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1 Johdanto

Asiakaslahtoisyyden kehittamisella ja asiakaslahtoisten toimintatapojen kayttoon-
otolla voidaan vastata moniin sosiaali- ja terveyssektoria koskeviin muutospaineisiin
(Virtanen, Suoheimo, Lamminmaki, Ahonen & Suokas 2011, 8). Asiakaslahtoisen pal-
velujarjestelman kehittymisen edellytyksena on asiakkaiden osallisuuden vahvistami-
nen sosiaali- ja terveyspalveluiden ideoinnissa, suunnittelussa, kehittamisessa, to-
teuttamisessa ja arvioinnissa (Asiakkaat ja osallisuus 2019). Mahdollisuuteen vaikut-
taa ja osallistua asiakkaana julkiseen sosiaali- ja terveyspalveluiden kehittamiseen ko-
kivat vastaajista 59 % huonoksi ja 24 % vastaajista ei kokenut olevan lainkaan mah-
dollisuutta osallistua vuoden 2011 toteutetun kansalaisbarometrin mukaan (Silta-

niemi, Hakkarainen, Londén, Luhtanen, Peréalahti & Sarkelad 2011, 104).

Tulevaisuudessa tavoitteena on ottaa kaytt6on kumppanuusajattelu, jossa palvelui-
den kayttajilla on merkittava asema palveluiden kehittamisessa yhdessa ammattilais-
ten kanssa. (Virtanen ym. 2011, 9-10.) Asiakaslahtoisyyden eteenpdin viemisen es-
teita on kuitenkin l0ydettavissa vield paljolti. Tutkimustietoa tarvitaan kehittamistyon
pohjaksi, muutoksia ajattelu- ja suhtautumistapoihin seka rohkeutta asiakaslahtoi-
syyden ja osallisuuden tavoitteiden saavuttamiseksi. (Hennala 2011, 112—-113.) Palve-
luiden kayttdjien aseman ja osallisuuden vahvistaminen on ollut myds tamanhetkis-
ten kdynnissa olevien kehittamishankkeiden paamaarina. Yksi naistda on Euroopan so-
siaalirahaston Kestavaa kasvua ja tyota 2014-2020-rakennerahasto-ohjelman rahoit-
tama Palvelupolut kuntoon -hanke, joka on ottanut tavoitteeksi kehittaa palveluoh-
jausta parantaen heikoimmassa asemassa olevien henkiléiden osallisuutta yhteiske-

hittamisen toimintatapaa hyodyntden yhdessa kehittdjadkumppaneiden kanssa.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli lisdta tietoa yhteiskehittdmisen toimintatavan hyo-
dyntdamisesta sosiaali- ja terveydenalan palveluiden kehittdmisessa. Erityisesti oltiin
kiinnostuneita siitd, miten osallistujat kokivat toimintatavan kehittajaryhmassa, mil-
laista yhteisty6ta toimintatavan hyodyntaminen edellytti seka miten osallistujat ku-
vasivat toimintatavan kdyton hyodyntamista palveluiden kehittamisessa. Tavoitteena
oli kuvata kehittajaryhman kehittdjaasiakkaiden ja tyontekijoiden kokemuksia yhteis-

kehittamisen toimintatavasta.



2 Asiakkuus

Sosiaali- ja terveydenhuollon palveluissa asiakkaita ovat kansalaiset, joiden yksil&lli-
syyttd, ihmisarvoa ja itsemaaraamisoikeutta tulee kunnioittaa (Valkama 2009, 36).
Valkaman (2012, 1-4) vaitoskirjan perusteella sosiaali- ja terveysalalla asiakkuus on
hyvin monisyinen kasite ja siihen liitetdaan erilaisia ominaisuuksia, odotuksia, oikeuk-
sia ja velvollisuuksia. Asiakkaalta odotetaan aktiivisuutta mutta kuitenkin toisaalta se
mielletdan tarpeettoman vaativaksi vaatimukseksi (Valkaman 2012, 1-4). Siparin ja
Makisen (2014, 166) mukaan asiakkuus kasitteen kayttda tulisi harkita tarkkaan, silla
kasite asettaa kansalaisen palvelujarjestelman asettamaan asemaan. Talla he tarkoit-
tavat asiakkaan roolia yksinomaan palvelun kdyttdjana, jolloin tasa-arvoinen suhde

palvelun tuottajaan on epatasapainossa (Sipari & Makinen 2014, 166).

2.1 Asiakkuus sosiaali- ja terveydenhuollossa

Sosiaali- ja terveydenhuollon palveluita hyddyntavaa kansalaista nimitetaan tavalli-
sesti asiakkaaksi erilaisissa suosituksissa ja ohjeistuksissa seka lainsdaadannossa. Tama
johtaa mielikuvaan asiakkaan oikeuksista, potentiaalista tuoda esiin omia mielipiteita
ja nakemyksia seka valikoida, vaatia ja antaa palautetta palveluista. Sosiaali- ja ter-
veydenalalla asiakkaiden ja palveluiden tuottajien suhde on kuitenkin poikkeava kat-
sottuna muiden julkisten palveluiden tuotannon asiakassuhteisiin. Tama perustuu sii-
hen, ettd palvelun kayttdja on riippuvainen vaivansa tai sairautensa myoéta palvelun
antajasta toisin kuin muiden alojen asiakkaat. Sosiaali- ja terveysalalla julkisiin palve-

luihin padaseminen on kiinni viranhaltijoiden paatoksista. (Valkama 2009, 29, 33.)

Myo6s MclLaughlin (2009, 1101-1103) tuo esille sosiaali- ja terveydenhuollon asiak-
kuuden eri termien kdaytén monisyisen ja monitulkinnaisuuden, minka vaikutukset
ovat nahtéavissa palvelun kayttajan ja tyontekijan vuorovaikutussuhteessa Britannian
sosiaalityossa. Hanen mielestaan kaytetyt termit ovat yha ongelmallisempia, ja ne ei-
vat pysty kuvaamaan palvelun ja vastaanottajan vuorovaikutussuhteen monimutkai-
suutta. Huolimatta siitd, mita termia tulevaisuudessa kaytetdan, termin ei tule kuvata

ihmista vaan suhdetta. (McLaughlin 2009, 1101-1103.)
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Palveluiden piirissa oleva sosiaali- ja terveydenhuollon asiakas maarittyy padosin on-
gelmiensa kautta, jolloin asiakas havaitaan jollain tapaa erityisena ja poikkeavana.
Palvelumallit rakennetaan yksiselitteiseksi, suoraviivaiseksi ja asiakkaita yleistdaen
standardimallein. Jos palvelujarjestelma tarjoaa liian pitkalle luotuja asiakasryhma
kohtaisia standardoituja palveluja, palvelut eivat vastaa enda asiakkaiden tarpeisiin.
Sosiaali- ja terveydenhuollon sektoreilla jatkuvasti muuttuva asiakkuus haastaa pal-
veluiden tuottajia. Merkittavimmat haasteet ovat asiakkuus kasitteen kdayton ja sen
seurauksien ymmartaminen, asiakaslahtoisyyden taytantéonpano seka sosiaali- ja
terveydenhuollon eettisen arvopohjan suojeleminen ja noudattaminen. (Valkama
2009, 30.) Stereotyyppisia palveluja kehittamalla palveluorganisaatio tavoittelee no-
peampia ja helpompia toimintamalleja. Tama kuitenkin rajoittaa asiakkaan valinnan-
vapautta ja -mahdollisuuksia. Jos organisaatio haluaa kehittaa toimintaa asiakaslah-
toisempaan suuntaan tarkoittaa tama palvelun kayttajien asioiden hallitsemisen ja
kontrolloimisen irti padstamista seka organisaation osaamisen laajentamista liittyen

asiakkaiden neuvomiseen ja palveluohjaukseen. (Valkama 2009, 36)

Tana paivana asiakkailta vaaditaan aktiivisuutta ja vastuun ottamista omasta hyvin-
voinnistaan. Yhta aikaa asiakkaat ovat yha enemman selvilla omista mahdollisuuksis-
taan, oikeuksistaan seka lainsdaadannosta. Asiakkaat osaavat ajaa asioitaan eteenpain
entista voimakkaammin ja heidan toiveensa ja vaatimuksensa ovat kasvaneet. Yhteis-
kunnan jakama tuki jaetaan eri intressien mukaan niita ansaitseville ja oikeutetuille
kansalaisille. Tama johtaa eriarvoisuuteen, silla ne asiakkaat, jotka omaa etuaan
osaavat ja kykenevat ajamaan eteenpain saavat tarvitsevansa tuet ja palvelut. Edella
mainittu nakyy ristiriitana asiakaslahtoisyyden ydinajatukseen nahden, silla asiakas-
lahtoisyyden toteutuminen on tall6in riippuvainen asiakkaan omasta osaamisesta ja
pystyvyydesta ajaa omaa etuaan eteenpadin. Tasta seuraa heikon tietotaidon ja toi-
mintakyvyn omaavien asiakkaiden pois tippuminen asiakaslahtoisten palvelujen pii-
ristd. Palvelujarjestelman tulee kiinnittda erityistda huomioita heikoimpien yksildiden
turvaamiseen varmistamalla palveluiden tasa-arvoisuus muuttamalla palveluihin paa-
syn kriteerit niin, ettd ne ovat kohtuullisia ja alueiden eriarvoisuutta poistavia. (Val-

kama 2009, 30.)



Sosiaali- ja terveydenhuollossa asiakkuuksia on monenlaisia, jolloin niiden tunnista-
minen ja arvon ymmartaminen organisaation toiminnassa on muodostunut yha haas-
teellisemmaksi. Asiakkaana voi olla esimerkiksi kunta, joka ostaa ostopalveluja. Yksit-
tainen henkildasiakas voi talldin jadada nain ollen syrjadiseksi ja etdiseksi johdon nako-
kannasta. (Valkama 2009, 30.) Toikko (2012, 112-113) nakee tarpeen ottaa kayttoon
tilaaja-tuottaja-asiakasmallin, jossa palvelutuotannon kilpailua ohjaavat asiakkaan te-
kemat valinnat. Asiakas nousee yhdeksi toimijaksi, jolloin han voi valinnoillaan vaikut-

taa palveluiden laatuun ja sisaltéon. (Toikko 2012, 112-113.)

Hedman (2018, 59-62) tuo esiin tutkimuksessaan, ettd passiivinen asiakas on palve-
lun kohden, kun taas aktiivinen asiakas ottaa vastuun hoidostaan ja osallistuu oman
palvelunsa suunnitteluun yhdessa ammattilaisen kanssa. Asiakkaan passivoituminen
palvelun kayttajana kehittyy osittain ammattilaisten kyvysta ja ammattitaidosta arvi-
oida asiakkaan tarpeet kokonaisvaltaisesti. Tutkimuksen perusteella palveluiden ke-
hittdjan roolissa asiakas aktivoituu mutta palveluiden kayttdjana asiakas passivoituu.

(Hedman 2018, 59-62.)

Sosiaali- ja terveydenhuollon palveluiden valinnanmahdollisuus ja niiden kehittami-
seen osallistuminen on vield kapea-alaista, jolloin asiakas voi vain vahaisissa maarin
vaikuttaa palveluiden syntymiseen ja uudistamiseen. Asiakkaan osallisuus jaa nain ol-
len oletukseksi ja kuvitelluksi mahdollisuudeksi tehda valintoja seka vaikuttaa omiin
ja yhteisiin asioihin. (Valkama 2012, 1-4.) Kasevan (2011, 42—-43) kirjallisuuskatsauk-
sen tulokset kertovat, ettd asiakkaan asema seka vaikutusmahdollisuuksien kasvu so-
siaali- ja terveysalalla vaatii muuttuakseen asiakkaan itsemaaraamisen ja voimaantu-
misen kasvamista. Kokemusasiantuntijuus, kayttajatiimit ja erilaiset jarjestot seka liik-
keet ovat tapoja, joilla tutkimuksessa osoitettiin olevan vaikutuksia asiakkaiden vah-
vempaan osallisuuteen sosiaali- ja terveydenhuollon palveluorganisaatioiden kehitys-

tyohon. (Kaseva 2011, 42-43.)



2.2 Asiakasosallisuus

Valtakunnallinen sosiaali- ja terveysalan eettinen neuvottelukunta (ETENE) on nosta-
nut esiin asioita, jotka tulisi ndkya eettisissa periaatteissa nakyvammin ja laajem-
massa merkityksessa nyky-yhteiskunnassa. Naita ovat osallisuus, johtajuus, yhteistoi-
minallisuus, asiakkaan velvollisuudet ja luottamus. Sosiaali- ja terveydenhuollon pal-
veluissa on erityisen vahvasti tuotu esille osallisuuden korostaminen seka periaat-
teena etta toimintatapana viimeisten vuosien aikana. Osallisuudesta puhuttaessa ei
ole ainoastaan kyse osallisena olemisesta hoidossa tai palveluissa. Silla tarkoitetaan
lisdksi osallisuutta yhteisojen toiminnassa, jossa toimintaa ohjaa hyvan edistdminen
laajemmassa merkityksessa. (Sosiaali- ja terveysalan eettiset periaatteet — ovatko ne

valideja tulevaisuudessa? 2018, 58.)

Asiakasosallisuuden kasite kuvaa asiakkaan kokemuksia ja osallistumista palveluiden
suunnitteluun ja kehittamiseen, kun taas organisaation toimintaa tai tyontekijéiden
tyotapaa kuvaa asiakaslahtoisyyden kasite. Asiakkaan osallisuuden vahvistamiseksi ja
kehittamiseksi tarvitaan tietoista ajattelua ja tarkastelua asiakkaan osallisuudesta ja
asiakaslahtoisyydesta. (Laitinen & Niskala 2013, 119.) Palvelutapahtumassa asiakkaan
osallisuutta tulisi tukea niin, etta asiakas kohdataan seka kuullaan kokonaisvaltaisesti
ilman kiiretta, ennakkokasityksia ja valmiita ratkaisuja. Tyontekijan nakékulmasta
asiakaslahtoinen palvelutilanne vaatii kehittydakseen sen, etta se rakennetaan ja vaki-
oidaan tyotavaksi erilaisilla ohjeistuksilla, tunnetuilla kdytanteilld ja tydnohjauksella.
Asiakaslahtoisessa palvelutilanteessa on kuitenkin aina kyse ihmisten kohtaamisesta

ja sen jalkeen tulee vasta asioiden kasitteleminen. (Virtanen ym. 2011, 31.)

Osallistuminen ja osallisuus ovat kasitteita, jotka ovat hyvin moniselitteisia ja -ulottei-
sia. Ne eivat ole toistensa synonyymeja, vaan ne tulisi erottaa toisistaan puhuttaessa
erilaisista asiakaslahtdisista toiminnoista. Osallisuus on kasitteena laajempi kuin osal-
listuminen, silld se sisdltaa asiakkaan mahdollisuuden vaikuttaa seka toimintaan etta
palveluprosessiin. Osallistumisesta puhuttaessa voidaan tarkoittaa muun muassa pal-
velun kayttajan kutsumista tilaisuuteen kuulemaan informaatiota. Osallistuminen voi

myos olla ryhman toiminnassa mukana oloa muiden osallistujien kanssa. Osallistami-
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nen taas tarkoittaa kansalaisten osallistumista vaadittuihin yhteiskunnallisiin ja yhtei-
sollisiin toimintoihin. Osallistaminen voi kehittya ja muotoutua osallisuudeksi mutta
se vaatii tiettyja tekijoita toteutuakseen. Sitoutuminen ja omaehtoisuus ovat perusta

osattomuuden kehittymiseksi osallisuudeksi. (Laitinen & Niskala 2013, 92.)

Valokivi (2008, 62—63) kuvaa asiakkaan osallisuutta jatkumona, jossa vasemmassa aa-
ripadssa aktiivinen asiakas asettaa suorastaan ehtoja ja vaatimuksia oman danensa ja
nakemyksiensa kuuluvuuden ja nakyvyyden takaamiseksi, mika voi johtaa aarimmil-
[aan lain rikkomiseen. Jatkumon oikeassa padssa asiakas on voinut tietoisesti jattay-
tynyt palvelujarjestelman ulkopuolelle esimerkiksi huonon palvelukokemuksen
myo6td, mika voi johtaa pahimmillaan syrjaytymiseen. Tutkimuksen johtopaatoksena
daripaat johtavat heikkoon osallisuuteen. Asiakkaan osallisuus toteutuu parhaimmil-
laan, kun han asettuu jatkumon keskikohtaan, jossa asiakas toimii kumppanina tyon-
tekijan kanssa. (Valokivi 2008, 62—63, 80.) Tammelin (2010, 18, 68) toteaa, etta asia-
kasosallisuuden olevan osa palveluiden kehittamista ja muotoilemista. Asiakasosalli-
suuden hyddyntamisen myota julkinen hallinto voi kehittamistyon kautta saada en-
tista kustannustehokkaampia palveluja asiakkaiden kuulemisen johdosta. Ainoastaan
asiakkaiden kuuleminen ei kuitenkaan takaa osallisuuden toteutumista. (Tammelin

2010, 18, 68.)

Karjalainen ja Raivio (2013, 31) toteavat, etta on hyvin haastavaa selvittaa ja tutkia,
kuinka jokainen kansalainen oman osallisuuden kokee, silla osallisuus perustuu yksi-
I6lliseen kokemukseen. Osallisuuden tukeminen perustuu olettamuksiin siitd, milla
keinoin osallisuutta voidaan edistaa ja mihin se tulisi kohdentaa. Yksilon oletetaan
olevan kykeneva kouluttautumaan, tyollistymaan seka ottamaan vastuuta omasta ja
lahimmaistensa hyvinvoinnista. Yksilon odotetaan myos osallistuvan omien palvelui-
den suunnitteluun ja kehittdmiseen kehittadjaasiakkaan roolissa. (Karjalainen & Raivio
2013, 31.) Laitinen ja Niskala (2013, 119) havaitsevat myos, etta palveluiden piirissa
olevaan asiakkaaseen voidaan kohdistaa ristiriitaisia ja moninaisia odotuksia. Tama
syntyy niin, ettd asiakkaalta odotetaan aktiivista osallistumista ja vastuun kantamista
omista asioistaan. Yhtaaikaisesti asiakkaalta voidaan velvoittaa taipumista erilaisiin

viranomaisten jaykkiin kdytantoihin ja toimenpiteisiin. (Laitinen & Niskala 2013, 119.)



Harra, Makinen ja Sipari (2017, 147, 150) toteavat, ettd kayttajan osallistumisen
mahdollisuus oman hyvinvointipalvelunsa kehittamiseen on kansalaisuuden nakdékul-
masta katsottuna kapea. Hyvinvointipalvelu nojaa palvelukeskeisen kehittamisen toi-
mintatapaan, jonka tulkinnan keskidssa ovat julkisilla verovaroilla kansalaisille tuotet-
tavat palvelut. Koska kansalaisille tuotetaan hyvinvointia edistdvia palveluita verova-
roilla, voidaan tama pohjalta tulkita palveluiden kehittaminen kansalaisten velvolli-
suudeksi. Taman myota kansalaisilla on sekéa oikeus, etta velvollisuus osallistua palve-
luiden kehittamiseen. Osallistamismahdollisuuksia lisdamalla kansalainen voi toteut-
taa omaa oikeuttaan ja velvollisuuttaan osallistua palvelutoiminnan kehittamiseen.

(Harra ym. 2017, 147, 150.)

Niskala, Kostamo-Paakko ja Ojaniemi (2015, 145) nostavat esille, etta osallistamis-
mahdollisuuksia kokeiltaessa on hyva katsoa kokonaisuutta myds kriittisemmasta na-
kdkulmasta. Asiakkaiden osallistuminen antaa useita lupauksia ja hedelmallisia mah-
dollisuuksia yhteistyon synnylle, mutta onko mahdollista, etta lupauksiin pystytaan
my0s vastaamaan pitkalla aikavalilla. (Niskala ym. 2015, 145.) Seikkula ja Arnkil
(2009, 6) pitavat mahdollisena demokraattisen palvelukulttuurin syntymista, mika
ndyttaytyisi toteutuessaan toimivana ja taloudellisena yhteiskunnan kehityssuun-
tana. Kestavia ratkaisuja saadaan, kun asiakkaat voivat tulevaisuudessa avoimesti
osallistua kehitystyohon. Jos palveluiden kayttdjien [aheisten tuki otetaan huomioon,

voidaan voimavarat kaksinkertaistaa. (Seikkula & Arnkil 2009, 6.)

Tehtyjen tutkimuksien valossa voidaan nahda, etta palveluiden kayttajien osallistumi-
sessa on myods haasteita, mitka rajoittavat kayttdjien osallisuutta kehittamistyossa.
Nama ovat vaikeudet tietda ennalta omia valintoja ja mieltymyksia, kriittisyys uuden-
laisia ajatusmalleja kohtaan seka kannatus jo tiedettyjen ja tunnettujen ratkaisuihin
turvautumiseen. Lisaksi asiakkaiden edustavuus on yksi kdyttdjien osallistumisen ylei-
sistd haasteista. Edellytys kdyttdjien osallistumiselle on heidan omaava kokemuk-
sensa palveluiden kaytosta. (Virtanen ym. 2011, 37.) Von Hippel (2005, 33-34) on
tunnistanut, etta palveluiden kayttdjien tarpeet ovat vaihtelevia ja heiltd saatava
tieto on laajasti levittaytynyt ja hajallaan. Tall6in palveluiden kayttdjien tarpeisiin vas-
taaminen on haastavampaa, jos kehittamistyohon osallistuu kyseisen palvelun kayt-

tdjista ainoastaan muutama. (von Hippel 2005, 33-34.)



