiminnoista, joihin kansalaiset voisivat ylipdatdan aktiivisesti
osallistua. (Bovaird & Loftler 2012, 48.) Haasteellista voi olla sdilyttdd kansalaisten motivaatio
korkealla koko prosessin ajan. Prosessin alussa osallistujien motivaatio voi olla korkealla, mutta

vaarana on, ettd motivaatio lopahtaa jossain vaiheessa prosessin kulkua. (Bartenberger & Szescilo

2016, 520.)

Riskini voi olla, ettd lupaus kansalaisten merkittdvimmasta vaikuttamisesta palveluissa jai 10y-
hiksi, joka aiheuttaa turhautumista ja epéluottamusta julkista hallintoa kohtaan. Aktiivisen osal-
listumisen esteeksi voi muodostua niin sanottu lasikattoilmid, jota edelleen esiintyy julkishallin-
nossa. Osallistuminen ja vaikuttaminen eroavatkin késitteind toisistaan. Asiakkaiden osallistu-

mista hallinnossa voidaan lisdtd, mutta se ei vield tarkoita sitd, ettd asioihin vaikuttaminen eli valta
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paitoksenteossa toteutuisi samassa mairin. (Pestoff 2012b, 377.) Kansalaisten osallistumisen
mahdollisuuksia lisddmalla ei vélttimattd automaattisesti voida kasvattaa luottamusta julkista hal-
lintoa kohtaan. Esimerkiksi Yhdysvalloissa on lisitty kansalaisten osallistumista monin eri tavoin,
mutta silti luottamus julkista hallintoa kohtaan ei ole kasvanut, vaan vastaavasti kansalaisten tyy-

tyméattdmyys on lisdéntynyt. (Bartenberger & Szescilo 2016, 519.)

Bovairdin (2007) artikkelissa kuvataan kdytdnnon esimerkkien perusteella haasteita, jotka liittyvét
palvelujen yhteistuotantoon. Ensindkin, yhteistuotantoa ei tule ajatella ikdén kuin parannusldik-
keend kaikkiin hallinnon kohtaamiin haasteisiin. Suurin huolenaihe liittyy vastuullisuuteen ja val-
lan tasapuoliseen jakautumiseen eri toimijoiden vélilld. Toinen huoli tai haaste liittyy Bovairdin
mukaan siihen, keitd tulisi olla osallisina yhteistuotannossa ja miksi ylipddtdan ndiden periaattei-
den mukaan tulisi toimia. Iso-Britanniassa on esimerkiksi kokemuksia siitd, miten yhteistuotan-
nolla ei ole saatu tuotettua hyvinvointia. Enemmaén tutkimustietoa tarvitaankin yhteistuotannolla
kuitenkin siitd, miten yhteistuotannolla on ollut positiivista vaikutusta eliménlaatuun etenkin kdy-
hilld alueilla. Brasiliassa, Porto Alegren kaupungin osallistavan budjetoinnin kokeilujen myoté
todettiin, ettid kansalaisia kiinnostaa aktiivinen osallistuminen, jos se parantaa jokapéiviistd ela-
mad. Osallistumisen lisddmisté ei kuitenkaan toivota, jos se alkaa hdiritseméén elamaa liikaa, jol-
loin my®s kiinnostus sitd kohtaan voi herkisti lopahtaa. Bovairdin artikkelissa vield todetaan, ettd
yhteistuotanto voi heréttdd ammattilaisten keskuudessa vastustusta, kuten Porto Alegren tapaus
osoitti. Kansalaisten vastuun kantamiseen ei luoteta tarpeeksi ja lisdksi ammattilaisilta puuttuu

taitoja toimia kumppanuussuhteissa asiakkaiden kanssa. (Bovaird 2007, 856-857.)

Yhteistuotannon kdyténteiden hyddyntdminen on riippuvaista valtiolta saadusta tuesta, kuten lain-
sdadannollisistd ja rahoituksellisista tekijoistd. Resurssien niukkuus haastaa palvelujen yhteistuo-
tantoa. (Vamstad 2012, 315.) Yhteistuotannon toteuttamiseksi vaaditaan julkisessa hallinnossa
muutosta johtamisen toimintatapoihin, professionaaliseen kulttuuriin, budjetoinnin kaytintdihin ja
suhtautumiseen kansalaisten voimaantumista kohtaan. (Calabro 2012, 322.) Vieldkiin ei ole saatu
tdyttd varmuutta siitd, miten yhteistuotannon kiytdntdjd tulisi parhaiten toteuttaa. Edelleen on
myos olemassa vadrinymmarryksid yhteistuotannon kdytanteisti seké epitietoisuutta sen toteutta-
misen tavoista ja keinoista. Lisdksi on olemassa vain véhin tietoa siitd, voidaanko yhteistuotan-

nolla ylipddtiddn saavuttaa kustannussééstdjd, parempia tuotoksia ja sosiaalista padiomaa. Tutkijat
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muistuttavat, ettei yhteistuotanto ole my0skiin resurssivapaata toimintaa. Yhteistuotannolla voi-
daan luoda rahalle parempaa arvoa “value for money”, mutta arvoa ei voida kuitenkaan tuottaa

ilman rahaa. (Bovaird & Loffler 2012, 47, 58; Trinh et al. 2014, 168; Alford 2009, 24.)
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4. TUTKIMUKSEN METODOLOGISET LAHTOKOHDAT

4.1. Tutkimuksen asetelma

Tutkimuksen asetelmaksi valitsin laadullisen eli kvalitatiivisen tutkimuksen, koska sen avulla voin
saada syviéllisempéi tietoa tutkittavasta aiheesta. Laadullinen tutkimus on tieteellisen tutkimuksen
menetelmisuuntaus, jossa tarkoituksena on pyrkid ymmartimédn kohteen ominaisuuksia, laatua
ja merkityksid kokonaisvaltaisesti ("Laadullinen tutkimus” 2017). Pohdin, etté tutkittavana oleva
ilmid on osittain haasteellinen ymmartia yhteistuotannon kéasitteen monitulkintaisuuden ja sithen
liittyvien verkostomaisten toimintatapojen vuoksi. Koen, ettd laadullisen tutkimuksen avulla saan
tarkasteltua tutkittavaa ilmiotd niin, ettd voin muodostaa siitd kokonaisvaltaisen ymmarryksen.
Laadullisessa tutkimuksessa tutkittavaa aineistoa tarkastellaan kokonaisuutena, eiké siind tarkoi-
tuksena ole pyrkid yleistettdvdédn tietoon, vaan tuoda esille haastateltavien nikemykset tutkitta-
vasta ilmiostd (Alasuutari 2011, 38). Tarkoituksenani on tuottaa tietoa tutkittavasta ilmiosta eli
palvelujen yhteistuotannosta seké siithen liittyvistd vallitsevista toimintatavoista tietyssi konteks-

tissa.

Léahtokohtana laadullisessa tutkimuksessa on todellisen elamén kuvaaminen. Pyrkimyksené on si-
ten 10ytdd tai paljastaa tosiasioita sen sijaan, ettd todennettaisiin jo olemassa olevia totuusvaitta-
mid. (Hirsjirvi et al. 2009, 161.) Laadullisessa tutkimuksessa liséksi tarkedd on, ettd henkilot, joilta
tietoa kerdtddn, tietdvit tutkittavasta ilmiostd mahdollisimman paljon (Tuomi & Sarajérvi 2013,
85). Tamian vuoksi valitsin tutkimukseeni haastateltaviksi henkilGitd, joille on kertynyt tietoa ja
kokemusta julkisten sosiaali- ja terveyspalvelujen yhdessé tapahtuvasta kehittdmisestd. Haastatte-
luiden lisdksi teen havaintoja kehittijdasiakkaiden ja kehittdjatyontekijoiden tapaamisista, jotka
syventdvit ymmarrystdni aiheesta. Havainnointi yhdistettyné haastatteluihin tuo tutkijalle esiin to-
dellisen kuvan ilmiostd. Pyrkimyksendni ei ole siten todentaa olemassa olevia totuusvéittamié,

vaan tuoda esiin ilmioon liittyvid tosiasioita.

Alasuutarin (2011) mukaan laadullisessa tutkimuksessa tutkimusyksikdiden suuri joukko ei ole
tarpeen, koska tutkimuksessa keskeisté on tutkittavan ilmion laatu. Laadullisella tutkimuksella tar-
koituksena on ymmartdad tutkimuskohteen merkityksid kokonaisvaltaisesti, minkd vuoksi tavoit-
teena on kerdtd mahdollisimman rikas tutkimusaineisto. (Alasuutari 2011, 38.) Monipuolisen tut-

kimusaineiston saan haastattelemalla asiakkaita ja tyontekijoitd, jolloin voin tarkastella tutkittavaa
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aihetta eri nakokulmista. Haastattelujen lisdksi teen tutkittavasta ilmidsti havaintoja, jotka tukevat
monipuolisen ymmarryksen muodostamisessa. Laadullisessa tutkimuksessa tiarkedd on lisdksi ha-
vaintojen teoriapitoisuus, jolla tarkoitetaan sitd, millainen yksilon késitys ilmidsté on, tai millaisia
merkityksid ilmidlle annetaan, vaikuttaa tutkimuksen tuloksiin. Tutkimustulokset eivét ole siten
havaintomenetelmasti tai kiyttdjasta irrallisia. Laadullisen tutkimuksen perustelut korostavat teo-

riapitoisuutta tutkimuksen 1dhtokohtana. (Tuomi & Sarajéarvi 2013, 19.)

Tutkielman ldhestymistapana on tapaustutkimus, joka on yksi laadullisen tutkimuksen muodoista.
Tapaustutkimuksessa tarkastellaan yhtd tai useampaa tapausta (case), joiden méidrittely, analy-
sointi ja ratkaisu ovat keskeisimpid tavoitteita. Timén vuoksi tapaustutkimuksessa ei ole yhdente-
kevéd, miten tutkittavat kohteet valitaan, rajataan tai perustellaan. Tapaustutkimukselle on tyypil-
listd, ettd tutkitaan ilmiditd, jotka médrdytyvéat ajan, paikan tai jonkun muun kriteerin mukaan,
kuten esimerkiksi jonkun tapahtuman, prosessin tai toiminnon mukaan. (Eriksson & Koistinen
2014, 4; Tapaustutkimus™ 2017.) Tutkimuksessa tarkastellaan palvelujen yhdessé tapahtuvaa ke-
hittdmistd, jossa asiakkaat ovat mukana. Palvelujen kehittdmisté yhteistuotannon periaatteisiin pe-
rustuen pyrin ymmartdmain haastattelemalla toiminnassa mukana olevia asiakkaita ja tyonteki-
joitd. Tapaustutkimuksen avulla voidaan tuottaa siten rikasta ja monipuolista tietoa sekd yhteen

kietoutuvia toimija- ja rakennesuhteita analysoivaa tietoa (Eriksson & Koistinen 2014, 4).

Tapaustutkimuksessa halutaan ymmartié jotain timén hetkistd todellista ilmioté, ja sen ymmarté-
minen puolestaan edellyttdd jotain kontekstia (Yin 2014, 16). Erikssonin ja Koistisen (2014) mu-
kaan tapaustutkimus on ldhestymistavaltaan kontekstuaalista. Tapaustutkimuksessa tutkittavaa ta-
pausta halutaankin ymmartii osana tiettyd ympiristod. Kontekstin muodostaa tutkittavan tapauk-
sen ympdristd. Konteksti on monitasoinen, ja sen vuoksi tutkijan on valittava, kuinka laaja kon-
teksti otetaan tutkimuksen tarkastelussa mukaan, jotta tapausta voidaan ymmaértéa kokonaisvaltai-
sesti. Tapauksen ldhiymparisto eli tapahtumaympaéristo, jossa tapaus konkreettisesti tapahtuu, vaa-

tii myos madrittelyn. (Eriksson & Koistinen 2014, 7-8.)

Tutkielmassa tutkittavan ilmion kontekstina on muutos, joka liittyy kansalaisten ja julkisen hallin-
non véliseen valtasuhteeseen. Julkisessa hallinnossa siirrytédén niin sanotusta suljetusta systeemisti
kohti avointa systeemid, jolla tarkoitetaan sité, ettd kansalaisille avautuu uudenlaisia mahdolli-
suuksia olla mukana kehittiméssd tai tuottamassa palveluja yhdessd hallinnon ammattilaisten
kanssa (Stenvall & Laitinen 2013, 139). Tamén lisdksi huomiota tulee kiinnittdd hallinnon ajatte-

lumalleihin, jotka vaikuttavat julkisen hallinnon uudistamiseen. Yhteistd NPS- ja NPG-ajatteluille
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on, ettd kummassakin huomio kiinnittyy kansalaisten aktiiviseen osallistumiseen, yhteistuotantoon

ja kolmannen sektorin organisaatioiden osuuteen julkisissa palveluissa (Pestoff 2012b, 361).

Tutkimuksen konkreettisena tapahtumaympéristond toimii Pohjois-Suomen alue, jossa julkisia so-
siaali- ja terveyspalveluja kehitetdén asiakasldahtdisesti. Sosiaalialan osaamiskeskukset muodosta-
vat tutkimus- ja kehittdmistoiminnan alueellisen verkoston. Verkosto toimii valtakunnallisten oh-
jelmien alueellisessa toimeenpanossa. Sosiaalialan osaamiskeskukset kokoavat alueensa kuntia,
koulutusorganisaatioita, tutkimuslaitoksia, jarjestdjd ja muita toimijoita yhteen. Sosiaalialan osaa-
miskeskusten tehtdvdnid on muun muassa kehittdd peruspalveluja seki erityisosaamista vaativia
erityis- ja asiantuntijapalveluita. (”Sosiaalialan osaamiskeskukset” 2017; Laki sosiaalialan osaa-
miskeskustoiminnasta 1230/2001.) Pohjois-Suomen sosiaalialan osaamiskeskus, Lapin toimin-
tayksikko eli POSKE tekee yhteistydtd muun muassa alueensa kuntien ja kuntayhtymien, yksityi-
sen ja kolmannen sektorin kanssa. Tdmén lisdksi tutkielman paikallisena tapahtumaympéaristona
toimii Rovaniemen kaupunki. Kyseessd ovat julkiset sosiaali- ja terveydenhuollon palvelut, jotka
ovat asiakasldhtoisen kehittdmisen kohteena. Tutkielman aihe rajautuu siten sosiaali- ja tervey-

denhuollon palveluihin.

Tapaustutkimusta voidaan luokitella sen siséltimien tieteenfilosofisten perusoletusten eli paradig-
maattisten erojen mukaisesti. Tieteenfilosofisen jaottelun liséksi tutkijat ovat eritelleet tapaustut-
kimusten tyyppejd tutkimuksen ldhestymistavan, tavoitteiden ja menetelmien seké tutkimuspro-
sessin mukaan. Tutkielmani edustaa tyypiltdén kuvailevaa tapaustutkimusta, jonka tavoitteena on
usein pidetty tihedn kuvauksen ja hyvin tarinan tuottamista. Kuvailevassa tapaustutkimuksessa
tarkoituksena on etsid asioille yhteyksid, muodostaa palasista kokonaisuuksia ja siten ymmaértda
tapausta paremmin. Monipuolista kuvausta (descriptive case study) painottava tapaustutkimus ei
ole pelkéstidn tapauksesta kertomista, vaan se tdytyy myos yhdistdd teoreettiseen ajatteluun. Illu-
stroivassa tapaustutkimuksessa (illustrative case study) kuvataan asioita, joita on saavutettu tie-
tyssd kontekstissa. Téllainen tutkimus tarjoaa tietoa vallitsevien kdytdntdjen muodosta ja luon-

teesta. (Eriksson & Koistinen 2014, 11-12; Yin 2014, 38-39.)

Kuvaileva tapaustutkimus on luonteeltaan intensiivistd tapaustutkimusta (intensive case study),
jonka tavoitteena on tapauksen tihed kuvaus, tulkinta ja ymméartdminen. Tarkoituksena ei ole tehda
tapausta koskevia suuria yleistyksid, vaan selvittdd miten tapaus toimii. Tarkoituksena on tuottaa

niin sanotusti hyva tarina, jossa tutkija tuottaa yhden version totuudesta ja hyvin perustellun tul-
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kinnan. Tutkija toimii aktiivisena tulkitsijana ja paattaa mika tapauksessa on kiinnostavaa. Inten-
siivistd tapaustutkimusta on kuitenkin kritisoitu 16yhéstd aineiston analyysistd, ndyton puutteesta
ja perustelemattomista johtopaitoksistd. Haasteenani onkin yhdistda teoriaa huolellisesti tehtyyn

empiiriseen analyysiin. (Eriksson & Koistinen 2014, 18-19; Gerring 2007, 20, 43.)

Tutkielmassani hyddynnetddn tapaustutkimuksen lisdksi etnografisen tutkimuksen ldhestymista-
paa, joka on laadullisen tutkimuksen alamuoto. Kanasen (2014, 19) mukaan erilaisia tutkimusot-
teita tai lahestymistapoja voidaan yhdistelld tarpeen mukaan, jolloin saadaan monimenetelmaisié
tutkimusyhdistelmia eli tutkimusstrategioita. Tapaustutkimuksen ja etnografisen tutkimuksen tut-
kimusstrategiat toimivat ikddn kuin ohjaavina periaatteina, jotka auttavat tutkijaa tutkimuksen to-
teutuksessa. Pohdin, ettd molempien ldhestymistapojen soveltaminen edesauttaa ymmértdmain

tutkittavaa ilmidtd paremmin.

Tassd tutkielmassa ymmarran etnografian tarkoittavan ennen kaikkea teknisluonteisena aineiston-
keruutapana, jossa aineistoa tuotetaan havainnoinnin avulla (Huttunen 2010, 39). Etnografisen tut-
kimuksen tavoitteena on selittdd ja kuvata ihmisten toimintaa ymparistossién. Sen avulla voidaan
muodostaa kokonaisvaltainen kuvaus ja ymmaérrys tutkittavasta aiheesta. Etnografisen tutkimuk-
sen lahtokohtana toimii ihmisten ja ympériston monipuolinen havainnoiminen, joka tapahtuu tut-
kijan fyysisend ldsndolona tutkittavassa ympéristossd ja konkreettisissa vuorovaikutustilanteissa
thmisten kanssa. ("Etnografinen tutkimus” 2018; kts. myds Huttunen 2010, 39.) Etnografisen tut-
kimuksen tarkoituksena on pyrkid ymmartiméaan tutkittavaa ilmiotd paremmin. [lmidsta pyritdan
saamaan jonkinlainen yleistys, jolla vastaavanlaiset ilmiot voidaan selittdd. Selitys puolestaan
koostuu eri ilmidon vaikuttavista tekijoistd ja niiden vilisistd suhteista. Etnografisessa tutkimuk-
sessa tdrkedd on tuottaa hyvé kuvaus, joka on erdénlainen tarina kohteena olevasta ilmiosté. (Ka-

nanen 2014, 27.)

Kanasen (2014, 52) mukaan etnografisessa tutkimuksessa voidaan kiyttdd useaa tiedonkeruume-
netelméé, jolloin se alkaa muistuttamaan case-tutkimusta. Kananen (2014, 59, 62) huomauttaa li-
saksi, ettd tutkittavana oleva ilmid hahmottuu eri tavalla tutkijan ja tutkittavien nikokulmista. Et-
nografisessa tutkimuksessa tdarkedd on, ettd tutkija ymmaértéa tutkittavien toimintaa niiden omassa
kontekstissaan. Tutkijan tehtdvéiksi muodostuu ikddn kuin kohteen toimijoiden nikemysten van-
gitseminen tutkimusaineistoksi. [lmion toimintaa ei voida selittdd ilman toimijoiden ndkemysta.

Etnografisessa tutkimuksessa erotetaankin tutkittavien ja tutkijan maailmat toisistaan. Maailmat
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ovat niitd ympéristojé, joita eri osapuolet pitdvét todellisuuksina. Tutkijan tehtdva on 10ytia tutkit-

tavan todellisuus ja paljastaa se hyvédna kuvauksena.

4.2. Tutkimusaineiston hankinta

Tutkimuksen aineiston hankin teemahaastatteluiden avulla. Siind haastattelu kohdennettiin tiettyi-
hin ennalta méériteltyihin teemoihin, joista keskusteltiin, mika toi tutkittavien d4net hyvin kuulu-
ville (Hirsjarvi & Hurme 2008, 47). Haastatteluissa kyse oli niin sanotuista asiantuntijahaastatte-
luista. Tapaustutkimuksessa asiantuntijahaastatteluilla tarkoitetaan tilannetta, jossa haastateltavilta
pyritddn hankkimaan tietoa tutkittavasta ilmiostd. Kiinnostuksen kohteena silloin ei ole asiantun-
tija sindnsd, vaan henkil6d halutaan haastatella sen tiedon vuoksi, joka hinelld oletetaan olevan.
Haastateltavien valinta voi perustua institutionaaliseen asemaan tai muuhun osallisuuteen tutki-
muksen kohteena olevassa ilmidssd. Aineiston keruun tavoitteena on tuottaa kuvaus jostain ainut-
kertaisesta ilmidsti, jolla tissé tutkimuksessa tarkoitetaan palvelujen yhteistuotantoa. (Alastalo &

Akerman 2010, 373-374.)

Haastateltavia osallistui tutkimukseen yhteensid kymmenen henkild4, joilla on kaikilla tutkittavasta
ilmidstd omakohtaista tietoa ja kokemusta. Haastateltavina olivat POSKE:Ita neljd kehittéja-
asiakasta ja kolme kehittdjatyontekijda. Haastattelin myods kokemusasiantuntijaa, jolla on moni-
puolista kokemusta palvelujen kehittdmisessid ja tuottamisessa mukana olemisesta muun muassa
POSKE:n ja Rovaniemen kaupungin erindisten projektien ja hankkeiden myoti. Naiden lisdksi
haastattelin vield Rovaniemen kaupungilta kahta kehittdjatyontekijad, jotka kuuluvat alueelliseen
kehittdjatyontekijoiden verkostoon. Kehittdjatyontekijit ovat julkisessa hallinnossa toimivia asi-
antuntijoita, jotka omaavat ammatillisen taustan ja kokemuksen erityisesti sosiaalihuollon kon-
tekstista. Kehittdjatyontekijoilla tarkoitan henkiloitd, jotka tydskentelevit eri meneillddn olevissa
ajankohtaisissa hankkeissa, joissa yhdessé tapahtuvaa palvelujen kehittdmista toteutetaan. Heidén
nimikkeensé voivat vaihdella, mutta tissé tutkimuksessa heistd kdytetdén kuitenkin yhteisené ku-

vaavana nimityksend kehittdjatyontekijaa.