10
Meriluodon (2018, 106, 116) vaitoskirja osoittaa, ettd kokemusasiantuntijoiden osal-
listumisen takana voi olla erilaisten projektien hallinnoijien taysin erilaisia ja toisiinsa
nahden ristiriitaisia pddmaaria ja tavoitteita. Kokemusasiantuntijahankkeet maaritte-
levat ja asettavat kokemusasiantuntijat asiantuntija muottiin, mika nakyy keinona va-
lita osallistujat, ohjata heidan osallisuuttaan toiminnassa tai rajata osallistuminen ko-
konaan ulos hankkeesta. Asiantuntija roolissa heiltd odotetaan kokemustiedon ob-
jektiivisen ja neutraalin tiedon valittamisen kykya, missa omien tunteiden ja henkil6-
kohtaisten nakemysten pois jattaminen on suotavaa tai suorastaan vaatimus. (Meri-

luoto 2018, 106, 116.)

Von Hippel (2005, 19-22) on my0s osoittanut, ettd palveluiden kayttdjat eivat valtta-
mattad kykene ilmaisemaan ja visualisoimaan heidan tarpeitaan ja haasteitaan tar-
peeksi yksityiskohtaisesti, mistd on noussut tarve kehittad moninaisempia osalli-
suutta lisddvia toimintatapoja, jotta kadyttdjien kokemusmaailmaa voidaan ymmartaa
syvéllisemmin. Laitilan (2010, 183) vaitoskirjan mukaan yhteiskunta tarvitsee lisda
erilaisia asiakaslahtoisyyteen perustuvia toimintatapoja ja joustavia yhteiskuntara-
kenteita osallisuuden kasvamisen mahdollistamiseksi, jotta jokaisella asiakkaalla olisi
samanarvoiset l[ahtokohdat osallisuuteen yhteiskunnassa. Tutkimustulosten perus-
teella asiakkaiden osallisuus toteutuu, kun han paasee olemaan osallisena omassa
hoidossa ja kuntoutuksessa, palveluiden kehittdmisessa seka jarjestamisessa. (Laitila
2010, 183.) Myods Nummela (2011, 151) esittaa vaitoskirjassaan, etta aikuissosiaali-
tyOssa tarvitaan asiakkaiden osallisuutta edistavia tydmenetelmia, mika vaatii rat-

kaisu- ja voimavarakeskeisen osaamisen kehittdmista ja juurruttamista.

3 Asiakaskeskeisyydesta asiakaslahtoisyyteen

2000-luvun vaihteessa asiakaslahtoisyyden kasite alkoi yleistymaan, silla aloitettiin
pohtimaan, etta asiakaskeskeisyys ei enda kuvannut asiakasta aktiiviseksi subjektiksi
palvelujarjestelmdssa. Asiakasldahtoisyys perustuu asiakkaan ja tyontekijan tasa-arvoi-
seen suhteeseen, missa yhteinen kieli ja kunnioittaminen ovat keskeisia ohjaavia te-
kijoita. Asiakaslahtoisessa palvelussa edetaan asiakkaan ndakokulmasta, missa kartoi-

tetaan palvelukokonaisuuden merkittavimmat osatekijat. Tama vaatii edelleen nyky-
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yhteiskunnassa jatkuvaa ammatillista kehittamistd ja uusien kdytdntdjen ja ajatusta-
pojen oppimista. Aikaisemmin ammattilaisten toiminta on perustunut jarjestelma-
keskeiseen ajatteluun, jossa on korostettu tydntekijan asiantuntijuutta. (Pohjola

2010, 45-46.)

Hennalan (2011, 112-113) vaitoskirjan tutkimustuloksista nousee esille palveluiden
tuottajien halu edistda asiakaslahtoisyyden toteutumista mutta sitd estaa puutteelli-
nen tietamys ja osaamattomuus hyddyntaa asiakaspalautteiden ja palvelutoivelisto-
jen lisaksi palveluiden kayttdjia osallistavia yhteistoiminnallisia Iahestymistapoja seka
nahda palveluiden kayttajat kehittamistydn voimavarana. Edelld mainitut tulokset
kuvaavat julkisella sektorilla julkisten palveluiden tuottajien vielad kdayttamattémista
resursseista ajatellen palveluiden asiakaslahtodista innovointia. Asiakaslahtdisyyden
kehittamiseksi ja haasteiden ratkaisemiseksi tarvitaan lisda tutkimustietoa. (Hennala

2011, 112-113.)

Sosiaali- ja terveysalan arvoperusta rakentuu asiakaslahtoisyyteen, jossa asiakaslah-
téinen toiminta perustuu vastavuoroisuudelle. Taman toteutuminen edellyttda pal-
veluntarjoajalta asiakasymmarrysta ja asiakkaalta palveluymmarrysta. Sosiaali- ja ter-
veyssektorilla asiakasymmarryksesta puhuttaessa tarkoitetaan asiakkaan koko toi-
mintaymparistoa. Asiakas on yksilé mutta sen lisdksi hdn on osa perhetta, |ahiyhtei-
s6dan ja yhteiskuntaa. Lisdksi asiakas tulisi ndhda resurssina, mikd mahdollistaa pal-
veluiden kayttajien toimijuuden toteutumisen. Nain ollen asiakkaan passiivinen rooli
ainoastaan toimenpiteiden kohteena olemisena vahenee ja aktiivinen toimijuus kas-
vaa. Jotta tulevaisuuden sosiaali- ja terveyspalveluissa aikaansaadaan palveluita, joita
tarvitaan, edellyttaa palveluiden tuottaminen kayttajien osallisuuden toteutumista
kehittamistydssa. Merkittavaa on talldin voida erottaa asiakaslahtdinen toiminta

asiakaskeskeisesta toiminnasta (ks. kuvio 1). (Virtanen ym. 2011, 18-19, 36-37.)
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Kuvio 1. Asiakaslahtdinen ja asiakaskeskeinen kehittaminen (Virtanen ym. 2011, 37.)

Asiakaskeskeisessa kehittamisessa niin kuin asiakaslahtoisessa kehittamisessakin pal-
veluiden kayttdjien tarpeet ohjaavat palveluiden kehittamista ja arviointia. Lisaksi
asiakasta usein myos kuullaan palveluiden suunnitteluvaiheessa. Merkittavin ero nai-
den kahden kasitteen valilla on, ettd asiakaskeskeiseen kehittamiseen perustuvassa
toiminnassa asiakasta ei oteta osalliseksi palveluiden toteuttamisen kehittamisvaihei-
siin seka toimintatapojen kaytantéjen ja keinojen vaikuttamiseen. Asiakaskeskeisyy-
teen sisdltyy vahvasti my0s se, ettd ehdotukset ja aloitteen tekeminen kehittamis-
tyon synnylle eivat tule asiakkailta. Asiakkaan rooli on kommentoida ja esittaa mieli-
piteitd jo olemassa olevista palveluista mielipidekyselyiden kautta. (Virtanen ym.

2011, 19, 36, 31.)

Asiakaslahtoisessa kehittamisessa aloite kehittamiseen voi tulla suoraan asiakkaalta.
Asiakkaalla on mahdollisuus osallistua palvelun suunnitteluun alusta asti, vaikuttaa
palvelun toteuttamistapaan ja luoda erilaisia versioita palvelulle ennen sen kehitty-
misen jatkumista pidemmalle. Asiakkaille tehdyn tutkimuksen perusteella asiakaslah-
toisyyden toteutuessa sektorista riippumatta merkittavintd on arvon antaminen pal-

veluiden kayttajien nakoékannoille, kuuleminen seka asiakkaan huomioon ottaminen
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palveluprosessin jokaisessa vaiheessa. Tutkimusten valossa on ndhtavissa, ettd asiak-
kaille ei ole merkittavinta, kuka palvelun tuottaa tai integroinnin kaytto palveluissa
vaan se, ettd koostuuko palveluista asiakkaan tavoitteita kannatteleva, yhtenaistava
ja ymmarrettavissa oleva kokonaisuus. Palvelun kayttajalle tarkeinta on kokemuksen
syntyminen vuorovaikutustilanteessa, jossa han tuntee tulleensa autetuksi parhaalla

mahdollisella tavalla. (Virtanen ym. 2011, 19, 36, 31.)

Vuoden 2012 tehdyn tapaustutkimuksen perusteella pyrittiin arvioimaan asiakasfoo-
rumien toiminnassa osallisuuden toteutumista demokraattisuuden ja kayttajanako-
kulman esille tuomisen sekd moninaisten toimintamahdollisuuksien tarjoamisen na-
kokulmista. Tutkimuksen tulokset vahvistavat, etta palveluiden kayttajien osallistumi-
nen tukee muutoksia ja vauhdittaa kehitysty6ta kuntaorganisaatiotasolla joustavam-
paan ja asiakaslahtoisempaan suuntaan. Asiakkaiden mielipiteilla voi olla suora seu-
raus palveluiden toteutumiseen, organisaatiokulttuuriin ja asiakaslahtdisen toiminta-
mallin kehittamiseen. Kuitenkin tdman paivan yhteiskunnassa kuntien yhdistyminen
seka julkisten palveluiden ulkoistaminen ja kansainvalistyminen tuovat moninaisia
haasteita asiakaslahtoisyyden toteutumiselle. Kuntien kasvaessa ja paatoksen teon
siirtyessa kuntalaisista kauemmaksi osallistumismahdollisuudet ja osallistumistarpeet
kehittyvat erilaisiksi ja niihin vastaamiseen tarvitaan uusia ratkaisuja. (Larjovuori,

Nuutinen, Heikkila-Tammi & Manka 2012, 323, 325.)

Palvelun kayttajan asema 1990-luvun jalkeen on muuttunut toiminnan kohteesta ak-
tiiviseksi toimijaksi. Muutos ei kuitenkaan johdu yksittdisesta tekijasta, vaan siihen
ovat vuosien saatossa vaikuttaneet muun muassa lainsdadannolliset muutokset, tie-
dotusvalineiden kaytto palveluihin liittyvien oikeuksien tiedottamiseen seka johtami-
sen toiminta- ja ajattelumallien muutokset. Lisaksi palvelun kdyttdjan asema on
muuttunut tekniikan kehittymisen myota, silla se on parantanut palveluiden saata-
vuutta sekd monipuolistanut palvelun kayttdjan ja tuottajan valistd vuorovaikutusta.
Taustalla nayttaytyy myos julkiseen hallintoon liittyva julkisen vallan kayttaminen.

(Virtanen & Stenvall 2014, 153-155.)
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Osa sosiaali- ja terveydenhuollon palveluista maarittelevat omalta osaltaan ja nako-
kulmastaan sen, mika on palvelun kayttajalle paras ja mitka ovat asiakkaiden velvolli-
suudet ja oikeudet. Tama ei kuitenkaan sulje pois sita, etteiko julkinen toiminta eri
aloilla voisi olla asiakaslahtoista. Ennen kaikkea palveluiden kayttdjien asema on
muuttunut julkisessa hallinnossa ja julkisissa palveluissa ratkaisevasti. Asiakasraja-
pinta on taman myo6ta noussut uudella tavoin kiinnostavaksi seka tutkimuksen etta
palveluiden kehittamisen kannalta. Tama on lisdnnyt uudenlaisia vaatimuksia muun
muassa julkisten organisaatioiden osaamiselle ja kehittamistoiminnalle. (Virtanen &

Stenvall 2014, 153-155.)

Sosiaali- ja terveydenhuollon palveluissa asiakaslahtoisyys otetaan huomioon yha
enenemissa maarin nykyaikaisessa palvelutoiminnassa. Asiakkaiden mukaan ottami-
nen palveluiden kehittamiseen on kuitenkin melko uusi toimintatapa sosiaali- ja ter-
veyspalvelujen suunnittelussa ja kehittamisessa. (Niskala & Savilahti 2014, 3.) Sosiaa-
lipalveluita maarittava lainsaadanto velvoittaa ottamaan huomioon osallisuuden ja
asiakaslahtoisyyden toteutumisen kaikissa toimintamuodoissa ja -tavoissa. Sosiaali-
huoltolaki edellyttaa, etta palveluntuottajat tarjoavat asiakkaille mahdollisuuden
osallistumiseen ja vaikuttamiseen palveluiden suunnittelussa ja kehittamisessa
(L1301/2014). My6s kuntalaki ja laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuk-
sista edistavat asiakaslahtoisyyden toteutumista velvoittamalla, ettd kunnan asuk-
kaalla ja palvelun kayttajalla taytyy olla vaikutusmahdollisuus kunnan jarjestamaan
toimintaan ja palveluiden eteenpain viemiseen (L410/2015; L812/2000). Palveluiden
kehittamistarve tulee organisaatioiden maaritellyiksi, jos kunnan asukkaille ei mah-

dollisteta heidan osallisuuden toteuttamistaan (Nummela 2011, 151).

4 Kohti asiakaslahtoista sosiaali- ja terveysjarjestelmaa

Asiakaslahtoisyyden kehittdminen vastaa useaan sosiaali- ja terveyssektoria koske-
vaan uudistustarpeeseen. Uudenlaisilla asiakaslahtoisilla toimintamalleilla voidaan
lisdsta hoidon vaikuttavuutta, palveluiden kustannustehokkuutta ja asiakkaiden ja
tyontekijoiden tyytyvaisyytta. Sosiaali- ja terveyssektoreihin kohdistuvat paineet ke-

hittya ja uudistua edistavat eri sektoreihin liittyvien perinteisten asiakkuuskasitysten
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muuttumista asiakaslahtoisempaan suuntaan. Nykydan sosiaali- ja terveydenhuollon
palveluilta vaaditaan entista syvallisempaa kykya vastata asiakkaiden jatkuvasti kas-
vaviin ja moninaistuviin odotuksiin ja tarpeisiin. Asiakaslahtdisen kehittamisen nako-
kulmasta sosiaali- ja terveydenhuollon tilanne on 2000-luvun lopussa kohentunut ja
asiakaslahtoisyyden merkitys kasvanut. Taustalla on kuitenkin vield nahtavissa asiak-
kaan puolesta tekemisen kulttuuri Suomalaisessa terveydenhoitojarjestelmassa. Pe-
rinteisiin nojautuvassa hoitotydssa hyvaa tahtova asiakasta passivoiva ja objektisoiva
hoitotyo asettuu asiakaslahtoista toimintatapaa vastaan. (Virtanen ym. 2011, 8-9,

32.)

Sosiaalihuollon lainsdaadantoa on viime vuosina uudistettu ja keskiossa on ollut asia-
kaslahtoisyyden vahvistaminen. Erilaisia kehittamisohjelmia kuten vuosina 2008—
2011 ja 2012-2015 toiminut kansallinen kehittamisohjelma KASTE on tavoitellut asi-
akkaan aseman vahvistumista ja osallisuuden toteutumista. (Sosiaali- ja terveyden-
huollon kansallinen kehittamisohjelma KASTE 2012-2015 2016, 6.) Hayhtion (2017,
64) tutkimustulokset kertovat, etta tuloksellinen ja menestyva asiakkaiden osallista-
minen kehittamistoimintaan vaatii sosiaali- ja terveydenalan organisaatioilta viela
pitkdaikaista perehtyneisyytta ja harjaantumista seka kokemuksen kartuttamista
asiakaskehittajien kanssa tehtdvasta tyosta. Asiakkaiden hyddyntamattomyys johtuu
vield puuttumattomista ja syntymattamista rakenteista ja juurtumattomista osallista-

misen toimintatavoista. (Hayhtic 2017, 64.)

Sosiaali- ja terveyspalveluita tarjoavalla julkisella, yksityiselld ja kolmannella sekto-
reilla on perinteiset yhteiskunnalliset roolit, palvelukulttuurit seka jokaiselle sektorille
kehittyneet historialliset identiteetit, mitka tuovat erilaiset |ldhestymistavat asiakkuu-
teen. Asiakasldahtoisyyden kehittdminen on todettu madaltavan eri sektorien vilisia
raja-aitoja ja tuovan sektoreita lahemmaksi toisiinsa. Asiakaslahtoisyyden kehitta-
mista tapahtuu eri sektoreilla jatkuvasti mutta yhteistyon ja yhteisen asiakaslah-
toisyysnakemyksen puuttuessa uudet toimintatavat eivat levia sektoreittain. (Virta-
nen ym. 2011, 10.) Metteri (2012, 206—207) on vaitoskirjassaan tuonut esille jarjes-
telmakeskeisen sosiaalipolitiikan, mika tarkoittaa palvelujarjestelman tarkastelemista
sen tehokkuuden kautta jo 1990-luvulla Suomessa tunnistetun asiakasldahtoisyyden

sijaan. Tahan ajattelutapaan sisaltyvat myds byrokraattinen ja jarjestelmakeskeinen
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toimintatapa, mika jattaa asiakkailta tulevan tiedon ja nakékulmat ulkopuolelle.
Tama nakyy kohtuuttomien tilanteiden syntymisend, joissa asiakkaat kokevat epaoi-
keudenmukaisuutta, turvattomuutta ja ulkopuolisuuden seka syrjaytyneisyyden tun-

teita. (Metteri 2012, 206—-207.)

Virtanen ja muut (2011, 10-11) korostavat, etta tulevaisuudessa tavoitteena on ottaa
kayttoon kumppanuusajattelu, jossa asiakkailla ja palveluiden kayttajilla on yha mer-
kittavampi asema. Taman tyyppisessa ajattelussa julkinen, yksityinen ja kolmassek-
tori seka palveluiden kayttajat nahdaan tarkeana kumppanina ja sidosryhmana palve-
luiden suunnittelussa ja kehittdmisessa. Tama vaatii sektorirajat ylittavaa nakemysta
asiakaslahtoisyyden merkityksesta ja sen eri ulottuvuuksista, jotta sosiaali- ja terveys-
palveluiden jarjestelmaldhtoisesti rakentunut perusta palveluiden tarjoamiseksi pys-
tyy kehittymaan ja perustumaan asiakaslahtoisyyteen. Lisaksi tarvitaan palvelujarjes-
telman kokonaisvaltaista kehittamista ja palveluiden integroitumista toisiinsa. (Virta-
nen ym. 2011, 10-11.) Nummelan (2011, 139) vaitoskirjan mukaan kumppanuusajat-
telu vahvistaa asiakkaan oikeuksia seka ajattelumallissa toteutuu hyvan asiakkuuden
kriteerit kuten vertaistuki, verkostomainen tyttapa seka asiakkaalle kuuluvien oi-

keuksien julki tuominen.

Sosiaali- ja terveyspalveluissa asiakkaan roolin tarkeys on laaja-alaisesti tunnistettu ja
teorioitu. Edelleen asiakaslahtoisyytta kuitenkin maaritelladn palveluita tuottavan or-
ganisaation tarpeista ja intresseista kasin. Asiakkaan nakokulmasta kehittamisessa on
kyse palvelun vastaamisesta asiakkaan yksil6lliseen tarpeeseen ja palvelun tuomaan
kokemukseen, kun taas organisaation nakokulmasta kysymys on jarjestelmista, mal-
leista ja rakenteista. Palvelukokonaisuuksien kehittymista asiakaslahtdisemmaksi
seka eri sektoreiden ja hallinnonrajat ylittavaksi toiminnaksi, tarvitaan yhteisen nake-
myksen syntymista yksityiselle, julkiselle ja kolmannelle sektorille syvallisemmasta
asiakasymmarryksestd. Talloin palveluiden suunnitteleminen ja kehittaminen perus-
tuvat asiakkaiden tarpeisiin, toimintamalleihin ja asiakkaan kokonaisvaltaiseen nake-
mykseen. (Virtanen ym. 2011, 10-11.) Asiakaslahtoinen toiminta huomioi ja ymmar-
taa palveluita kayttavien erilaiset asiakkuudet ja asiakkaiden yksil6lliset tarpeet, jo-

ten tarkedksi pohdittavaksi asiaksi jaa, kuinka erilaisia toimintatapoja ja -linjauksia
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kdyttden asiakkaat tulee kokonaisvaltaisesti ja yksilollisesti kohdatuksi ja kohdelluksi

(Valkama 2009, 35).

5 Palveluiden kehittaminen

Palveluiden kehittamisen myo6ta saavutetaan asiakaslahtéisempia palveluita. Lisaksi
muita merkittavia hyotyja ovat palveluiden tuottavuuden ja tehokkuuden kasvu. So-
siaali- ja terveydenhuollon palveluiden suunnittelulla ja kehittdmiselld voidaan karsia
palvelutarjonnasta tarpeettomia paallekkaisyyksia seka poistaa palveluita, jotka ovat
asiakkaiden vaikeasti I6ydettavissa, niita ei haluta kayttaa tai palveluita ei tarvita.
(Virtanen ym. 2011, 38—39.) Palveluiden kehittamista varten on kehitetty erilaisia hy-
vaksi havaittuja menetelmia, joita ovat esimerkiksi asiakasraadit, kokemusasiantunti-
juus ja kehittajaasiakasryhmat. Nama edelld mainitut ovat myos alustoja, joissa asiak-
kaat ja ammattilaiset voivat toimia kehittdgjakumppaneina. (Isola, Kaartinen, Lee-

mann, Ladperi, Schneider, Valtari & Keto-Tokoi 2017, 32.)

5.1 Yhteiskehittaminen

Yhteiskehittaminen on yli rajojen tapahtuvaa yhteisty6ta eri toimintakokonaisuuk-
sista vastaavien vastuutahojen valilla. Yhteistyolla pyritaan saavuttamaan yhdessa
luotuja tavoitteita toiminnan parantamiseksi. Yhteiskehittdmisen toiminta toteutuu
eri vastuutahojen raja-alueilla. Toiminnan kehittaminen voi kasitella asiakkuuksia,

palveluprosesseja tai toimintamuotoja. (Viirkorpi 2013, 153.)