Pohjolan (2017, 313) mukaan asiakkaan asemaa palveluissa on muuttanut kokemusasiantuntijuu-
den idean nouseminen aluksi jérjestokentdltd ja ajattelun siirryttyd myShemmin julkiseen hallin-
toon. Kehittdjdasiakkuus ja kokemusasiantuntijuus eroavat késitteind hieman toisistaan, silld ka-

sitteissé asiantuntijuuksien painopisteet voivat poiketa toisistaan. Késitteisiin liittyva terminologia
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on muutenkin vield vasta kehitysvaiheessaan, silld eri puolilla Suomea kisitteitd voidaan kayttda
eri tavoin. Kehittdjdasiakkaalla tarkoitetaan sosiaali- ja terveyspalvelujen akuutissa asiakkuudessa
olevaa asiakasta, joka tekee yhdessé kehittdjatyontekijoiden kanssa palvelujen suunnittelua, kehit-
tamistd ja arviointia ("Kehittéjéasiakastoiminta” 2017). Kehittdjdasiakkuus on usein tietyn hank-
keen ajan kestéva rooli, kun taas kokemusasiantuntijuus on pitkdaikaista. Kokemusasiantuntijalla
on omakohtaista tai ldheisen henkilon kautta kertynyttd kokemusta esimerkiksi jostain psyykki-
sestd tai fyysisestd sairaudesta, vammasta tai muusta vaikeasta eldméntilanteesta. Kokemusasian-
tuntijat ovat saaneet koulutuksen ja he voivat toimia eri rooleissa kehittdjdasiakkaina, tukijoina,
ryhménohjaajina tai vertaistuessa. Kokemusasiantuntijat kehittévit palveluja, lisddavét ihmisten
ymmaérrystd, muuttavat asenteita ja antavat toivoa muille samaa kokeneille. (Hietala & Rissanen

2015.)

Haastatteluita ja havainnointia varten tarvitsin aluksi tutkimusluvat organisaatioilta, joiden toimi-
piiriin haastateltavat kuuluivat. Tutkimuslupia sain siten kaksi kappaletta alueellisen ja paikallisen
tason julkishallinnollisilta organisaatioilta. Tutkimuksen toteutuksesta olin alun perin yhteydessa
Pohjois-Suomen sosiaalialan osaamiskeskukseen, josta myds sain tiedon mahdollisista haastatel-
tavista henkiloistd. Lupaa haastatteluihin ja toiminnan havainnointiin pyysin vieléd erikseen toi-
minnasta vastaavilta esimiehiltid. Haastateltaviin henkil6ihin oli yhteydessa puhelimitse haastatte-
luiden sopimiseksi. Jokaiselle haastattelulle oli aikaa varattuna noin tunnin verran. Haastattelut
toteutettiin helmi- ja maaliskuun 2018 aikana. Haastateltavat tapasin haastateltavien kotona, tyo-
paikalla tai kahvilassa. Haastattelut nauhoitettiin, jolle kaikki haastateltavat antoivat suostumuk-
sensa. Jokaiselle haastateltavalle toin tiedoksi myds sen, ettd nauhoite oli vain tutkijan omaan kéyt-
toon. Nauhoitetut haastattelut litteroitiin heti haastattelujen jélkeen. Tutkimusprosessin pdatyttya
olen lupautunut hivittdméan nauhoitetut haastattelut ja litteroidut tekstit sekd muut kirjalliset do-

kumentit asianmukaisella tavalla.

Teemahaastattelussa huomioidaan se, ettd ihmisten tulkinnat asioista ja niille annetut merkitykset
ovat keskeisessd asemassa. Teemahaastattelu on puolistrukturoitu menetelma, koska teema-alueet
ovat kaikille haastateltaville samat. Haastattelussa kysymyksille ei ole aseteltu tarkkaa muotoa ja
jarjestystd, mutta se ei ole kuitenkaan tiysin vapaa haastattelu. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 47-48.)
Teemahaastattelussa edetéddn tiettyjen keskeisten etukiteen valittujen teemojen ja tarkentavien ky-
symysten mukaan. Etukéteen valitut teemat perustuvat tutkimuksen viitekehykseen. Teemahaas-

tattelussa pyritddn siten 10ytimaan merkityksellisid vastauksia tutkimuksen tarkoitukseen. (Tuomi
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& Sarajarvi 2013, 75.) Tutkimuksen haastattelut rakentuivat etukéteen valittujen teemojen ja tar-
kentavien kysymysten mukaisesti. Teemoja haastatteluissa olivat aiheen taustoitus, osallisuus, toi-
mintatavat ja periaatteet sekd yhdessd tapahtuvaan palvelujen kehittimiseen liittyvét mahdollisuu-
det ja haasteet (kts. Liite 1.). Ldhtokohtaisesti teemat ja tarkentavat kysymykset olivat kaikille
haastateltaville samanlaiset, mutta kysymykset jouduin kuitenkin asettamaan kehittijaasiakkaille

ja kehittdjatyontekijoille hieman erilaisesta ndkokulmasta.

Toisena yleisend tiedonkeruumenetelmind laadullisessa tutkimuksessa pidetddn havainnointia
(Tuomi & Sarajarvi 2013, 81). Teemahaastatteluiden lisdksi kerédsin aineistoa havainnoimalla
muutamaa tapaamista, jotka liittyivit yhdessa tapahtuvaan palvelujen kehittimiseen. Tekemistini
havainnoista tein kirjallisia muistiinpanoja, joita hyddynnén tutkimusaineistona tutkimuksessani.
Ensimmadiseen tapaamiseen osallistuin tammikuussa 2018. Kyseessd oli POSKE:n kehittédjdasiak-
kaiden kehittimistapaaminen, joka liittyi ajankohtaiseen hankkeeseen. Tapaamisessa sain tietoa
yhdessé tapahtuvan palvelujen kehittimisen tarkoituksesta ja tavoitteista, toimintatavoista ja peri-
aatteista, sekd mukana olevista muista tahoista. Tapaamiseen osallistuminen ennen haastatteluiden
aloittamista muodosti tutkijalle alkuymmaérryksen palvelujen yhdessd tapahtuvasta kehittdmisesté
ilmiond. Toinen samaiseen hankkeeseen liittyva tapaaminen, johon osallistuin, oli huhtikuussa
2018. Kyseessd oli kehittdjdtiimin tapaaminen, jossa toimijat tydskentelivit tyOpajatyyppisesti,

mikd auttoi ymmartdméédn yhdessd tapahtuvan palvelujen kehittdmisen tydskentelytapoja.

Havainnointi yhdessd muiden aineistonkeruumenetelmien kanssa on Tuomen ja Sarajirven (2013,
81) mukaan aina suuritdinen ja aikaa vieva menetelma. Haastatteluiden ja havainnoinnin yhdista-
misen koen kuitenkin hedelmaéllisend tutkimukseni kannalta. Pohdin, ettd havainnoinnin avulla
voin nidhd4 ilmidon liittyvit keskeiset tekijit niin sanotusti oikeissa yhteyksissdidn. Haastattelut ja
havainnointi selventdvét ilmioté, jota tutkija tarkastelee ikd4n kuin ulkopuolisena toimijana. Koen
havainnoinnin tarpeellisena, koska tutkittavana oleva ilmid ja yhteistuotannon késite itsessdin on
monitulkintainen ja liséksi verkostomaiset toimintatavat voivat hankaloittaa ilmion kokonaisval-
taista ymmartdmistd. Pohdin lisdksi, ettd haastateltavien joukko oli tdhdn tutkimukseen riittéva,
silld sain kerédttyd monipuolisen tutkimusaineiston, jonka perusteella kykenen vastamaan asetta-
miini tutkimuskysymyksiin. Tutkimuksessa voidaan puhua my®ds joiltain osin aineiston saturaati-
osta eli kylldisyydestd, jolla tarkoitetaan tilannetta, jossa aineisto alkaa toistamaan itsedén. Satu-
raatioon vetoaminen ei kuitenkaan sovi kaikkeen laadulliseen tutkimukseen, enkd koe sitd niin

oleellisena tekijana tdssd tutkimuksessa. (Tuomi & Sarajéarvi 2018, 99.)
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Tapaustutkimuksessa tyypillisid aineistoldhteitd haastatteluiden lisdksi ovat havainnointi, osallis-
tuva havainnointi seké erilaiset dokumentit kuten kokouspoytékirjat, muistiinpanot ja paivikirjat.
Useita eri aineistoja hyddyntdmailld on mahdollista rikastaa tutkimuksen kuvausta ja tietdmysté
tapauksesta. (Eriksson & Koistinen 2014, 30.) Etnografisen tutkimuksen ymmaérrén tissa tutki-
muksessa teknisluonteisena aineistonkeruutapana, jossa aineistoa tuotetaan havainnoinnin avulla
(Huttunen 2010, 39). Kehittdjdasiakkaiden tapaamisesta, johon osallistuin, sain hyodynnettavak-
seni muistion, jota voin kiyttdd tutkimusaineistona tdydentiméddn omia havaintojani, joista tein
itselleni kirjallisia muistiinpanoja. Molempiin tapaamisiin osallistumiseni kuvastaa osallistuvaa
havainnointia, jossa tutkijan osallistumisen asteet voivat kuitenkin vaihdella (Tuomi & Sarajirvi
2013, 82). Tapaamisissa olin konkreettisesti 1dsnd, mutta havainnointia toteutin taustalla muista
toimijoista. Muut toimijat olivat ldsnéolostani tietoisia alusta alkaen. Tapaamisissa en toiminut
aktiivisena toimijana, jolla tarkoitan sitd, ettd en ottanut osaa tai kantaa keskusteluihin. Tapaami-
sissa keskityin tekemién tutkittavasta ilmiostd merkityksellisid havaintoja, joista tein kirjallisia

muistiinpanoja tukemaan muistiani myShempéé tutkimusaineiston analyysié varten.

4.3. Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen analyysiksi valitsin teoriaohjaavan analyysin, jossa on teoreettisia kytkentdja, mutta
analyysi ei kuitenkaan pohjaudu suoraan teoriaan. Teoriaohjaavassa analyysissd analyysiyksikot
valitaan aineistosta, mutta aikaisempi tieto kuitenkin ohjaa analyysid. (Tuomi & Sarajérvi 2018,
109.) Tutkimukseni analyysissé aikaisemmalla tiedolla on merkitystd, mikd ohjaa 16ytdméén ikdén
kuin oikealle tielle. Teoriaohjaavan analyysin pdittelyn logiikka on muodoltaan abduktiivista.
Analyysin ajatteluprosessissa vaihtelevat aineistoldhtoisyys ja valmiit teoreettiset mallit, joita tut-
kijana pyrin yhdisteleméén toisiinsa. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 110.) Teoriaohjaavassa analyy-
sissd tarkoituksena on siten yhdistdd empiirinen tieto teoreettiseen tietoon. Tavoitteenani on muo-
dostaa tutkittavasta ilmiodsté hyvé ja ehed kuvaus, jossa yhdistyy empiirisesti keritty tieto ja aikai-
sempi teoreettinen tietimys. Teoriaohjaavaa analyysid voidaankin pitdd ratkaisuna aineistoldhtdi-
sen analyysin ongelmiin. Teoriaohjaava analyysi perustuu osin induktiiviseen pééttelyyn, johon

kuitenkin tuodaan teoria ohjaamaan lopputulosta. (Tuomi & Sarajéarvi 2018, 113.)

Tuomen ja Sarajarven (2018) mukaan teoriaohjaava siséllonanalyysi etenee aluksi aineiston eh-
doilla kuten aineistoldhtdinen sisidllonanalyysikin. Ero tulee kuitenkin siind, miten empiirinen ai-
neisto lopulta liitetdén teoreettisiin kisitteisiin. Aineistolédhtdisesséd analyysissé teoreettiset késit-

teet luodaan aineistosta, kun taas teoriaohjaavassa analyysissid ne tuodaan valmiina ilmidstd jo
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tiedettyind. Teoriaohjaava sisdllonanalyysi eroaa my0s teorialdhtdisestd sisdllonanalyysisti, silla
tutkija lahestyy aineistoa sen omilla ehdoilla ja vasta analyysin edetessa liittdd sen keskeiseen teo-
riaan. (Tuomi & Sarajérvi 2018, 133.) Pohdin, ettd aineiston analyysissa tdrkedd on aluksi 1dhestyé
aineistoa ikédédn kuin sen omilla ehdoilla, mikd merkitsee sité, ettd annan aineiston puhua puoles-
taan. Aluksi pyrin lukemaan aineiston ldpi niin, ettd etsin teksteistd tutkimustehtdvada vastaavia
kasityksid ja ilmaisuja. Aineistossa tutkittavaa ilmioté on tarkasteltu eri toimijoiden nédkdkulmista,
miké analyysissé tdytyy huomioida. Analysoitava aineisto muodostuu sekd haastateltavien néke-
myksistd, ettd myos tutkijan tekemisté omista havainnoista. Analyysin edetessd pyrin yhdistiméan

aineiston ilmion kannalta keskeiseen teoriaan.

Aineiston analyysin aloittamiseen otin mallia aineistoldhtdisestd sisdllonanalyysistd. Sisdllonana-
lyysin ensimméinen vaihe oli aineiston pelkistdminen eli redusointi. Aineistosta karsin aluksi
kaikki tutkimukselle epdolennaisen pois. Pelkistiminen voi tapahtua Tuomen ja Sarajirven (2018)
mukaan siten, ettd aineistosta etsitddn tutkimustehtdvidd kuvaavia ilmaisuja. Samaa kuvaavat il-
maisut voidaan merkitd esimerkiksi samanvirisilld kynilld. Aineistosta etsitdédn siten tutkimusteh-
tavdd kuvaavat alkuperdisilmaukset ja niitd kuvaavat pelkistetyt ilmaukset. Pelkistetyt ilmaukset
listataan allekkain eri konseptille. (Tuomi & Sarajérvi 2018, 122-123.) Luin aluksi tarkoin lipi
litteroidut haastattelut. Merkitsin teksteistd samanvarisilld kynilld samaa kuvaavat ilmaisut. Aset-
tamani tutkimustehtiva ohjasi minua 16ytdméén teksteistd merkitykselliset alkuperdisilmaukset ja

niitd kuvaavat pelkistetyt ilmaukset.

Seuraava vaihe oli aineiston klusterointi eli ryhmittely, jossa aineistosta merkityt alkuperdisil-
maukset kdydéén l4pi ja aineistosta etsitddn samankaltaisuuksia tai eroavaisuuksia kuvaavia késit-
teitd. Samaa ilmiotd kuvaavat késitteet yhdistetdén eri luokiksi, joista sitten muodostuvat alaluo-
kat. (Tuomi & Sarajirvi 2018, 124.) Samaa ilmiota kuvaavista késitteistd muodostui yhteensa yk-
sitoista alaluokkaa. Alaluokat nimesin luokan sisdltdd kuvaavalla kisitteelld. Luokittelua jatkettiin
alaluokkia yhdistelemalld yldluokiksi (Tuomi & Sarajérvi 2018, 124). Yldluokkia muodostui yh-
teensd viisi. Téssd vaiheessa analyysié teoreettiset késitteet tuotiin valmiina ilmidsté jo aikaisem-

min tiedettyina.

Laadullinen tutkimus on tutkimustyypiltdén empiiristd. Laadullisen tutkimuksen raporteissa esite-
tddn analyysin tueksi lainauksia alkuperdisistd haastatteluista. Tarkoituksena on siten rakentaa im-

plisiittinen yhteys teoreettisen analyysin argumentointiin. (Tuomi & Sarajérvi 2013, 22.) Laadul-
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linen analyysi koostuu kahdesta eri vaiheesta eli havaintojen pelkistdmisesti ja arvoituksen ratkai-
semisesta. Havaintojen pelkistimisessd on kyse siitd, ettd aineistoa tarkastellaan tietystd teoreet-
tismetodologisesta ndkokulmasta. Pelkistdmisen toisen vaiheen tarkoituksena on karsia havainto-
médrdd havaintojen yhdistdmiselld. Arvoituksen ratkaiseminen merkitsee, ettd tuotettujen johto-
lankojen ja kdytettdvissa olevien vihjeiden pohjalta tehddén merkitystulkinta tutkittavasta ilmiosta.
(Alasuutari 2011, 39-40, 44.) Tutkimuksen analyysivaiheessa tiarkedd on, ettd kykenen tekeméén
tutkimusaineistosta merkityksellisid havaintoja, joista sitten muodostan perusteltuja tulkintoja.
Tulkinnat tulisi puolestaan kyetd yhdistimdan ilmion kannalta keskeiseen teoreettiseen keskuste-
luun. Tulkinnat, joita muodostan tutkimusaineistosta, eivét saa jadda irrallisiksi muusta aiheeseen

liittyvésta tieteellisestd keskustelusta.

Huomioin, ettd haastatteluja kaytettdessd tapahtumakuvausten tuottamiseen, on oltava herkkédna
haastatteluaineiston rajoituksille faktatiedon ldhteend. Analyysissa tutkijan onkin muistettava, ettd
haastateltavan esittdma tapahtuma on aina erityisessd vuorovaikutustilanteessa tuotettu tulkinta.
Haastateltavan mainitsemat asiat riippuvat muun muassa haastateltavan asemasta, tapahtumiin liit-
tyvistd jénnitteistd ja my0s siitd, miten tutkija asemoi haastattelijan ja miten tutkija itse toimii
haastattelutilanteessa. (Alastalo & Akerman 2010, 381.) Etnografisessa tutkimuksessa lisiksi tir-
kedd on, ettd tutkija sitoo havaintonsa teoreettisiin keskusteluihin ja jasentdd niitd kéasitteellisin
vilinein. Kuvauksen ja analyysin vilille muodostuukin etnografisen tutkimuksen hedelmaillinen

jannite. (Huttunen 2010, 48.)

Alastalon ja Akermanin (2010) mukaan asiantuntijahaastattelujen analyysissi tavoitteena on saada
esiin faktoja. Faktat tuotetaan yhdessi haastateltavan kanssa jo varsinaisessa haastattelutilanteessa.
Tutkijan tehtdvéni on perustella, miten hén voi viittdd tunnistavansa aineistosta faktoja. Tutkijan
omat tulkinnat on siis alistettava lukijan kritiikille tuomalla aineistoa raportointiin. Tutkijan on
tunnistettava ja kirjoitettava auki oma ndkemyksensé siitd, mitd hin faktalla tarkoittaa. Haastatte-
lukuvausta arvioidaan suhteessa muihin samaa ilmi6td koskeviin aineistoihin. Eri ldhteissd esille
nousseet asiantilan kuvaukset kiteytyvét faktoiksi analyysissd, jossa ldhteet ikdén kuin koettelevat
toinen toisiaan. Tutkijana tehtdvakseni muodostuukin kyseenalaistaa omat tosiasiani. (Alastalo &

Akerman 2010, 390-391.)
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4.4. Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Tutkielmassani tutkimukseen liittyvit eettiset kysymykset tulevat huomioiduiksi. Eettisyys koskee
Tuomen ja Sarajirven (2018, 149) mukaan tutkimuksen laatua ja hyvéa tutkimusta puolestaan oh-
jaa eettinen sitoutuneisuus. Eettisesti hyvén tutkimuksen edellytykseni on, ettd se noudattaa hyvaa
tieteellistd kdytdntod, johon kiinnitdn huomiota koko tutkimusprosessin ajan. Téhan kuuluu eetti-
sesti kestdvien tiedonhankintamenetelmien kayttd, mitd olen tutkimuksessa tuonut hyvin esiin.

(Kuula & Tiitinen 2010, 450.)

Tutkimukseen voi liitty4 useita eettisid ongelmia, joita on hyva pohtia. Tutkimusetiikan ongelmat
voivat liittyd tutkimustoimintaan kuten tutkimukseen osallistuvien henkiléiden informoimiseen,
aineiston kerdédmisen ja analyysissi kdytettdvien menetelmien luotettavuuteen seké tutkimustulos-
ten esittdmistapaan. (Tuomi & Sarajérvi 2018, 153.) Tutkijana noudatan hyvii tieteellisid toimin-
tatapoja kuten rehellisyyttd, huolellisuutta ja tarkkuutta tutkimustydssiani. Huomioin lisdksi mui-
den tutkijoiden tyot asianmukaisella tavalla ja annan heiddn saavutuksilleen niille kuuluvan arvon
esimerkiksi huolehtimalla tarkoin oikeanlaiset lihdeviittaamisen kdytdnnoét. Tutkimusaineiston
hankinnassa ja tutkimuksen toteutuksessa noudatan erityistd tarkkuutta. Olen pyrkinyt kuvaamaan
tutkielmassa tutkimusprosessin etenemisen huolellisesti ja mahdollisimman avoimesti. Tutkimus-

tulosten analysoinnissa toimin rehellisesti.

Tutkimusaineiston keruussa olen kiinnittdnyt huomiota tutkittavien ihmisten oikeuksiin ja kohte-
luun (Kuula & Tiitinen 2010, 450). Tutkimuksen toteuttamiseksi minun tuli aluksi anoa viralliset
tutkimusluvat organisaatioilta, joiden piiriin haastateltavat kuuluivat. Tutkimusaineiston keraa-
miseksi olin vield erikseen yhteydessé yksikdiden vastaaviin esimiehiin, joilta sain luvan haastat-
teluiden toteuttamiseen ja toiminnan havainnointiin. Kaikkien haastateltavien tutkimukseen osal-
listuminen perustui tdysin vapaaehtoisuuteen. Tutkimuksen aiheesta ja tarkoituksesta informoitiin
kaikkia osallistujia niin, ettd he olivat tietoisia tutkimuksesta. Haastattelujen nauhoittamiseksi pyy-
sin kaikilta osallistujilta sithen luvan. Tutkimustulokset tutkija on luvannut raportoida siten, ettd
osallistujat pysyvit nimettomini ja tunnistamattomina. Tutkimusaineisto on ainoastaan tutkijan
omaan kayttoon tarkoitettu ja se havitetddn asianmukaisesti tutkimusprosessin paityttyd. Tutki-

mukseen osallistuvilla on myds oikeus halutessaan tutustua valmiiseen tyohon.
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Tutkimuksessa luotettavuus perustuu sithen, kuinka totuudenmukaisesti ja objektiivisesti tietoa on
tuotettu tutkimusprosessin aikana. Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaankin kokonaisuutena. Tut-
kimuksen luotettavuutta voidaan parantaa, jos tutkija raportoi yksityiskohtaisesti tekemiinsa.
(Tuomi & Sarajéarvi 2018, 158.) Tutkimuksen validiteetissa on kyse siitd, onko tutkimus péteva.
Talla tarkoitetaan sitd, onko tutkimus tehty perusteellisesti, ja ovatko saadut tulokset ja niisté joh-
detut paidtelmét oikeita. Tutkimuksen pétevyys voidaan ymmartdd uskottavuudeksi ja vakuutta-
vuudeksi. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2018a; Ruusuvuori et al. 2010, 17.) Olen pyrkinyt
esittimddn tutkimustulokset niin, ettd niistd valittyvét tutkittavien esittimit ndkemykset ja teke-
méni omat tulkinnat mahdollisimman ymmaérrettdvasti muille. Olen tuonut tutkimusaineistosta
esiin haastattelupétkid, mika tuo haastateltavien nikemykset hyvin ilmi. Haastattelupétkét eivit
ole tiysin suoria, silld olen muuttanut esimerkiksi voimakkaita murresanoja enemman kirjakielen
muotoon, jotta haastateltavien tunnistamattomuuden suoja sidilyisi. Asettamiini tutkimuskysymyk-
siin olen pystynyt vastaamaan saamani tutkimusaineiston perusteella. Tutkimuksellani voin kui-
tenkin tuottaa vain rajallisen ymmaérryksen tutkittavasta ilmidstd. Tutkittavaa ilmiotid en kykene

kuvaamaan tiysin sellaisenaan kuin se ilmenee.

Tutkimuksen reliabiliteetilla voidaan tarkoittaa havaintojen pysyvyytti eri aikoina, tulosten joh-
donmukaisuutta ja tutkimusmetodin luotettavuutta (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2018b;
Ruusuvuori et al. 2010, 17). Tutkijana joudun pohtimaan, tuottaako tutkimus luotettavaa ja jollain
tasolla yleistettidvissd olevaa tietoa tutkittavana olevasta ilmidsti. Alasuutarin (2011, 237, 243,
249) mukaan kvalitatiivisessa tutkimuksessa tarkoituksena on ottaa kohteeksi ilmid, jonka suhteen
yleistiminen ei ole ongelma. Olennaisena tutkimuksessa on pyrkimys selittdd ilmio ja tehdd se
ymmarrettdviksi, mihin olen toiminnallani pyrkinyt. Alasuutarin mukaan ilmién olemassaolon
paljastaminen tai sen todistaminen ei ole tarpeen. Tutkijan tulee kuitenkin tehdd selvéksi, milld
tavalla ja misséd suhteissa tuloksilla ndyttdisi olevan yleisempad merkitystd. Yleistettivyysongel-
man voi ratkaista siten, ettd tutkimuksen eri vaiheissa viitataan muuhun tutkimukseen. Etnografi-
sessa tutkimuksessa tai tapaustutkimuksessa tulokset tulee suhteuttaa osaksi laajempaa kokonai-
suutta. Tutkimusprosessi etenee niin, ettd sen loppuvaiheessa pohditaan uudellaan ilmidon liittyvia

laajempia kokonaisuuksia.
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5. TUTKIMUSTULOKSET

5.1. Toimintatavat ja -kdytinnot palvelujen yhteistuotannossa

5.1.1. Asiakkaiden mukana oloa tukevat ja mahdollistavat kiytinnot

Palvelujen yhteistuotannon toimintatavoilla ja -kdytdnnoilld tarkoitan POSKE:ssa tydstettyjd pal-
velujen kehittdmisen tapoja, jotka pohjautuvat tiettyihin toimintamalleihin. Yhteistuotannon peri-
aatteisiin pohjautuvan palvelujen kehittimisen onnistumisen edellytyksenéd on, ettd kdytossé olevat
toimintatavat tukevat asiakkaiden osallisuutta. Hyvéaksi muodostuneet kiytdnnot mahdollistavat
asiakkaiden tasa-arvoisen kohtaamisen toteutumisen ja asiakkaiden toimimisen hallinnon edusta-
Jjien kumppaneina palvelujen kehittimisessé. Palvelujen yhdessd tapahtuvassa kehittdmisessd on
tunnistettavissa eri vaiheita, joista kehittamisprosessi kokonaisuudessaan muodostuu. Palvelujen
kehittdmisen vaiheet koostuvat valmistelusta ja rekrytoinnista, varsinaisesta toiminnasta eli palve-
lua koskevasta ideoinnista ja suunnittelusta, palveluratkaisujen kokeilusta eli testaamisesta seké

toiminnan arvioinnista ja palautteenannosta.

Ajankohtaisena tutkielmaan ldheisesti liittyvénid aiheena voidaan mainita hallituksen Palvelut asia-
kaslahtoisiksi -kédrkihankkeen osahanke, jonka tavoitteena oli kehittdéd asiakkaiden osallistumisen
valtakunnallinen toimintamalli tulevien maakuntien kéyttoon. Toimintamallissa kuvataan, miten
asiakkaat voidaan ottaa mukaan tasavertaisina kumppaneina palveluiden suunnitteluun, kehittami-
seen ja tuottamiseen sosiaali- ja terveydenhuollossa. Asiakkaiden osallistumisen toimintamallin
loppuraportissa todetaan, ettd asiakasosallisuutta edistivdn toimintakulttuurin juurruttamiseksi
maakuntahallintoon, tarvitaan valtakunnallista ja maakunnallista yhteistyota. (Sihvo et al. 2018,
44.) Osahankkeen maakunnallisissa kokeiluissa POSKE:ssa tydstettiin asiakasosallisuuden toi-
mintamalli (kuvio 1.), joka perustuu jo kdytdssd olleen mallin jatkokehittimiselle. Toimintamalli
on tarkoitus ottaa kiytt6on uudessa maakuntahallinnossa, ja sitd tarjotaan koko Lapin maakunnan
malliksi. Lapin mallissa siirryttiin kohti yhteiskehittimista, jolla ymmérran tarkoittavan yhdessa
tapahtuvan palvelujen kehittdmisen. Osallistumisen areenoiksi muodostuivat niin kutsutut kahvi-

lat. (“Alueelliset kokeilut” 2018; Sihvo et al. 2018, 29, 44.)



51

Osahankkeen Lapin toimintamallissa asiakasosallisuus jaettiin kolmeen eri toteutustapaan, joita
jasennetdédn palvelujen jarjestdjin, tuottajan seka tutkimuksen, kehittdmisen ja innovaatioiden na-
kokulmista. Lisdksi mallissa tuodaan esiin ndkdkulma maakunnallisesta pddtdksenteosta ja asuk-
kaiden osallistumisesta. Mallissa korostuu avoin ja monikanavainen viestinté, joka on asiakasosal-
lisuuden toteutumisen kannalta erittdin tirkedd. (Niskala & Kirjavainen 2018, 5.) Alla olevassa

kuviossa on esitetty asiakasosallisuusmalli Lapin maakunnan sote-rakenteessa (kuvio 1.):

< Viestintd, strateginen tyd, hyvinvointikertomukset >

Tutkimus,
kehittaminen
ja innovaatiot

Asiakas- Palvelun- Palvelun-
osallisuus tuottaja jarjestaja

Maakunta-
paattajat

Asiakasosallisuussuunnitelma

Vakiinnuttaa Kehittdd ja S
. . T e e . Joht?a : — Maakuntapadttajat ja
Yhteistyd o s ek o asiakasosallisuutta ja i " tydntekijat kohtaavat
Ll Jarjestiiyhtelstybts asiakasosallisuutta suora vaikuttaminen.

sekd
kehittdjdasiakas- ja

R Koardino kokemusasiantuntija .
Osallisuus- Iatelivos I:uule_mls—. maakunnallisen -toimintaa. IR I(.:ien e
keskustelu- ja e [ e kokemusasiantunti-
areenat kehittdmiskahvilat AT o joiden paikat
Asiakasraadit Iakllsaa.tema Tutkii ja tuottaa maakunnan elimissa
toimintaa kokemus-, palaute-
Ja tutkimustietoa
Palaute & |l:jer_a45 palaui:etmja Rakeyiias & Halinnai Inmovol uutta Ker&tt'.rja;nalysoitu
. enita ja palauttaa Z i helesss d tieto pddtasten
ideat analysoidun ainelston palautejirjestelmaa yhdessa muiden ST

toimijoiden kanssa

Digitaalinen alusta, asiakastieto-, palaute- ja kokemustiedon varanto
Yhteiskehittdminen

Kuvio 1. Asiakasosallisuusmalli Lapin sotessa (Niskala & Kirjavainen 2018, 5)

POSKE:n asiakasosallisuuden toimintamallin loppuraportissa on jasennetty palvelujen kehitti-
mistd kahvilamallien avulla (kuvio 2.) sekéd kuvattu palvelujen kehittdmisen vaiheet (kuvio 3.).
Erityisesti kehittdjdkahvilamalli noudattaa yhteisen kehittdmisen prosessia, joka jaetaan viiteen eri
vaiheeseen. Malleja yhdistivit dialogisuus, osallistujien esittdmien ndkemysten yhdenvertaisuus,
moninaisuuden kunnioittaminen ja toiminnallisuus. Yhdesséd tapahtuvassa kehittimisessd asiak-

kaat ovat mukana prosessin alusta sen loppuun saakka. (Niskala & Kirjavainen 2018, 12.)

Edelld kuvattujen mallien siséltdmien vaiheiden mukaisesti valmistelu- ja rekrytointivaiheissa ke-
hittimiskohteen péattdmisen jdlkeen aloitetaan kehittdjdasiakkaiden rekrytointi. Kiinnostuneille
kehittdjaasiakkaille pidetddn infotilaisuus ja haastatellaan yksil6llisesti. Kehittdmistapaamisia jir-
jestetddn ainakin 2-3 kertaa, ja niissd ryhmén ohjaaja huolehtii, ettd kaikki saavat kertoa ndkemyk-

sensd ja jokainen tulee kuulluksi sekd huomioiduksi. Keskustelu puolestaan pohjautuu dialogiin.
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Kehittdimistapaamisissa arvioidaan asian nykytila. Seuraavaksi hahmotetaan muutostarve ja kehit-
tdmisen tavoitteet. Tdmén jilkeen suunnitellaan ratkaisuehdotuksia, joista valitaan yksi, ja jota
lahdetddn toteuttamaan. Ryhmin kanssa yhdessd sovitaan kokeilusta, sen kestosta, toimintata-
voista ja jatkotyOskentelystd. Toimintaa arvioidaan tydryhmén kanssa yhdessé. Arviointimenetel-
mind voidaan hyodyntdd esimerkiksi SWOT-analyysia, jossa arvioidaan kokeilun vahvuudet,
heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat. Ryhméssé valmistellaan toiminnan muutos ja ehdotetaan, mi-
ten se juurrutetaan organisaatioon. Sovitun ajan kuluttua kehittdjaryhma kootaan yhteen ja kerro-
taan, miten heidén tuottamansa idea on otettu vastaan ja huomioitu toteuttamisessa. (Niskala &
Kirjavainen 2018, 12-14.) Alla olevissa kuvioissa on esitetty kahvilamallit, erityisesti kehittdja-

kahvila (kuvio 2.) ja kehittimisen vaiheet (kuvio 3.):

KEHITTAJAKAHVILA KESKUSTELUKAHVILA KUULEMISKAHVILA

Tytyksikks valitsee osallistujat ja Ayain kutsu

kehittdmiskohteen

Tydyksikks valitsee
kehittdmiskohteen

VALMISTELU

Aloitteen voi tehdd asiakas, tydntekija tai esimies

Lehti-ilmeitus, digitaalinen myos,
esitteet, ilmaitukset

Esimiehet mukaan,
kehittajdasiakkaat lehti-ilmoituksilla
Jne.

3-6 henkiloa esimies/tyentekijoita
sekd heiddn asiakkaitaan yhteensd 6-
12 henkilda

REKRYTOINTI

Suunnittelutapaamiset: pdatetidn yhdessd mitd toimintaprosessia tai sen osaa |dhdetaan kehittamian, miten ja missa

Kalme 2h tyépajaa 3 kk alkana ja
seurantatydpaja: 1. nykytila, 2. toisin
tekemisen tavat, 3. ratkaisut.
Tapaamiset danitetidn ja kirjataan.

TOIMINTA

1-2 kertaz 2-3h tydpajaa, tehddan

muistio, sovitaan missa muadossa

asiaa vied3an eteenpdin ja kuka on
taimija

Yksl noin 2h tyépaja, tehdidn
muistio

Menetelma: dialogiset menetelmat, esim. learning cafe, tulevaisuuden muistelu, tarinallisuus nayttamslls, pariporinat

Tiedotetaan julkisesti tydyksikon Ei arvicintia

kdytossa olevalla viestintatavalla

Tuloksena voi olla; blogi, kannanotto, lausunto yms.

ARVIOINTI Kaydadn lapi keskeiset
johtopddtokset, sovitaan
jatkotyoskentelystd ja kuka vie asiaa
etecnpain

PALAUTE Seurantapalaverissa puolen vuoden

kuluttua ryhmélle kerrotaan, miten
ideat on huomioitu suunnittelussa ja
paitéksenteossa.

¥hteydenottomahdollisuus kahvilan
wetdjiin

Kuvio 2. Kahvilamallit (Niskala & Kirjavainen 2018, 16)
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Jatkuva kehittiminen Mika on

Herkké kuuntelu uudelle kehittdmiskohde?
idealle sekd asiakas- ja Valmistelu Mihin tarvitaan
tyontekijapalautteelle. ' . kokemustietoa? Mista

|oydetdan asiakkaat?
——

)
Miten tydskentelytapa  SrelliilgiEl Kehittimis- Jsennelldan yhdessi
Juurrll.ltetaa? n& muutos tapaamiset nykytila, muutostarve
arvioidaan? ja ratkaisuehdotukset
Asu_;ﬂ(_i.(_aat toimijoina, : asiakkaiden kanssa ja
arvioijina ja / asiakas- ja tyontekija-
laadunvalvojina. \ - nakokulmista
— —
Yhteinen :
e Kokeilu Miten muutos toteutetaan?

Tyontekijat ja esimiehet?
Havainnoivat asiakkaat?

Kuvio 3. Kehittimisen vaiheet (Niskala & Kirjavainen 2018, 14)

Edelld kuvatut mallit auttavat ymmairtiméaan yhdessé tapahtuvan palvelujen kehittdmisen toteutta-
misen tapoja eri vaiheiden mukaisesti. Esitetyt mallit pohjautuvat nykyisistd toimintatavoista,
joista olen saanut tictoa POSKE:n toimijoita haastattelemalla ja toimintaa havainnoimalla. Tutki-
muksessa palvelujen yhdessd tapahtuva kehittiminen ymmarretdén haastateltavien ndkokulmasta
toimintana, jossa osapuolet ovat toisiinsa ndhden tasa-arvoisessa asemassa, ja jossa perinteiset hie-
rarkkiset asetelmat puuttuvat. POSKE:ssa tydstetyt mallit perustuvat toimintatapoihin, joissa pal-
velujen kehittimisessé osallisina voivat olla kehittijatyontekijoiden ja kehittdjdasiakkaiden lisdksi
muut julkisen hallinnon edustajat sekd esimerkiksi kolmannen sektorin organisaatioiden toimijat.
Palvelujen yhdessi tapahtuva kehittiminen perustuu siten verkostomaiseen toimintatapaan, jossa
luodaan suhteita muihin toimijoihin eri sektorirajat ylittden ja moniammatillista yhteistyotd edis-
tden. Palvelujen kehittdmisen keskiossd toimii kuitenkin asiakas, joka ndhdidin merkittdvana voi-
mavarana julkiselle hallinnolle kehittdjatyontekijoiden nédkokulmasta. Toiminta perustuu siten
NPG-ajatteluun (New Public Governance), jossa tarkoituksena on lisétd yhteisty6td julkishallin-
nollisten organisaatioiden vililld, muodostaa kumppanuussuhteita kolmannen sektorin organisaa-
tioiden kanssa ja osallistaa palvelujen kéyttdjid palvelujen yhteistuotantoon, jossa voi olla mukana

useita eri toimijoita (Fledderus 2015, 550).

Yhdessé tapahtuvaa palvelujen kehittdmisté toteutetaan hankkeissa. Valmistelu- ja rekrytointivai-

heissa palvelujen kehittimiseen mukaan tarvittavat asiakkaat tavoitetaan esimerkiksi tiedottamalla
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tulevista hankkeista eri kanavissa tai kutsumalla asiakkaita suoraan mukaan toimintaan. Asiak-
kaille voidaan jarjestdd my0s erillinen tiedotustilaisuus, jossa kerrotaan alkavasta hankkeesta seké
kehittdjdasiakkaan roolista ja tehtdvistd tarkemmin. Kehittdjiatyontekijéoiden mukaan asiakkaiden
mukaan saamisessa ei ole esiintynyt suurempia ongelmia, ainakaan viimeisten ajankohtaisten
hankkeiden osalta, silld ihmiset ovat olleet toiminnasta kiinnostuneita ja halukkaita pddsemain
sithen osallisiksi. Kehittidjdasiakkaat saavat alkuun pienimuotoisen perehdytyksen, joka tukee 1a-
hinnd omaksumaan uuden roolin seké siithen kuuluvat tehtivét ja vastuut. Halutessaan kehittéja-
asiakkaat voivat jattdd tietonsa yleisesti muiden néhtéville POSKE:n ylldpitimédan sahkoiseen asi-
antuntijapankkiin, josta l0ytyvat myos tyontekijoiden sekd kokemusasiantuntijoiden tiedot. Tama
mahdollistaa sen, ettd tyontekijoitd ja asiakkaita voidaan kutsua mukaan esimerkiksi erilaisiin ta-
paamisiin ja seminaareihin eri tahojen osalta. Asiantuntijapankki nidhdédén erdénlaisena asiakkai-

den asiantuntijuutta arvostavana ja korostavana toimena.

Yhdessa tapahtuvassa palvelujen kehittdimisessa keskeistd on alkuun asiakasymmdrryksen saavut-
taminen. Asiakasymmaérrystd saavutetaan tutustumalla ja keskustelemalla kasvokkain kehittdmis-
tapaamisissa, joissa osallisina voivat olla kehittdjdasiakkaat, kehittdjatyontekijét, julkiseen hallin-
toon kuuluvia muita toimijoita sekd kolmannen sektorin organisaatioiden kuten jirjestojen edus-
tajia. Julkisen hallinnon toimijoilla voidaan tarkoittaa esimerkiksi kuntien, kuntayhtymien tai seu-
rakunnan palveluksessa olevia asiantuntijoita ja ammattilaisia. Asiakasymmarrystd saavutetaan
myos erindisilld kyselyilld. Asiakasymmérryksen muodostuttua pystytddn hahmottamaan parem-
min keskeiset palveluihin liittyvét teemat, jotka ohjaavat kehittimisen kohteiden valikoitumista
tarkemmin. Hankkeen tarkoitus ja tavoitteet maarittivat my0s sitd, mitd palveluita on tarkoitus
kehittd4, ja mitd toiminnalla halutaan saada aikaan. Toimijoille muodostuu neuvottelun tuloksena
jaettu paamadra siitd, mitd yhdessd kehittdmiselld on tarkoitus saavuttaa. Tapaamisissa kuullaan

myos asiakkaiden toiveita ja ndkemyksia siitd, miten he haluavat hankkeen aikana tydskennellé.

Hankkeet jakautuvat yleensé pienempiin osa-alueisiin ja eri tiimeihin, joita ohjaavat keskeiset pal-
veluihin liittyvit teemat. Palvelujen yhdesséd tapahtuvalle kehittdmiselle tarvitaan toiminnallisia
tiloja tai areenoja, joissa yhteistuottajat toimivat. Toiminnallisina tiloina tai areenoina mainittiin
kehittdjakahvilamallin mukaiset tyoryhmédtapaamiset, joihin toimijat kokoontuvat keskendan. Var-
sinaisessa toimintavaiheessa kehittijitiimeisséd palveluita koskevaa ideointia tai yhteissuunnitte-
lua voidaan toteuttaa tyOpajoissa, joihin tyéryhmén osapuolet valikoituvat etukéteen ennen ensim-
maéistd kokoontumista. Tydryhmiin sijoitutaan omien kiinnostusten ja omakohtaisten kokemusten

mukaisesti.
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Tyopajoissa tyoskentely rakentuu siten, ettd kisiteltdvét aiheet rajataan riittdvisti, jotta tyoryhma
voi suoriutua niistd tietysséd ajassa. Tyoryhmaéstd muodostetaan pienempid ryhmid, joissa keskus-
telua kdyddan tietystd aiheesta. Mahdollista on, ettd kehittdjdasiakkaat voivat itse halutessaan
suunnitella tyGpajassa késiteltavét aiheet. TyOpajoissa tyoskentely perustuu avoimeen vuorovai-
kutukseen ja kanssakdymiseen muiden yhteistuottajien kanssa. Tydskentelyn onnistumisen edel-
lytyksend tunnistetaan tarve monipuoliselle ryhmikokoonpanolle, jossa uskalletaan esittdd myos
toisistaan eridvid mielipiteitd. Tdmén on todettu tuottavan aitoa keskustelua ja synnyttdvin uusia
palveluita koskevia ideoita. Kehittdja- tai hanketyontekijat kokoavat yhteen ne asiat, joita tyopa-
joissa tuotetaan. Hankkeiden lopputulemana esitetdédn koko toimintaa kuvaava loppuraportti ja

palveluita koskeva toimintamalli, joka voidaan ottaa kdyttoon esimerkiksi kunnissa.