Virtanen ja Stenvall (2014, 158-161) tuovat esille perinteisen palveluajattelun ja yh-
dessa luomisen poikkeavuudet toisiinsa nahden, vaikka kdytannon toiminnassa nai-
den erottaminen ei ole yksiselitteista. Perinteinen palveluajattelu perustuu organi-
saatiopohjaiseen pohdintaan, kun taas yhteiskehittaminen eli yhdessa luominen pe-
rustuu asiakaslahtoisyyteen. Palveluajattelulle tyypillistd on asiakkaan passiivinen
asema palveluiden kehittamisen osallistumiseen, kun taas yhdessa luomisen toimin-

tatavassa asiakas on tasapuolinen osallistujana koko kehittamistydn ajan. Yhdessa
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luomisen prosessin kdynnistaa asiakkaiden kokemukset. Taméan seurauksena toimin-
nan etenemista ohjaa palveluiden kayttdjien ndkemykset ja kokemukset. Yhdessa
luominen perustuu yhdessa tekemiseen ja yhteisen ndakokulman I6ytamiseen seka
kumppanuusajatteluun. Lopputuloksena on kayttdjien tarpeisiin vahvemmin vastaa-
vat palvelut. Seka asiakkaiden ettda ammattilaisten keskindinen ymmarrys palveluiden

kehittamisen tarpeista kasvaa. (Virtanen & Stenvall 2014, 158-161.)

Koiviston ja Pohjolan (2013, 93) mukaan yhteiskehittamisen toimintatavan tavoit-
teena on tarjota kaikille toimijoille yhtaldainen mahdollisuus osallistua kehittamispro-
sessiin. Sosiaali- ja terveysalalla asiakkaiden lisdksi muita toimijoita ovat palveluista
vastaavat ammattilaiset ja organisaatiot. Kehittamisen toteutumiseen voivat myds
vaikuttaa poliittiset ja hallinnolliset toimijat, jotka asettavat edellytyksia toiminnan
toteutumiselle. Verrattuna aikaisempiin kehittamisen toimintatapoihin yhteiskehitta-
minen edellyttda osallistujilta uudenlaista ajattelu- ja toimintatavan muutosta. Yh-
teiskehittdminen on onnistuessaan oppimisprosessi, jossa yhdenvertainen vuorovai-
kutus tukee keskusteluja seka yhteinen ymmarrys kehitystavoitteista vahvistuu ja ke-
hittyy matkan varrella. Yhteiskehittaminen ei siis tarkoita ainoastaan mielipiteiden
ilmaisua, vaan jokaisen tahon sitoutumista kehitystavoitteisiin ja maaranpaan saavut-

tamiseen. (Koivisto & Pohjola 2013, 93.)

Harran (2014, 192) vaitoskirja tutkimuksen tuloksena yhteistoiminnan onnistumisen
perusta ovat itsemadaraamisoikeuden loukkaamattomuus ja autenttisuus, jotka anta-
vat turvaa ja voimistavat lasnaolijoiden arvokkuutta ja merkittavyytta yhteistyossa.
Palsasen ja Kaaridisen (2015, 200-201) tutkimushaastattelussa asiakkaat ja ammatti-
laiset olivat kokeneet tasa-arvoisen ja jaetun asiantuntijuuden valttamattomiksi teki-
joiksi yhteiskehittamisen toimintatapaa hyodyntavassa kehittdmistyossa. Vaikka toi-
minnan tuloksena oli syntynyt sosiaalityon kentalle uusia toimintamalleja, yhteistyon
myo6ta osallistujat olivat kokeneet sitdkin merkityksellisemmaksi oman eldman henki-
I6kohtaisen kasvun ja kehityksen muutokset. Vertaistuki ja vertaisuuden kokeminen
olivat tutkimuksen mukaan kehittdjaryhman osallistujien kokeman muutosprosessin

taustalla. (Palsanen & K&aridinen 2015, 200-201.)
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Yhteiskehittaminen on Hietalan ja Rissasen (2017, 169) mukaan toimintaa, jossa am-
matillinen tieto ja palveluiden kayttajien kokemustieto ovat vuorovaikutuksessa tois-
tensa kanssa. Yhteiskehittamisessa on kyse uudenlaisen luottamukseen perustuvan
vuorovaikutuksen rakentumisesta, jossa eivat ndy ja erotu perinteiset asiantuntijuu-
den raja-aidat. Toimintaan osallistujien nakokulmat ja roolit saattavat parhaimmil-
laan muuttua, silla yhteiskehittaminen voi vaikuttaa osallistujien asiantuntijuuteen
henkilékohtaisella tasolla. Toiminta antaa ammattilaisille mahdollisuuden uudenlai-
sen asiantuntemuksen rakentumiselle. Yhteiskehittaminen luo tilaisuuden avoimen,
reflektiivisen seka toisenlaisia nakékulmia ymmartdvan tietotaidon oppimiselle ja ke-
hittymiselle. Palveluiden yhteiskehittaminen kasvattaa ja voimistaa palveluiden kayt-
tdjien roolia ja antaa edellytykset kuntoutumiselle seka vahvistaa henkilékohtaisien

kehittymismahdollisuuksien ja toivon luomista. (Hietala & Rissanen 2017, 169.)

Isola ja muut (2017, 32—-33) kuvaavat yhteiskehittamisen olevan prosessi, joka etenee
vaiheittain. Nama vaiheet ovat osallistujiin tutustuminen, hammastely, luottamuksel-
listen suhteiden rakentaminen, dialogisuus, kokemusmaailman sanoittaminen ja paa-
maarien suunnittelu. Yhteiskehittamisesta ei voida puhua, jos osallistujat saavat ai-
noastaan vaikuttaa kehittamistyon sisaltéon. Heidan tulee olla osallisena kehittamis-
hankkeen suunnittelusta aina tyon arviointiin asti. Yhteiskehittamiseen liitetdaan
my0s tarkeana osana johtajien ja paattdjien lasna oleminen, silla he voivat vieda
eteenpadin kehittamistyosta saadut tulokset kaytantoihin asti. (Isola ym. 2017, 32—

33.)

Perinteisesti ammatillisuus on pohjautunut asiakkaiden ongelmien kasittelemiseen ja
ratkaisemiseen mutta yhteiskehittaminen on tullut haastamaan tata toimintatapaa ja
luonut puitteet uuden tyyppiselle toimijuudelle (Raivio 2018, 28). Kehittdjdasiakastoi-
mintaa savyttaa toiminnan avoimuus ja pyrkimys luoda uutta seka vahva luottamuk-
sen rakentuminen osallistujien vilille. Yhteiskehittamisen myota osallistujien kesken
voi parhaimmillaan esiintya jaettua toimijuutta, joka muodostuu osallistujien vali-
sestd yhteistyosta, sitoutumisesta seka yhteisesta vastuun jakamisesta ja tuen anta-
misesta. Yhteiskehittaminen lisda asiakasosallisuuden lisdksi asiakkaiden hyvinvoin-
tia, joka sisdltdaa heidan elamanlaadun kohenemisen ja onnellisuuden. Hyvinvoinnin

yksi ulottuvuuksista on osallisuus, joka nakyy ryhmien ja yksiloiden valisissa suhteissa



20
sekd yhteenkuuluvuuden tunteena sekd myotavaikuttaa positiivisesti elamiseen per-
heessa, yhteisdissa ja yhteiskunnassa. Lisaksi osallisuus nayttaytyy sosiaalipoliittisella
tasolla mahdollisuutena vaikuttaa yhteiskunnallisiin asioihin. (Niskala ym. 2015, 140,

145.)

Fudge, Wolfe, ja McKevitt (2008, 313—317) tuovat etnografisen tutkimuksen valossa
esille palveluiden kayttdjien motivaatiotekijoita ottaa osaa yhteiskehittamisen toi-
mintatapaa hyodyntavan aivohalvauspalveluiden kehittamistyéryhmaan. Tutkimuk-
sessa paljastui, etta palveluiden kayttajat eivat ajatelleet kehittamiseen osallistumi-
sesta ainoastaan mahdollisuutena olla osallisena vaan syita osallistumiselle oli 16y-
dettavissa useita. Palveluiden kadyttadjien motivaationa osallistua kehittamistyéhon
muodostuivat heille annetuista oikeuksista ilmaista mielipiteensa vapaasti kdyttamis-
taan palveluista seka mahdollisuudesta tavata muita samanlaisessa tilanteessa olevia
ihmisia ja ndin ollen saada vertaistukea. Lisdksi motivaatiota osallistua lisasivat mah-
dollisuudet saada tietoa aivohalvausladketieteen kehityksestd, paasta seuraamaan
laheltd aivohalvauksen jalkeista toipumisprosessia ja sen kehitysta seka saada sosi-
aali- tai terveyspalveluihin liittyvaa ohjausta ja neuvontaa. (Fudge ym. 2008, 313—

317.)

Vahaiselle osallistumiselle selittavia tekijoita olivat palvelujen kayttdjien kokemustie-
dolle annettu arvo, kayttdjien epamaarainen tai vaillinainen tulkinta osallistumisen
kasitteesta seka vaihtelut ammattilaisten ja palvelujen kayttdjien ymmartamisessa ja
sitoutumisessa osallistumiseen. Tutkimuksessa nousi esiin, etta kehittamistyohon
osallistuvien toimijoiden osallistumisen hyotyjen vaikutuksista palveluun olivat haas-
tavampia tunnistaa, kun taas selva piirteisemmin oli erotettavissa osallistujien saama
henkilokohtainen hyoty osallistumisesta kehittamistyohon. Tutkimus osoittaa, etta
palveluiden kadyttdjien osallistuminen ei automaattisesti paranna palvelun laatua, silla
siihen vaikuttaa lisaksi suuri maara eri tekijoita kuten sita harjoittavien ymmarrys toi-
mintatavan kdytosta, henkilokohtaiset ideologiat, olosuhteet ja tarpeet. Tutkijoiden
mukaan politiikan toimintakentallad on kaytava enemman keskustelua siitd, miksi

kayttdjien halutaan osallistuvan ja mita toivotaan saavutettavan lisaamalla palvelui-
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den kayttajien osallisuutta palveluiden kehitystyossa. Lisdksi tarvitaan enemman tut-
kimusta siitda, miten kayttajien osallisuutta voitaisiin parantaa ja saada enemman luo-

tettavaa todistusaineistoa osallistumisen eduista. (Fudge ym. 2008, 313-317.)

Bovairdin ja Loefflerin (2012, 1122) mukaan palveluiden kayttdjien tuoma arvo julkis-
ten palveluiden kehittamisessa muodostuu palveluiden kayttdjien tuomasta hiljaisen
tiedon ja palvelukokemuksien jakamisen hyddyntamisestd, palveluiden kayttdjien
laaja-alaisen tietotaidon ja osaamisen hyodyntamisesta ja kehittamistyohon sitoutu-
neiden mahdollisuudesta toimia palveluiden kehittamisen kannattajina ja puolesta-
puhujina. Lisaksi osallistujien kanssa yhteiskehittdmisen tuloksena voidaan kehittaa
aidosti asiakkaiden tarpeita vastaavia palveluita erilaisten asiakasryhmien tarpeet

huomioiden (Bovaird & Loeffler 2012, 1122).

Vaikka yhteiskehittamisen toimintatavan hyddyntaminen tuo mahdollisuuksia kehit-
taa sosiaali- ja terveydenhuollon palveluita, liittyy siihen my6s vahvasti ammatillisia,
poliittisia ja eettisid haasteita. Naita ovat resurssirajoitukset, yhdenvertaisen mahdol-
lisuuden tarjoaminen kehitysty6hon toimijasta riippumatta, arvoristiriidat toimijoi-
den valilla, epatasa-arvoiset sosiokulttuuriset olosuhteet, toimijoiden roolien valisten
valtasuhteiden ja mahdollisten hierarkkisten jannitteiden synty seka oikeudenmukai-
suuden toteutuminen kehitystyossa. Yhteiskehittaminen saattaa eri toimijat yhteen
ja tarjoaa moninaisia muutosmahdollisuuksia, tarkoittaa se myos tavoitteiden saavut-
tamisen arvioimista sen suhteen, mika on kdytannon tasolla saavutettavissa seka
kuinka poliittiset raja-aidat ja eettiset ongelmat huomioidaan. Vaikka riskit ja haas-
teet ovat osa yhteiskehittamistd, antaa se moninkertaisesti potentiaalisia parannus-
ja kehittymismahdollisuuksia muuttaa sosiaali- ja terveysjarjestelmaa. (Singh, Owens

& Cribb 2017, 1132-1135.)

Hietala ja Rissanen (2017, 180) toteavat, ettd palvelujarjestelman perusolettamus voi
olla ristiriidassa yhteiskehittamisen edellyttaman osallistumisen kanssa. Sosiaali- ja
terveysalan tyo on perinteisesti perustunut ammatilliseen koulutukseen ja asiantunti-
juuteen. Taman myo6ta ammatilliset Iahtokohdat maarittavat ja rajaavat asiakkaiden

osallistumisen mahdollisuudet ja vaikuttamisen keinot. Vallitsevana oletuksena pide-
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taan, ettd asiakkaalla on mahdollisuus toimia ja vaikuttaa subjektina. Taman oletta-
muksen takana on kuitenkin kasitys siita, ettei osallistumisen reunaehtoja nahda eika
tunnisteta. Yhteiskehittaminen antaa mahdollisuuden tuoda kokemustieto osaksi
ammatillisuutta, palveluita ja paatoksentekoa. Tama on kuitenkin kytkoksissa siihen,
kuinka kokemustiedon hyddyntaminen otetaan huomioon lainsddadanto6n pohjautu-
vassa palvelujarjestelmassa. Yhteiskehittamisen vaikutukset ammatilliseen osaami-
seen, palveluiden uudistamiseen seka paatoksentekoon voi olla hyvin merkitta tekija
ja uudenlainen toimintatapa vain, jos jarjestelma ja sen sisaltama toimintakulttuuri

sen sallivat. (Hietala & Rissanen 2017, 180.)

Torfing, Serensen ja Rgiseland (2019, 1-3) nakevat, etta julkinen sektori on talla het-
kella muutoksessa, jossa juridinen auktoriteetti ja palveluiden tarjoaja on ottamassa
askeleita kohti yhteisluomisen toimintatapaa. Tutkijoiden mukaan yhteisluomisen
kdayttoonoton onnistumiseen ja toimintatavan pysyvyyden vankistamiseen tarvitaan
uudenlaisia palvelujarjestelman rakenteita, erilaisia johtamisen muotoja ja jatkuvaa
vuorivaikutusta ammattilaisten kanssa tyokalujen ja menetelmien kehittamiseksi
seka jatkotutkimuksia, jotta voidaan osoittaa ja tarkentaa tutkimuksien ja testausten
valossa toimintatavasta saatujen hydtyjen merkittavyys ja arvo yhteiskunnan sosiaali-
ja terveyspalveluiden kehityksen takaamiselle ja turvaamiselle. (Torfing ym. 2019,

28.)

5.2 Kokemustieto

Kokemustieto on kokemusasiantuntemuksen, vertaisuuden ja yhteiskehittamisen
keskio. Kokemustieto tuo nakyvaksi sairastumisen, karsimyksen, avun tarpeeseen pe-
rustuvien ja usein leimaavien kokemusten merkityksen. Tama mahdollistaa samaistu-
misen kokemuksia seka vertaisille etta ammattilaisille. Kokemustiedon haasteena on
sen tuominen ammattilaisten hyédynnettavaksi asiantuntijatiedon rinnalle. (Hietala
& Rissanen 2017, 178-179.) Kehittdjakumppanuudessa asiakkaiden kokemustietoa
arvostetaan ja kunnioitetaan yhta paljon kuin ammattilaisten tietotaitoa (Isola ym.

2017, 32).
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Myos ammattilaisilla on omakohtaisia tai Idheisen tilanteen myota syntyneita koke-
muksia, jotka nousevat pintaan, kun osallistujat herkistyvat kokemustiedolle yhteis-
kehittamisen tilanteissa. Ammattiosaamiseen sisaltyy henkilokohtaisten tunteiden ja
kokemusten sulkeminen asiakastilanteissa. Perinteisesti mielletdan ammattilaisen
tunteiden ja kokemusten esiin tuominen epaammatillisena toimintana. Yhteiskehitta-
minen antaa mahdollisuuden tulla nahdyksi kokonaisena, mika kuntouttaa seka ke-
hittdjaasiakkaita ja ammattilaisia. Yhteiskehittdmisen toimintatapa herattaa pohti-
maan myos tyontekijoiden kokemustiedon arvostamista. (Hietala & Rissanen 2017,
178.) Kokemustiedon valittyminen ja sisdistaminen saattaa edellyttaa ei-tietdmisen
tilan oivaltamista ja tietoista oman ammatti-identiteetin pohtimista, mika edesauttaa
muiden osallistujien ndakokulmien ja kokemusten kuulemista. Tama ei kuitenkaan tar-
koita oman osaamisen ja asiantuntemuksen hylkdamista ja pois sulkemista, vaan am-
matillinen tietotaito tuodaan esiin ryhman osallistujien ja prosessin ehdoilla. (Hietala

2018, 128)

Kokemustiedon valittyminen tapahtuu vuorovaikutussuhteessa. llman kommunikaa-
tiota, sita olisi mahdotonta hyédyntaa. Kokemustieto saa merkityksensa ja tarkoituk-
sen osallistujien keskindisessa vuorovaikutuksessa, ja sosiaalisissa tilanteissa. Tyonte-
kijan ammatillisuutta on kuunnella ja havaita palveluiden kdyttajien tarpeita heidan
kokemuksiensa kautta. (Raivio 2018, 27.) Vuorovaikutuksen kautta johtajille ja am-
mattilasille kehittyy uusia mahdollisuuksia vieda palveluja eteenpain asiakkaiden,
heidan laheistensa ja kokemusasiantuntijoiden kanssa. Kiinnostus asiakkaiden ja kol-
legojen kokemuksista seka arvostamalla omia kokemuksia uudella tavalla mahdollis-
taa yhteiskehittamisen kokemuksellisuuden keskion toteutumisen. (Hietala, Kinnu-

nen, Kauppila & Karjalainen 2018, 37-38).

Kokemustieto antaa ammattilaisille mahdollisuuden samaistua ja ymmartaa seka fyy-
sisen ettd sosiaalisen karsimyksen merkityksen. Taman myotd ammattilainen pystyy
yha paremmin tunnistamaan asiakkaiden tilanteita seka tulkitsemaan niita yhdessa
asiakkaan kanssa. Yhteiskehittdmisen toimintatapa edesauttaa ammattilaisia tietoi-
sesti luopumaan rutinoituneista toimintatavoista ja valmiista ratkaisumalleista. Tama

antaa tilaa asiakkaan kokemustiedon esiin tulemiselle ja hanen toimijuutensa kas-
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vulle. Yhteiskehittamisen toteutuessa ammattilaisen osaaminen ja asiakkaan koke-
mus yhdistyvat joustavasti seka yhteistyossa valittyy asiakkaan kokemustiedon kunni-
oittaminen ja persoonallisten seka sosiaalisten voimavarojen tukeminen ja huomioon
ottaminen. Kuitenkin yhteiskehittamisessa saattaa tulla vastaan raja, jossa osapuol-
ten taustalla olevat ndkemykset ja keskindinen kommunikointi eivat kohtaa. (Hietala
& Rissanen 2017, 179-180.) Yhteisen ymmarryksen esteena voi olla, etta asiakas ei
osaa sanoittaa kokemuksiaan tai ammattilaisen kayttama kieli on asiantuntevaa ja si-
saltaa ammattikielta. Talloin tueksi voidaan tarvita Iaheisia tai kokemusasiantunti-

joita sanoittamaan kokemuksia ja toimimaan tulkkeina. (Isola ym. 2017, 32.)

5.3 Kehittajakumppanuus

Kehittdjakumppanuudessa palveluiden kadyttdja nahdaan aktiivisena kehittajakump-
panina, jonka rooli ulottuu aikaisemmasta kokemustiedon tuottajasta paatoksente-
koon osallistuvaksi kehittdjaasiakkaaksi. Jotta kehittdjakumppanuus voi toteutua, tar-
vitaan palvelukaytanteiden ja -rakenteiden muutoksia. Lisaksi tarvitaan tietoista,
kumppanuutta mahdollistavien, uudenlaisten toimintatapojen rakentamista ja juur-
ruttamista toimijoiden ja palveluiden tuottajien kesken. (Harra ym. 2017, 147, 150—

151.)

Yhteistoiminta on perusta kehittdajakumppanuuden rakentumiselle, missa korostuu
toimijoiden vastavuoroisen suhteen rakentaminen, keskindisen luottamuksen ja kun-
nioituksen tavoitteleminen. Kehittajakumppanuuden toteutumisen merkittavin tekija
on toimijoiden osallisuuden toteutuminen yhdenvertaisesti. Toimijoiden sitoutumi-
nen muutoksen toteutukseen edellyttda toiminnalta osallistujien mahdollisuutta har-
kitsemiseen ja yhteisen toiminnan suunnittelemiseen yhteistoiminnan alku askeleista
asti. Valmiiksi laadittu ja maaritetty kehittamissuunnitelma supistaa osallistujien tilaa
omalle ajattelulle, jolloin herkasti osallistujien sitoutuminen ja osallisuus jaa al-

haiseksi. (Harra ym. 2017, 153, 158.)

Palvelu eivat sindnsa itsessadn tuota asiakkaille arvoa, vaan palveluista saatava hen-

kilokohtainen hyoty koetaan arvokkaaksi. Tama voi olla perusta ja seuraus sille, etta
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palveluiden kehittdgjakumppaneiksi valikoituu etupaassa aktiivisia osallistujia. Osallis-
tujilla saattaa olla ainoastaan daarimmaisen hyvia tai huonoja kokemuksia palveluista.
Kehittdajakumppanilla voi olla my6s omakohtaisia intresseja, joita han haluaa ajavan
eteenpain. Kehittamisen tyon tuloksista nauttiminen ei ole palvelun kehittamiseen
osallistujille aina itsestdan selva asia kehittamistyon aikajanteen vuoksi. (Harra ym.

2017, 149.)