POSKE:ssa on kdytossé palvelumuotoilun menetelmdit, joihin liittyvien periaatteiden avulla palve-
lujen yhdessé tapahtuvaa kehittdmistd toteutetaan niin, ettd asiakas toimii suunnittelun keskiossé.
Yhteiskehittdmisti tai arvon yhteisluontia tapahtuu palvelumuotoilussa. Kdytdnndssi tdma ilme-
nee esimerkiksi siten, ettd jokin tietty palveluprosessi avataan yksityiskohtaisesti yhdessa asiak-
kaan kanssa, jolloin eri toimijat voivat hahmottaa palveluun kuuluvat erindiset vaiheet paremmin.
Yhdessa tapahtuvassa palvelujen kehittimisessd voidaan vaikuttaa palvelun tuottamisen tapoihin,
jos palveluprosessiin liittyvét eri vaiheet mairitetdin tarkkoja yksityiskohtia mydten. Keskeiseksi
toiminnassa muodostuu kayttdjalahtdisyys, jolla tarkoitetaan sitd, ettd suunnittelua toteutetaan asi-
akkaiden tarpeet huomioiden, yhdessi asiakkaan kanssa. Asiakkaiden tarpeiden huomioimiseksi
tarvitaan todellista asiakasymmarrysti. Uusia tapoja voidaan myos testata ennen niiden mahdol-
lista kdyttoonottoa. Kehittdmisessd mukana olevat toimijat voivat myds osallistua toiminnan arvi-

ointiin antamalla palautetta esimerkiksi koko hankkeen ajalta.

Tutkimustuloksissa tuodaan esiin palvelujen yhdessa tapahtuvassa kehittdmisessd perustana olevia
toimintatapoja, jotka mahdollistavat asiakkaiden mukana olon ja kohtaamisen tasavertaisina toi-
mijoina. Palvelumuotoilun menetelmien hyddyntdminen koetaan kéyttdjalahtoistd toimintaa tuke-
vana, mik4 tuo asiakkaan suunnittelun keskiéon. Palvelujen yhdessd tapahtuva kehittdminen pe-
rustuu verkostomaiseen toimintatapaan, joka mahdollistaa eri sektorirajat ylittdvén toiminnan ja
moniammatillisen yhteistyon lisddmisen. TyOpajatydskentelyssd mahdollistuu eri toimijoiden tois-

tensa kohtaaminen ja asioista avoimesti ja vuorovaikutteisesti keskusteleminen.
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5.1.2. Asiakasosallisuus toiminnassa

Kehittdjdasiakastoimintaa on kehitetty POSKE:ssa 2000-luvun alkupuolelta ldhtien, ja haastatel-
tavat totesivat toiminnassa tapahtuneen edistysti erityisesti viimeisimpien vuosien aikana. Asiak-
kaiden asiantuntijuuden hyodyntdmisestd osana julkista palvelutuotantoa on alettu kiinnostumaan
aikaisempaa enemmaén, vaikka asiakasléhtoisyydestd ja asiakkaiden osallisuuden lisd&dmisen tar-
peesta julkisessa hallinnossa on keskusteltu jo pitkdan. Haastateltavien POSKE:n toimijoiden ylei-
nen ndkemys on, ettd POSKE:ssa tydstetyt toimintatavat ja -kdytdnnot yhdessd tapahtuvassa pal-

velujen kehittdmisessd lisddvit asiakkaiden osallistumista ja vaikuttamismahdollisuuksia.

Asiakkaiden osallistumista ja osallisuuden tasoa julkisissa palveluissa on kuvastanut pitkdan niin
sanottu konsultatiivinen vaikuttaminen, jossa keskeisimpind tunnusmerkkeind ovat valmiiksi an-
nettuihin vaihtoehtoihin vastaaminen ja mielipiteiden esittdminen erilaisten kyselyjen muodossa
tai kuulemistilaisuuksiin osallistumalla (kts. Arnstein 1969, 216; Denhardt & Denhardt 2011, 97-
98). Haastateltavat esittivit ndkemyksiéén siité, ettd pelkkd kyselyihin vastaaminen tai kuulemis-
tilaisuuksiin osallistuminen ei ole aina riittdvia vaikuttamista. Vaarana silloin on, ettd asiakkaiden
esittdmid ndkemyksié ei kuulla aidosti, eikd asiakkaiden palautteen antaminen johda tosiasiallisiin

toimiin.

Asiakkaiden mukana oloa palvelujen kehittimisessa tarvitaan, jotta asiakkaiden esittdmait nédke-
mykset otettaisiin vastaan aidosti kuunnellen ja huomioiden. Yhdessa tapahtuvalla palvelujen ke-
hittdmiselld varmistetaan, ettd lopputulema on muodostunut monista eri ndkdkulmista. Téllainen
toiminta koetaan demokratiaa lisdévina ja vahvistavana tekijané. Sen ndhddan myds lisddvéan luot-
tamusta julkista hallintoa ja sen toimijoita kohtaan. Fledderusin (2015) artikkelin tutkimustulok-
sissa kuitenkin todetaan, ettei palvelujen yhteistuotannon kaytinteilld valttdmattd onnistuta auto-
maattisesti lisidmaédn luottamusta julkista hallintoa kohtaan. Luottamuksen rakentamisessa olen-
naisena toimivatkin ne tavat, joilla palvelujen yhteistuotantoa organisoidaan ja johdetaan. Artik-
kelin mukaan aikaisemman tutkimustiedon perusteella erityisesti yhteissuunnittelun tai -muotoilun
mukaisilla kdytanteilld voidaan vaikuttaa positiivisesti luottamuksen muodostamiseen toimijoissa.

(Fledderus 2015, 561-562.)

POSKE:ssa ty0stetyt toimintatavat yhdessé tapahtuvassa palvelujen kehittdmisesséd koetaan asiak-
kaiden osallistumista lisddvind ja vaikuttamista mahdollistavina tekijoind. Kehittdjaasiakkaille on

muodostunut vahva tunne siitd, ettd heiddt ndhdddn arvokkaina toimijoina, heiddn mukana
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oloonsa suhtaudutaan vakavasti ja he kokevat olevansa tasa-arvoisessa asemassa suhteessa mui-
hin toimijoihin. Kehittdjatyontekijat puolestaan kokevat kehittdjdasiakkaat tirkeind kumppanei-
naan kehittdmistyossd. Kehittdjdasiakkaiden kokemaa tunnetta tasa-arvoisuudesta tukee se, ettd
toimijat kohtaavat toinen toisensa tietyn asian asiantuntijoina, jolloin ihmisten totutut perinteiset
hierarkkiset asetelmat puuttuvat, toisin kuin on yleisesti totuttu sosiaali- ja terveydenhuollossa.
Kehittdjdasiakkaat saavat esittdd vapaasti mielipiteitddn kehittimistapaamisissa ja heidén esittdmi-

adn ndkemyksiddn kuunnellaan aidosti:

”Koskaan ei ole tullut semmoista tunnetta ettd mitd oikein kyselet ja mistd tuommosta
voi tietdd, vaan ettd aina ettd joo mind selvitén asian. Ettd aivanko ne [kehittdjatyonte-
kijdt] olisi tosiaan meitd varten kuulemassa ja kuuntelemassa. Heilld on se oma asia
mistd he kertovat ja tietdvét, ja me ollaan niitd jotka kertoo niille sen mitd meilld on

annettavaa.” (Kehittdjaasiakas)

’Se tuntuu mukavalta ettd me ei olla selvistikddn vaan nimid paperilla tai mukana vaan
sen takia, ettd voidaan sanoa, ettd on meilla tdalla tavallisia ihmisid mukana, vaan etti
tuntee kylld osallisuutta ja sitd ettd huomioidaan ja pidetddn tirkednd.” (Kehittéja-

asiakas)

”He ovat asiantuntijoita mutta he ovat nyt enemmain siind asemassa kuin mita itse toivoo
jatkossakin ettd asiantuntijat on. Ettd enemmaén niin kuin samalla tasolla olevia. Etta ei
ole se tyontekija sielld pallilla ja katselee alaspdin ja pddttdd asioista, eikd ole vuorovai-
kutuksessa asiakkaan kanssa. Vaan tima on ollut sitd vuorovaikutuksessa asioiden miet-

timisté ja keskustelua. Tdma on oikea askel oikeaan suuntaan.” (Kehittijiasiakas)

Kehittdjdasiakkaiden osallistuminen ja osallisuuden taso kuvastaa Arnsteinin (1969, 216-217;
Castelnovo 2016, 104) asteikolla kumppanuutta, jossa palvelujen kehittiminen tapahtuu yhdessé
hallinnon edustajien kanssa tasa-arvoisessa suhteessa. Palvelujen kehittaimisesséd ideointia toteute-
taan kaikkien mukana olevien toimijoiden kesken ja asioista padtetddn neuvottelemalla. Hankkei-
den aikana syntyvit palveluita kuvaavat ratkaisut ja tyOstetyt uudet toimintamallit muodostuvat
kaikkien mukana olevien toimijoiden yhdessd antamasta panoksesta. Kehittdjdasiakkaalla on ko-
kemusta siitd, kuinka hdn on voinut luottaa siihen, ettd lopputulema on muodostunut yhdessé te-
kemisen tuloksena, missi asiakkaiden esittdmit nikemykset on todella otettu huomioon. Kehitti-

jatyontekijit kokoavat esitetyt asiat yhteen ja muodostavat niistd palvelua kuvaavan mallin.
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Kehittdjdasiakkaat, joille on vield tdssd vaiheessa kertynyt vihemman kokemusta palvelujen yh-
dessd tapahtuvasta kehittdmisestd, pohtivat miten heiddn antamaansa panostusta lopulta hyodyn-
netddn hankkeiden pédattymisen jélkeen, ja millaista vaikutusta heiddn mukana olollaan on palve-
luihin. Enemmin kokemusta omaava kehittéjdasiakas totesi, ettd toiminnalla ndyttdisi olevan ny-
kyisin enemmaén todellista vaikutusta kuin aikaisemmin. Avainasemassa tdssd ovat kuitenkin or-
ganisaatiot, joiden toimivaltaan palvelut kuuluvat, ja jotka my0s pééttdviat viimekddessa siitd, mitd
uusia palveluita koskevia ratkaisuja lopulta viedddn kaytintdon, ja missd laajuudessa niitd toteu-

tetaan.

Kehittdjdasiakkaat odottavat, ettd heille kerrotaan sdannoéllisesti, mitd yhdessd tapahtuvalla palve-
lujen kehittdmiselld on saatu aikaan. Kehittdjdasiakkaille tiedotetaan hankkeiden etenemisesté
saannollisesti ja he saavat luettavakseen hankkeiden aikana seké niiden paityttyd syntyneet rapor-
tit, joita he voivat myds vapaasti kommentoida ja antaa toiminnasta palautetta, jota hyddynnetdan
toiminnan arvioinnissa. Tamén lisdksi voidaan jérjestdd keskustelutilaisuuksia, joissa vield yh-
dessid puidaan saatuja lopputuloksia hankkeiden pdittymisen jdlkeen. Kehittdjdasiakkaita tiedote-
taan myds siitd, miten hankkeiden lopputuloksena syntyneitd palveluita koskevia ratkaisuja aio-
taan hyodyntéé jatkossa. Kehittidjdasiakkaita voidaan ottaa mukaan myos valtakunnallisiin kehit-
tdmisverkostoihin, mille koetaan olevan enemmain tarvetta jatkossa, jotta palvelujen kiyttdjien ko-
kemukset ja odotukset palveluista vilittyisivdt paremmin suoraan pédétoksiéd tekeville ylemmille

tahoille.

Haastateltavat esittivit my0s odotuksiaan asiakkaiden roolien kehityksestd. Haastateltavat olivat
samaa mieltd siitd, ettd asiakkaiden osallisuuden lisddmiselle ja aseman vahvistamiselle palve-
luissa on selvéa tarvetta ja se koetaan toivottavana kehityksend. Haastateltavat odottavat asiakkai-
den osallistumisen ja vaikuttamismahdollisuuksien palveluissa voimistuvan ldhivuosien aikana
merkittdvasti. Olennaisena tdlle kehitykselle kuitenkin ndhdédédn asiakasosallisuutta edistévin toi-
mintakulttuurin juurruttaminen kdytdnnon tasolle vahvemmin. Séhkoisten palvelujen kehittymi-
nen, laajentuminen ja kdyttoonottaminen sosiaali- ja terveyspalveluissa, sekéd informaatio- ja vies-
tintdteknologian (ICT) tehokkaampi hyddyntiminen mahdollistavat jatkossa entisti paremmin
myds sen, ettd asiakas voi itse olla mukana tuottamassa omia palvelujaan. Esimerkkina tista kehi-

tyksestd voidaan mainita Virtu-palveluportaali, joka tarjoaa sdahkoisid palveluita hyvinvoinnin tu-
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eksi. Palvelumuotoina ovat kiytettdvissi talld hetkelld erilaiset laskurit, kysymys- ja vastauspal-
velut, kuvapuhelut sekd mahdollisuus tallettaa ja vélittdd tietoturvallisesti omia tietojaan ja asia-

kirjojaan. (" Virtuaalinen sosiaali- ja terveyspalvelukeskus” 2018.)

Tutkimustulokset osoittavat, ettd kehittdjaasiakkaat kokevat olevansa palvelujen kehittdmisessa
aktiivisesti mukana olevia toimijoita, jotka kehittdjatyontekijdt kohtaavat tasaveroisina kumppa-
neinaan. Haastattelujen ja tapaamisissa tekemieni havaintojen perusteella, tulin sithen tulokseen,
ettd yhteistuottajien vilistd kohtaamista voidaan kuvata avoimeksi ja vuorovaikutusta dialogiseksi.
Kehittdimisen keskiossd toimii asiakas ja asiakkaiden palvelutarpeista halutaan saada enemméin
tietoa. Asiakkaiden ndkemyksid halutaan kuulla ja heiddt huomioidaan kehittdjatyontekijéiden toi-
mesta niin, ettd he voivat esittdd ndkemyksiddn vapaasti muille. Kehittdjdasiakkaat kohdataan asi-
antuntijoina, joiden antamaa panosta palvelujen kehittimisessi todella tarvitaan. Vaikuttaisi silté,
ettd POSKE:n toimintatavat mahdollistavat sen, ettd asiakkaiden mukana olo toteutuu hyvin han-
ketyoskentelyssd. Asiakkaiden roolien odotetaan tulevaisuudessa vahvistuvan, kun laajenevat sdh-
koiset palvelut lisddvit mahdollisuuksia asiakkaiden mukana oloon myds omien palvelujen tuot-

tamisen osalta.

5.2. Palvelujen yhteistuotannossa toimivat lihtokohdat

5.2.1. Keskeiset motivaatiotekijit palvelujen yhteistuotannossa

Palvelujen yhteistuotannossa toimivat 1dhtokohdat muodostuvat tekijoistd, joita edellytetdén toi-
minnan onnistumisen kannalta. Onnistumisen edellytyksend on tunnistaa ne motivaatiotekijét,
jotka vaikuttavat toimijoiden haluun yhteistuottaa palveluja. Haastateltavina toimineet POSKE:n
kehittdjdasiakkaat ja kehittdjatyontekijat kertoivat avoimesti taustoistaan, jotta tutkijana pystyin
alkuun muodostamaan kokonaisvaltaisen késityksen keskeisimmisti syistd ldhted yhdessé kehitté-
main palveluja. Keskeisind motivaatiotekijoind palvelujen yhteistuotannossa tunnistettiin kehitta-
jaasiakkaiden aito halu parantaa palveluja asiakaslihtoisemmiksi sekd turvata niiden saatavuus
ja laadukkuus uusiutuvissa palvelurakenteissa. Kehittidjdasiakkaiden aikaisemmat palvelukoke-
mukset toimivat selittdvind tekijoind palvelujen kehittdmiseen mukaan ldhtemiselle ja siitd kiin-
nostumiselle. Kehittdjdasiakkaiden mukana olo perustuu tdysin vapaaehtoisuuteen, kun taas ke-
hittdjatyontekijit ovat palkattuja hallinnon asiantuntijoita. Kehittdjatyontekijoiden mukaan hallin-

non edustajien ja asiakkaiden keskindistd vuoropuhelua vahvistamalla voidaan palveluja parantaa
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Jatkossa niin, ettd ne vastaavat entistd paremmin ihmisten tarpeisiin. Kehittdjdasiakkaat haluavat
myos osallisuutensa my0ta lisdtd tietoisuuttaan ja ymmdrrystddn palveluista ja palveluproses-

seista.

Kehittdjdasiakkaat kuvailivat kokemuksiaan kdyttdmistddn palveluista ja palveluiden toimivuu-
desta moninaisiksi. Kehittdjdasiakkaille on kertynyt niin positiivisia kuin negatiivisiakin kokemuk-
sia julkisista sosiaali- ja terveyspalveluista. Keskeisin syy ldhted mukaan kehittdmiin palveluja
yhdessd hallinnon asiantuntijoiden ja ammattilaisten kanssa, oli aito halu parantaa palveluja,
mistd on saatu aikaisemminkin vastaavanlaisia tutkimustuloksia (kts. esim. Pestoff 2012a, 20).
Paremmilla palveluilla viitataan palvelujen laatuun, jolla taas tarkoitetaan sitd, mitéd asiakas palve-
lulta saa, ja miten hyvin asiakkaan osallisuus palveluissa toteutuu (Stenvall & Virtanen 2012, 52).
Kehittdjdasiakkaiden mukana olo perustuu tdysin vapaaehtoisuuteen. Pientd korvausta yksittii-
sistd tapaamisista voi saada, mutta sitd ei koeta niin merkittavéksi tekijaksi oman mukana olon
perustelemisen kannalta. Kehittdjdasiakkailla on aito halu olla mukana kehittiméssé palveluja pa-

remmiksi ja he haluavat omalla vaikuttamisellaan vieda tirkedksi kokemiaan asioita eteenpdin.

Kehittdjdasiakkaat haluavat oman osallisuutensa myoti edistdd ennaltaehkdisevien palveluiden
saatavuutta, mihin panostaminen koetaan tirkedksi. Myos kehittdjatyontekijoiden ndkokulmasta
palveluiden painopistettd halutaan siirtdd niin sanotuista raskaista palveluista kevyempiin palve-
luihin, minkd odotetaan tuovan muun muassa kustannussiéstdja. Kehittéjdasiakkaat odottavat pal-
veluilta ennen kaikkea ihmisten tasa-arvoisen kohtelun toteutumista ja sitd, etti palvelut ovat kai-
kille kunnasta riippumatta yhtd laadukkaita ja niiden saatavuus sekd saavutettavuus ovat turvat-
tuja. Kehittdjdasiakkaat odottavat timén lisdksi, ettd palveluihin liittyvdd tietoa ja ohjausta loytyy
Jatkossa enemmdn yhdestd keskitetystd paikasta, jolla viitataan niin sanottuun yhden luukun -mal-

liin.