Salonen (2012, 16) kertoo tutkimusartikkelissaan, etta toimijoiden valinen kumppa-
nuus vaatii osallistujilta kykya asettua eri tavoin ajattelevien ja kayttaytyvien ase-
maan. Taman seurauksesta oma ajattelu ja toiminta tulee kyseenalaistetuksi seka
omaa asiantuntijuuden toimenkuvaa ja roolia pohtii eri nakékulmista. Kumppanuu-
den syntyminen ja kehittyminen vaatii joustavien ja yhdessa sovittujen toimintatapo-
jen sopimista. (Salonen 2012, 16.) Kehittdjakumppanuudessa turvalliseksi tunnetut ja
palvelujarjestelmdn asettamat roolit, tehtava- ja vastuualueet seka asiakas-tyonte-
kija-suhde halventyvat ja vaistyvat niin, etta kehittajaryhman ulkopuolelta katsottuna
ei voida enda havaita ja erottaa tutuksi tulleita yhteiskunnan asettamia rooleja (Hie-

tala ym. 2018, 18).

6 Palvelupolut kuntoon -hanke

Paljon palveluja tarvitsevien ty6ttomien ja tyéelaman ulkopuolella olevien henkil6i-
den tarpeisiin vastaava palveluohjaus on havaittu erityisen kriittiseksi painopisteeksi
seka Keski-Suomessa etta valtakunnallisesti. (Euroopan sosiaalirahaston (ESR) rahoit-
taman hankkeen kuvaus n.d.) Palveluohjaus on tyotapa, jossa painottuu asiakasldh-
toisyys ja korostuu asiakkaan edun asettaminen ensisijaiseksi toiminnan lahtokoh-
daksi. Palveluohjaus nayttaytyy tapana tehda asiakastyotd, jossa huomioidaan asiak-
kaan yksilolliset tarpeet seka organisaatiotasolla palveluiden yhteensovittamisen yh-
tena toimintatapana. Palveluohjauksen kehittamisen tarpeen taustalla nayttaytyvia
ilmioita ovat yhteiskunnalliset rakennemuutokset kuten tavoitteellinen siirtyminen
asiakaskeskeisyydesta asiakaslahtdisyyteen, sosiaaliturvajarjestelman hajanaisuus ja
kompleksisuus seka pitkaaikaistyottomyys. Lisdksi tarvitaan ennaltaehkaisevaa palve-

luohjausta seka yhteistyota yli sektorirajojen. (Hanninen 2007, 11-12.)
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Euroopan sosiaalirahaston (ESR) Kestavaa kasvua ja tyota 2014-2020 rakennera-
hasto-ohjelman rahoittama Palvelupolut kuntoon -hanke on yksi toimintalinjan viisi
hankkeista, joka on ottanut tavoitteeksi kehittdaa kokonaisvaltainen palveluohjauksen
toimintamalli Keski-Suomeen huomioiden palveluohjaksen eri tasot paljon tukea tar-
vitsevien, haavoittuvassa elamantilanteessa eldvien tyoikaisten ja heidan ldheistensa
nakokannasta. (Euroopan sosiaalirahaston (ESR) rahoittaman hankkeen kuvaus n.d.)
Palveluohjauksen kolme eritasoista tyootetta ovat neuvonta, palveluohjauksellinen
tyoote ja intensiivinen palveluohjaus. Kolmitasoinen palveluohjaus palvelee kaikkia
eri asiakasryhmia ja mukautuu yksilollisten asiakastilanteiden ja -tarpeiden mukaan.

(Hanninen 2007, 14.)

Hankkeessa palveluohjauksen mallia ja laatukriteereita kehitetdaan yhteiskehittami-
sen toimintatapaa hyodyntaen kehittajaryhmissa, jotka muodostuvat asiakkaista, ko-
kemusasiantuntijoista, jarjesto- ja vapaaehtoistoimijoista seka sosiaali-, terveys- ja
tyollisyyspalveluissa toimivista ammattilaisista (Palvelupolut kuntoon (PAKU) 2018—
2020 2020). Yhteiskehittdmisen toimintatapa edistaa valtasuhteiden ja erilaisten roo-
lien taka-alalle jaamista kehittamistyossa, mika luo yhdenvertaisen osallisuuden to-
teutumisen ja avoimen vuorovaikutuksen kehittajaryhmissa. Toimintatavan myota
mahdollistetaan kokemustiedon ja ammatillisen tiedon yhdistyminen. (Parempaa

palveluohjausta yhdessa kehittamalla 2020.)

Hankkeen kehittdjaryhmien tydpajoissa on hyddynnetty yhteiskehittamisen toiminta-
tavan rinnalla palvelumuotoilua. (Parempaa palveluohjausta yhdessa kehittamalla
2020.) Palvelumuotoilussa keskeista on palvelun kdyttajan osallistuminen palvelun
kehittamisen jokaiseen vaiheeseen. Kehittdminen alkaa yhteisen ymmarryksen muo-
dostamisella kehitettavasta kohteesta, minka jalkeen kehittaminen eteen vaiheittain.
Palvelumuotoilussa visualisointi toimii kehittamistydn tulosten esittdmisen tukena.

(Tuulaniemi 2015, 116-117.)
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7 Tarkoitus ja tavoite

Opinndytetyon tarkoituksena oli lisata tietoa yhteiskehittamisen toimintatavan hyo-
dyntdamisesta sosiaali- ja terveydenalan palveluiden kehittdmisessa. Opinndytetyon
tavoitteena oli kuvata puhelinhaastatteluiden avulla kehittdjaryhman kehittajaasiak-

kaiden ja tyontekijoiden kokemuksia yhteiskehittdmisen toimintatavasta.

Opinndytetyon tutkimuskysymykset ovat:

e Millaisena kehittajaryhman osallistujat kokevat yhteiskehittamisen toiminta-
tavan kehittdjaryhmassa?

e Millaista kehittajaasiakkaiden ja tyontekijoiden yhteisty6ta yhteiskehittami-
sen toimintatapa edellyttaa?

e Miten kehittajaryhmaan osallistujat kuvaavat yhteiskehittamisen toimintata-

van hyodyntamista sosiaali- ja terveyspalveluiden kehittamisessa?

8 Tutkimuksen toteuttaminen

Laadulliseen tapaustutkimukseen oli valittu tapaukseksi Palvelupolut kuntoon -hank-
keen kehittdjaryhman hydédyntama yhteiskehittamisen toimintatapa. Aineiston ke-
ruun menetelmana kaytettiin laadulliseen tutkimukseen pohjautuvaa teemahaastat-
telua, joka toteutettiin yksilohaastatteluna puhelimella. Vapaaehtoisuuteen perustu-
van suostumuksen puhelinhaastatteluun antoivat kahdeksan kehittdjaryhman osallis-
tujaa. Keratyn tutkimusaineiston analysoinnissa hyddynnettiin aineistolahtoista tee-

moittelua.

8.1 Menetelma

Tutkimusmenetelmaéksi valittiin laadullinen tapaustutkimus, silla tutkimus keskittyi
Palvelupolut kuntoon -hankkeen kehittdjaryhmasta nouseviin kokemuksiin yhteiske-

hittamisen toimintavasta. Tapaustutkimus on laadullisen tutkimuksen muoto, jossa
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tarkastellaan tiiviisti tutkittavana olevaa ilmiota. Tapaustutkimuksessa olennaisia asi-
oita ovat tutkittava tapaus tai tapaukset, joita edustaa valittu tutkimusaineisto.
(Eriksson & Koistinen 2005, 1, 34.) Tutkimuksessa tapaus oli yhteiskehittamisen toi-
mintatapa, jota tutkimusaineistona edusti Palvelupolut kuntoon -hankkeen yksi ke-
hittdjaryhma hankkeen 13: sta kehittdjaryhmasta. Kehittdjaryhman osallistujat olivat
paljon palveluja tarvitsevat ty6ttomat tai tyéelaman ulkopuolella olevat henkil6t,
jotka osallistuivat hankkeeseen kehittdjaasiakkaina. Lisaksi kehittdjaryhma muodos-

tui kuntien sosiaali-, terveys-, ja tyollisyyspalveluiden tyontekijoista.

Tapaustutkimuksesta syntyneita tuloksia ei voida kayttaa yleisten tilastojen muodos-
tamiseen tai laajemman ilmion ymmartamiseen. Nain ollen yhden tapauksen tutkimi-
nen ei ole tieteellisesti hyodyllistd mutta se antaa mahdollisuuden jatkotutkimusai-
heille. Tapaustutkimuksen avulla saatuja tutkimustuloksia voidaan kuitenkin soveltaa
yleisen teorian muodostamiseen, mutta paatavoite tapaustutkimuksille on antaa yk-
sityiskohtaista ja tasmentavaa tietoa tutkitusta ilmidsta tapausten avulla. Kun ollaan
erityisen kiinnostuneita valitusta tapauksesta ja halutaan ymmartaa ainutlaatuista ta-
pausta yksityiskohtaisesti, muodostuu itsessdan arvokas tapaustutkimus. (Eriksson &

Koistinen 2005, 1, 34.)

Eriksson ja Koistinen (2005, 4-5) tuovat esille, ettd tapaustutkimus on monimuotoi-
nen tutkimuksellinen lahestymistapa ja sita kdytetaan useilla eri tieteenaloilla, minka
vuoksi tapaustutkimuksen yksiselitteinen maarittely on haastavaa. Ainoa yhdistava
tekija tapaustutkimusten valilld on, etta tutkimuksissa tarkastellaan yhta tai useam-
paa tapausta. Tapausten maarittely, analysointi ja ratkaisu ovat tapaustutkimuksen
keskeiset tavoitteet. Tutkimuksen lahestymistavaksi on hyva valita tapaustutkimus,
jos valitusta aiheesta on vain vahan saatavilla tutkimustietoa tai tutkimuskohteena
on jokin tdméanhetkisessa yhteiskunnassa eldva ilmio. (Eriksson & Koistinen 2005, 4—
5.) Vilkka (2015, 156) painottaa myds, ettd tapaustutkimus soveltuu erittdin hyvin
tutkimuksen tarkastellessa tamanhetkista tilannetta. Tapaustutkimus soveltui viiteke-
hyksena erinomaisesti tutkittavana olevan ilmion tutkimiseen, koska yhteiskehittami-
sen toimintatavan hyédyntamisesta sosiaali- ja terveydenalan palveluiden kehittami-

sessa oli loydettavissa vahan tutkittua tietoa. Lisdksi kehittdjaasiakkaiden ja tyonteki-
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joiden osallistuminen sosiaali- ja terveyspalveluiden kehittdmiseen vastaa taman pai-
van tarpeeseen rakentaa sosiaali- ja terveyspalvelut asiakaslahtdisesti seka vieda
eteenpadin sektorirajat ylittavaa yhteistyota. Nain ollen ilmién kuvaaminen oli myos

sen ajankohtaisuuden vuoksi tarpeellista.

Tapaustutkimus ei etene aina suoraviivaisesti, vaan tyovaiheiden keskindinen jarjes-
tys voi muuttua tutkimuksen edetessa. Tapaustutkimukselle on kuitenkin koottu tie-
tyt vaiheet riippumatta siitd, minkalaista tapaustutkimusta ollaan tekemassa ja missa
jarjestyksessa vaiheet toteutetaan (ks. kuvio 2). Tyypillista tapaustutkimuksen teke-
miselle on, etta tyovaiheisiin palataan useaan kertaan ja tutkimuskysymyksia voidaan

muuttaa ja tarkentaa tutkimuksen eri vaiheissa. (Eriksson & Koistinen 2005, 19.)

» Tutkimuskysymysten muotoileminen

» Tutkimusasetelman jasentaminen

» Tapausten madrittely ja valinta

» Teoreettisten ndkokulmien ja kasitteiden maarittely

» Aineiston keruun menetelmien valinta ja toteutus

» Aineiston analyysitapojen valinta ja aineiston analysointi

» Tulosten raportointitavan valinta ja raportointi

Kuvio 2. Tapaustutkimuksen tyoévaiheet (Eriksson & Koistinen 2005, 19 muokattu.)

Tapaustutkimuksissa voidaan kayttaa monenlaisia tutkimusaineistoja. Tutkimusai-
neistoja voidaan kayttaa myos rinnakkain. Keratty tutkimusaineisto voi olla suunnitel-
lusti kerattya, mutta se voi olla myo6s epavirallisten keskusteluiden tuotosta. Tapaus-
tutkimuksen aineistonkeruumuodot perustuvat tyypillisesti hyvinkin erilaisille tieto-
l[ahteille. Perinteisesti tapaustutkimuksen paaasiallisia aineiston keruun menetelmia
ovat havainnointi, avoimet haastattelut ja erilaisten dokumenttien kaytto. (Eriksson
& Koistinen 2005, 27.) Aineiston keruun menetelmana kaytettiin laadulliseen tutki-

mukseen pohjautuvaa haastattelua, joka toteutettiin yksilohaastatteluna.
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Tutkimushaastattelutapoja on erilaisia. Naita ovat yksilo-, pari- ja ryhmahaastattelu.
Yksil6haastattelun etuna on sen soveltuvuus haastateltavan subjektiivisen kokemuk-
sen tutkimiseen, kun taas ryhmahaastattelu soveltuu yhteisén kokemusten tutkimi-
seen. (Vilkka 2015, 123.) Yksilohaastatteluun paadyttiin ryhmahaastattelun sijaan sen
perusteella, ettd teemahaastatteluun ennakkoon valitut teemat ja haastattelukysy-
mykset olivat luonteeltaan henkilékohtaisia. Ryhmahaastattelutilanteessa keskustelu
olisi voinut jadda suppeaksi asioiden arkaluontaisuuden vuoksi, vaikka kehittdjaryh-
man osallistujat olivat toisilleen tuttuja. Lisaksi kaytanndn huomioon ottaen kehitta-
jaryhman suuren osallistujamaaran vuoksi ryhmahaastattelun tallentaminen danit-
teelle ja danitallenteen litterointi olisi mahdollisesti vaikuttanut merkittavasti tutki-
muksen luotettavuuteen, silla litteroidessa haastateltavien dadnien mahdollinen se-
koittuminen ja puheen paallekkaisyydet olisivat heikentdaneet tutkimusaineiston luo-
tettavuutta. Yksil6haastattelua heikentavia tekijoita ovat taas uudenlainen ja epanor-
maalitilanne haastateltavalle, missa haastateltavan huomio voi keskittya epasuotui-
sasta haastattelijaan ja tutkimuskysymyksiin (Vilkka 2015, 125-126). Tdman perus-
teella tutkimuksen kontekstuaalisuus otettiin erityisesti huomioon valitessa aineiston

keruun toteuttamiseksi puhelinhaastattelu.

Aineiston keruun menetelmana kaytettiin laadulliseen tutkimukseen pohjautuvaa
teemahaastattelua, silld se antaa mahdollisuuden tuoda haastateltavien danen kuu-
luviin. Haastattelussa esiin tulevat haastateltavien tulkinnat aihealueista. Tama antaa
syvemman kuvan valituista teemoista, silla haastattelu antaa mahdollisuuden haasta-
teltaville kertoa teemoista omin sanoin ja laaja-alaisesti. (Tuomi & Sarajarvi 2018,

88.)

Hirsijarven ja Hurmeen (2017, 47-48) mukaan teemahaastattelulle on kehittynyt
ominaispiirteet, vaikka teemahaastattelu on suhteessa muihin tutkimushaastattelun
lajeihin nahden ldhes samantyyppinen. Paadyttaessd teemahaastatteluun tulee olla
tiedossa, ettd haastateltavat ovat kokeneet tietyn tilanteen, josta tutkimuksen avulla
halutaan syventaa tietoa. Lisaksi alustavasti on hyva selvittda ilmicon sisaltyvia olen-
naisia tekijoita ja kartoittaa ilmion kokonaisuuden. Tdman jalkeen rakennetaan haas-

tattelurunko. (Hirsijarvi & Hurme 2017, 47—-48.) Teemahaastatteluun valikoituivat tie-
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tyt teemat ja niiden ympdrille haastattelukysymykset (Liite 1), jotka kasittelivat yh-
teiskehittamisen toimintatapaa. Nama teemat olivat kehittajaryhman merkitys, yh-
teiskehittamisen toimintavan mahdollisuudet ja haasteet seka edellytykset. Tutki-
muskysymykset ohjasivat valittujen teemojen muodostumista tutkittavasta ilmidsta.
Teemat valikoituivat sen perusteella, mista koettiin saavan eniten tietoa tutkimusky-
symyksiin. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys seka hankkeen valiarvionti ja siita
saadut tulokset ohjasivat myods teemojen ja haastattelukysymysten valintaa. Nain ol-
len voitiin saada valiarviointia tukien laaja-alaisia vastauksia teemahaastattelun
avulla seka tutkia valiarvioinnin ulkopuolisia teemoja. Teemojen sisalto ja haastatte-
lukysymysten muoto suunniteltiin ja rakennettiin huolella, silla yksi ja sama haastat-
telurunko tuli sopia seka kehittajaasiakkaille etta tyontekijoille. Haastattelukysymyk-
set muodostettiin helposti ymmarrettaviksi ja avoimiksi, jotta haastateltavien dani

kuuluisi mahdollisimman laaja-alaisesti ja vaarin ymmarryksilta valtyttaisiin.

Teemahaastattelu toteutetaan siten, ettd se kohdentuu tutkittavien henkiléiden sub-
jektiivisiin kokemuksiin. Teemahaastattelu etenee ennestaan valittujen teemojen
pohjalta, mutta kysymysten tarkka asettelu ja jarjestys voivat muuttua. Toisin kuin
muiden puolistrukturoidun haastattelun lajeihin nahden, se on tyypillinen ominais-
piirre. Teemahaastattelu mahdollistaa keskeisten teemojen myota haastateltavien
danen kuuluviin, silla teemat antavat haastateltaville vapaan mahdollisuuden muo-
dostavaa tulkintoja aihe alueista ja antavaa merkitykset ilmidlle. (Hirsijarvi & Hurme
2017, 47-48.) Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara (2013, 204—208) ovat samaa mielta siitd,
ettd haastattelun merkittavin etu on aineiston joustava keraaminen, silla valittujen
teemojen avulla voidaan helposti kohdentaa kysymyksia tutkittavaan ilmiéén. Tuo-
men ja Sarajarven (2009, 78) mukaan tutkijan tehtdva on varmistaa, etta teemahaas-
tattelu pysyy valituissa teemoissa, jotta tutkimuskysymyksiin saadaan riittavan moni-
puolisesti tietoa haastateltavilta. Taman myota paadyttiin kdyttamaan aineiston ke-
ruun menetelmana teemahaastattelua, silla voitiin tarvittaessa kayttaa lisakysymyk-
sid aihealueen tiedon syventamiseksi ja pyytaa selventamaan saatavia vastauksia. Li-
saksi kysymykset voitiin esittda siina jarjestyksessa kuin ne haastattelutilanteessa kat-

sottiin parhaaksi.
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8.2 Aineiston keruu

8.2.1 Haastateltavat

Opinndytetyossa kaytettiin syksyn 2019 ja kevaan 2020 aikana kerattya tutkimusai-
neistoa. Haastateltavat olivat Palvelupolut kuntoon -hankkeen kehittdajaryhmaan
osallistuneita kehittajaasiakkaita ja tyontekijoita. Kehittdjaasiakkaat olivat tyottomia
ja tyoelaman ulkopuolella olevia henkil6ita ja tyontekijat olivat sosiaali-, terveys- ja
tyollisyyspalvelualojen ammattilaisia. Palvelupolut kuntoon -hankkeen kehittadjaryh-
maan oli voinut osallistua oman kiinnostuksen pohjalta, ja ryhman toiminta oli kdyn-

nistynyt alkuvalmennuksella helmikuussa 2019.

Kyseinen kehittdjaryhma valikoitui 13: sta muusta kehittdjaryhmasta sen perusteella,
etta kehittajaryhma oli ollut yksi aktiivisimmista ryhmista osallistumaan Palvelupolut
kuntoon -hankkeen tapaamisiin. Koska he olivat ottaneet osaa kehittdjaryhman ta-
paamisiin saannollisesti, oletettiin, etta heilla oli runsaasti henkilokohtaisia nakemyk-
sia tutkittavana olevasta ilmiosta. Kun kohderyhmalla on paljon tietoa tai kokemusta
ilmiosta, on haastattelu tarkoituksen mukainen valinta aineiston keruun menetel-

maksi (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2013, 204—-205).

Tavoitteena oli haastatella yhta kehittdjaryhmaa, joka muodostui noin 12: sta kehit-
tajaryhman osallistujasta. Valitusta kehittdjaryhmasta noin puolet olivat kehittaja-
asiakkaita ja toinen osa tyontekijoita. Tavoite saada haastateltavia mukaan haastat-
teluun maaréllisesti paljon oli suuri, silla tarkoituksena oli saada seka kehittdjaasiak-
kaiden etta tyontekijoiden aani yhdenvertaisesti kuuluviin. Valitusta kehittajaryh-
masta ei ndin ollen ennalta valittu tiettyad joukkoa haastateltavaksi, koska tutkitta-
vana olevasta ilmiosta haluttiin saada tietoa kaikkien kehittdjaryhman osallistujien
kertomana. Taman myo6ta haastatteluun osallistumiseen annettiin kaikille kehittaja-
ryhman osallistujille yhtaldinen mahdollisuus. Yhteensa puhelinhaastatteluun suostu-
muksen antoivat kahdeksan kehittdjaryhman osallistujaa, josta nelja oli kehittaja-

asiakasta ja nelja tyontekijaa.
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8.2.2 Aineiston keruun toteuttaminen

Tapaustutkimus aloitettiin syksylla 2019 pohtimalla ja rakentamalla tutkimuskysy-
mykset. Taman jalkeen valittiin soveltuva tutkimusasetelma huomioiden kaytetta-
vissa olevat resurssit. Tapaustutkimuksen tutkimusasetelman suunnitelma sisalsi ta-
paustutkimukseen olennaisesti kuuluva tutkittava tapaus, tutkimusaineiston valinta,
aineiston keruun menetelma, aineiston kerdaamiseen liittyvat jarjestelyt ja aineiston
analysointiin kaytettava menetelma. Vuosien 2019 joulukuussa ja 2020 helmikuussa
toteutettiin tarkkaan suunniteltu aineiston keruu. Aineiston keruun menetelmana
kaytettiin kehittajaryhman kohdalla laadulliseen tutkimukseen pohjautuvaa teema-
haastattelua, joka toteutettiin yksilohaastatteluna puhelimella. Puhelinhaastatteluun

osallistuivat kahdeksan kehittdjaryhman jaseneta.

Kehittdjaryhman osallistujille Iahetettiin sdhkdpostitse tiedote (Liite 2), haastattelu-
kysymykset (Liite 1) ja tietosuojaseloste ennen kehittajaryhman tapaamista. Palvelu-
polut kuntoon -hankkeen kehittajaryhman tapaamisessa kerrottiin tutkimuksen sisal-
[6sta ja kdytannon toteutuksesta. Jokainen haastatteluun halukas lasnaolija, oman
mielenkiintonsa pohjalta, allekirjoitti tutkimuksen suostumuslomakkeen. Koska kehit-
tajaryhman tapaamisessa ei saavutettu kaikkia kehittajaryhman osallistujia, paatet-
tiin kehittajaryhmaan kuuluville Iahettaa sahkoisessa muodossa tiedote ja suostu-
muslomake. Nain ollen jokainen kehittajaryhmaan osallistuva sai mahdollisuuden

osallistua haastatteluun.

Jokainen suostumuksensa haastattelua varten antanut kehittdjaryhman jasen osallis-
tui puhelinhaastatteluun. Puhelinhaastattelut toteutettiin niin, ettd haastateltavalla
oli mahdollisuus vaikuttaa haastatteluajankohtaan ja -paikkaan. Haastatteluun liitty-
vat jarjestelyt valmisteltiin tarkemmin sahkopostin valityksella tai puhelimella haasta-
teltavien kanssa. Puhelinhaastattelut toteutettiin haastateltaville sopivana ajankoh-

tina joulukuussa 2019 ja helmikuussa 2020.

Koska kehittajaryhmalle Iahetettiin haastattelukysymykset kolme viikkoa ennen haas-
tattelun ajankohtaa, oli haastatteluun osallistujilla mahdollisuus valmistautua puhe-

linhaastatteluun. Lisdksi ennen puhelinhaastattelun alkamista, haastateltavan kanssa
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keskusteltiin tutkimukseen osallistuvan oikeuksista ja kaytiin lavitse haastattelutilan-
teen eteneminen ja muistutettiin nauhurin kaytésta haastattelutilanteen aikana. Jo-
kaisessa toteutuneessa teemahaastattelussa teemojen jarjestys ei vaihtunut, vaan
haastattelut etenivat ennalta valittujen teemojen mukaisessa jarjestyksessa. Haastat-
teluissa kysymysten jarjestys kuitenkin vaihteli osittain. Perustana oli, etta jos haasta-
teltava ei osannut vastata kysymykseen tai han ei tahtonut vastata kyseiseen kysy-
mykseen, voitiin siihen palata jalkeen pain tai jattaa kysymys kokonaan tarkastele-

matta.

Koska teemahaastattelu toteutettiin yksildhaastatteluna puhelimella, taytyi taman
myo6ta perehtya puhelinhaastattelulle tyypillisimpiin huomioon otettaviin tekijoihin.
Naitd ovat puhelinhaastattelun kdyton seka hyotyja etta haasteita. Puhelinhaastatte-
lun etuna ovat, ettd haastateltavia voidaan saavuttaa suuri maara ja puhelinhaastat-
teluita voidaan tehda maarallisesti enemman yhden paivan aikana kuin kasvokkain
haastattelemalla. Liséksi haastattelijan ei tarvitse matkustaa pitkia valimatkoja, joten
haastattelun tekeminen on taloudellisesti kannattavaa. (Hirsijarvi & Hurme 2017, 64—
65.) Haastattelut toteutettiin puhelinhaastatteluna, silla haastateltavia oli lukumaa-
rallisesti paljon ja valimatkat olivat pitkat haastateltavien tapaamiseksi kasvotusten.
Puhelinhaastattelu mahdollisti myds kysymaan arkaluontaisia asioita, jotka saattaisi-
vat olla haastavampia kertoa kasvotusten haastattelijalle. Puhelinhaastattelun kulu-
essa koettiin my0ds haastattelijan roolin vaikutuksen olevan haastateltaviin pienempi,
silla puhelimen valityksella keskustelujen ilmapiiri kehittyi nopeasti haastattelun ai-

kana avoimeksi ja yhdenvertaiseksi.

Puhelinhaastatteluun liittyy myds haastavia tekijoitd, jotka ovat merkittavaa ottaa
huomioon ennen haastattelun aloittamista. Puhelinhaastattelussa ei vality haastatel-
tavan non-verbaalinen viestintd, jossa eleet, ilmeet, katseet ja kehon liikkeet viestit-
tavat tietoa haastateltavalle. Haastattelijan saattaa olla esimerkiksi vaikea saada tie-
taa, onko haasteltava ymmartanyt kyseisen kysymyksen. Haastattelukysymyksia ra-
kentaessa on hyva suosia lyhyempia kysymyksia ja haastattelutilanteessa on suotui-
saa puhua hitaammin kuin kasvokkain tapahtuvassa haastattelussa. Lisaksi haasta-

vuutta lisad puhelinhaastattelun hiljaiset hetket, joissa haastattelijan on haastavaa
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tunnistaa, pohtiiko haastateltava vield vastausta vai onko hanen ajatuksensa ja teke-
misensa jossain muussa asiassa. (Hirsijarvi & Hurme 2017, 64—65.) Jokaisessa yksil6-
haastattelussa pyrittiin antamaan haastateltavalle tilaa puhua vapaasti hanelle tar-
keista asioista. Tama tarkoitti, etta ei keskeytetty haastateltavan puhetta ja varmis-
tettiin haastateltavan vastauksen paattyminen kysymalla, oliko hanella viela lisatta-

vaa vastaukseensa.

Puhelinhaastattelut etenivat siten, etta yksilohaastattelut danitettiin nauhurilla puhe-
limen kaiutinta hyddyntaen, minka jalkeen danitetty aineisto siirrettiin nauhurilta tie-
tokoneelle. Adninauhoite litteroitiin Word -tiedostolle ja litteroinnissa kiytettiin
apuna Express Scribe -tyokalua. Tydkalun avulla daninauhoitetta voitiin kuunnella hi-
dastettuna, jolloin daninauhoitteiden sisdltdmat sanat olivat vaivattomampi kirjoittaa
tarkasti tekstimuotoon. Adninauhoitteet litteroitiin huolellisesti niin, ett3 yksittaisid
sanoja ei jatetty pois. Kehittdjaryhman kahdeksan osallistujan yksiléhaastattelut kes-
tivat 20 minuutista 35 minuuttiin ja litteroitua tekstia fonttikoolla 12 ja 1% rivin valilla

kertyi yhteensa 24 sivua.

8.3 Aineiston analyysi

Tapaustutkimuksessa voidaan kayttaa lahes kaikkia laadullisen tutkimuksen analyysi-
menetelmia. Tarkeinta on valita analyysimenetelma, joka sopii parhaiten kyseessa
olevan tutkimuksen tutkimuskysymyksiin ja tutkimusasetelmaan. Yleisemmin kaytet-
tyja menetelmia tapaustutkimuksissa ovat luokittelu, kategorisointi, tyypittely ja tee-
moittelu. (Eriksson & Koistinen 2005, 30.) Tapaustutkimuksen haastatteluaineiston
analysoinnissa kaytettiin aineistolahtoista teemoittelua. Tapauksessa tarkasteltiin ke-
hittajaryhman osallistujilta nousseita kokemuksia ja nakemyksia yhteiskehittamisen
toimintatavasta, koska he olivat osallistuneet useita kertoja Palvelupolut kuntoon -
hankkeen, yhteiskehittdamisen toimintatapaa hyodyntavaan, kehittajaryhman tapaa-

misiin.

Tuomen ja Sarajarvi (2018,77) toteavat, etta ennen tutkimushaastattelun toteutta-
mista, on hyva tiedostaa, mitad analyysimenetelmaa kaytetdaan haastattelun analy-

soinnissa. Analyysimenetelman valinta edesauttaa haastattelun sisallén kokoamista,
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kysymysten rakentamista ja saadun aineiston purkamista. (Tuomi & Sarajarvi 2018,
77.) Hirsijarvi ja Hurme (2017, 135) nostavat myds esiin analyysin valitsemisen tar-
keyden ennen haastattelun tekemista. Haastattelun jalkeen on merkittavaa myos
muistaa keratyn aineiston analysoinnissa tarvittaessa karsia aineistosta nousevia ai-
healueita. Kerdtyn aineiston ollessa laaja ja runsas, esiin voi nousta paljon uusia tee-
moja, joita ei ole valttamatonta valita analysoitavaksi. (Hirsijarvi & Hurme 2017, 135.)
Teemahaastattelun paadyttya aineiston keruun menetelmaksi, kdytettavissa olevan
analyysimenetelman tuli tukea teemahaastattelun tuloksena saatua haastatteluai-
neiston analysointia. Tuloksissa haluttiin tarkastella kehittajaasiakkaiden ja tyénteki-
joiden vastauksia toisiinsa nahden, joten valmiissa analyysissa tuli pystya sailytta-
maan ehja ja yhtendinen kokonaisuus. Haastatteluaineiston analysoinnissa paadyt-
tiin ndin ollen hyédyntamaan aineistolahtoista teemoittelun periaatetta, koska tee-
moittelu tuki teemahaastattelusta saadun tutkimusaineiston analysointia ennalta va-
littuihin teemoihin nojaten sekda mahdollisti |l0ytamaan ennalta-arvaamattomia, vield

odottamattomia teemoja. (Hirsjarvi & Hurme 2017, 173).

Tuomen ja Sarajarven (2018, 121-122) mukaan teemoittelussa aineisto erotellaan ja
ryhmitelladn osa-alueisiin ja kootaan uudelleen yhteen teemoittain. Haastatteluista
saadaan tdman myo6ta sanallinen kuvaus loogisessa ja tiivistetyssa muodossa, minka
jalkeen voidaan luoda luotettavia johtopaatoksia teemoittain. (Tuomi & Sarajarvi
2018, 121-122.) Hirsijarvi ja Hurme (2017, 173) ohjaavat myds analyysissa toimimaan
teemoittelua hyodyntaen toistuvien aiheiden tarkastelulla ja etsimisella haastattelu-
vastausten litteroidusta aineistosta. Tapaustutkimukseen valitun aineistolahtdisen
teemoittelu analyysimenetelman johdosta teemat nousivat tutkimusaineistosta. Ta-
man seurauksesta etukadteen harkitut teemahaastattelun teemat jaivat taka-alalle ja
niiden tilalle nousivat tutkimusaineistosta pohjautuvat teemat. Analyysia tehdessa
huomioitiin, etta tutkimusaineistosta nousevat teemat nousivat aineiston haastatteli-
joiden ehdoilla eika ennalta pohdittujen ennakkoluulojen mukaisesti. (Tuomi ja Sara-

jarvi 2009, 95-96.)

Aineiston analysointi aloitettiin vuoden 2020 toukokuussa. Aineistolaht6inen tee-

moittelu aloitettiin siten, etta litteroidut haastattelut luettiin ldvitse useaan kertaan
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peilaten tutkimusaineistoa tutkimuskysymyksiin. Tutkimusaineistosta merkittiin vari-
koodein jokaiseen tutkimuskysymykseen vastaavat aineistolainaukset. Alkuperaiset
aineistolainaukset kopioitiin ja kerattiin Word-tiedostolle. Sen jalkeen aineistolai-
naukset luettiin vield useaan kertaan lavitse ja pohdittiin aineistosta |oytyvia tee-
moja. Aineistolainaukset erotettiin eri varein sen mukaan, minka aineistosta l6ytyvan
teeman alle aineistolainaus soveltui. Valittujen aineistolainauksien tuli sisaltaa tee-
moja kuvaavia nakemyksia. Aineistolahtéinen teemoittelu jatkui niin ettd, Word-tie-
dostolle siirrettiin aineistolainauksia yksitellen sopivan teeman alle. Taulukossa 1 on
kaksi esimerkkia aineistolainauksien sijoittamisesta teemojen mukaisesti analyysitau-
lukkoon. Koko analyysitaulukko on nahtavissa liitteesta 3. Siihen on keratty yhteen

aineistolainaukset, jotka aineistosta I6ytyvien teemojen alle soveltuivat.

Taulukko 1. Esimerkki analyysitaulukosta

Alkuperiinen ilmaisu Teema

---sai timmosen tavallisen tallaajan
nakoékulmaa siihen tuoda téssa tydosuudessa
ja siithen annettiin mahdollisuus. (Asiakas 1)

Vaikutusmahdollisuus
...ite oon joutunut tappelemaan noitten
omien asioitten kanssa monen viraston valilla
ja valissa --- Mielipiteita l6ytyy jo sen takia
koska on niitd kompastuskivia --- ne osais
kattoo asioita myos meidan asiakkaiden
puolesta ja osais kehittda sitd omaa tyota niin
kun ettd se helpottais heitdkin. (Asiakas 2)

..Sitd ajattelee ettd aina ajattelee asiakkaan
parasta niin ei valttamatta sitten kuitenkaan
kuitenkaan ole siind niin  kun..aina on
kehittamista tassa. (Tyontekija 3)

Kohtaaminen
Enemman perehdyn siihen asiaan ja
kuuntelen tarkemmin. Miunkin ty6 on ehka
monta kertaa tekee asioita niin kun
liukuhihnalla. Tehaan paperilla asioita mutta
se ettd ei ihmiset ole paperia vaan ne on
aitoja ihmisia ja niilla jokkaisella ihmiselld on
ne omat niin kun tuntemuksensa tarpeensa ja
toiveensa. (Tyontekija 2)
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Tapaustutkimuksen analyysin tuloksena loydettiin seitseman erilaista teemaa aineis-
tolahtoista teemoittelua hyddyntdaen. Nama ovat vaikutusmahdollisuudet, vuorovai-
kutustaidot, kohtaaminen, yhdenvertaisuus, sitoutuminen, monindakdkulmaisuus ja
voimavarat. Ndista teemoista on |0ydettavissa vastaukset maariteltyihin tutkimusky-
symyksiin. Keratysta tutkimusaineistosta |6ytyi myos teemoja, joista kaikki eivat vas-
tanneet tutkimuskysymyksiin. Osa ndista teemoista jatettiin pois, kuten kehittajaryh-
man kokemukset fasilitaattorien roolien toteutumisesta sekd nakdkulmat palvelu-

muotoilun kaytosta kehittamistyossa.

9 Tutkimustulokset

Tutkimustulokset esitetdan teemoittain ja jokaisesta teemasta on valittu aineistoesi-
merkkeja kuvaamaan ja havainnollistamaan tutkimuksesta tehtyja johtopaatoksia
seka toimimaan todisteena tutkimuksesta tehdyille tulkinnoille. Aineistoesimerkkien
nimeamisessa on kdytetty tunnisteita. Hankkeen kehittajaryhman kehittajaasiak-
kaista on kaytetty tunnistetta Asiakas ja heidat ovat erotettu numeroilla 1-4. Tyonte-
kijoista on kaytetty tunnistetta Tyontekija ja heidat ovat erotettu numeroilla 1-4.
Nain ollen voitiin tarkastella kehittajaasiakkaiden ja tyontekijoiden vastauksia toi-

siinsa ndhden huomioiden haastateltavien anonymiteetti.

9.1 Vaikutusmahdollisuus

Palvelupolut kuntoon -hankkeen kehittdjaryhmiin oli voinut osallistua vapaaehtoisen
kiinnostuksen pohjalta vuoden 2019 helmikuusta lahtien. Kehittdjaryhman jasenten
kiinnostus osallistua Palvelupolut kuntoon -hankkeen jarjestamaan, yhteiskehittami-
sen toimintatapaa, hyodyntavaan kehittajaryhman toimintaan, oli herannyt mahdolli-
suudesta paasta vaikuttamaan itselle tarkeiksi koettuihin asioihin. Osallistumisen ta-
kana oli halu vaikuttaa aktiivisemmin ja toimeliaammin yhteiskunnallisiin asioihin,
minka Palvelupolut kuntoon -hanke mahdollisti jarjestamalla kehittdjaryhmien tapaa-

misia kokonaisvaltaisen palveluohjauksen mallin rakentamiseksi Keski-Suomeen.
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---sai tdmmésen tavallisen tallaajan ndkékulmaa siihen tuoda téssd tyo-
osuudessa ja siihen annettiin mahdollisuus. (Asiakas 1)

Kehittdajaryhman osallistujien kokeman perusteella toimintaan osallistumisen jatka-
mista kehittdjaryhmassa olivat motivoineet kasvanut mielenkiinto yhteiskehittamisen
toimintatapaa kohtaan, mika tarkoitti haastatteluun osallistuneiden kertomana ke-
hittdjaryhman toimijoiden kanssa yhdessa jaettuja nakdkantoja ja elamankokemuk-
sia. Yhteiskehittamisen toimintatapa oli antanut mahdollisuuden tuoda vapaammin
esiin ja nakyvaksi omia nakdkulmia henkilokohtaisten kokemusten pohjalta. Rohkeus
jakaa omia mielipiteita seka avoimuus ja mielenkiinto keskustella yhdessa eri toimi-
joiden kanssa kehittajaryhman sisalla valittyivat kehittdjaryhman osallistujien kerto-
muksista. Lisaksi motivaatiota nostivat kuulluksi tuleminen, uuden oppiminen ja
oman ajatusmaailman rikastuminen, tunne kuuluvansa ryhmaan seka verkostoitumi-
nen. Kehittajaryhmassa kaytetty yhteiskehittamisen toimintatapa antoi paljon mah-
dollisuuksia ja odottamattomia seka unohtumattomia kokemuksia yhdessa kehitta-
mistyon lomassa, mitka lisasivat ja kasvattivat mielenkiintoa jatkaa kehittajaryh-

massa.

Hanke oli kiinnostava sen takia koska ite oon joutunut tappelemaan
noitten omien asioitten kanssa monen viraston vilillé ja vilissé --- Mieli-
piteitd I6ytyy jo sen takia koska on niité kompastuskivié --- ne osais kat-
too asioita mydés meiddn asiakkaiden puolesta ja osais kehittdd sitd
omaa tyétd niin kun ettd se helpottais heitdkin. (Asiakas 2)

Voi saaha jotakin semmosta positiivista ja voi niin kun sillé tavalla ver-
kostoitua --- oppii tuntemaan heidén tyéskentelydiéin ja tyéskentelyta-
poja. Sitten vield niin kun tavallaan vielé tullut Idhentymisté sitten té-
hdn toimintatapaan ettd sen takia olen ollut tdssd. (Tydntekijé 2)

9.2 Vuorovaikutustaidot

Kaikki haastatellut kehittdjaryhman osallistujat nostivat keskusteluissa esille kehitta-
jaryhman tapaamisissa tarvittavia samankaltaisia asioita, jotka kaikki voidaan asettaa

kdsitteen vuorovaikutustaidot alle. Haastateltavien kertoman perusteella nama ovat
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sosiaaliset vuorovaikutustaidot, yhteistyotaidot sekd kompromissi kyky. Kehittajaryh-
man osallistujien mukaan yhteiskehittamisen toimintatapaa hyddyntavissa ryhmata-
paamisissa sosiaaliset vuorovaikutustaidot nousivat yhdeksi osa-alueeksi, joita ilman
ryhmaan osallistumisesta saatavat kokemukset ja mahdollisuudet seka ryhman sisai-
nen yhteisty6 voisivat jadda vahaisiksi. Sosiaalisilla vuorovaikutustaidoilla tarkoitet-
tiin kykya ilmaista omia mielipiteita rohkeasti mutta samalla huomioiden asioiden
toisen puolen eli ottamalla avomielisesti vastaan lasna olevien osallistujien ndakdkan-
nat asiasta. Lisaksi erityisesti painotettiin kykya kuunnella kanssa osallistujia ja antaa

tilaa erilaisille nakemyksille keskustelun vastavuoroisuuden saavuttamiseksi.

...semmonen perusasia on se ettd et on uskallusta Idhted mukaan ja on
uskallusta kertoa omista kokemuksista ja ajatuksista. Ei oo oikeita eikd
vddrid ajatuksia vaan on erilaisia nékékulmia ja semmonen niin kun
avara ajattelu. (Tyéntekijé 1)

Taitoja kuunnella --- kylld se kaikista niin kun tdrkeintd on se kuuntele-
misen taito ja sitten niin kun osata kuunnella herkdlld korvalla ettd miké
sen niin kun vois se asian ydin olla. (Tyéntekijé 2)

Kehittajaryhman osallistujat toivat myos esille yhteistyotaidot, joka oli vuorovaiku-
tustaitojen ohella yhta merkittava tekija yhteiskehittamisen toimintatavan onnistu-
neelle toteutumiselle kehittdjaryhman kokoontuessa. Haastattelujen perusteella yh-
teistyokykyyn liitettiin pyrkimys ajatella ja toimia yhdessa. Lahtokohta tulisi olla, etta
vhdessa voidaan saada enemman kuin yksin yrittamisella tai vastakkain asettelulla.
Lisaksi esiin nousivat, etta yhdessa toimimisen toteutumiselle tarvitaan tietoista ajat-
telua ja ymmartamista omasta sekda muiden rooleista ryhman sisalla. Kehittajaryh-
massa yhdessa paatetyt toimintatavat sekd yhdessa maaritetyt tavoitteet esiin nousi-
vat my0ds haastatteluissa. Kun jokainen sitoutuu tavoitteisiin ja noudattaa hyvia kay-
tostapoja, nakyy tama kaikkien lasna olevien arvostamisena ja yhteenkuuluvuuden

tunteen kasvuna.