Kehittdjdasiakkaat kuvasivat olevansa asiantuntijoita siind, miten palveluita koskevat paitokset
vaikuttavat heihin suoraan. Palveluita koskevilla padtoksilld voi olla moninaisia seurauksia palve-
luja kéyttaviin ihmisiin, minkd vuoksi tietoa asiakkaiden tyytyvidisyydestd palveluihin tarvitaan
enemman. Pollit ja Bouckaert (2011, 145-146) toteavat teoksessaan, ettd asiakkaiden nikokulmaa
palveluista on alettu selvittdméén aktiivisemmin julkisessa hallinnossa. Teoksessaan tutkijat esit-
tavit, ettd asiakkaiden aktiivisempaa roolia palveluissa on liséttéva, jotta jatkossa saataisiin entistéd

paremmin tietoa asiakkaiden kokemista palvelutarpeista ja vastaavasti voidaan myds lisitd asiak-



61

kaiden kokemaa tyytyvéisyyttd palveluihin ja luottamusta julkista hallintoa kohtaan. Kehittdja-
asiakkailla on kokemusta siitd, miten palvelut eivit vélttiméttd vastaa ihmisten todellisiin tarpei-
siin. Tamién lisdksi palveluissa on saattanut ilmetd joitain sellaisia epédkohtia, joita ei syystd tai
toisesta koeta oikeudenmukaisiksi. Néihin epdkohtiin palveluissa halutaan puuttua ja myotivai-
kuttaa omalla osallisuudella, jotta yhdessa hallinnon asiantuntijoiden ja ammattilaisten kanssa

16ydettéisiin oikeanlaiset ratkaisut havaittuihin ja tiedostettuihin ongelmiin:

“Ehdottomasti haluan kdyda néitéd epékohtia lapi ja selvittdd miké on se juttu missd mat-
tad. Ja sen kun tietdd missd méittii, niin pystyy myo0s vaikuttaan siihen, ettd miten niitad

asioita voidaan korjata.” (Kehittdjdasiakas)

Ajankohtaisena keskustelun aiheena yhteiskunnassamme on tuleva sote-uudistus, joka heréttda ih-
misissd monenlaisia kysymyksid. Rantaméen (2017, 262) artikkelissa todetaan, ettd ihmiset ovat
tulevasta sosiaali- ja terveydenhuoltoa koskettavasta muutoksesta huolissaan ja haluavat osittain
sen vuoksi olla enemmin mukana vaikuttamassa palveluihin. Syytd kiinnostukseen olla mukana
kehittamassd palveluja kehittdjdasiakkaat selittdvitkin sote-uudistukseen liittyvilld muutoksen
laajuudella ja sen aiheuttamilla yleisilld huolenaiheilla. Kehittdjaasiakkaat kokevat, ettd he ovat
saaneet mahdollisuuden vaikuttaa asioihin, jotka tulevat koskettamaan ihmisiéd tulevina vuosina.
Kehittdjdasiakkaat haluavat ndhdé tulevan muutoksen myds aitona mahdollisuutena parantaa pal-
veluja ja lisdksi he haluavat omalla osallisuudellaan my®étivaikuttaa sithen, ettd muutokseen ei
liitettdisi vélittdmasti niin paljon negatiivisia olettamuksia. Vaikuttamisen mahdollisuuden hyo-
dyntdminen kehittéjdasiakastoiminnan kautta koetaan merkittavéksi tekijéksi tai syyksi olla mu-

kana yhdessd kehittdmaissé palveluja asiakasldhtoisemmiksi:

“Hyo6dynnetddn se mahdollisuus mikéd meilld on... Sote on niin iso muutos ja se tulee
vaikuttamaan vield vuosikymmenié. Ja vaikuttaa suoraan meidén lapsiin. Niin kyll4 sitd

itse ajattelee, ettd haluaa vaikuttaa.” (Kehittdjdasiakas)

”Nien ettd tdimd maakunnallisuus on mahdollisuus ja toivon ettd siihen tartutaan. Ei
puhuttaisi uhkana... Koen ettéd pitdd yrittd4 osallistua ja pystyd tekemddn jotain kerran
on mahdollisuus sithen annettu. Jos et mitédn yrité tai tee asioiden eteen, niin sitten on
turha valittaa tai antaa palautettakaan. Kun suorastaan kutsutaan ja on kanavia, niin niitd

pitdisi yrittdd kayttdd. Se miti tulee niin aika sitten ndyttdd.” (Kehittdjdasiakas)
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Kehittdjdasiakkaat kokevat, ettd asiakkaiden mukana ololle palvelujen kehittdmisessd on todellista
tarvetta. Kehittdjdasiakkaat haluavat palveluihin asiakkaiden ddntd enemmin mukaan. Kehitté;a-
tyontekijét olivat niin ikd4n yhtad mielisi siité, ettd asiakkaiden mukana ololle palvelujen kehitté-
misessd on tarvetta, jotta asioita pystyttiisiin tarkastelemaan enemmén asiakkaiden nédkokulmasta,
ja ettd hallinnon edustajat tulisivat paremmin tietoisiksi niistd asioista, joita asiakkaat palveluilta
odottavat. Palveluja voidaan parantaa asiakkaiden tarpeita paremmin vastaaviksi, jos kehittdmis-

tyOssd ovat osallisina eri toimijat, joilla on asioista erilaisia ndkemyksia:

”Avoin asiakaskuuleminen on ainut keino. Tietysti tdytyy myds kuunnella samalla ta-
valla tyontekijoitd ja paattdjid. Kaikkia néitd tarvitaan, jotta saadaan mahdollisimman

kypséa péditoksenteko aikaiseksi. Kaikkia eri ndkokulmia.” (Kehittdjaasiakas)

.. .tietylld tavalla ne asiat pysyisivit yksinkertaisempina. Ammattilaisilla tahtoo olla se
ettd 1dhdetddn asioita miettimddn lilan monimutkaisesti. Jos asiakkaalla on hétd, niin
ehka sitd ldhdetddn rakentamaan jotenkin hirvedn isoa kuviota sen asian ympérille. Kun
siind vois riittdd se, ettd asiakas itse sanoisi mikd on se akuutein asia mihin sitd apua
tarvitsee. Ettéd se asiakkaiden kuuleminen on tarkedd silloin, ettd tietdd miten ne itse sen
asian kokee. Kuultaisiin enemmén sitd heididn toivetta ja ndkemystd, niin saataisiin ne

palvelut paremmin vastaamaan niitd tarpeita.” (Kehittdjatyontekijé)

Joosten et al. (2016) artikkelin tutkimustuloksissa todetaan, ettd asiakkaiden osallisuutta lisddmalla
palveluissa voidaan asiakkaiden tarpeet ja vastaavasti julkisen hallinnon palvelutarjonta saada
kohtaamaan toisensa paremmin. Asiakkailta timéd kuitenkin edellyttid motivaatiota aktiivisem-
paan osallistumiseen ja vaikuttamiseen palveluissa. (Joosten et al. 2016, 236.) Kehittéjdasiakkai-
den motivaatiot yhteistuottaa palveluja liittyy haluun hyodyntédd omia kokemuksiaan palvelujen
kehittdmisessd. Asiakkailla voi olla pidemmaéltd ajalta kertynyttd kokemusta palvelujérjestelman
toimivuudesta seki tuoretta tietoa ja ndkemystd palveluista, mitd voidaan hyodyntdé palvelujen
kehittdmisessd. Asiakkaat my0s haluavat saada itselleen paremman ymmdrryksen palveluista, pal-
veluprosesseista ja palvelujdrjestelmdstd kokonaisuudessaan. Asiakkaat kokevat, ettd mitd enem-
maén tietoa heille kertyy, sitd enemmain heilld on jatkossa keinoja vaikuttaa sithen, ettd palvelut

muuttuisivat paremmiksi.
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Kehittdjdasiakkailla oman edun tavoittelu vdistyy yhteisen hyvdn saavuttamiseksi. Yhteisen hyvin
tavoittelemista on selitetty aikaisemmissa tutkimuksissa jopa tarkeimmaéksi asiakkaiden motivaa-
tiotekijaksi yhteistuottaa palveluja (kts. esim. Alford & Yates 2016, 171; Van Eijk & Steen 2014,
373; Brandsen & Helderman 2012, 170). Kehittdjdasiakkaan roolissa toimiminen ymmaérretdin
keinoksi vaikuttaa palveluihin, jotka koskettavat monia ihmisid. Erityisesti asiakkaiden omakoh-
taisilla tai ldheisen negatiivisilla kokemuksilla on vaikutusta siihen, ettd halutaan parantaa palve-

luja, jotta myShemmin muille muodostuisi niistd mahdollisimman positiivinen kokemus:

”Haluan saavuttaa sen, ettei kukaan muu myohemmin joudu samanlaisten holmdjen
padtosten uhriksi... Kehittdjdasiakkaana tdytyy ymmartda, ettd ei tdssd omiin asioihin
vaikuteta, omien asioiden kisittelyyn. Kyse ei ole valituskanavasta vaan nimenomaan

vaikutuskanavasta.” (Kehittdjdasiakas)

”’Se on semmoinen halu auttaa ja halu tulla kuulluksi. Haluan omien ja ystivien koke-

musten kautta vaikuttaa siihen, ettd muilla olisi jatkossa paremmin.” (Kehittdjdasiakas)

Kehittdjdasiakkailla on myos paljon hyvad sanottavaa kiyttdmistdan palveluista, ja he haluavatkin
kehittdmisessd tuoda esiin ne asiat, jotka jo entuudestaan toimivat hyvin. Toimivia asioita palve-
luissa halutaan oman osallisuuden myotd vahvistaa entisestddn. Asiakkaiden motivaatiota yhteis-
tuottaa palveluja ei voida siis selittdd ainoastaan silld, ettd kaikki kokemukset palveluista olisivat

automaattisesti huonoja, vaan myos hyviksi koetuilla tekijoilla on sithen suurta vaikutusta.

Tutkimustulosten mukaan kehittijdasiakkaiden keskeisimmaét motivaatiotekijéit yhteistuottaa pal-
veluja selittyvét aidolla halulla parantaa palveluja, ja timén lisdksi he haluavat tuottaa omalla mu-
kana olollaan hyvdd myds muille palvelujen kéyttdjille. Kehittijatyontekijat toivat esiin asiakkai-
den mukana olon tdrkeyden, jotta palveluita tuotettaisiin jatkossa enemmaén asiakkaiden tarpeet
huomioiden. Asiakkaiden aito kohtaaminen ja kuuleminen seka erilaisten nikemysten huomioimi-
nen koetaan tarpeellisena, jotta resurssit voitaisiin kohdentaa jatkossa entistd tehokkaammin ja

suoremmin kohteisiin, joita asiakkaat palveluilta odottavat.
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5.2.2. Luottamus tirkeina tekijani palvelujen yhteistuotannossa

Térkeédni tekijané palvelujen yhteistuotannon onnistumisen kannalta tunnistettiin luottamus, jota
rakennetaan yhteistuottajien vilisessd vastavuoroisessa vuorovaikutussuhteessa. Haastateltavien
POSKE:n toimijoiden mukaan luottamusta saadaan aikaan yhdessd luoduilla toiminnan pelisddn-
noilld sekd muodostamalla avoin, rehellinen ja toisiaan kannustava ja kunnioittava ilmapiiri.
Luottamus toimii myos toimijoiden toimintaan sitouttavana tekijdnd. Yhteistuottajilta vaaditaan
lisdiksi tietynlaisia tietoja ja taitoja, jotta he kykenevét toimimaan yhdessé tietyn pddmaérén ta-
voittamiseksi ja toisaalta myds rakentamaan vilttdmattoman tirkedksi koetun luottamuksellisen
suhteen. Toiminnan joustavuudella luodaan puolestaan mahdollisimman matalaa kynnystd toimi-
Jjoiden mukaan ldhtemiselle palvelujen yhdessé tapahtuvaan kehittimiseen. Toiminnan joustavuus

vaikuttaa osaltaan my0s luottamuksen lisidmiseen toimijoissa.

Luottamus ja avoimet suhteet eri toimijoiden vililld koetaan tirkeimmiksi tekijoiksi palvelujen
yhteistuotannon onnistumisen kannalta myos aikaisemman tutkimustiedon perusteella (kts. Van
Eijk & Steen 2014, 373). Luottamusta muodostetaan alkuun tutustumalla muihin yhteistuottajiin
ja luomalla yhteisid pelisddntdjd toiminnan perustaksi. Omien kokemusten jakaminen muille ei
kuitenkaan ole aina helppoa. Luottamusta tarvitaan eri toimijoiden vililld, jotta jokaisen omakoh-

taiset kokemukset voisivat vilittyd mahdollisimman aitoina muille:

”Kuitenkin ollaan tdssd vapaaehtoisesti mukana. Ja jactaan omaa kokemusmaailmaa ja
yksityiseldmédn kuuluvaa, jota ei aina ole niin miellyttdvé jakaa. Luottamusta siind tar-

vii.” (Kehittdjdasiakas)

Yhteistuottajien vélisen luottamuksen ollessa alkuun vasta rakenteillaan, voi toimijoissa herété
epitietoisuutta siitd, miten avoimesti tulisi toimia suhteessa muihin. Luottamuksen puute voi ai-
heuttaa sen, ettd suhteessa ei uskalleta olla alkuun niin avoimia kuin olisi tarpeen. Luottamuksen
rakentamiseen taytyykin suhteen alussa panostaa. Yhdessd luoduilla pelisddnnoilld voidaan vai-

kuttaa positiivisesti siithen, ettd toimijat uskaltavat antaa oman panoksensa hyodynnettavéksi:

”Paljon silloin mietin kuinka avoin saa olla omien kokemusten kanssa... Ettd kéyte-
tadnko sitd minun tietoa ja avoimuutta hyviksi. Vai pitddko minun puhua ymparipyo-
redsti asioista, niin ettei tiedd onko ne minun vai toisen kokemus. Saanko mina kéyttaa

toisen kokemusta omana? Téysi vaitiolovelvollisuus on, niin uskalsin ldhted mukaan.
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Jos joku rikkoo vaitiolon, niin varmaan joutuu siité sitten pois. Uskaltaa sanoa asioita,
koska kellddn ei ole lupaa vieda sitd ulkopuolelle. Silld tavalla on se luottamus synty-

nyt.” (Kehittdjaasiakas)

Luottamuksen rakentamisessa tarkedksi koetaan avoin, rehellinen ja toisiaan kannustava ilma-
piiri. Tapaamiset kasvokkain ja asioista keskusteleminen tasa-arvoiseksi koetussa, avoimessa ja
vastavuoroisessa vuorovaikutuksessa yhteistuottajien kesken koetaan merkittaviksi. Luottamus
ndhdéénkin tdrkeénd toimintaan sitouttavana tekijdnd. Omia kokemuksia uskalletaan vapaasti ja-
kaa ja kertoa muille, kun sithen saadaan rohkaisua muilta toimijoilta. Erityisesti kehittdjdtyonteki-
joiden antama tuki on tarkeda kehittdjaasiakkaille. Fledderusin (2015, 562) artikkelissa vastaavasti
todetaan, ettd asiakkaiden saamalla tuella muilta yhteistuottajilta on aivan erityistd merkitysté luot-

tamuksen rakentamisessa ja toimintaan sitoutumisessa.

Yhdesséd tapahtuvaan palvelujen kehittdmiseen vaaditaan sitoutumista kaikilta yhteistuottajilta.
Kehittdjdasiakkaat ovat tiedostaneet sen, ettid palvelujen kehittdmisessd mukana oleminen vaatii
sitoutumista, jotta yhdessd asetetut tavoitteet voidaan saavuttaa halutun mukaisesti. Kehittdja-
asiakkaana toimiminen edellyttdd laajan kokemuksen sijaan aitoa kiinnostusta ja halua olla mu-
kana kehittdmaissa palveluja yhdessé hallinnon asiantuntijoiden ja ammattilaisten kanssa. Kehitta-
jdasiakkaan antaman panostuksen arvostaminen ja luottamus oman mukana olon tdrkeydestd vai-
kuttavat toimintaan sitoutumiseen. Kehittdjatyontekijit ovat puolestaan pohtineet keinoja, joilla

voidaan vaikuttaa kehittdjdasiakkaiden sitoutumiseen:

”...sitdhdn me joudutaan miettimédn, ettd riittddko se pelkistddn, ettd heilld [kehittd)a-
asiakkailla] on innostusta ja halua. Ehké vdhédn semmoinen pieni liekkikin sielld takana,
mutta miten sen saisi pidettyd ylld. Varmaan se, ettd asiakas saa vilittomadsti palautteen
siitd, ettd mikd on se heiddn osallistumisen tulos siind... ja ettd he tuntevat olevansa
yksi tirked vaikuttajaporukka, ja ettd he ei ole yksin siind. Tunnustetaan se heidén asi-

antuntijuus.” (Kehittdjétyontekija)

”Olennainen juttu on se ettd heille [kehittdjdasiakkaille] syntyy se tunne ettd se mitd he
sanoo ja kertoo, niin se ihan oikeasti kuullaan ja kuunnellaan. Niiden asioiden eteen

tehddin jotakin. Tokihan hankkeessa on se ettd meilld ei ole semmoista paatoksenteko-
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mandaattia, ettd voidaan varmasti luvata jotakin. Mutta yritetddn sitd motivaatiota ylla-
pitéd silld ettd on ndma sddnnolliset tapaamiset. Ja ndkevit sitd prosessia miten se ete-

nee.” (Kehittdjatyontekija)

Palvelujen yhteistuotannossa vaaditaan tietynlaisten tietojen ja taitojen kehittymistd, niin kehitta-
jaasiakkailta kuin my0s kehittdjatyontekijoiltd, mitd muun muassa Porter (2012,156) tuo esiin ar-
tikkelissaan. Onnistuneelta yhdessa kehittamiseltd ja luottamuksen rakentamiseksi vaaditaan eri-
laisia valttimattomid yhteistyétaitoja kuten kykyd avoimeen kommunikointiin eri osapuolten
kanssa, kompromissien tekemistd, kuuntelutaitoja seka toisten ihmisten huomioimista ja kunnioit-
tamista. Kehittdjidasiakkailla tulee olla tietynlaista rohkeutta ja mddrdttyd valmiutta 1dhted mukaan
kehittdmadn palveluja. Kehittdjdasiakkaiden tulee lisdksi ymmartdd mitéd heiltd kehittdmistyossa
vaaditaan. Kehittdjdasiakkaat tarvitsevatkin monipuolista tietoa palveluista kokonaisvaltaisen ym-
mérryksen muodostamiseksi. Tiedon saaminen tukee kehittdjdasiakkaita palvelujen kehittdmi-
sessd, kun he voivat tarkastella omia kokemuksiaan saatua tietoa vasten. Kehittijdasiakkaiden tie-
don tukeminen lisd4 heiddn oppimistaan ja edesauttaa heiddn osaamistaan. Kehittijiatyontekijoilla
on puolestaan tirked rooli tiedon vilittdjind ja mahdollistajina seké asiakkaiden yhdessé tapahtu-

vassa kehittdmisessa tarvittavien taitojen kehittymisen tukijoina.

Jokaisen yhteistuottajan tuoma panostus palvelujen kehittdmisessd koetaan arvokkaana asiana.
Erilaisten nikemysten esittdminen koetaan térkeédnd, jotta asioista muodostuisi mahdollisimman
monipuolinen ymmarrys. Yhteistuottajat ovat myds tiedostaneet sen, ettd asioista ei voida olla aina
samaa mieltd. Asioista pitdd kuitenkin pystyd keskustelemaan avoimesti ja rehellisesti. Jaettuun
padmadriin siitd, mitd tavoitellaan, pdastddn neuvottelun tuloksena. Palveluita koskevaa kritiikkié
tdytyy myos kyetd ottamaan vastaan ja ymmaértdd se toiminnan kehittdmisen kannalta mahdolli-

suutena.

Yhdessi tapahtuvan palvelujen kehittimisen kdynnistdmiseksi on tirkedd muodostaa niin sanottu
matala kynnys asiakkaiden mukaan ldhtemiselle. Matalaa kynnystd luodaan silld, ettd asiakkaiden
yhteyttd. Kehittdjatyontekijat ottavat myods omalta osaltaan yhteyttd kehittdjdasiakkaisiin sddnnol-
lisin viliajoin. Toimiva yhteydenpito yhteistuottajien vélilld koetaan tirkeédksi ja sen ndhdédédn vah-

vistavan luottamussuhdetta entisestiin:
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”Aina kun olen jotakin asiaa soittanut ja kysynyt tai laittanut sahkopostia, niin kauhean
hyva mieli siitd jad. Ettd asioita selvitellddn minun eduksi. Ja kylld minusta tuntuu, ettéd

ne pitdd meitd sen asian ytimend.” (Kehittdjdasiakas)

”...yhteyttd tdytyy pitdé. Soittelen tdssd vélilld, vaikka mitdédn ei tapahdukaan. Ettd ne
[kehittdjdasiakkaat] tietdd ettd ne on olemassa ja heiddn mielipiteet on tirkeitd.” (Kehit-

tdjatyontekijd)

Van Eijkin ja Steenin (2014, 374) artikkelissa tuodaan esiin, ettid hallinnon ammattilaisten tehta-
vand on luoda palvelujen yhteistuotannolle niin sanottuja kannustumia, jotka houkuttelevat osa-
puolia yhdessd tekemiseen. Matalaa kynnysti kehittdjdasiakkaiden mukana ololle luodaan myds
toiminnan joustavuudella, jonka ndkisin erddanlaisena kannustimena. Kehittdmistapaamiset voivat
koostua erilaisista teemoista, joihin liittyvisti asioista on tarkoitus keskustella. Teemaryhmiin voi
hakeutua omien mielenkiintojen ja kokemusten mukaan. Tapaamisiin voi myds osallistua etdyh-
teyden avulla, jos ei pddse paikan pédlle. Kehittdjdasiakkaat kokevat positiivisena asiana ja osin
myo0s luottamusta lisddvéna tekijénd sen, ettd muut yhteistuottajat ovat ymmartévaisid, jos kaikkiin
tapaamisiin ei aina pidse mukaan. Toiminnan joustavuus tekee mukana olemisen ylip4édtdédn mah-

dolliseksi kehittdjdasiakkaille:

”Semmoista myotiatuntoa on ollut, ettd se on ollut mukavaa. Koskaan ei ole tullut sem-
moista, ettd pitdé jotenkin selittdd tai hdvetd, tai ettd siitd tulee joku negatiivinen leima,
jos ei aina péése paikalle... Jos ei olisi nédin joustavaa, niin olisin jaényt pois.” (Kehit-

tdjdasiakas)

”Jokainen voi osallistua oman mielenkiinnon ja jaksamisen mukaan, tai oman eldmén-
tilanteen mukaan olla mukana. Ei jokainen voi pdisté jokaiseen tapaamiseen. Se on sitéd
kehittdjdasiakkaan kunnioittamista, etti on toisaalta tilaa, ja kunnioitetaan sitd panosta.”

(Kehittdjaasiakas)

Tutkimustulokset osoittavat, ettd yhteistuotannon periaatteisiin pohjautuvan palvelujen kehittdmi-
sen onnistumiseksi vaaditaan toimijoilta luottamusta toisiinsa. Luottamus ja avoimet suhteet yh-
teistuottajien valilla ovat merkityksellisid, jotta toiminnalle yhdessd asetetut tavoitteet voidaan saa-

vuttaa. Avoimuutta tukee rehellinen keskustelu ja mielipiteiden vaihto asioista, joissa huomioi-
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duiksi tulevat erilaiset ndkokulmat. Toiminnasta jaettua pAdmadrié tuotetaan asioista neuvottele-
malla. Kehittdjatyontekijoilld on térked rooli kehittdjdasiakkaiden palvelujen kehittdmiseen vaa-
dittavien tietojen ja taitojen tukijoina sekd mahdollistajina. Kehittdjdasiakkaiden sitoutumiseen
vaikuttavat erityisesti heidin kehittdmiselle antamansa panostuksen arvostaminen ja heidén asian-
tuntijuutensa tunnustaminen. Kehittdjdasiakkaiden tuoma panos kehittdmistyohon koetaan itses-
sddan arvokkaana asiana, ja kehittdjatyontekijoiden ndkokulmasta asiakkaat ndhdddn tirkeind

kumppaneina.

5.3. Palvelujen yhteistuotantoon liittyvit mahdollisuudet

Haastatteluissa tuli esiin mahdollisuuksia tai hyotyjé, joita yhdessé tapahtuvalla palvelujen kehit-
tdmiselld voidaan saavuttaa. Merkittdvimpanéd hyOtynd nousi esiin /isdarvon tuottaminen palve-
luissa, mikd mahdollistuu toiminnan moniddnisyyden myétd. Palveluja yhdessa kehittdmailla voi-
daan saada aikaan entistékin laadukkaampia ja toimivampia palveluja, jotka vastaavat paremmin
ihmisten tarpeisiin. Avoin ja dialoginen vuorovaikutus taas vaikuttavaa positiivisesti toimijoiden

vdlisiin ja kohtaamiin asenteisiin toisiaan kohtaan.

Haastateltavien POSKE:n kehittdjatyontekijoiden ja kehittidjdasiakkaiden mukaan yhdessé tapah-
tuvalla palvelujen kehittdmiselld voidaan tuottaa erityisesti lisdarvoa palveluihin, mitd on esitetty
my0s aikaisemmissa tutkimuksissa (Bovaird & Loffler 2012, 42-43). Lisdarvon tuottaminen pal-
veluissa kiinnittyy palvelujen koettuun laatuun, mitd muun muassa Stenvall ja Virtanen (2012, 51)
tuovat esiin teoksessaan. Yhdessa tapahtuvassa palvelujen kehittdmisessa yhdistyvét kaikkien mu-
kana olevien toimijoiden ndkemykset, mikd mahdollistaa sen, ettd asioita voidaan tarkastella mo-
nesta erilaisesta ndkokulmasta. Kehittdjatyontekijit ja muut yhteistuottajat saavat uusia palvelui-
hin liittyvid ideoita suoraan palveluja kéyttaviltd asiakkailta kuuntelemalla ja keskustelemalla hei-
dén kanssaan avoimesti. Uusilla ideoilla voidaan tarkoittaa jotain sellaista asiaa, jota hallinnon
edustajat eivit ole aikaisemmin osanneet ajatella palvelujen kdyttdjien kannalta. Vastaavasti on
voitu my0s kokea, ettei hallinnon edustajilla ole ollut vélttdmatta tarpeeksi tietoa siitd, miten jota-
kin asiaa pitdisi ldhted muuttamaan. Haastateltavat totesivat, ettd usein riittdviksi voidaan kokea
pelkéstddn jo se, jos muutetaan jotain pientd asiaa. Palveluissa ei siten aina ole kysymys suurista

asioista, joihin tarvitsee puuttua asiakkaan palvelukokemuksen parantamiseksi.
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Kehittdjdasiakkailta saadaan arvokasta tietoa niistd palveluista, jotka koetaan tarpeellisiksi tai toi-
saalta tarpeettomiksi, mika taas auttaa jatkossa kohdentamaan julkiset resurssit oikeisiin kohtei-
siin. Tdmai voi tuoda puolestaan kustannussiéstojé ja lisitd toiminnan tehokkuutta, kun kiytetdén
vain niitd palveluita, joille on todellista tarvetta ja siirretddn samalla palveluiden painopistettd en-
naltachkiiseviin eli niin sanottuihin kevyempiin toimiin. Kehittdjdasiakkaat voivat tuoda esiin
myos asioita, joiden edistdmisessé ei ole onnistuttu tarpeeksi hyvin yrityksistd huolimatta. Tasta
esimerkkind mainitaan muun muassa isén roolin edistiminen lasta ja perhettd koskevissa palve-
luissa. Yhdesséd tapahtuvalla palvelujen kehittdmiselld voidaan vaikuttaa palvelujen parempaan
kéytettdvyyteen, toimivuuteen, kokemuksellisuuteen ja saatavuuteen. Ajankohtaisessa hankkeessa
ikdihmisid osallistamalla palvelujen yhdessa tapahtuvaan kehittdmiseen, saadaan palveluista arvo-
kasta tietoa suoraan sellaisilta henkildilté, joiden dénté ei vield ole kuultu tarpeeksi. Ikdihmisten
osallistamiselle palvelujen kehittimiseen nédhdéén olevan lisdtarvetta myos kansainvélisen tutki-

mustiedon perusteella (Buffel 2018, 59).

Yhdessi tapahtuvassa palvelujen kehittdmisessd yhdistyvit kehittdjdasiakkaiden ja kehittdjatyon-
tekijoiden sekd muiden mukana olevien asiantuntijuudet. Asioista avoimesti keskustelemalla voi-
daan tunnistaa palveluihin liittyvét ongelmat ja tuottaa niitd koskevia ratkaisuja yhdessd. Tahdn
liittyy laheisesti myds nidkemys vastuun jakamisen mahdollistumisesta julkiselta hallinnolta use-
ammalle toimijalle, jolloin palveluista saadaan monidénisempid aikaisempaan verrattuna (Van
Melik & Van der Krappen 2016). Moniddnisyys mahdollistaa puolestaan sen, ettd toimijat yhdessé

tuottavat uusia hyvid toimintatapoja palveluihin:

”Kun asiantuntijat saavat palautetta, ne huomaa etti timmoinenkin on turhaa, mitd me

talla. Voidaan se siirtdd syrjdén ja ottaa toinen tapa.” (Kehittéjdasiakas)

Kehittdjdasiakkaat toivat haastatteluissa esiin kokemuksiaan siitd, kuinka hallinnon edustajien
kanssa tapahtuva avoin kohtaaminen sekd vuorovaikutteinen keskustelu lisdévit molemminpuo-
lista toistensa ymmdrrystd. Kehittdjdasiakkaana toimiminen on lisdnnyt tietoa palveluista ja pal-
veluprosesseista. Kehittdjdasiakkaat kuin myos kehittdjatyontekijat saavat toisiltaan tarvitse-
maansa tietoa palveluihin liittyvistd mahdollisuuksista seké haasteista. Kehittdjdasiakkaiden mu-
kaan palveluihin liittyvid muutoksia voidaan hyviksyé paremmin, kun he saavat itse olla mukana
vaikuttamassa niihin. Tiedon jakaminen ja sitd kautta tapahtuva ymmaérryksen muodostuminen
vaikuttavat my0s kehittdjdasiakkaiden positiiviseen suhtautumiseen hallinnon asiantuntijoita ja

ammattilaisia kohtaan:
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... minun kokemusmaailmasta tdméa on parantanut heiddn [hallinnon asiantuntijoiden
ja ammattilaisten] asemaa. Aikaisemmin olin kriittinen ja kun on ollut niitd huonojakin
kokemuksia... Ettd meninkin ennakkoajatuksella, ettd katsotaan nyt sitten. Ja olikin
myonteinen yllitys se [yhdessé tapahtuva palvelujen kehittiminen]. Ja ymmartaa sitd
heidin arkeaan sielld, heiddn nédkokulmastaan hieman paremmin kuin aikaisemmin. Ja
tietdd miksi joku asia tapahtuu ja miksi ei. Jopa kiinnostaa tietdd tyontekijoiden niko-

kulmaa enemmaén.” (Kehittdjdasiakas)

Kehittdjdasiakkaiden omakohtaisilla positiivisilla kokemuksilla, ja heiddn antamallaan esimerkil-
144n muille, voidaan innostaa myods muita palvelujen kiyttéjid aktiiviseen osallistumiseen palve-
luissa. Asiakkaiden mukana oleminen palvelujen kehittimisessd on vield monille suhteellisen
uutta ja vierasta toimintaa, minkéd vuoksi ihmiset tarvitsevat siitd enemmaén tietoa. Tdmén lisdksi
kehittdjaasiakkaat voivat vilittdd saamaansa palveluita koskevaa ajankohtaista ja luotettavaa tietoa

ldheisilleen ja tuttavilleen, mika tukee ihmisten moninaisia tiedontarpeita.

Tutkimustulosten mukaan merkittaivimpana hyotyn, jota yhdessa tapahtuvalla palvelujen kehitté-
miselld voidaan saada aikaan, on lisdarvon tuottaminen palveluissa, mikd puolestaan kiinnittyy
palvelujen koettuun laatuun. Yhdessé tapahtuvassa palvelujen kehittimisessé voidaan ottaa huo-
mioon monen eri toimijan ndkemykset asioista ja tuottaa palveluja koskevia ratkaisuja yhdessa.
Toiminnassa tirkeéna tunnistan asiakkaiden palvelutarpeiden ja julkisen hallinnon resurssien koh-

dentamisen toisiaan paremmin vastaaviksi.

5.4. Palvelujen yhteistuotannossa tunnistetut haasteet

Palvelujen yhteistuotantoon liittyviin haasteisiin on kiinnitetty tieteellisissd tutkimuksissa vahem-
min huomioita kuin esiintyviin hy6tyihin, jotka osataan tunnistaa haasteita helpommin (Bovaird
& Loffler 2012, 45). Haastatteluissa tuotiin esiin useita tarkeitd ndkokulmia niihin haasteisiin, joita
toimijat tunnistavat olevan tdlld hetkelld julkisessa hallinnossa. Monipuolisen kuvan ja ymmarryk-
sen saamiseksi keskeisistd ilmioon liittyvistd haasteista, koin tarpeelliseksi haastatella POSKE:n
kehittdjiasiakkaiden ja kehittdjatyontekijoiden lisdksi myos kunnassa toimivia kehittdjatyonteki-
joitd. Haastatteluissa esille tulleet palvelujen yhdessa tapahtuvaan kehittimiseen liittyvit haasteet

voidaan jaotella yksilostd johtuviin, organisatorisiin ja kulttuurisiin tekijoihin.
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Yksilostd johtuvat tekijdt, jotka haastavat palvelujen yhdessa tapahtuvaa kehittimistd, voidaan se-
littdd ajan rajallisuudella tai sen riittamdttomyydelld. Kehittdjdasiakkaat kokevat haasteena
omalle mukana ololleen arkeen kuten tyohon ja perhe-eldméén liittyvit kiireet. Kehittdjdasiak-
kailla on motivaatiota palvelujen yhdessa tapahtuvaan kehittimiseen, ja he ovat toimintaan tietoi-
sesti sitoutuneita, mutta aika ei vilttdmatta riitd paneutua kaikkiin niihin toimintoihin, joihin olisi
mahdollista osallistua. Tdmé edellyttdd vastaavasti joustavuutta kehittijatyontekijoiltd. Tapaami-
sia pyritddn esimerkiksi jirjestdméén sellaisina pdivind ja aikoina, jolloin mahdollisimman moni
osallistuja padsee paikalle. Tapaamisiin voi myds osallistua etdyhteyden avulla, jolloin pitkit etéi-

syydet Lapin alueella eivit toimi osallistumisen esteend.

Haastateltavat mainitsivat yhtend keskeisend haasteena niin sanottujen heikoimmassa asemassa
olevien kuten erityisryhmiin kuuluvien henkiléiden osallistamisen yhdessi tapahtuvaan palvelujen
kehittdmiseen. Eri taustaisten ja eri kokemuksen omaavien ihmisten mukaan saaminen koetaan
tarke&nd, mutta monindkokulmaisen joukon yhteen kokoaminen voi olla haasteellista. Palvelujen
yhteistuotantoa onkin kritisoitu aikaisemmissa tutkimuksissa siitd, ettd se mahdollistaa vaikutta-
misen vain niiltd, jotka muutenkin ovat yhteiskunnassa aktiivisia tai muuten vahvassa asemassa
(Vamstad 2012, 299). Térkedd olisi kuitenkin kiinnittdd huomiota myos niihin, joiden dadnti ei

vield kuulla tarpeeksi tai ollenkaan.

Heikoimmassa asemassa olevilla voi olla arvokasta ja ajankohtaista tietoa palveluista, miti voitai-
siin hyodyntdd kehittdmisessd. Vaarana on, ettd nimé ndkokulmat jadviat kokonaan huomioimatta.
Néiden henkildiden mukaan saamisen edellytyksend on luoda mahdollisimman matalaa kynnysti
osallistumiselle, mitd voidaan toteuttaa esimerkiksi kutsumalla henkil6itd suoraan mukaan toimin-
taan. Heikoimmassa asemassa olevilta henkil6iltd voi kuitenkin puuttua tarvittavaa rohkeutta ja
vahvuutta seké kykya esittdd muille omia kokemuksiaan ja nakemyksidén avoimesti, mitd kehitté-
jdasiakkaan roolissa toimimiselta edellytetddn. Kehittdjityontekija esitti lisdksi tarkedn ndkemyk-
sen siitd, ettd tyontekijdt eivit voi edustaa tai tuoda esiin heikoimmassa asemassa olevien néke-
myksid samalla tavalla kuin asiakas itse pystyisi sithen. Syyné téhin on se, ettd tyontekijoiden
valittimaélle tiedolle asiakkaiden kokemuksista ei anneta samanlaista painoarvoa kuin asiakkaan

itsensé esittamalle tiedolle:

”Jos tyontekijd alkaa kehittdmistilaisuudessa puhumaan silld d4nelld, ettd mina tieddn

ettd tilld asiakkaalla on tdma asia néin... Se jdi vihin, ettd kaikillahan meilld on jotain
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kosketuspintaa ja muuta... Mutta sitten kun sen sanoo itse se joka on sen kokenut, niin
se otetaan vastaan. Ainitorvena toimiminen on hankalaa. Jos asiantuntijat esittii asia-
kasndkokulmaa, niin se katsotaan ettd se on suodattunu jonku kautta. Tuohon kannat-
taisi tosissaan paneutua, etti miten erityisryhmien ajatukset ja ndkemykset tuodaan

esille.” (Kehittdjatyontekija)

Haastatteluissa tuotiin esiin haasteita, jotka johtuvat organisatorisista tekijoistd. Haastateltavat
tunnistivat yhdessd tapahtuvalle palvelujen kehittdmiselle vaateen verkostosuhteiden hallinnalle,
jotta kehittdmiseen tarvittavat osapuolet ja muut tirkeét tahot saadaan kohtaamaan toisensa ja toi-
mimaan yhdessd. Eri osapuolten yhteen kokoaminen ei tapahdu hetkessd, vaan siithen tarvitaan
aikaa sekd kykyd luoda ja muodostaa uusia toimijasuhteita. Verkostosuhteissa toimiminen voi

luoda toimintaan kompleksisuutta.

Yhdessi tapahtuvalle palvelujen kehittimiselle tunnistetaan tarve foimiville rakenteille ja aree-
noille, joissa toimia, sekd muutosta julkisen hallinnon organisaatioiden nykyisiin toimintatapoi-
hin, prosesseihin, johtamiseen ja kulttuuriin. Tuurnaksen (2016, 88) viditostydssi esitetdin vastaa-
vanlaisesti, ettd yhteistuotanto luo painetta muuttaa julkisen hallinnon organisaatioiden toiminta-
tapoja, organisointia ja kulttuuria. Yhdessa tapahtuvalta palvelujen kehittimiseltd haastateltavat
odottavat jatkuvuutta ja pysyvid yhdessé kehittimisen mahdollistavia rakenteita seki asiakkaiden
osallisuutta lisddvid toimintatapoja julkisen hallinnon organisaatioissa. Tastd hyviand esimerkkiné
mainitaan muun muassa asiakasraatitoiminta kunnan palveluissa, mille toivotaan jatkuvuutta ja
pysyvyyttd. Asiakasosallisuutta edistivien toimintatapojen ja -kéytdintojen implementointi eli kdy-
tantéon vieminen ja niiden juurruttaminen julkiseen hallintoon ei ole itsestddnselvyys, vaan paljon
aikaa vievé ja eri toimijoiden vahvaa yhteistyotd vaativa tehtdva. Yhdesséd tapahtuva palvelujen
kehittdminen on vield suhteellisen uudenlaista toimintaa, johon vasta totutellaan niin kansallisella
mutta my0s kansainviliselld tasolla. Toimijoiden monipuolista tietoisuutta palvelujen yhteistuo-
tannosta ja hyvéksi todetuista kdytdnnoistd on tarpeen lisdtd paremman ymmairryksen muodosta-

miseksi (Van Melik & Van der Krappen 2016).

Haastattelut osoittivat sen, ettd palvelujen yhdessa tapahtuvan kehittdmisen toimintamallit eli ke-
hittdmisen perustana olevat toimintatavat voivat olla tahoista riippuen erilaisia, eivdtkd kdytdinnot
ole vilttamadittd vield vakiintuneita kaikilla tahoilla. Lisdksi voidaan todeta, etteivit hyvdt kdytdn-

not vdlttimdttd siirry automaattisesti sellaisinaan muille tahoille hy6dynnettdaviksi. POSKE:n toi-
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mintamalleihin perustuvassa yhdessé tapahtuvassa kehittamisessi palveluja koskevaa ideointia to-
teutetaan eri toimijoiden kanssa niin, ettd asiakkaat ovat kehittdmisen eri vaiheissa osallisina. Tasti
poikkeavana kdytdntond voidaan esimerkkind mainita haastatteluissa esille tulleet toimintatavat,
joita voidaan toteuttaa paikallishallinnon tasolla. Palvelujen yhdessi tapahtuvaa kehittdmista voi-
daan toteuttaa esimerkiksi niin, ettd siind mukana ovat asiakkaat ja toimintaa koordinoiva kehitté-
jatyontekija. Kehittdjatyontekija kokoaa yhteen asiakkaiden kanssa tuotetut ideat ja vilittdé tiedon
eteenpdin johdolle ja muille tyontekijoille. Talloin suoraa kohtaamista asiakkaiden kanssa ei ta-
pahdu kaikissa vaiheissa, vaan toiminnassa on tunnistettavissa ikdén kuin yksi yliméarédinen vaihe,

jossa asiakkaat eivit endd ole osallisina.

Yhdessd tapahtuvaa palvelujen kehittdmistd toteutetaan erindisten hankkeiden myo6td. Yleisend
toiveena on, ettd asiakkaiden mukana oloa palveluissa lisdtdédn ja vahvistetaan entisestién, ja ettd
ndistd toimintatavoista muodostuisi pysyvid. Pelkona on, ettd asiakkaiden osallisuutta edistdvid
toimintoja lisdtddn, mutta lopputulema kuitenkin on se, ettd asiakkaiden asiantuntijuutta ei hank-
keiden pééttymisen jdlkeen endd hyddynnetd, eikd heidédn antamansa panos siirry kdytdnnon pal-
veluihin. Erdénd haasteena mainitaankin toiminnan vaikuttavuuteen liittyvit ndkékulmat. Kehitta-
jaasiakkailla voi heritd kysymyksii siitd, onko heidin vaikuttamisensa todellista, ja johtaako hei-

didn mukana olonsa hyddyntdminen tosiasiallisiin toimiin palveluissa:

” Pelkién ja toivon ettd ei kdvisi niin ettd taas oli yksi hanke joka tuli ja meni... Erdén-
lainen kauhuskenaario olisi ettéd téllaisia kehittdjdasiakkuuksia kehitetdén ja kerdtéddn
tietoa ja myohemmin huomataan ettd ei milldén tavoin missddn ndy. Ollaan tdsmélleen
samassa tilanteessa kuin aiemmin. Se olisi surullista. Toivon ettéd on todellista se meiddn
vaikuttaminen. Eik4 vaan kirjaamista ja lisdd dokumentaatiota. Ettd nékyisi kaytdnnossa

ndma tuotetut ideat.” (Kehittdjaasiakas)

”Toivon ettd homma ei lopu kuin seindén, vaan kun on olemassa nditd ihmisié [kehitta-
jdasiakkaita], ettd se siirtyy ja sdilyy ja jatketaan kehittdjdasiakkaiden kanssa kehitté-

mistd. Ja tehtdisiin moniammatillista yhteisty6td enemman.” (Kehittijasiakas)

Palvelujen tuottamis- ja jirjestimisvastuulla olevat tahot kuten kunnat péattdvit viimekéddessa
siitd, mitd palveluita koskevia uusia toimintamalleja tai ratkaisuja on tarkoitus ottaa kéyttoon, ja
misséd laajuudessa niitd hyodynnetddan. Hankkeiden tarkoitus ja tavoitteet maarittivat puolestaan

sitd, mitd palveluja lahdetdén ylipaédtaan kehittdméén yhdessé, ja mitd toiminnalla halutaan saada



74

aikaan. Yhdessd tapahtuvalla palvelujen kehittdmiselld aikaansaadut tuotokset voivat muutenkin
ndyttaytyd palveluissa vasta pidemmdn ajan kuluttua, minka vuoksi on vaikea ennustaa etukéteen

sitd, millaista vaikutusta yhdessé kehittdmiselld saadaan aikaan.

Haastateltavat tunnistivat lisdksi haasteita, jotka johtuvat kulttuurisista tekijéistd. Suhtautuminen
asiakkaiden mukana oloon ja sen lisddmiseen palveluissa vaihtelee toimijoissa. Kehittdjatyonte-
kijat kokevat olevansa aivan erityisessd asemassa, koska he saavat toimia yhdessd asiakkaiden
kanssa ja he nékevit asiakkaiden mukana olon palveluissa tirkednd. Ilman asiakkaiden mukana
oloa, ei palveluja voida kehittdé niin, ettd asiakkaiden moninaiset tarpeet tulisivat huomioiduiksi
tai ymmarretyiksi. Palvelujen kehittdminen ei voi kehittdjétyontekijoiden mukaan koostua vain
yhdestéd ndkokulmasta, vaan niissé tulee yhdistyd monta eri ndkdkulmaa. Kehittijityontekijén teh-
tdvdnd on huolehtia siitd, ettd tapaamisissa kaikkien osapuolten nikemykset tulevat tasapuolisesti

huomioiduiksi.