No tietysti yhteistyotaidot --- semmonen pikkasen ehkd laajempi néké-
kanta niin kun asioitten suhteen et ei ndd niin kun pelkdstddn omaa
tonttiansa ja niitd asioita vaan pystyis ndkemddn vdhdn isommalla mit-
takaavalla. (Tyéntekijd 4)
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Ja tietysti se ettd itte kun tulee tunnistaa se oma roolinsa siind ty6sken-
telyssd ja niin kun ymmdrtdd myés pelisdédnnét. (Tyéntekijé 1)

Kompromissi kyvylla tarkoitettiin kykya sovittaa yhteen erilaisia nakdkantoja. Haasta-
teltavat nostivat esiin, etta ilmapiirin tulisi sallia erilaiset ajatusmallit. Keskustelu eri-
laisten ajatusmallien johdattamana tulisi olla avointa ja vastaanottavaista, jotta

ryhma voisi 16ytaa yhteisymmarryksen ja keskitien ratkaistaville paatoksille. Haastat-
teluissa painottui, ettd neuvotteluille tulisi antaa sijaa ja erimielisyydet ratkaista osa-

puolten kesken sovittelevasti. Keskustelukumppania tulisi osata kunnioittaa.

9.3 Kohtaaminen

Kehittdjaryhmassa mukana olevien asiakkaiden ja tyontekijoiden yhteinen ymmarrys
kasvoi yksilollisen ja kunnioittavan kohtaamisen merkittavyydesta. Kehittajaryhman
kuvaamana osallistuminen ryhman toimintaan oli tuonut osallistujien arkeen uuden-
laisia ndkdkulmia ja oivalluksia ihmisen yksildllisen kohtaamisen tarkeydesta. Seka
asiakkaiden, etta tyontekijoiden kertomana ryhman yhteiskehittamisen toiminnan
lomassa oli huomattu, kuinka merkittavaa oli kohdata keskustelukumppani avoimesti
ja yhdenvertaisesti. Osallistujien haastatteluissa painottui, etta jokaisella ihmisella tu-
lee olla oikeus tulla nahdyksi ja kuulluksi ilman pelkoa tai epavarmuutta kertoa
omista mielipiteistaan. Kunnioittava kohtaaminen perustuu kehittajaryhman kuvaa-
mana osapuolten tasavertaiseen keskusteluun, jossa eridvia mielipiteitda kuunnellaan

ja kunnioitetaan seka pyritdaan asettumaan toisen ihmisen asemaan.

Kehittdjaryhman asiakkaat kuvasivat, etta he olivat oppineet kuuntelemaan ja anta-
maan erilaisille mahdollisuuksille sijaa sekda ndkemaan avarakatseisemmin asioiden
toisen puolen kohdatessaan palveluiden ammattilaisia. Asiakkaat kokivat, ettd palve-
luiden kayttajana tulee helposti ja dkkindisesti ajateltua, ettd ammatti-ihmisen tulisi
kuunnella tai hanen pitdisi ymmartaa, mutta palveluiden kayttdjana ei valttamatta
joka kerta muista, miten asiakkaana tulee kuunneltua tai puhuttua. Lisdksi asiakkai-
den haastatteluiden pohjalta nousi esiin, ettd avoimen kohtaamisen haasteet liittyi-

vat my0s asiakkaista itsestd nouseviin asioihin, kuten aikaisempiin kokemuksiin vas-
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takkainasettelusta sekd menneisyyden pohjalta nouseviin ennakko-olettamuksiin pal-
veluihin hakeutuessa. Osallistuminen yhteiskehittamisen toimintatapaa hyddynta-
vaan kehittdjaryhmaan oli antanut positiivisia kokemuksia ammattilaisten kohtaami-
sesta ja arvostetuksi tulemisesta. Haastatteluiden perusteella yhdenvertainen koh-
taaminen vaikutti myodnteisesti vahvistaen asiakkaan itsevarmuutta seka toivoa par-

jata ja nain ollen edisti ammattilaisten kanssa tehtya yhteistyota.

...oppinut kuuntelemaan myés niin kun tosiaan niin kun tyéntekijoiden
kautta asioita ettd et se ei oo ihan niin mustavalkosta mitéd md oon aina
ajatellut. Ettd ne ajattelee vaan ndin. (Asiakas 2)

Kehittdjaryhman tyontekijat kuvasivat, etta yhteistyo ja vuorovaikutus kehittaja asi-
akkaiden kanssa oli muuttanut tapaa suhtautua kokonaisvaltaisemmin palvelukaytta-
jien tarpeisiin seka kohdata jokainen palvelunkayttaja yksiléna ja yhdenvertaisena ih-
misend. Tyontekijat olivat huomanneet kehittdjaryhmien tapaamisten edetessa osal-
listujien valisten erojen, erilaisten asemien, ennakkoluulojen ja kasityksien halvene-
mistd, mika oli edesauttanut tuomaan lahemmaksi asiakkaiden arjen todellisuuden ja
palvelutarpeet tyontekijoiden kuultaviksi. Tama myota erityisen tarkedksi kehitetta-
vaksi kohteeksi tyontekijat kokivat asiakkaan nakékulman huomioon ottamisen ja asi-
akkaan arjen haasteiden kuulemisen tydymparistossa. Jotta tdma toteutuisi kaytan-
non tyossa, tyontekijat kokivat haastatteluiden perusteella arvostavan ja tasa-arvoi-
sen kohtaamisen olevan yksi peruspilareista. Tyontekijat kuvasivat onnistuneen koh-
taamisen tarkoittavan asiakkaan toiveiden ja tarpeiden kuuntelemista, luottamuksen
rakentamista luomalla turvallinen ja tunteita salliva ilmapiiri seka tyo- ja toimintata-
pojen soveltamista asiakkaan yksil6llisiin tarpeisiin ndahden. Asiakasta arvostava am-
mattilainen ei voi tietda asiakkaan puolesta hanen tarpeitaan ja toiveitaan, vaan
haastateltavat tyontekijat kuvasivat, etta tarpeiden selvittdmiseen tarvitaan asia-

kasta kuuntelevaa ja lasna olevaa tyootetta.

Enemmdn perehdyn siihen asiaan ja kuuntelen tarkemmin. Miunkin tyé
on ehkd monta kertaa tekee asioita niin kun liukuhihnalla. Tehdén pape-
rilla asioita mutta se ettd ei ihmiset ole paperia vaan ne on aitoja ihmi-
sid ja niilld jokkaisella ihmisellé on ne omat niin kun tuntemuksensa tar-
peensa ja toiveensa. (Tyéntekijé 2)
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Haastattelussa tyontekijat kuvasivat odottavansa uusien oppien viemista tyoymparis-
toon ja havaittuihin kehityskohteisiin panostamista, silla tapaamiset olivat lisanneet

tyon tekemisen merkityksellisyytta ja halua kehittyda ammattilaisena.

9.4 Yhdenvertaisuus

Haastatellut kehittdjaryhman osallistujat kokivat tapaamiskerrat yhteiséllisiksi ja jo-
kaista osallistujaa arvostavaksi yhteisoksi. Kehittdjaryhman osallistujat olivat sita
mieltd, ettd yhteiskehittaminen luo mahdollisuuden yhdenvertaisen yhteistydsuh-
teen synnylle asiakkaiden ja tyontekijoiden valilla. Heidan mukaansa ryhman onnistu-
neen yhteistyon takana oli jokaisen osallistujan yhdenvertainen kohtelu, joka par-
haimmillaan vahvisti kehittajaryhman toimintaa ja toimijoiden osallisuutta. Jotta ryh-
man yhteisessa toiminnassa yhdenvertaisuus toteutui, haastateltavien perusteella se
oli vaatinut oman asiantuntijuuden tunnistamista. Kehittajaryhmasta osa osallistu-
jista nosti esille, ettd on tarkeaa olla avoin kaikkien asiantuntijuudelle. Ei ole oikeaa ja
vaaraa tietoa, vaan yhteiskehittamisessa tulee arvostaa ja ymmartaa eri osapuolten
ndakemyksia ja kokemubksia. Lisdksi on tarkeda huomioida ja tiedostaa vastuun, vallan

ja oikeuksien tasapaino osallistujien kesken.

Ryhman yhteistyo ei ollut alun alkaen luontevaa, vaan uusiin ihmisiin tutustuminen ja
ryhmahengen [6ytaminen oli vienyt ensimmaisilla tapaamiskeroilla aikansa. Suurim-
malle osalle yhteiskehittamisen toimintatapa oli ollut uudenlainen tapa tehda ja toi-
mia yhdessa, joten kehittdjaryhman osallistujien yhteisen kasityksen I6ytamiseen ja

sisdaistamiseen yhteiskehittamisen toimintatavasta oli tarvittu aikaa.

Tydskentelyssd on ollut semmonen myénteinen ja vapautunut ilmapiiri.
--- kehittédjéryhmdn tyéskentely on ollut melko luontevaa ihan alusta al-
kaen ettd se tasavertainen osallistuminen on ollut minun mielestd hy-
vdllé tavalla havaittavissa. Kunkin ajatukset pyritddn huomioimaan ja
sitten tekemddn niistd semmosia yhteisid ndkékulmia. Tyontekijéiné
ajattelen, ettd tuota ollaan tasavertaisia osallistujia asiakkaiden kanssa.
(Tyéntekijd 1)

Kun ollaan kaikki yhdessé niin jokaisen pitdd asettua siihen ettd me ol-
laan kaikki samalla viivalla saman arvoisia sielld yhdessd tehdddn tdtd
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ettd niin kun sielld ei endd niin kun sillé ammattinimikkeellé tai asiakas-
kunnalla ole mitédn merkitystd vaan me yhdessé teemme yhteistyotd. --
- jokaista tiimildisté arvostetaan omana itsend. (Asiakas 3)

Haastateltavien mukaan tasa-arvoisen yhteistyon tuloksena asiakkaiden ja tyonteki-
joiden tiedot ja taidot yhdistyvat seka taydentyvat, osallistujat oppivat toisiltaan ja
lopputulema on parempi kuin osallistujien yksittaiset saavutukset laskettuna yhteen.
Yhteiskehittamisen toimintaympariston synnyttama yhdenvertaisuus mahdollistaa
asiakas-tyontekija-asetelman pienenemisen, silla perinteisessa asiakaspalvelutilan-
teessa vaikuttavat ammatilliset periaatteet ja yhteiskunnalliset velvoitteet, mitka voi-
vat luoda sosiaalista etdisyytta asiakkaan ja tyontekijan valilla. Haastateltavat kokivat,
etta kehittajaryhmassa ammattinimikkeet, asiakaskunnat, erilaiset roolit tai toimen-
kuvat eivat olleet yhteisessa toiminnassa nakyvissa ja koettavissa, vaan osallistujat

asettuivat samalle viivalle.

se ettd myos asiakkaat saavat niin kun sen tyéntekijéin ndkékulman eri
tavalla ei pelkdstddn siind tyd tilanteessa siind virkailija ja asiakas vaan
se ettd nyt kun me ollaan tuolla yhdessd niin me ollaan samaa tiimid
niin se luo niin kun erilaisen ympdristén ja mahdollisuuden ---. Pelkkd
tuota niin tutkinto ja ammatillinen koulutus ei riitd eikd riité pelkké ko-
kemusasiantuntijuus eli ndmd kaksi yhdessd varmasti vaikuttaa asiak-
kaan ja perheen ja yhteiskunnan parhaaksi. (Asiakas 3)

9.5 Sitoutuminen

Haastatellut nimesivat vain vahan tekijoitd, jotka yhteiskehittamisen toimintatavassa
haastavat ryhman yhteistyon onnistumista. Haastatteluaineiston perusteella haasta-
vaksi tekijaksi muodostui yhtena selkedsti erottuvana kasitteena sitoutuminen. Kehit-
tajaryhman yhteistyohon ja toimintaan sitoutumiseen olivat vaikuttaneet haastatel-
tavien perusteella tapaamiskertojen tiheys ja kdytetty aika yhteistyodlle, osallistumi-

sen estyminen sekd ryhman osallistujien vaihtuvuus.

Kehittdjaryhman tapaamiskerrat perustuvat vapaaehtoisuuteen. Kehittdjaryhmissa
asioita kehitetdan viiden erilaisen osa-alueen kautta ja jokaiseen kehittdajaryhmaan

osallistujat olivat paatyneet sen mukaan, mika kasiteltava osa-alue on herattanyt hei-
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dan mielenkiintonsa lahted kehittamaan asioita eteenpain. Kokoontumiset ovat jar-
jestetty muutaman kuukauden valein, ja hankkeen toiminnan edetessa mukaan oli

voinut osallistua vield ensimmaisten tapaamiskertojen jalkeen.

Haastatellut kehittdjaryhman osallistujat kokivat, etta tapaamiskertoihin varatun ajan
maara oli vahdinen siihen nahden, etta asioita voitaisiin kasitella vield laajemmin ja
niihin voitaisiin pureutua syvemmin. Lisaksi koettiin, etta tapaamisia voisi olla ti-
heammin. Kehittajaryhmalla oli haasteita sovittaa tapaamiset oman arjen kanssa
niin, etta he paasisivat osallistumaan jokaiseen tapaamiseen. Jos tapaamisia olisi
enemman, mahdollistaisi se kehittdjaryhman toiminnassa ajantasaisen mukana pysy-
misen, vaikka osallistuminen estyisi muutaman kerran. Kun taas tapaamisia oli har-
vemmin, yksikin osallistumisen estyminen koettiin yhteistydon hiipumisena ja vaikeu-
tena pysya mukana ryhman toiminnassa ja tyoskennella padamaaratietoisesti tavoit-
teita kohti. Haastatteluissa esiin nousi, ettd haastateltavat kuitenkin kokivat hyvin
tarkedksi osallistua jokaiseen tapaamiseen, silla koettiin jadavan pois jostain tarkeasta
ja itselleen merkittavasta yhteisosta. Kehittajaryhman osallistujat kuvasivat seka ta-
paamiskertoihin varatun ajan maaran etta niiden saannoéllisyyden toteutumisen ole-
van yhteydessa kehittdajaryhman yhteistyon kehittymiseen ja yhteisten tavoitteiden

saavuttamiseen.

No jos ois mahdollisuus niin useammin vois néhd. --- oon kokenut ettd
jédn jostain tdrkeestd pois paitsi yritédn pddstd mahdollisuuksien mu-
kaan joka kerralla. Et ne on aina ollut se haaste siind. (Asiakas 4)

Lisdaksi ryhman osallistujien vaihtuvuus katsottiin vaikuttavan kehittdjaryhman yhteis-
tyon kasvuun ja kehitykseen. Osa haastateltavista kuvasi ryhman osallistujien vaihtu-
vuuden vievan aikaa tyon etenemiseltad ja haastavan yhteishengen syntymista. Hyva
yhteisty6 vaatii luottamusta ja yhteisista kaytanteista sopimista, mika kehittdjaryh-
man osallistujien kertoman mukaan oli haastavaa ryhman toiminnan edetessa uusien

osallistujien mukaan paasemisen varmistamiseksi ja tiimihengen loytamiseksi.

Kun sinne vdlilld tulee ihmisid niin semmosta ehkd ryhmdytymistd tai
semmosta tiimi tydskentelyd olis helpompi tehd jos olis aina samat ihmi-
set. (Asiakas 3)
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9.6 Moninakokulmaisuus

Koska yhteiskehittamisen myo6ta kehittdjaryhmassa oli useita eri toimijoita erilaisista
lahtokohdista, toi se haastatteluaineiston perusteella haasteita ryhman kehittamis-
tyohon. Haastatteluaineiston pohjalta nousi erilaisia haasteita aiheuttavia tekijoita
kehittdjaryhman osallistujien kertomana, mitka olivat yhteydessa moninakokulmai-
suuteen. Moninakékulmaisuudella tarkoitetaan tiedon ja osaamisen jakamista osal-
listujien kesken, mika antaa hyvan perustan yhteisille keskusteluille. Moninakékul-
maisuuden toteutumisen haasteiksi nousivat tutkimuksen perusteella yhteisen kielen
I6ytaminen, osallistumisen kynnys, soveliaan ja asianmukaisen tavan ja etdisyyden
[6ytaminen ottaa asioista esille, yhteisen ymmarryksen l6ytdminen tosiasioiden ja

toiveajattelun valilla ja paattajien osallistumisen puuttuminen.

Haastattelussa nousi esiin, etta yksi ryhman jasen oli kokenut, etta vuorovaikutusta
haastoi yhteisen kielen |6ytaminen. Ammatilliseen kieleen kuuluva alansanasto ja ar-
jessa puhuttu kieli niin suullisissa keskusteluissa, etta kirjoitetussa kielessa tuottivat
vastakkainasettelua yhteisen ymmarryksen lIoytamiseksi osallistujien kesken. Yksi
haastateltava toi taas esille, etta jos oma arki on talla hetkellad haasteellista ja kehitta-
jaryhman tapaamisissa kasitelldan itsed henkilokohtaisesti koskettavia asioita, voi
osallistumisen kynnys nousta. Tall6in taytyy pohtia omaa hyvinvointia ja tehda paa-
tos hyvinvointinsa pohjalta. Lisaksi menneisyyden rankat kokemukset saattavat vai-

kuttaa taustalla, jolloin tarvitaan paljon voimavaroja lahtea tapaamisiin.

Tdmmédset selviikieliset ehdotukset niin ne muuttuu jotenkin sem-
moseksi virkakielisiksi. (Asiakas 1)

Osa haastattelijoista toi esille haasteena asioiden esittamisen silta etdisyydeltd, ettei
se loukkaisi lasna olevia. Koska tyon kautta moni tunsi paikkakunnan palvelut, niiden
ongelmakohdat seka palveluiden kayttajat, lisdsi se epavarmuutta esittaa asioita niin,
ettd kokemuksiin pohjautuvista keskusteluista ei pystyisi tunnistamaan tapauksia ja
asianosaisia. Hienovarainen ja sopiva etdisyys esittaa asioita koettiin tarpeellisiksi
mutta samalla haastaviksi toteuttaa yhteisissa keskusteluissa. Haastatteluaineistosta

nousi myos esiin lainsdddannon ja yhteiskunnan realiteettien huomioon ottamisen
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haasteet sekd yhteisen ymmarryksen ja kdsityksen I6ytdminen tosiasioiden ja toi-

veajattelun valilla.

Mad mietin niin ku omaa ammattiroolia ja omaa roolia ylipddténsd niin
kun olla yhteiskehittdjdénd ryhmdén tapaamisessa ettd milld tavalla et
asioista puhuu kun tuntee niin kun palvelut, tuntee palveluiden kéyttd-
jid, palveluiden haasteita ja ongelmakohtia. Et milld lailla tuo niitd asi-
oita esille. Et tavallaan mikd on sopiva etdisyys ottaa asioista esille ja
puhua niistd ettd et varmaan semmonen haaste. (Tydntekijé 1)

Kehittdajaryhman haastateltavista osa kertoi yhteiskehittamisen toimintamallin toteu-
tumisen tarvitsevan vielda enemman mukaan eri aloja edustavia toimijoita, jotta ke-
hittamistyOsta saatava hyoty olisi laajempi ja enemman yhteiskunnan kehityskohteita
vastaavampi ja tarpeita palvelevampi. Erityisesti paattajien mukaan tulo nahtiin mer-
kittavana osallistuja- ja kuulijakuntana. Kehittamistyon tulokset olisivat ajan kuluessa
nadhtavissa vield todennakoisemmin kaytannon tasolla, kun paattajat ottaisivat tutki-
mustuloksien ja budjettien lisaksi huomioon palveluiden kadyttdjien tarpeet ja toiveet

seka tyontekijoiden motiivit sektorirajat ylittavan yhteistyén mahdollistamiselle.

Vielé kun siind olis joitakin pddttdji mukana. Pddittdjét sais olla oikeesti
kuulemassa sité mitd ammattilaiset ja kehittdjéasiakkaat tai kokemus-
asiantuntijat puhuu keskenddn niin ehkd se vois oikeesti vaikuttaa sii-
hen niihin pddtdksien tekemiseen. Koska aika useat pddtokset tehdddn
sen perusteella mitd luetaan printatusta paperista tai jostakin tutkimus-
tuloksista tai budjeteista tai rahamddristd. (Asiakas 4)

9.7 Voimavarat

Kaikki haastatellut kehittajaryhman osallistujat nostivat esille, kuinka yhteiskehitta-
misen tapaa hyodyntavaan kehittajaryhmaan osallistuminen oli antanut heidan ar-
keensa lisda voimavaroja ja toivoa tulevaan. Ryhman osallistujat kokivat kuuluvansa
yhteis66n, johon jokainen oli tuonut omalla panoksellaan yrittelidisyytta ja tietotai-
toa kehittda palveluohjausta eteenpain Keski-Suomessa. Yhteis6on kuulumisen lisdksi
muita voimavaraldhteita haastattelijoiden kertomana olivat uusien verkostojen luo-
minen ja sosiaaliset suhteet, vaikutusmahdollisuudet, osallistuminen merkitykselli-
seen toimintaan, vertaistuen saanti kokemuksien jakamisen myo6ta, ajattelumaailman

avartuminen ja tietotaidon kasvu. Haastatteluiden perusteella osallistujien tunne
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omista voimavaroista oli kasvanut, joka nakyi seka yksilo ettd yhteiso tasolla kehitta-

jaryhman osallistujien haastatteluissa.