Haastateltavilla on kokemusta tai tietoa siitd, kuinka esimerkiksi kunnissa johto- ja tyontekijita-
soilla voi esiintyd suoranaista pelkoa tai epdluuloa asiakkaiden mukana oloa kohtaan. Jotkut tahot
tai toimijat eivit valttdiméattd nde asiakkaiden mukana oloa palveluissa tarpeellisena tai sille ei
koeta olevan tarpeeksi aikaa, kun taas jotkut toimijat ovat asiaa kohtaan avoimia. Epédluulojen
nihdiin johtuvan siitd, ettd asiakkaiden mukana oloon palveluissa ei olla vield tarpeeksi totuttuja,
tai toimijat eivit ole tarpeeksi tietoisia siitd, mitd yhdessd kehittdmiselld voidaan saada aikaan, tai
miten sitd edes voidaan toteuttaa sujuvasti. Asiakkaiden osallistamisessa palvelujen kehittimiseen
tai tuottamiseen ollaan vield niin sanotusti lapsen kengissd, milld tarkoitetaan sitd, ettd asiakas-
osallisuutta edistdivdn toimintakulttuurin juurruttaminen kdytdntéon on vasta alkutekijéissddn.
Téstd johtuen kaikki eivit osaa ajatella asiakkaita tasavertaisina kumppaneina, mika taas toimii
olennaisena tekijdnd yhdessé tapahtuvalle palvelujen kehittdmiselle ja sen onnistumiselle. Perin-
teisistd hierarkkisista asetelmista johtuen, asiakkaat on totuttu ndkemaén erilaisessa roolissa, kuin

mitd esimerkiksi kehittdjdasiakkaat edustavat.

Haastatteluiden perusteella asiakkaiden palveluissa mukana oloon liitettdvat pelot voivat johtua
siitd, ettd tyontekijét saattavat kokea sen ammattitaidon arvostelemisen mahdollistavana tekijéind.
Tyontekijoissd voi esiintyd pelkoa siité, ettd heiddn osaamisensa tulee liian ldpindkyvéksi, mika
taas mahdollistaa arvostelemisen kohteeksi joutumisen, miké kuitenkaan ei ole toiminnan tarkoi-

tuksena. Tutkimuksessani ei esitetty ndkemyksid siitéd, ettd johdon tai tyontekijoiden kokemat pelot
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liittyisivét siithen, ettd he voisivat menettdd perinteisen totutun valta-asemansa palveluissa, toisin

kuin on esitetty joissain aikaisemmissa tutkimuksissa (kts. esim. Bovaird & Loffler 2012, 47).

Kehittdjatyontekijoiden ajatuksena on, ettd pelkojen ja epdluulojen voittamiseksi, asiakkaiden
kanssa kasvokkain tapahtuvaa avointa kohtaamista esimerkiksi kuntien johto- ja tyontekijatasojen
osalta tarvitaan enemmaén. Johdon ja tyontekijoiden osallisuuden lisddmiselle palvelujen yhdessd
tapahtuvassa kehittimisessd ndhdddn muutenkin olevan tarvetta, sillé tilla hetkelld sen todetaan
olevan vield vdhiistd. Kehittdjatyontekijoilld on kokemusta siitd, kuinka asiakkaiden kanssa yh-
dessa tapahtuva kehittdminen on antoisaa, ja kuinka se parhaimmillaan tuottaa molemminpuolista
hy6tya. Teoria sosiaalisesta markkinoinnista perustuu ndkemykseen siitd, ettd sen keinoilla pyri-
tddn vaikuttamaan ihmisten kéyttdytymiseen. Sosiaalisen markkinoinnin keinoja hyddyntamaélla
voidaan tuottaa yhteiskunnallista hyvié laajemmin. (Lee & Kotler 2016, 8.) Sosiaalisen markki-
noinnin keinoilla voidaan tarkoittaa tapaamisia ja tilaisuuksia, joissa osapuolet kohtaavat toisensa
jarakentavat toimivaa keskusteluyhteytti toistensa vilille. Osapuolten vilistd avointa kohtaamista
jarehellisestd keskustelua tarvitaan, jotta ihmiset itse oivaltaisivat asiakkaiden palveluissa mukana

olemisen tarkeyden ja merkityksen:

”Viranhaltijoiden pitdisi ymmaértd4, ettd mitd tdma tarkoittaa, ettd tima ei ole rakettitie-
dettd. Ja sitten ettd pelko pois, ettd katsellaan mité téssd voitaisiin tehdd yhdessa. Ei olisi
sitd asetelmaa, ettd on viranomaiset ja on asiakkaat, vaan ettd on tahot ja on mallit, ja

yhdessé voidaan kehittié asioita.” (Kehittdjatyontekiji)

Asiakkaiden mukana olo tulisi nihdi voimavarana ja laajempana mahdollisuutena julkiselle hal-
linnolle. Toimijoiden positiivisilla kokemuksilla ja yhdessd tapahtuvan palvelujen kehittdmisen
nikyviksi tekemiselld voidaan edesauttaa asiakasldhtdisen ja asiakasosallisuutta edistdvin toimin-
takulttuurin mieltdmisessé ja hyviksymisessd. Muutokset voivat toisinaan herittdd eri toimijoissa
pelkoa ja vastustusta, ja toimijoiden osalta voi ilmentyd suoranaista muutosvastarintaa. Muutoksen
kohtaamiseksi tarvitaan tehokasta ja monipuolista viestintéd, joka tukee ymmarrystd muutoksen
tarpeellisuudesta ja valttiméattomyydesti, ja se voi motivoida ihmisid ajattelemaan muutos uuden-
laisena mahdollisuutena. Viestintd voidaan ymmaértidd vuorovaikutuksena, jota tapahtuu yksiloi-

den, ryhmien ja systeemien vélilld. (Juholin 2013, 23, 396.)
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Kehittdjatyontekijan roolissa toimimisen koetaan mahdollistavan asiakkaiden kohtaamisen tasa-
arvoisina kumppaneina. Kehittdjatyontekijat omaksuvat itselleen uudenlaisen roolin, joka ei méé-
rittele henkil6d samaan tapaan kuin perinteinen asema ja rooli hallinnossa, mikd koetaan osittain
helpottavana tekijand. Kehittdjatyontekijoiden uuden roolin myo6té, kehittdjdasiakkaat uskaltavat
esittdd mielipiteitddn rohkeasti ja kokevat olevansa tasavertaisessa asemassa muiden toimijoiden
kanssa. Perinteiset totutut hierarkkiset asetelmat voivat vaikuttaa siithen, ettd esimerkiksi viran-
haltijoiden kanssa kohtaaminen voidaan kokea ongelmallisena asiakkaiden nédkdkulmasta. Hallin-
non asiantuntijoilta ja ammattilaisilta vaaditaankin uudenlaisen roolin omaksumista kehittamis-
tyOssd, mitd myds Tuurnas (2016, 89) tuo esiin vditostydssddn. Toimijoiden tulisi ymmartis, ettd
palvelujen yhdessa tapahtuvassa kehittimisessd hallinnon edustajat eivét endé toimi ainoina asi-
antuntijoina, vaan he voivat toimia erilaisissa tehtivissi kuten toimintojen koordinoijina, miké tuo
muutosta heiddn perinteisiin rooleihinsa. Esille tuotiin myos nakemys siité, ettd kohtaamisia voi-
taisiin helpottaa siten, ettd tyontekijoiden ja asiakkaiden vélilld ei ole aikaisempaa muodostunutta
asiakassuhdetta, vaan toimijat kohtaisivat toisensa kehittdmistydssd entuudestaan toisillensa tun-

temattomina.

Tutkimustulosten perusteella palvelujen yhdessa tapahtuvaan kehittdmiseen liittyvit haasteet ovat
moninaisia. Aikaisemmissa tutkimuksissa haasteisiin on kiinnitetty vihemmain huomioita kuin
saavutettaviin hyotyihin, minkéd vuoksi koen haasteiden monipuolisen tarkastelemisen tutkimuk-
sessa erityisen tirkednd. Asiakkaiden osallistumisen ja vaikuttamismahdollisuuksien lisddmiseksi
palveluissa, tarvitaan asiakasldhtdisen ja asiakasosallisuutta edistdvan toimintakulttuurin seké toi-
mintatapojen vahvempaa juurruttamista kaytdnnon tasolle, missé ollaan vasta hyvin aikaisessa ke-
hitysvaiheessa myds aikaisemman tutkimustiedon perusteella (kts. Tuurnas 2016, 90). POSKE:ssa
tyOstetyissd asiakkaiden osallistamisen ja yhdessi tapahtuvan palvelujen kehittdmisen tavoissa ol-

laan edelldkévijoita.

Yhdessi tapahtuvalle palvelujen kehittdmiselle tunnistetaan tarvittavan jatkuvuutta ja pysyvit ra-
kenteet, joissa asiakkaiden mukana olo toteutuu. Asiakkaiden palveluissa mukana oloon suhtautu-
minen kuitenkin vaihtelee toimijoissa. Jotkut toimijat eivét koe asiakkaiden mukana oloa palve-
luissa tarpeellisena tai siihen liitetddn muita epdluuloja. Suhtautumisen taustalla arvellaan olevan
eri syistd johtuvia pelkoja. Esimerkiksi kuntien johtoon ja tyontekijéihin lukeutuvien henkiléiden
osallisuuden lisddmistd palvelujen yhdessd tapahtuvassa kehittimisesséd tarvitaan. Asiakkaiden

avoin kohtaaminen ja rehellinen keskustelu lisddvit toimijoiden parempaa ymmaérrystd toisiaan



7

kohtaan. Toimijoilta vaaditaan kehittdmistydssi uudenlaisen roolin omaksumista, jotta asiakkaat

voidaan kohdata tasaveroisina kumppaneina.

5.5. Kolmannen sektorin rooli palvelujen yhteistuotannossa

Haastatteluissa tuotiin esiin kolmannen sektorin organisaatioiden kuten jdrjestojen merkitys ja
rooli palvelujen yhdessi tapahtuvassa kehittdmisessd. Asiakkaiden mukana olon lisdksi kolman-
nen sektorin organisaatioiden rooli ndhdéén tarkedna ja tarpeellisena osana palvelujen kehittamis-
prosessissa. Kolmannen sektorin organisaatioilla voidaan tarkoittaa yksityisen ja julkisen sektorin
sekd perheiden viliin jddvaa yhteiskunnallista sektoria, jonka tunnuspiirteitd ovat voittoa tavoitte-
lemattomuus ja toiminnan yhteiskunnalliset, sosiaaliset tai yhteison hyvinvointia edistdvit tavoit-
teet (Pihlaja 2010, 21). Kolmannen sektorin organisaatioiden edustajat ovat tiiviisti mukana kehit-
tdméssd palveluja ajankohtaisissa hankkeissa yhdessda POSKE:n kehittédjatyontekijoiden, kehitta-
jaasiakkaiden sekd muiden julkiseen hallintoon kuuluvien toimijoiden kanssa. Ne myds osallistu-
vat ajankohtaisiin hankkeisiin liittyvien erilaisten tapahtumien jarjestimiseen. Kolmannen sekto-
rin organisaatioissa voidaan myds tarjota esimerkiksi kokemusasiantuntijakoulutusta, ja kokemus-

asiantuntijat voivat olla mukana palveluja kehittimassa.

Jarjestojen antama panos yhdessd tapahtuvalle palvelujen kehittdmiselle ndhdddn arvokkaana,
koska jdrjestdissd toimivilla on paljon tietoa ihmisten kokemista palvelutarpeista ja ne ldhtevit
mielellddn mukaan erilaisiin toimintoihin palveluiden jérjestimiseksi. Jarjestoissd perehdytetddn
ja koulutetaan vapaaehtoistyontekijoitd erilaisiin tehtdviin sekd ylldpidetddn vertaistukitoimintaa.
Osalla haastateltavista kehittdjdasiakkaista on kokemusta jarjestdjen toiminnasta esimerkiksi ver-
taistukijan roolissa toimimisesta. Jarjestot voivat toimia my0s palvelutuottajan roolissa ja ne voi-
vat toimia esimerkiksi kuntien kumppaneina julkisten palveluiden tuottamiseksi. Télld viitataan
julkisen hallinnon ja kolmannen sektorin organisaatioiden vilisiin erilaisiin yhteishallinnan (co-
governance) jdrjestelyihin, joita voidaan toteuttaa esimerkiksi ikééntyville suunnatuissa palve-
luissa (Tsukamoto 2012, 285). Hyvéna esimerkkind tistd mainittiin ikdihmisille suunnattu ulkoi-
luapupalvelu, jota voidaan toteuttaa vapaaehtoistoimintana. Palvelun kehittdminen ja sen testaa-
minen kadytdnndssa tapahtui yhdessa julkisen hallinnon edustajien, asiakkaiden ja jarjestotoimijoi-

den kanssa.
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Kolmannen sektorin organisaatioille on kertynyt aikaisempaa kokemusta asiakkaiden osallistami-
sesta palvelutoimintaan. Kokemusasiantuntijatoiminnan juuret ovat kolmannen sektorin vertaistu-
kitoiminnassa (Hietala & Rissanen 2015, 13). Kolmannen sektorin organisaatioissa tarjotaan ko-
kemusasiantuntijakoulutusta. Kokemusasiantuntijoilla on omakohtaista kokemusta esimerkiksi
jostain vaikeasta eldméntilanteesta, ja he voivat toimia vertaistukijoina tai olla mukana kehitté-
massd ja tuottamassa julkisia palveluja paremmin palvelujen kiyttdjien tarpeita vastaaviksi. Vas-
taavanlaista toimintaa on harjoitettu jo pidempéédn Iso-Britanniassa, mistd on saatu hyvid koke-

muksia (kts. esim. Loffler 2009, 227).

Asiakkaan aseman vahvistamiseksi, voidaan kokemusasiantuntijoita osallistaa palveluiden kehit-
tdmiseen ja tuottamiseen sekd arviointiin. Haastateltavana olleelle kokemusasiantuntijalle oli ker-
tynyt monipuolista kokemusta palvelujen kehittimisessé ja tuottamisessa mukana olemisesta. Hin
on ollut mukana eri tahojen kuten POSKE:n sekd kunnan eri projekteissa ja hankkeissa. Héntd on
usein pyydetty kertomaan omaa tarinaansa muille ja puhumaan seminaareissa omakohtaisista ko-
kemuksistaan seka lisdksi hdan on ollut mukana kouluttamassa hallinnon ammattilaisia siind, miten
asiakkaat tulisi kohdata asiakasldhtdisemmin kdytdnnon tyossd. Kehittdjdasiakkaan roolissa, kuten
kunnan palveluissa asiakasraadin jasenend toimiminen, edellyttdd hianen kokemuksensa mukaan
tuoretta tietoa ja ndkemysti palveluista, jotta tehtdvéstd suoriutuminen onnistuu. Hianelle on muo-
dostunut vahva tunne siitd, ettd asiakkaiden aseman vahvistamiselle on todellista tarvetta ja asiak-

kaiden asiantuntijuutta tulisi hyodyntéa julkisissa palveluissa nykyistd enemman:

”Se ettd tulee se asiakkaan ndkdkulma, niin se on niin erilainen kokemus ja tietopohja
sithen. Ammattilaisten kanssa tulee tdydellinen paketti. Kylld toivottavasti tulee jat-
kossa vield kehittymién, ettd meité [asiakkaita] kuunnellaan, ja uskon etté sithen suun-

taan ollaan menossa.” (Kokemusasiantuntija)

Haastatteluissa esille tullut yleinen ndkemys on, ettd jérjestdt ovat toimijoita, jotka tarttuvat uusiin
haasteisiin innolla ja ldhtevdt mielellddn mukaan yhdessd kehittimain palveluja asiakkaiden ja
julkisen hallinnon edustajien kanssa. Kolmannen sektorin organisaatioiden ja kuntien véliselle yh-
teistyolle nahdédédn kuitenkin olevan kehittdmisen tarvetta. Yhteistyon esteend tunnistetaan esimer-
kiksi joidenkin kuntatoimijoiden suhtautuminen jérjestdjen kanssa tapahtuvaan yhteisty6hon. Jot-
kut toimijat eivit nde jdrjestdjen toimintaa tarpeeksi suunnitelmallisena, tai ne eivét koe jérjestoja
muuten luotettavana yhteistyokumppanina. Haastateltavilla on kuitenkin kokemusta siitd, kuinka

jarjestotoimijoilla voi olla toimintansa perustana hyvéit suunnitelmat, ne toimivat tavoitteellisesti
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ja tiedostavat my0s sen vastuun, jota esimerkiksi yhdessé tapahtuva palvelujen kehittiminen tuo

mukanaan.

Tulevassa maakunta- ja sote-uudistuksessa jdrjestojen rooli halutaan turvata. Jarjestdjen yleis-
hyo6dyllinen toiminta ja vertaistuki halutaan siséllyttdd maakunnan lakisédteisiin strategioihin ja
julkiseen palvelulupaukseen. (”Jérjestojen rooli sote- ja maakuntamallissa” 2018.) Maakunta- ja
sote-uudistus on kuitenkin herdttinyt huolestuttavia kysymyksid siitd, miten kdy jérjestdjen toi-
minta-avustuksille jatkossa. Erityisasiantuntija Tervosen (2018) mukaan on olennaista kirjata jér-
jestdjen rahoituskysymykset maakuntien palvelustrategioihin. Maakunnissa kuntien ja jarjestojen
vilisid yhteistapaamisia on jo hankkeiden myo6té jérjestetty, ja niissd on voitu todeta, ettid kunnilla
ndyttéisi olevan halukkuutta jatkaa jirjestojen toimintaedellytysten tukemista jdrjestdavustuksina
ja tiloja tarjoamalla. Sarkeldn véitostutkimuksessa (2016) todetaan, ettd kuntien ja jarjestdjen
kumppanuus on muuttunut ostopalvelusuhteeksi. Hinen mukaansa jérjestdjen yleishyodyllista,
voittoa tavoittelematonta luonnetta ei ole riittdvissd méérin tunnistettu. Hallituksen sote-uudistuk-
sessa tekemdt linjaukset julkisten palvelujen yhtidittdmisvelvoitteesta merkitsevét sitd, ettd julkiset
palvelut ovat samassa asemassa yksityisen sektorin tuottamien palvelujen kanssa. Sérkeldn mu-
kaan jdrjestojen tuottamien yleishyodyllisten palvelujen turvaamista ei ole pohdittu uudistuksessa
riittdvasti. Hin huomauttaakin, ettd sosiaali- ja terveysjarjestoilld on ollut erittdin tirked merkitys

suomalaisen hyvinvointijdrjestelmin uudistajana, kehittdjand ja sosiaalipalvelujen tuottajana.

(Sarkeld 2016, 345-346.)

Tutkimustuloksissa tuotiin esiin kolmannen sektorin organisaatioihin lukeutuvien tahojen kuten
jérjestdjen merkitys palvelujen yhteistuotannossa. Kolmannen sektorin organisaatioilla on aikai-
sempaa kokemusta siitd, miten asiakkaita voidaan ottaa mukaan palveluihin, ja tdmén liséksi ne
ovat erilaisille yhteistyojérjestelyille avoimia. Jarjestojen edustajat toimivatkin tiiviisti mukana
kehittdmaissa palveluja yhdessd POSKE:n kehittdjatyontekijoiden, kehittdjdasiakkaiden ja muiden
hallinnon edustajien kanssa ajankohtaisissa hankkeissa. Yleisesti ottaen kolmannen sektorin orga-
nisaatioiden merkitys tunnustetaan, mutta tuleva maakunta- ja sote-uudistus heréttdd huolenaiheita
muun muassa niiden rahoitukseen liittyvissd kysymyksissd ja tulevaisuuden toimintaedellytyk-
sissd, kun yksityisen sektorin organisaatiot vahvistavat asemaansa sosiaali- ja terveyspalveluissa.
Kolmannen sektorin organisaatioissa tarjotaan muun muassa kokemusasiantuntijakoulutusta. Ko-
kemusasiantuntijana toimiminen mahdollistaa asiakkaan aseman vahvistamisen julkisissa palve-

luissa. Kokemuksellinen asiantuntijuus nayttaytyykin monipuoliselta, koska kokemusasiantuntijat
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voivat toimia hyvin erilaisissa rooleissa ja antaa monin eri tavoin oman panoksensa julkiseen pal-

velutoimintaan hyodynnettavéksi.
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6. JOHTOPAATOKSET

6.1. Yhteenveto tutkimustuloksista

Palvelujen yhteistuotannon toimintatavoilla ja -kdytdnndilla tarkoitan yhdessd tapahtuvan palve-
lujen kehittdmisen toteuttamisen tapoja, joita on tydstetty POSKE:ssa. Hyvit kdytdnnot kuvaavat
tutkimuksessa niitd tapoja, jotka lisddvét asiakkaiden osallisuutta palveluissa. Kdytdssi olevat toi-
mintatavat pohjautuvat toimintamalleihin, joiden perusteella palvelujen yhdessa tapahtuvaa kehit-
tdmistd toteutetaan hankkeissa ja verkostomaisissa suhteissa eri toimijoiden kanssa. Palvelujen
yhdessd tapahtuvassa kehittdmisessd on tunnistettavissa eri vaiheita, joista kehittimisprosessi
muodostuu (kts. Niskala & Kirjavainen 2018, 14). Palvelujen kehittdmisen vaiheet koostuvatkin val-
mistelusta ja rekrytoinnista, varsinaisesta toiminnasta eli palvelua koskevasta ideoinnista ja yh-
teissuunnittelusta, palveluratkaisujen kokeilusta eli testaamisesta sekd toiminnan arvioinnista ja
palautteenannosta. POSKE:ssa palvelumuotoilun menetelmien kéyttiminen koetaan hyodyllisend,
koska se tuo asiakkaan suunnittelun keskioon. Palveluprosessin avaaminen kohta kohdalta yhdessa
asiakkaan kanssa auttaa tunnistamaan ne tekijat, joihin tulee puuttua paremman palvelukokemuk-
sen muodostamiseksi. Yhdessé asiakkaan ja muiden toimijoiden kanssa tuotetaan myos ne ratkai-

sut, joilla palveluja voidaan parantaa.