Yksilotasolla kehittajaryhman tapaamiset olivat avanneet asiakkaiden kertoman mu-
kaan uusia mahdollisuuksia verkostoitua. Osa asiakkaista kuvasi saaneensa uusia tut-
tavuuksia kehittdjaryhmasta ja kasvavan sosiaalisen verkoston myo6ta kannustusta ta-
voitella omia mielenkiinnonkohteitansa. Osalle hankkeeseen osallistuminen oli itse-
varmuuden kasvamisen myodta auttanut tyollistymaan. Osa asiakkaista sai lisda tyo-
mahdollisuuksia kokemusasiantuntijana ja osa kouluttautui parhaillaan kokemusasi-
antuntija koulutuksessa. Heidan mielestdaan Palvelupolut kuntoon -hanke oli tukenut

heiddan matkaansa oppia ja kehittya kokemusasiantuntijaksi.

Kokemusasiantuntijakoulu on tukenut tatd PAKU -hanketta sekd toiste
pdin. Tdd hanke sekd néd koulutukset nyt antaa mulle oikeesti ehkdi sit-
ten oven ihan tyéeldmdadn. (Asiakas 3)

Osa tyontekijoista kuvasivat sosiaalisen verkoston kasvaneen, ja taman myota saa-
neet laajemman kuvan eri ammattiryhmien tyonkuvasta. Haastatteluaineiston perus-
teella tama nahtiin merkittdvana hyotyna kaytannon tydssa, jossa asiakkaan ohjaami-
nen toiselle ammattilaiselle olisi helpompaa ja sujuvampaa kun tiedossa olisi jo val-
miiksi kuva erilaisia palveluja tarjoavista ammattilaisista. Lisaksi havahduttiin, kuinka
tarkeaa oli voida jakaa tietotaitoa ja ottaa vastuuta yhteisista asiakkaista, jotta palve-
lupolut olisivat asiakkaiden tarpeisiin nahden yhtenaisia ja valiinputoamisen vaaroja
voitaisiin ennaltaehkaista. Kehittajaryhmassa yhteiset keskustelut olivat my6s anta-
neet merkitysta omalle tyolle ja lisinneet oman tyon arvostamisen tunnetta. Tyonte-
kijat kertoivat tyossa jaksamisen kasvavan tapaamisista saatujen henkisten voimava-

rojen myota.

Asioita pitdd pystyd ja osata niin kun tavallaan jakaa muitten kanssa.
Md oon oppinut hirveen paljon niin kun asioita mité niin kun se todelli-
suudessa on se toisten tyd. Pystyy tavallaan niin kun nyt paremmalla
tiedolla paremmalla mielellékin viemddn niitd omien asiakkaiden asioita
niin kun eteenpdin. (Tyéntekijd 2)

Kehittajaryhman tapaamiset olivat antaneet haastatteluun osallistujien kertomana

uusia nakokulmia kehittaa ja vieda eteenpain paikkakunnan asioita. Hankkeeseen



49
osallistumisen myo6ta osalle haastateltavista oli syntynyt toivon kipina siita, etta hei-
dan paikkakunnallansa olisi mahdollista kehittaa sosiaali- ja terveyspalveluja niin,
ettd asiakkaiden dani kuuluisi tyontekijoiden kanssa yhdenvertaisesti koskien paikka-
kunnan paatoksia. Yhteiskehittdminen nahtiin toimivana ja kokeilemisen arvoisen toi-
mintamallina oman paikkakunnan asioiden eteenpadin viemiseksi. Sosiaali- ja terveys-
palveluissa yhteiskehittaminen nahtiin tyokaluna, joka edesauttaisi eri palvelun tarjo-
ajien yhteistyon kasvua ja paallekkaisen tyon vahentamista niin, etta asiakkaan polku
paikkakunnan palveluverkostossa olisi sujuva ja selkea asiakkaan nakokulmasta seka
eri alojen toimijat voisivat hyodyntaa jokaisen asiantuntemusta parhaalla mahdolli-

simmalla tavalla.

Tdd hanke on saanut meissd niin kun sellasen toivon ténne. Paikkakun-
nalla on paljon sellaisia asioita mité pités muuttaa. Mut siité on tullut
semmonen toivo ettd ehkd nditd oikeesti pystytddn muuttamaan tddllé-
kin. (Asiakas 3)

Jos ajatellaan niin kun meidénkin alueella téité yhteistyétd niin terveys-
palveluiden ja sosiaalipalveluiden kanssa niin tuota kylléhdn tdmd selke-
dsti niin kun saattais olla meille tyékaluna ihan tota niin nditten yhteis-
ten asiakkaiden kanssa silld lailla et me ei tehtdis enddi erillisesti niin sa-
notusti pddllekkdisid téité vaan tuota niin tehtdis niin kun rinnakkain
niitd téin asiakkaan kanssa ja hdnen asioidensa kanssa téitd et tavallaan
niin kun saatais sen asiakkaan polku huomattavastikin selkeémmdksi ja
yksinkertaisemmaksi. (Tyontekijé 4)

10 Eettisyys ja luotettavuus

Jokaista tutkijaa johdattavat yleiset eettiset periaatteet. Taman lisdksi Tutkimuseetti-
sen neuvottelukunnan ohjeet hyvasta tieteellisesta kdaytanndsta on laadittu ohjaa-
maan kaikkea tieteellista tutkimusta. Vuoden 2019 Tutkimuseettisen neuvottelukun-
nan julkaisema ihmiseen kohdistuvan tutkimuksen eettiset periaatteet olivat ohjan-
neet kyseista ihmisiin kohdistuvaa tutkimusta sen kaikissa vaiheissa tutkimussuunni-
telmasta ldhtien. Taman lisdksi oli kdytetty tukena vuoden 2012 Tutkimuseettisen
neuvottelukunnan julkaisemaa ohjetta hyvasta tieteellisesta kdytannosta. (Ihmiseen
kohdistuvan tutkimuksen eettiset periaatteet ja ihmistieteiden eettinen ennakkoarvi-

ointi Suomessa 2019, 7.)
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Tutkimuseettisen neuvottelukunnan ohjeen mukaan huomattava eettinen periaate
on luoda tutkittavalle tietoon perustuva suostumus. Lisdksi osallistumispaatoksen
harkitsemiseen tulee tutkittavalle henkillle antaa riittavasti aikaa ennen varsinaisen
suostumuksen antamista tutkijalle. (Ihmiseen kohdistuvan tutkimuksen eettiset peri-
aatteet ja ihmistieteiden eettinen ennakkoarviointi Suomessa 2019, 7, 9.) Palvelupo-
lut kuntoon -hankkeen kehittdajaryhmaa oli tiedotettu sahképostitse mahdollisuu-
desta osallistua puhelinhaastatteluun marraskuussa 2019. Toimeksiantaja oli valitta-
nyt sahkopostitse kehittajaryhmalle valmiiksi laaditun tiedotteen ja suostumuslomak-
keen (Liite 2) kaksi viikkoa ennen kehittdjaryhman tapaamista. Lisdksi sahkopostissa
oli luettavissa teemahaastattelun sisaltamat kysymykset (Liite 1) seka toimeksianta-
jan laatima tietosuojaseloste. Taman myo6ta jokainen kehittdajaryhman osallistuja sai
itsendisesti ennakkoon perehtya tutkimukseen oleellisesti kuuluviin tietoihin seka
haastattelua koskeviin aihealueisiin ennen suostumuksen antamista kehittdjaryhman

tapaamisessa haastattelua varten.

Tutkimukseen osallistuvalla henkil6lla on oikeus kuulla tutkimuksen etenemisestad,
tutkimuksen tyovaiheiden sisallosta seka hanen henkilokohtaisten tietojensa kasitte-
lemisesta. Lisaksi hanella on oikeus saada tietaa tutkimusaineiston kayttétavasta, tie-
toturvallisesta sailyttamisesta, kayttoidsta seka havittamisesta. Edellda mainittu tutki-
musta koskeva tieto tulee kertoa tutkittavalle selkealla ja ymmarrettavalla kielella
joko kirjallisesti tai sahkoisesti suullisen tiedon lisdksi. Jos tutkittavalla henkil6lld on
tutkimusta koskevia kysymyksia, tulee niihin tutkijan pyrkia vastamaan. (Ihmiseen
kohdistuvan tutkimuksen eettiset periaatteet ja ihmistieteiden eettinen ennakkoarvi-
ointi Suomessa 2019, 8-9.) Kehittdjaryhma tavattiin kasvotusten ennen puhelinhaas-
tattelujen jarjestamistad. Tapaamisessa kerrottiin tutkimuksen tarkoituksesta ja sisal-
[6stad seka puhelinhaastattelun kdaytannon toteutuksesta. Tapaamisen yhteydessa ke-
hittajaryhman osallistujilla oli mahdollisuus keskustella tutkimukseen liittyvista tie-
doista ja kysella tarkentavia kysymyksia puhelinhaastatteluun osallistumisesta. Ta-
man lisaksi heille jaettiin kirjallisessa muodossa oleva tietoturvaseloste. Tietotur-
vaselosteen sisdltamia asioita, kuten henkilotietojen kasittely, aineiston tietoturvalli-

nen sdilyttdminen ja luotettava havittaminen, kaytiin yhdessa keskustellen lavitse.
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Tutkittavan henkilon pohtiessa osallistumista tutkimukseen, hdnelld on oikeus vapaa-
ehtoisen suostumuksen antamiseen. Tama tarkoittaa ettd, hdnen tulee voida vastata
suostumukseen joko mydnteisesti tai kielteisesti. Suostumuksen antamisen tutkijan
tulee dokumentoida suullisesti, kirjallisesti, sahkdisesti tai jollakin muulla tavalla. (lh-
miseen kohdistuvan tutkimuksen eettiset periaatteet ja ihmistieteiden eettinen en-
nakkoarviointi Suomessa 2019, 8.) Jokainen haastatteluun halukas osallistuja allekir-
joitti tutkimuksen suostumuslomakkeen kehittdjaryhman tapaamisessa. Koska kehit-
tajaryhman tapaamisessa ei saavutettu kaikkia kehittdajaryhman osallistujia, paatet-
tiin kehittdjaryhmaan kuuluville lahettaa sahkoinen suostumuslomake. Nain ollen yh-
denvertainen osallistuminen tutkimukseen mahdollistettiin jokaiselle kehittajaryh-
maan osallistuvalle. Sahkopostiviestin suostumuslomakkeeseen tuli vastata kylla tai
ei, sen mukaan halusiko osallistua puhelinhaastatteluun. Lisaksi kehittajaryhmalle 13-
hetettiin sahkodpostiviestissa yhteystiedot, jotta tarvittaessa pystyi ottamaan yhteytta
liittyen haastatteluun herdnneisiin kysymyksiin. Heilla oli my6s mahdollisuus ottaa

yhteytta toimeksiantajaan.

Puhelinhaastattelujen ajankohdat sovittiin jokaisen haastateltavan kanssa henkilo-
kohtaisesti puhelimella tai sahkodpostilla. Suostumuslomakkeella (Liite 2) pyydettiin
jokaista haastatteluun halukasta kirjoittamaan suostumuksen lisdksi oma puhelinnu-
meronsa, jotta ajankohta puhelinhaastattelulle pystyttiin sopimaan ennen haastatte-
lua. Jokaisen haastateltavan kanssa sovittiin puhelimella ajankohta haastattelulle,
jossa tarkeaa oli yhteensovittaa haastattelu henkilokohtaisten menojen kanssa. Haas-
tateltava maaritti sopivan ajankohdan haastattelulle, jolloin voitiin osittain varmistaa,
ettda ymparisto olisi otollinen puhelinhaastattelun kuuluvuuden takaamiseksi ja tilan
rauhallisuuden varmistamiseksi. Ajankohdan sopimisen yhteydessa haastateltavalla
oli mahdollisuus my6s kysya tarkentavia kysymyksia ja harkita osallistumistaan haas-

tatteluun.

Tutkimuseettisen neuvottelukunnan ohjeet painottavat, etta tutkimukseen osallistu-
valla henkil6lla on oikeus keskeyttada tutkimukseen osallistuminen sen jokaisessa vai-
heessa. Tutkimukseen osallistuja voi sivuuttaa yksittaisen tutkimuksen vaiheen tila-

pdisesti tai jattdytya tutkimuksesta kokonaan pois. Suostumuksen kumoaminen tulee
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tehda tutkittavalle henkilolle vaivattomaksi. Valmiiksi saatua aineistoa voidaan kayt-
taa tutkittavan henkilon luvalla tutkimuksen jatkamiseksi. (Ihmiseen kohdistuvan tut-
kimuksen eettiset periaatteet ja ihmistieteiden eettinen ennakkoarviointi Suomessa
2019, 8.) Jokainen suostumuksensa haastattelua varten antanut kehittdajaryhman ja-
sen osallistui puhelinhaastatteluun. Yhtakaan puhelinhaastattelua ei ollut tarvetta
keskeyttaa ja jokaisen haastateltavan kanssa keskusteltiin valituista teemoista haas-
tattelurungon mukaisesti. Ennen puhelinhaastattelun alkamista, haastateltavan
kanssa keskusteltiin tutkimukseen osallistuvan oikeuksista kuten oikeudesta perua tai
keskeyttaa haastattelu, missa haastattelun vaiheessa hyvansa. Lisdksi kaytiin lavitse
haastattelutilanteen eteneminen ja muistutettiin nauhurin kaytosta haastattelutilan-

teen aikana.

Tutkimus tulee toteuttaa siten, etta se ei synnyta tutkittaville henkildille rasitetta.
Mahdollisista tutkimuksesta koituvista seurauksista tulee kertoa avoimesti ja toden-
mukaisesti. Rasitteen syntymista voidaan ennaltaehkaista tutustumalla tutkittavaan
kohderyhmaan. (Ihmiseen kohdistuvan tutkimuksen eettiset periaatteet ja ihmistie-
teiden eettinen ennakkoarviointi Suomessa 2019, 7-9.) Palvelupolut kuntoon -hank-
keen kehittajaryhman osallistujat olivat taysi-ikdisia henkil6ita. Perustetta soveltaa
alaikdisten tutkimisen eettisia periaatteita ei ollut kyseessa olevassa tutkimuksessa.
Teemahaastattelun sisaltamia teemoja ja kysymyksia suunniteltaessa otettiin huomi-
oon mahdolliset riskit liittyen henkilokohtaisten ja arkojen aiheiden puheeksi ottami-
seen ja sen seurauksena rasitteen syntyyn haastateltavalle. Teemahaastattelun ra-
kentamisessa painoarvo oli haastateltavan henkisen hyvinvoinnin vahingollisuuden
valttamisessa. Puhelinhaastattelun yhteydessa kaytiin lavitse haastateltavan kanssa
haastattelijaa koskeva salassapitovelvollisuus tutkimusta tehdessa. Haastateltavalle
kerrottiin my6s mahdollisuudesta ottaa yhteytta haastattelun jalkeen, mikali kysytta-

vaa tai kerrottavaa ilmenisi tutkimukseen osallistumiseen liittyen.

Tutkimusluvan hakeminen ja eettisen ennakkoarvioinnin tekeminen ovat osa hyvan
tieteellisen kaytannon noudattamista mutta eivat ole valttamattomyys tutkimukselle.
Nama ovat riippuvaisia tutkimuksesta ja tutkimusalasta. (Hyva tieteellinen kdytanto

ja loukkausepadilyjen kasitteleminen Suomessa 2012, 6.) Toimeksiantajan kanssa so-
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vittiin yhteisymmarryksessa, ettei tutkimuslupaa ole tarpeellista tehda kyseessa ole-
vaa tutkimusta varten. Eettisen ennakkoarvioinnin tekemiselle ei ndahty mydskaan
tarvetta. Tutkimusta varten tehtiin yhteistydsopimus toimeksiantajan kanssa, missa
sovittiin osapuolten oikeudet, velvollisuudet ja vastuun jakautuminen seka aineiston

kayttooikeudet ja niiden sailyttaminen.

Tutkimustydssa tulee ottaa huomioon tietosuojaa koskevat asetukset. Tutkimusai-
neiston tallentamisessa ja havittamisessa tulee noudattaa erityista tasmallisyytta ja
huolellisuutta. (Hyva tieteellinen kdytanto ja loukkausepailyjen kasitteleminen Suo-
messa 2012, 6.) Puhelinhaastattelut danitettiin nauhurille puhelimen kaiutinta hy-
vaksi kayttdaen, minka jalkeen danitteet siirrettiin nauhurista tietokoneen tiedostolle
ja tallennettiin danitteille tarkoitettuun salattuun kansioon. Nauhurissa olevat aani-
nauhoitteet poistettiin timan jilkeen. Aininauhoite litteroitiin Word -tiedostolle ja
tallennettiin tietokoneelle salasanalla turvattuun kansioon. Valmiita danitteita eivat
kuunnelleet muut ulkopuoliset ihmiset. Litteroidussa aineistossa ei ollut luettavissa
tutkittavien henkilokohtaisia tietoja, silla tunnistetiedot poistettiin aineiston litteroin-
tivaiheessa. Nain ollen tutkimusaineisto oli litteroinnin jalkeen anonyymia eli tunnis-
teetonta. Tutkimusaineiston litteroinnin jalkeen daaninauhoitteet poistettiin tietoko-

neelta. Tutkimuksen valmistuttua litteroitu aineisto havitettiin tietoturvallisesti.

Tutkimusaineiston kasittely sisaltaa riskeja tutkimukseen osallistuneiden osalta. Tut-
kimuksen kannalta tarpeettomat henkilotiedot tulee poistaa tutkimusaineistoista,
jotta valmiissa tutkimuksessa ei pystyta tunnistamaan tutkimukseen osallistuneita
henkilotietojen perusteella. (Ihmiseen kohdistuvan tutkimuksen eettiset periaatteet
ja ihmistieteiden eettinen ennakkoarviointi Suomessa 2019, 11-13.) Litteroidusta ai-
neistosta esitettiin aineistolainauksia tutkimusraportissa. Aineistolainauksista ei
voida paatella haastateltavien henkil6llisyyksia, silla litteroitu aineisto ei sisaltanyt
tunnistetietoja haastateltavista. Aineistolainauksissa ainoastaan kehittajdasiakkaiden
ja tyontekijoiden vastaukset erotettiin toisistaan kdayttamalla peitenimia, jotta niita
voitiin tarkastella toisiinsa nahden. Tutkimukseen valittu kehittdjaryhma ei ollut
myo6skaadn tunnistettavissa ja erotettavissa muista hankkeen kehittajaryhmista, silla

tutkimusraportista ja aineistolainauksista oli jatetty pois kyseisen kehittdjaryhmaan
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osallistuvien paikkakunnan mainitseminen. Palvelupolut kuntoon -hankkeen kehitta-
jaryhmissa kehittamistyota tehdaan eri paikkakunnilla Keski-Suomessa, joten paikka-

kunnan mainitseminen olisi riski osallistujien tunnistettavauuden kannalta.

Tuomi ja Sarajarvi (2018, 153-154) korostavat, ettad tutkimusaiheen valintaa voidaan
pitda eettisena kysymyksena. Tutkimusaiheen eettisessa pohdinnassa tulee tarkas-
tella perusteita valitulle aiheelle seka tutkimukseen ryhtymiselle. (Tuomi & Sarajarvi
2018, 153—-154.) Tapaustutkimus antaa Palvelupolut kuntoon -hankkeelle arvokasta
tietoa, miten yhteiskehittdmisen toimintatapa oli toteutunut osallistujien nakokul-
masta. Koska hankkeessa toteutettiin kehittajaryhmille valiarviointi, voidaan tutki-
muksen tuloksia hyddyntaa osana kehittamishankkeen valiarviointia ja vieda eteen-
pdin yhteiskehittdmisen toimintatapaa. Lisaksi kehittajaasiakkaiden ja tyontekijoiden
osallistuminen sosiaali- ja terveyspalveluiden kehittamiseen vastaa taman paivan yh-
teiskunnan tarpeeseen rakentaa sosiaali- ja terveyspalvelut asiakaslahtoisesti. Yhteis-
kehittamisen toimintamallin kdyttd on yksi tapa myos vieda eteenpain sektorirajat
ylittavaa tyota, joten sen nakyvaksi tekeminen on ensiarvoisen tarkeda nykypaivan
uusia toimintamuotoja tarvitsevalle sosiaali- ja terveysalalle. Lisdksi yhteiskehittami-
sen toimintamallin hyédyntamisesta sosiaali- ja terveydenalan palveluiden kehittami-
sessa on loydettavissa vield vahan tutkittua tietoa, joten tutkimustuloksia tarvitaan

yha kasvavissa maarin.