Haastateltavina toimineet POSKE:n kehittdjatyontekijét ja kehittdjdasiakkaat esittivit ndkemyksi-
adn siitd, ettd kdytossd olevat toimintatavat palvelujen yhdessi tapahtuvassa kehittdmisessa koe-
taan toimivina ja niiden ndhdéén lisdévin asiakkaiden osallistumista ja vaikuttamismahdollisuuk-
sia. Kehittdjdasiakkaat kokevat, ettd heidit ndhddén arvokkaina toimijoina, heiddn mukana
oloonsa suhtaudutaan vakavasti ja he kokevat olevansa tasavertaisessa asemassa suhteessa muihin
toimijoihin. Kehittdjatyontekijit puolestaan kokevat kehittdjdasiakkaat tirkeind kumppaneinaan
kehittdmistyosséd (kts. Arnsteinin malli 1969, 216-217; Castelnovo 2016, 104). Kehittdjdasiak-
kailla herisi kysymyksié kuitenkin siitd, miten heidén antamaansa panostusta hyodynnetdan hank-
keiden pddttymisen jilkeen, ja millaista vaikutusta heiddn mukana olollaan on palveluihin. Enem-
min kokemusta omaavan kehittdjdasiakkaan ndkemys on, ettd toiminnalla ndyttiisi olevan nykyi-
sin enemmaén todellista vaikutusta kuin aikaisemmin. Avainasemassa tdssé ovat kuitenkin organi-
saatiot, joiden toimivaltaan palvelut kuuluvat, ja jotka myos pééttavat siitd, mitd uusia palveluita

koskevia ratkaisuja vieddin kaytdntdon, ja missd laajuudessa niitd toteutetaan.
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Palvelujen yhteistuotannossa toimivilla 1dhtokohdilla tarkoitan niitd oleellisia tekijoitd, jotka toi-
mivat yhdessd tapahtuvan kehittimisen onnistumisen edellytyksind. Palvelujen yhteistuotannon
onnistumisen edellytyksend on, ettd toimijat ovat halukkaita toimimaan yhdessé. Tutkimustulosten
mukaan haastateltavien POSKE:n toimijoiden motivaatiotekijit yhteistuottaa palveluja selittyvét
kehittdjiasiakkaiden aidolla halulla parantaa palvelujen laatua ja niiden saatavuutta. Kehittdja-
asiakkaat perustelevat mukaan ldhtemistdén lisédksi oman edun tavoittelemisen sijaan yhteisen hy-
vén tuottamisella. Néitd edelld mainittuja tekijoitd on tuotu esiin my0s aikaisemmissa tutkimuk-
sissa (Pestoff 2012a, 20; Alford & Yates 2016, 171). Kehittdjdasiakkaiden positiiviset ja negatii-
viset palvelukokemukset toimivat niin ikdén selittdvind tekijoind sille, miksi he halusivat ldhteé
mukaan kehittiméén palveluja yhdessd hallinnon edustajien kanssa. Kehittdjdasiakkaat haluavat
oman osallisuutensa myd6td lisdtd ymmdirrystddn ja tietoisuuttaan palveluista ja palveluproses-
seista. Keskeisend motivaatiotekijind mainittiin lisdksi vaikuttamisen mahdollisuuden hyddynté-
minen, mité heille on tarjottu. Kehittdjatyontekijat kertoivat nikemyksensa siitd, miksi asiakkaita
tarvitaan mukaan kehittdméaan palveluja. Yhtenevdinen nikemys oli se, ettd asiakkaiden ndkemyk-
sille on todellista tarvetta, jotta palveluihin liittyvit tarpeet ja palveluiden tarjonta saataisiin pa-

remmin kohtaamaan toisensa (kts. myos Joosten et al. 2016, 236).

Palvelujen yhteistuotannon onnistumisen edellytyksené haastateltavat POSKE:n kehittdjatyonte-
kija ja kehittdjdasiakkaat tunnistivat niin ikdan luottamuksen, jota ilman toimijat eivit voi sitoutua
yhdessid tekemiseen. Luottamus ja avoimuus toimivat tirkeind tekijoind palvelujen yhteistuotan-
non onnistumiselle my0s aikaisemman tutkimustiedon perusteella (Van Eijk & Steen 2014, 373;
Hossein et al. 2013, 61). Kehittdjdasiakkaiden asiantuntijuuden tunnustaminen, tuen saaminen
muilta yhteistuottajilta ja heiddn antamansa panostuksen aito arvostaminen lisddvét luottamusta
hallinnon edustajia kohtaan, mika taas vaikuttaa heidén sitoutumiseensa. Luottamusta rakennetaan
toimijoiden vélisessd avoimessa ja dialogisessa vuorovaikutuksessa. Palvelujen yhteistuotannossa
toimijoilta vaaditaan lisdksi tietynlaisia tietoja ja taitoja, jotta yhdessd tekeminen onnistuu halutun
mukaisella tavalla, ja joita my0s tarvitaan luottamuksen rakentamisen kannalta. Kehittdjatyonte-
kijoiden rooli asiakkaiden tietojen ja taitojen kehittymisen tukijoina ja mahdollistajina korostuu.
Toiminnan joustavuus ja mahdollisimman matalan kynnyksen luominen palvelujen kehittdmiseen
mukaan ldhtemiselle toimivat tekijoind, jotka osaltaan vaikuttavat toiminnan onnistumiseen ja

luottamuksen lisddmiseen toimijoissa.

Tutkimustuloksissa esitetyt palvelujen yhteistuotannolla saavutettavat mahdollisuudet tai hyodyt

liittyvét erityisesti lisdarvon tuottamiseen palveluissa (kts. myos Bovaird & Loffler 2012, 43; Van
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Melik & Van der Krappen 2016). Palvelujen laatua voidaan parantaa, jos kehittimisessi osallisina
ovat eri toimijat, joilla on palveluista erilaisia nikemyksié. Julkisen hallinnon rajallisia resursseja
voidaan siirtdd sujuvammin toimintoihin, joille on todellista tarvetta, kun hallinnon edustajilla on
enemman tietoa siitd, mitd asiakkaat palveluilta tarvitsevat. Toimijoiden toistensa avoin kohtaa-
minen ja asioista vuorovaikutteisesti keskusteleminen vaikuttavat myos positiivisesti sithen, ettd

toimijoiden toistensa vélinen ymmarrys ja asenteet toisiaan kohtaan paranevat.

Tutkimustuloksissa esille tulleet palvelujen yhteistuotantoon liittyvét haasteet johtuvat yksilolli-
sistd, organisatorisista ja kulttuurisista tekijoistd. Monipuolisen ymmaérryksen muodostamiseksi
keskeisistd ja yleisistd yhteistuotantoon liittyvistd haasteista julkisessa hallinnossa, koin tarpeel-
liseksi haastatella my6s kunnassa toimivia kehittdjatyontekijoitd. Keskeisimpiné haasteina mainit-
tiin organisatoriset tekijét, joilla viitattiin muun muassa siihen, ettd yhdessa tapahtuvan palvelujen
kehittdmisen toimintatavat voivat vaihdella tahoista riippuen ja kdytinnot eivit ole valttimatta
kaikilla tahoilla vield vakiintuneita. Lisdksi esille tuli se, etteivét esimerkiksi alueellisen tason jul-
kishallinnollisessa organisaatiossa tyOstetyt hyvét kdytdnnot siirry automaattisesti tai sellaisinaan
muille tahoille hyddynnettiviksi. Yhdesséd tapahtuvaa palvelujen kehittdmistd toteutetaan hank-
keissa, mutta toiminnalle kuitenkin odotetaan jatkuvuutta ja pysyvyyttd. Rantamden (2017, 262)
artikkelissa todetaan, ettd palvelujen yhteistuotannon mukaisten toimintamallien, jotka perustuvat
deliberatiivisen demokratian periaatteisiin, siirtdiminen pysyvéksi osaksi palvelujirjestelma liit-
tyy monia haasteita. Muutosta tarvitaan julkisen hallinnon organisaatioiden nykyisiin toimintata-
poihin, prosesseihin, johtamiseen ja kulttuuriin (kts. myds Tuurnas 2016, 88). Haastatteluissa to-
dettiin my0s, ettd verkostomaiset toimintatavat voivat luoda toimintaan kompleksisuutta, minka

vuoksi tarvitaan verkostosuhteiden hyvié hallintaa.

Tutkimustuloksissa esitettiin haasteita, jotka johtuvat kulttuurisista tekijoistd. Haastateltavina toi-
mineet kehittdjatyontekijat suhtautuvat asiakkaiden mukana oloon palveluissa positiivisesti ja né-
kevit sen mahdollisuutena julkiselle hallinnolle. Haastateltavat esittivit ndkemyksidén kuitenkin
siitd, ettd asiakkaiden palvelujen kehittimisessd mukana oloon suhtautuminen voi vaihdella toimi-
joista riippuen. Asiakkaiden osallisuuden lisddmiseen palveluissa voidaan liittd4 erindisiti syisté
johtuvia pelkoja ja epdluuloja esimerkiksi kuntien johto- ja tyontekijdtasoilla. Haastateltavat tote-
sivat, ettd asiakasosallisuutta edistdvin toimintakulttuurin juurruttaminen kéytiant66n on vasta al-
kutekijoissddn, kuten on vastaavasti esitetty aikaisemmassa tutkimuksessa (Tuurnas 2016, 90).

jatkossa enemmain asiakkaiden kanssa yhdessé tapahtuvaan palvelujen kehittdmiseen. Perinteisista
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hierarkkisista asetelmista johtuen hallinnon edustajilta vaaditaan kehittimistydssd uudenlaisen
roolin omaksumista, jotta asiakkaat voidaan kohdata tasaveroisina kumppaneina, mitéd palvelujen

yhteistuotannon onnistumisen kannalta vaaditaan (kts. my6s Tuurnas 2016, 89).

Yksilostéd johtuvia tekijoitd, jotka asettavat haasteita palvelujen yhteistuotannolle, selitetddn ajan
rajallisuudella tai sen riittdimattomyydelld. Kehittdjdasiakkailla on aitoa halua yhdessa tapahtuvaan
palvelujen kehittdmiseen, mutta omaan yksityiseldméaéan liittyvét kiireet voivat toimia esteend sille,
ettd kaikkiin toimintoihin ei voida aina osallistua. Lisdksi haastateltavat pohtivat sitd, miten osal-
listaa kaikkein heikoimmassa asemassa olevia henkil6ité, joilla voi olla palvelujen kehittdmisen
kannalta hyvin arvokasta tietoa ja nikemystd siitd, miten palveluja tulee parantaa. Vamstadin
(2012, 299) artikkelin mukaan yhteistuotantoa onkin kritisoitu voimakkaasti siité, ettd se mahdol-
listaa vaikuttamisen niiltd, jotka ovat yhteiskunnassa vahvassa asemassa. Tamé haastaa toimijoita

pohtimaan, miten luoda mahdollisimman matalaa kynnysté eri toimijoiden osallistumiselle.

Tutkimustuloksissa tuotiin esiin asiakkaiden mukana olon lisdksi my6s kolmannen sektorin orga-
nisaatioiden kuten jérjestdjen rooli ja merkitys palvelujen yhteistuotannossa. Jéarjestojen edustajat
ovat tiiviisti mukana kehittiméassi palveluja yhdessd POSKE:n kehittdjatyontekijoiden ja kehitté-
jaasiakkaiden sekd muiden julkiseen hallintoon kuuluvien toimijoiden kanssa ajankohtaisissa
hankkeissa. Tuleva maakunta- ja sote-uudistus kuitenkin herittdd yleisid huolenaiheita kolmannen
sektorin organisaatioiden tulevaisuuden toimintaedellytyksissa (kts. esim. Sérkeld 2016, 345-346).
Kolmannen sektorin organisaatioissa jarjestetiin muun muassa kokemusasiantuntijakoulutusta.
Kokemusasiantuntijalle tekeméni haastattelu osoitti sen, ettd kokemusasiantuntijat voivat toimia
erilaisissa rooleissa, mikd mahdollistaa monipuolisen mukana olon julkisten palvelujen kehittdmi-
sessd ja tuottamisessa eri tahojen projektien ja hankkeiden myotéd. Asiakkaiden asemaa voidaankin

vahvistaa eri tavoin hyodyntdmalla kokemuksellista asiantuntijuutta julkisissa palveluissa.

6.2. Pohdinta ja jatkotutkimusaiheet

Tutkielmassa olen tuottanut tietoa ja kuvausta tutkimuksen kohteena olevasta ilmidstd. Olen pyr-
kinyt jasentdméédn yhteistuotannon késitettd sithen keskeisesti liittyvén tieteellisen keskustelun
pohjalta, sekd sen perusteella tuonut tutkimuksessa esiin mitd palvelujen yhteistuotannolla voidaan
tarkoittaa ja miten sithen pohjautuvia periaatteita voidaan kdytannossd hyodyntdd. Tutkimustehta-
vénd oli selvittdd, miten yhteistuotannon periaatteisiin pohjautuvaa asiakasléhtoisté sosiaali- ja ter-

veyspalvelujen kehittdmisté toteutetaan julkisessa hallinnossa. Tutkimus osoitti sen, ettd yhdessa
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tapahtuvaa palvelujen kehittdmisté toteutetaan julkishallinnollisen alueellisen tason organisaation
eli POSKE:n toimesta hankkeissa ja verkostomaisissa suhteissa, palvelumuotoilun menetelmia
hyoddyntiden yhdessi asiakkaiden, muiden hallinnon edustajien sekd esimerkiksi kolmannen sekto-

rin organisaatioiden kuten jdrjestdjen edustajien kanssa.

Asettamillani tutkimuskysymyksilld hain vastauksia siithen, mitd kokemuksia ja odotuksia haasta-
teltavilla on yhteistuotannon periaatteisiin pohjautuvasta palvelujen kehittdmisestd, ja toisaalta
mitéd edellytyksid tunnistetaan olevan sen onnistumisen kannalta. Tutkimustulokset osoittivat, ettd
POSKE:ssa tyostetyt toimintatavat ja -kdytdnnot palvelujen yhdessé tapahtuvassa kehittimisessa
koetaan toimivina ja niiden ndhdaan lisddvén asiakkaiden osallistumista ja vaikuttamismahdolli-
suuksia. Téarkednd edellytyksend palvelujen yhdessd tapahtuvan kehittdmisen onnistumisen kan-
nalta mainittiin luottamus, jota ilman toimijat eivédt voi sitoutua yhdessd tekemiseen. Keskeisiné
motivaatiotekijoind yhteistuottaa palveluja mainittiin puolestaan kehittdjaasiakkaiden aito halu pa-
rantaa palvelujen laatua seka tuottaa hyvid muille palvelujen kayttdjille oman edun tavoittelemisen

sijaan.

Tutkimuksella tuotettiin hyvid kuvausta ja tietoa siitd, miten POSKE:ssa ty0stetyilld toimintata-
voilla akuutissa asiakkuudessa olevia asiakkaita eli kehittdjdasiakkaita voidaan osallistaa palvelu-
jen kehittdmiseen, mikd mahdollistaa sen, ettd hallinnon edustajat saavat palveluiden tilasta tuo-
retta tietoa ja ndkemystd suoraan palveluja kiyttaviltd asiakkailta. Palvelujen kehittimiseen voi-
daan ottaa mukaan myos kokemusasiantuntijoita, jotka voivat toimia erilaisissa rooleissa. Koke-
musasiantuntijoilla on palveluista tietoa, joka pohjautuu omakohtaisiin kokemuksiin, ja jota on
voinut kertyd pidemmaltd ajalta, mutta palveluiden kdyttdmisestd on kuitenkin saattanut kulua
enemman aikaa. Vaikuttaisi silté, ettd kokemuksellista asiantuntijuutta on ldhdetty hyodyntdmain
eri tavoin esimerkiksi kunnissa, mutta tarvetta on myds kehittéjdasiakkaiden asiantuntijuuden hyo-
dyntdamiselle. Pohdin liséksi, ettd valtakunnallisella tasolla tulisi jatkossa vakiinnuttaa kisitteena
kehittdjdasiakkuus kokemusasiantuntijuuden rinnalle, koska asiantuntijuuksien painopisteet voi-

vat vaihdella.

Tutkimuksessa esitettiin saavutettavien mahdollisuuksien kuten palvelujen lisdarvon tuottamisen
liséksi haasteita, joita palvelujen yhteistuotantoon liittyen voidaan tunnistaa eri toimijoiden nako-
kulmista. Asiakasosallisuutta edistdvén toimintakulttuurin juurruttaminen julkiseen hallintoon on
vasta aikaisessa vaiheessa ja lisdksi eri tahojen toimintatavat voivat vaihdella, tai ne eivit ole kai-

killa vield vakiintuneita. Asiakkaiden osallisuuteen palveluissa ei olla vield tarpeeksi totuttuja ja
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eri toimijoissa voi esiintyd pelkoja ja epéluuloja asiakkaiden lisdintyvdd mukana oloa kohtaan.
Toimijoiden tietoisuutta toimivista ja hyviksi todetuista toimintatavoista tuleekin lisitd pelkojen
ja epéluulojen voittamiseksi. Sosiaalisen markkinoinnin keinoilla voidaan puolestaan vaikuttaa
sithen, ettd toimijat itse véhitellen ymmartdisivit asiakkaiden palveluissa mukana olemisen mer-
kityksen ja tiarkeyden. Asiakkaat tulisi ndhdé ennen kaikkea voimavaratekijoiné julkiselle hallin-
nolle. Yhdessé tapahtuvassa palvelujen kehittimisessa hallinnon edustajilta vaaditaan uudenlaisen
roolin omaksumista, jotta asiakkaat voidaan kohdata tasavertaisina kumppaneina haastateltavien
kehittdjatyontekijoiden tavoin. Tdmai on erittdin tirked edellytys palvelujen yhteistuotannon on-

nistumisen kannalta.

Pohdin, ettd NPG-ajattelun mukainen, kumppanuuteen perustuva toiminta on tulevaisuudessa en-
tistd vahvempi tapa toimia julkisessa hallinnossa. Erityisesti digitalisaation eteneminen sosiaali-
jaterveyspalveluissa ndhddén uudenlaisena mahdollisuutena asiakkaiden roolien muutoksille. Asi-
akkaat voivat olla mukana jatkossa entistd vahvemmin myos itse tuottamassa omia palvelujaan,
jolloin asiakkaat ottavat palveluista aikaisempaa enemmén vastuuta itselleen. Pohdin, ettd asiak-
kaan asemaa tulisi vahvistaa jatkossa enemmadn my0s palveluja koskevassa arvioinnissa. Tulevan
maakuntahallinnon sote-rakenteeseen halutaan juurruttaa asiakasosallisuutta edistdvd toiminta-
kulttuuri, mihin tarvitaan vahvaa maakunnallista ja valtakunnallista yhteisty6td. Maakunta- ja sote-
uudistus on suuri muutos, joka muuttaa perinteistd kuntien itsehallinnollista asemaa ja roolia, kun
vastaisuudessa vastuu sosiaali- ja terveyspalveluista siirtyy maakuntahallinnolle. POSKE:ssa ty0s-
tettyd asiakasosallisuuden mallia, joka perustuu jo olemassa olevan mallin jatkokehittimiselle, tar-
jotaan koko Lapin maakunnan malliksi. Tutkimuksessa esitettiin niin ikdén haastateltavien odo-
tuksia sille, ettd asiakkaiden osallistumista ja vaikuttamismahdollisuuksia lisddvistd toimintata-
voista muodostuisi jatkossa pysyvid. Hyvina kehityksend nékisin sen, ettd kdyténtdjd halutaan yh-
tendistdd niin, ettd ne perustuvat jatkossa yhteen keskeiseen toimintamalliin, jota voidaan kuiten-
kin soveltaa eri tarkoitusten mukaisesti. Tadmén luulisi lisddvén ennen kaikkea toiminnan selkeytti

ja jatkuvuutta.

Jatkotutkimusaiheena hallintotieteellisessd tutkimuksessa ehdotan palvelujen yhteistuotantoon
liittyvad tutkimusta, jossa perehdytddn syvillisemmin julkisessa hallinnossa johto- ja tyontekijé-
tasoilla toimivien ndkdkulmiin asiakkaiden aseman vahvistumisesta palveluissa. Mielenkiintoista
olisi niin ikdén seurata ja tutkia pidemmalté aikavililtd esimerkiksi jonkin tietyn hankkeen aikana
tapahtuvaa toimintaa, jossa asiakkaat ovat mukana kehittdmassi palveluja. Télloin voitaisiin sel-

vittdd laajemmin, millaisina esimerkiksi POSKE:ssa tyostetyt toimintatavat ja -kadytdnnot koetaan
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eri toimijoiden nidkokulmista. Térkedd olisi niin ikdén tuottaa tietoa siitd, miten asiakkaiden mu-
kana olo palvelujen tuottamisessa toteutuu, kun sosiaali- ja terveydenhuollon palveluiden digitali-
saatio etenee. Maakunta- ja sote-uudistuksen toteuduttua olisi tarpeen tutkia esimerkiksi sitd, miten
POSKE:ssa ty0Ostettyd asiakasosallisuuden toimintamallia ldhdetdén mahdollisesti hyodyntdméain

ja toteuttamaan kaytannossa.
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LIITTEET

Liite 1.

TEEMAHAASTATTELURUNKO

1. Taustoitus

- Mité yhdessa tapahtuvalla palvelujen kehittdmiselld tarkoitetaan?

- Mitd yhdessé tapahtuvalla palvelujen kehittimiselld tavoitellaan?

- Miksi toimijat haluavat olla mukana yhdessa tapahtuvassa palvelujen kehittdmisessa?
2. Osallisuus

- Miten asiakkaat osallistetaan yhdessd tapahtuvaan palvelujen kehittimiseen?

- Miten asiakkaiden osallisuus toteutuu yhdessé tapahtuvassa palvelujen kehittdmisessd?
3. Toimintatavat ja periaatteet

- Miten yhdessa tapahtuvaa palvelujen kehittdmista toteutetaan?

- Keiti toimijoita on mukana yhdessé tapahtuvassa palvelujen kehittdmisessi?

- Mitkd ovat toimintaa ohjaavat keskeiset periaatteet?
4. Mahdollisuudet ja haasteet

- Mité yhdessa tapahtuvalla palvelujen kehittimiselld voidaan saada aikaan?

- Miti haasteita yhdessé tapahtuvaan palvelujen kehittimiseen liittyy?
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