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arvioimiseksi ei ole laadittu tasmallisia oh-
jeita, joita tulisi kayttda luotettavuutta tarkastellessa. Laadullista tutkimusta voidaan
arvioida kokonaisuutena, painoarvo keskittden, tutkimusprosessin vaiheiden tarkas-
teluun seka selkedn tutkimusraportin johdonmukaisuuteen. Tutkimuksen luotetta-
vuutta lisdd myos tavoitteellinen totuudenmukaisen tutkimisen saavuttaminen ja ob-
jektiivisen nakdkulman huomioon ottamisen pyrkiminen tutkimuksen eri vaiheissa.
(Tuomi & Sarajarvi 2018, 158, 163—165.) Tapaustutkimuksen jokainen tyovaihe oli
kirjattu mahdollisimman todenmukaisesti ja avoimesti kyseessa olevaan tutkimusra-
porttiin. Tama ndakyy muun muassa tutkimuksen aikataulun esiin tuomisella ja sen to-
teutumisella, mika osoittaa tutkimuksen rehellisyydesta ja antaa painoarvoa tutki-

muksen vakuuttavuudelle.
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Laadullisessa tutkimuksessa tulisi Idhestya tutkittavaa ilmiota ilman teoreettisia en-
nakko-oletuksia mutta tama on kuitenkin lahes mahdotonta toteuttaa, silla tutkijan
henkilokohtaiset kokemukset vaikuttavat ajattelutapaan valitusta ilmiosta. Tutkimuk-
sessa on kuitenkin merkittavaa tutkijana tiedostaa omat |ahtokohtansa ja ennakko-
oletuksensa seka tiedostaa tutkimuksen edetessa, ettei ryhdy pohtimaan johtopaa-
toksia liian aikaisin. (Eriksson & Koistinen 2005, 25.) Tutkimuksen objektiivisen nako-
kulman todenmukaisuutta laski osaltaan haastateltavien tuttuus. Haastateltavat oli-
vat tavattu kaksi kertaa Palvelupolut kuntoon -hankkeen jarjestamilla kehittajaryh-
man tapaamiskerroilla, joissa kehittdjaryhman osallistujat, ryhmadynamiikka ja yh-
teiskehittamisen toimintatavan toteutuminen kehittajaryhmassa olivat tulleet tu-
tunomaisiksi. Kehittajaryhman toiminnasta oli ndin ollen syntynyt henkilokohtainen
kokemus. Analyysivaiheessa oli edelld mainitun perusteella kyetty erottamaan en-
nalta syntyneet johtopaatokset keratysta tutkimusaineistosta. Lisaksi yhteiskehitta-
misen toimintatavan teoreettinen osaaminen oli jatetty taka-alalle ja annettu paino-

arvo keratylle tutkimusaineistolle.

Vaikka haastateltavien tuttuus laski objektiivista tarkastelua tutkimuksen kulussa, se
kuitenkin edesauttoi tarpeettoman rasitteen syntymisen ennaltaehkaisya haastatte-
lun suunnittelussa ja toteutuksessa kohderyhman taustan ollessa tiedossa. Tutkimuk-
sen toteuttamisen yhtena paamaarana tulee olla hyvan tieteellisen kdaytannon mukai-
sesti tarpeettoman rasitteen valttaminen tutkittaville henkiléille, mika voidaan var-
mistaa perehtymalla ennakkoon kohderyhmaan (lhmiseen kohdistuvan tutkimuksen

eettiset periaatteet ja ihmistieteiden eettinen ennakkoarviointi Suomessa 2019, 8).

Tutkimuksen luotettavuutta laskee osaltaan laadullisiin tutkimuksiin vahvasti kuulu-
van triangulaation hyddyntamattomyys. Kun tutkimuksessa yhdistetdan erilaisia tut-
kimusmenetelmia, useita tutkijoita, tutkimusaineistoja tai teorioita voidaan puhua
triangulaatiosta. Tutkijatriangulaation avulla tutkija voi jattaa taka-alalle tutkimusta
tehdessa henkilokohtaiset ennakkoluulonsa, koska toimintasuunnitelma edesauttaa
tutkijan sitoutumattomuutta ainoastaan yhteen ndakokulmaan tutkittavasta ilmiosta.
Kyseisen tapaustutkimuksen luotettavuutta heikensi se, etta tutkimuksen oli toteut-
tanut ainoastaan yksi henkil®. Tutkijatriangulaatiossa tutkijoina toimii useampi hen-

kilo, jolloin esimerkiksi haastattelun tuloksena saadusta tutkimusaineistosta voidaan
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jakaa pohdintoja ja havaintoja yhdessa seka saada useita eri ndakokulmia analyysivai-
heessa. Tama mahdollistaa myds objektiivisen tutkimuksen tekemisen. Lisaksi luotet-
tavuutta heikentaa kyseisessa tutkimuksessa yhden tutkimusaineiston kaytto, silla se
kuvaa ilmiota vain yhdesta nakékulmasta. Metodinen triangulaatio tarkoittaa usei-
den aineiston keruun menetelmien kayttod. Teemahaastattelun lisaksi menetelmana
olisi voinut kayttaa esimerkiksi havainnointia, jonka olisi voinut toteuttaa Palvelupo-
lut kuntoon -hankkeen jarjestamilla kehittajaryhman tapaamisissa. Talloin kahta ai-
neison keruun menetelmaa hyédyntamalla olisi saatu viela kattavampi ja moninai-

sempi nakemys tutkittavasta ilmiosta. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 143-145.)

Kyseinen kehittdajaryhma valikoitui 13: sta muusta kehittdajaryhmasta sen perusteella,
ettd kyseisen kehittajaryhma oli ollut yksi aktiivisimmista ryhmista osallistumaan Pal-
velupolut kuntoon -hankkeen jarjestamiin kehittajaryhmien tapaamisiin. Nain ollen
voitiin olettaa, ettd heilld oli runsaasti henkilokohtaisia ja laaja-alaisia ndkemyksia
tutkittavana olevasta ilmiosta, koska he olivat ottaneet osaa kehittajaryhman tapaa-
misiin sadannollisesti. Haastateltavaksi valitulla kehittdjaryhmalla saattoi olla myos po-
sitiivisempi ja myonteisempi kuva yhteiskehittamisen toimintamallista, silla ryhman
yhteisty0 ja yhteishenki olivat voineet tiivistya ja kasvaa jasenten suuren kiinnostuk-
sen myota osallistua ahkerasti ryhmatapaamisiin. Nama saattoivat aiheuttaa vaaris-

tymia tuloksissa, mika on otettava huomioon tulosten luotettavuutta tarkastellessa.

Kehittdjaryhmasta ei valittu etukateen joukkoa yksilohaastatteluun, koska tutkitta-
vana olevasta ilmidsta haluttiin saada tietoa kaikkien kehittajaryhman osallistujien
nakemana. Taman myo6ta haastatteluun osallistumiseen annettiin kaikille kehittaja-
ryhman osallistujille yhtaldinen mahdollisuus. Vapaaehtoisuuteen perustuvan suostu-
muksen antoivat kehittdjaryhman nelja kehittaja asiakasta ja nelja tyontekijaa, jolloin
keratysta aineistosta nousi seka kehittdjaasiakkaiden ja tyontekijoiden nakemyksia

tutkittavasta ilmiosta.

Kehittajaryhma oli tavattu kaksi kertaa aikaisemmin Palvelupolut kuntoon -hankkeen
jarjestamilla tapaamiskerroilla, joten haastateltavat olivat saaneet kuvan siita, kuka

heille tulisi soittamaan haastattelun merkeissa sovittuna ajankohtana. Tama mahdol-
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lisesti laski haastattelun odottamisen jannittyneisyyttd, kun haastateltavat olivat tie-
toisia soittajan taustasta ja soiton tarkoituksesta. Vaikka puhelinhaastatteluissa ei
syntynyt vaikutelmaa jannittyneesta ilmapiiristd, ei sen vaikutusta puhelinhaastatte-
lun antiin voida sulkea kokonaan pois. Tavoitteena puhelinhaastatteluiden toteutu-
miselle oli luoda avoin ja epamuodollinen keskusteluilmapiiri, jotta haastateltavien
omat kokemukset ja nakemykset yhteiskehittdmisen toimintatavasta olisivat haastat-
telutilanteessa mahdollisimman todenmukaisia ja perustuisivat luontaiseen koke-
mukseen tutkittavasta ilmidsta. Tavoitteena oli myos pykia siihen, etta vastaukset ei-
vat muodostuisi haastateltavilta sellaisiksi, jotka he olettaisivat sopivan haastattelijan
mieltymykseen kuulla haastateltavalta kyseisista aiheista. Tama heikentaisi haastat-
telun luotettavuutta. Puhelinhaastattelun epavirallisen ja vastaanottavaisen hengen
onnistuneelle toteutumiselle voitiin pitdd myos haastattelijan roolin vahaista vaiku-
tusta haastattelutilanteessa. Puhelimen soiton kautta tapahtuva haastattelu pienensi
haastateltavan ja haastattelijan valista vastakkain asettelua seka epatasa-arvoista
asetelmaa. Jos haastattelu olisi tapahtunut kasvotusten olisi voinut haastateltavalle
syntya haastattelun aikana tunne eriarvoisuudesta seka jannitteita haastattelun ku-

lussa.

Puhelinhaastattelun aikana haastateltavan tulkitseminen oli tavanomaista hankalam-
paa, kun kasvojen ja kehon liikkeiden asennosta ei ollut nahtavissa esimerkiksi haas-
tateltavan vasymysta tai levottomuutta. Puhelinhaastattelussa oli ensiarvoisen tar-
keda antaa tarpeeksi tilaa ja aikaa haastateltavalle kertoa omista nakemyksistaan.
Tama varmistettiin varaamalla riittavasti aikaa haastattelulle seka valttamalla kiireen
tuntua etenemalla rauhallisesti haastattelukysymyksissa. Haastateltavasta riippuen
puhelinhaastattelu saattoi tuntua vieraalta ja epatavalliselta, jolloin suullinen anti
mahdollisesti saattoi jadda tavanomaista vahdisemmaksi. Kasvokkain tapahtuva
haastattelu olisi voinut olla haastateltaville luontaisempaa, jolloin myos suullinen anti
olisi saattanut kasvaa. Tama oli kuitenkin vaikea arvioida, silla kohderyhmaa ei tun-

nettu niin hyvin, ettd sen seurausta pystyttaisiin arvioimaan.

Laadullisen tutkimuksen tutkimustyo tulisi olla huolellista, pitkdjanteista seka ajan
kanssa toteutettua (Tuomi & Sarajarvi 2018, 158, 165). Perusteellinen perehtyminen

tutkimusaiheeseen ja kaytettyihin tutkimusmenetelmiin tukevat tutkimuksen kulkua
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ja valmistumista. Tutkimus sujui ilman merkittavia haasteita, vaikka teemahaastatte-
lurungon rakentaminen ja aineiston analyysin toteuttaminen vaativat osaamista ja
perehtymista tutkimusmenetelmien ja tutkimusaineistojen kaytosta. Vahainen koulu-
tus tutkimusmenetelmien kaytannon toteuttamisessa oli voinut vaikuttaa heikenta-

vasti tutkimuksen luotettavuuteen.

Luotettavuutta kartuttaa tutkimuksessa lahteiden viittausten oikeaoppiminen ja san-
tillinen merkitsemien. Viitatessa muiden tutkijoiden julkaisuihin annetaan kunnia nii-
den kirjoittajille, merkitsemalla tarkasti teksti- ja lahdeviitteet (Hyva tieteellinen kay-
tanto ja sen loukkausepailyjen kasitteleminen Suomessa 2012, 6). Tutkimusta teh-

dessa oli huolehdittu, etta kdytettyjen [ahteiden teksti- ja lahdeviitteet noudattivat

hyva tieteellisen kdytannon periaatteita tutkimuksessa kaytettyjen lahteiden viittauk-
sessa. Lisaksi tutkimuksessa kaytettyjen lahteiden luotettavuus seka niiden ajantasai-

suus olivat olleet kriittisen tarkastelun kohteena.

11 Pohdinta

Opinndytetyon tarkoituksena oli lisata tietoa yhteiskehittamisen toimintatavan kay-
ton hyodyntamisesta sosiaali- ja terveydenalan palveluiden kehittamisessa. Erityisesti
oltiin kiinnostuneita siitd, miten osallistujat kokivat toimintatavan kdyton kehittaja-
ryhmassd, millaista yhteisty6ta toimintatapa edellytti sekd miten osallistujat kuvasi-
vat toimintatavan kayton hyddyntdamisen sosiaali- ja terveyspalveluiden kehittami-
sessa. Tavoitteena oli kuvata kehittdajaryhman kehittajaasiakkaiden ja tyontekijoiden

kokemuksia yhteiskehittamisen toimintatavasta.

Tutkimustuloksissa nousi esiin kolme tekijaa, jotka olivat eniten koskettaneet kehitta-
jaryhman osallistujien kokemuksien syntymiseen yhteiskehittamisen toimintatavan
kaytosta kehittajaryhmassa. Nama olivat vaikutusmahdollisuudet, vuorovaikutustai-
dot ja kohtaaminen. Lisaksi esiin nousi, etta kehittamistyossa yhteiskehittamisen toi-
mintatavan myo6ta synnyttdaneet kokemukset olivat tuoneet myos osallistujien arkeen

uudenlaisia nakokulmia ja oivalluksia.
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Tutkimustulokset kertovat, etta tilaisuus paasta vaikuttamaan kehittajaryhman osal-
listujille tarkeiksi koettuihin asioihin oli toiminut Palvelupolut kuntoon -hankeen osal-
listumisen alun perusteena. Osallistujille oli kuitenkin myohemmassa vaiheessa nous-
sut yha tarkeammaksi yhteiskehittamisen toimintatapaan kuuluvan yhdessa tekemi-
sen myota yhdessa jaettujen nakdkantojen ja elamankokemusten kuuleminen ja ja-
kaminen. Ainoastaan asioihin vaikuttaminen ei noussut enaa yhta tarkeaksi osallistu-
misen perusteeksi vaan se, ettd nakdkantojen jakaminen muiden osallistujien kanssa
toi tunteen kuulluksi tulemisesta ja ryhmaan kuulumisesta. Lisdksi kehittajaryhmaan
osallistumisen jatkamiseen johtavia merkittavia tekijoita olivat yhteisten keskustelui-
den kautta uusien asioiden oppiminen ja oman ajatusmaailman rikastuminen. Pal-
sanen ja Kaaridinen (2015) seka Fudge ja muut (2008) olivat saaneet vastaavia tulok-
sia, joissa kehittamiseen osallistuneet olivat kokeneet kehittamistydn edetessa osal-
listumisen olennaisiksi perusteiksi oman henkilokohtaisen kasvun ja kehityksen, mah-
dollisuuden jakaa vapaasti nakemyksia ja kuulla muita samanlaisessa tilanteessa ole-

via ihmisia saaden vertaistukea.

Hietala ja muut (2018) seka Raivio (2018) esittavat, etta yhteiskehittamisen koke-
muksellisuuden keskion toteutuminen ja kokemustiedon keskindinen valittyminen ei-
vat toteudu ilman vastavuoroista kommunikaatiota. Tahan sisaltyy kyky kuunnella
lasna olevia, aito kiinnostus muiden toimijoiden kokemuksia kohtaan seka omien ko-
kemusten arvostaminen, mitka nousivat esiin my6s haastateltujen kertomuksista
(Hietala ym. 2018; Raivio 2018). Kehittdjaryhmaan osallistujat kokivat vuorovaikutus-
taitojen olevan merkittavdssa osassa yhteiskehittamisen periaatteiden toteutu-
miseksi. Tutkimustulosten perusteella kehittajaryhma kuvasi vastavuoroisen vuoro-
vaikutuksen toteutuneen kehittajaryhmassa, mikd muodostui sosiaalisista vuorovai-
kutustaidoista, yhteistyotaidoista seka kompromissi kyvysta. Osallistujien mukaan
ryhmatapaamisista saadut kokemukset, potentiaaliset mahdollisuudet ja ryhmén yh-
teistyo olisivat jadneet vahaisiksi ja olemattomiksi, jos vuorovaikutuksen vastavuoroi-
suuden toteutumisesta puuttuisivat kyky kuunnella 1asna olevia osallistujia, tilan an-
taminen jokaisen danen kuuluvuuden takaamiseksi seka sallivan ilmapiirin syntymi-
nen erilaisille ajatusmalleille. Yhteiskehittaminen siis edellyttaa osallistujilta keskus-
telutaitoja ja voi haastaa vuorovaikutusosaamista, silld se on vaativampaa verrattuna

arkisiin kommunikaatiossa tarvittaviin taitoihin.
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Tutkimustuloksista havaittiin, ettad seka kehittdjaryhman asiakkaat etta tyontekijat
olivat kokeneet tasavertaisen kohtaamisen toteutuneen kehittdjaryhmassa ja se
my0s koettiin erityisen merkittdavana tekijana yhteiskehittamisen toiminnan toteutu-
miseksi. Tutkimustuloksissa oli nahtavissa, etta yhteiskehittdamisen myo6ta syntynyt
kasitys yksilollisen kohtaamisen tarkeydesta oli tuonut heidan arkeensa myds uuden-
laisia oivalluksia ja nakdékulmia kohtaamisen merkittavyydesta arjen todellisuudessa.
Kehittajaryhman asiakkaat kuvasivat oppineensa kuuntelemaan ja antamaan erilai-
sille mahdollisuuksille sijaa seka nakemaan avarakatseisemmin asioiden toisen puo-
len keskustellessaan ammattilaisten kanssa. Jos takana oli aikaisempia negatiivisa ko-
kemuksia vastakkainasettelusta tai ennakko-oletuksia palveluihin hakeutumisesta ja
ammattilaisten kohtaamisesta, oli osallistuminen antanut positiivisia kokemuksia am-
mattilaisten kanssa tehtavasta yhteistyosta. Kehittajaryhman tyontekijat kuvasivat
yhteiskehittamisen toimintaan osallistumisen muuttaneen heidan tapaansa nahda
asiakas kokonaisvaltaisemmin. Kuunteleva ja lasna oleva tyoote, turvallinen ja tun-
teita salliva ilmapiiri seka tyo- ja toimintatapojen soveltaminen asiakkaan yksil6llisiin
tarpeisiin nahden koettiin tarkeimmiksi opeiksi ryhnmaan osallistumisesta. Lisaksi tut-
kimustulokset kertovat, etta tyontekijat odottivat uusien oppien viemista tyoympa-
ristoon, koska osallistuminen kehittdjaryhmaan oli lisannyt tyon tekemisen merkityk-

sellisyytta ja halua kehittyd ammattilaisena.

Tutkimuksessa haluttiin myds selvittaa osallistujien valisen yhteistydn toteutumista
edistdvia ja estavia tekijoita. Yhdenvertaisuus nousi yhteistyota edistavaksi tekijaksi,

kun taas kehittdjaryhman yhteistyota hankaloitti toimintaan sitoutuminen.

Tutkimustulokset osoittavat, ettd osallistujat kokivat yhdenvertaisen toiminnan tuke-
van eniten ryhman yhteistyotd mutta sen toteutuminen edellytti osallistujien koke-
mana oman asiantuntijuuden tunnistamista seka vastuun, vallan ja oikeuksien tasa-
painon huomioimista ja tiedostamista. Vastaavanlaisia tuloksia yhdenvertaisuuden
toteutumisen tarkeydesta yhteistoiminnassa olivat saaneet Harra (2014) seka Pal-
sanen ja Kaaridinen (2015). Tutkimustuloksissa yhteiskehittdmisen onnistumisen pe-
rustana osallistujat olivat kokeneet tasa-arvoisen ja jaetun asiantuntijuuden valtta-

mattomiksi tekijoiksi. Isola (2017) kuvaa kehittdjakumppanuuden toteutuvan, kun
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asiakkaiden kokemustietoa arvostetaan ja kunnioitetaan yhta paljon kuin ammatti-
laisten tietotaitoa. Yhdenvertaisen yhteistyon keskeisina tuloksina kehittajaryhman
osallistujat kuvasivat asiakas-tyontekija-asetelman pienenemisen, kokemustiedon ja
asiantuntijatiedon sulavan yhdistymisen, valta-asemien ja erilaisten roolien pois jaa-
misen sekd yhdenvertaisen osallisuuden kokemuksen syntymisen, mitka kertovat

kumppanuussuhteen muodostumisesta kehittdjaryhman osallistujien kesken.

Tutkimustuloksissa on nahtavissa, etta kehittdajaryhman toiminnassa sitoutumatto-
muus koettiin yhteisty6ta eniten hankaloittavaksi tekijaksi. Toimintaan sitoutumisen
haasteiksi kehittdjaryhman osallistujat kuvasivat seka tapaamiskertoihin varatun va-
hdisen ajan maaran etta tapaamisten epasaannollisyyden toteutumisen olevan yh-
teydessa heikkoon sitoutumiseen, joka nakyi kehittajaryhman yhteistyon kehittymi-
sen hitautena ja yhteisten tavoitteiden saavuttamisen viivastymina. Lisaksi sitoutu-
mista estivat henkilokohtaisten menojen yhteensovittaminen tapaamisten kanssa.
Kehittajaryhmalta nousi ratkaisu ehdotuksesi tapaamisten lisdaminen, mikd mahdol-
listaisi kehittajaryhman toiminnassa ajantasaisen mukana pysymisen, vaikka osallis-
tuminen estyisi muutaman kerran. Yksikin osallistumisen estyminen koettiin yhteis-
tyon hiipumisena ja vaikeutena pysya mukana ryhman edetessa kehittamistyossa. Li-
saksi osallistujien vaihtuvuus katsottiin olevan negatiivisesti yhteydessa kehittamis-
ty6hon sitoutumiseen koko ryhman osalta. Uusien osallistujien tullessa mukaan, ke-
hittajaryhmasta osa koki taman vievan aikaa tyon etenemiseltd, silla voimavarat me-
nivat yhteishengen loytamisessa seka luottamuksen ja yhteisten kaytanteiden raken-
tamisessa. Niskala ja muut (2015) esittavat, ettd yhteiskehittamisen myo6ta osallistu-
jien kesken voi parhaassa tapauksessa esiintya jaettua toimijuutta, joka muodostuu
osallistujien valisesta yhteistyosta, sitoutumisesta seka yhteisesta vastuun jakami-
sesta ja tuen antamisesta. Tutkimustulokset myos vahvistavat, ettd sitoutumatto-

muus nakyy kehittdjaryhman jaetun toimijuuden heikkenemisena.

Tutkimuksessa haluttiin lisaksi selvittda, miten kehittdjaryhman osallistujat kuvaavat
yhteiskehittamisen toimintatavan kayton hyodyntamista sosiaali- ja terveyspalvelui-
den kehittamisessa. Tutkimustuloksissa esiin nousivat toimintatavan kayton haasteita

seka positiivisia seurauksia.
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Kehittajaryhma toi esille yhteiskehittamisen toimintatavan kdyton haasteita kehitta-
mistydssa, mitka olivat yhteydessa moninakokulmaisuuden toteutumiselle. Tutki-
mustuloksissa haasteita aiheuttaviksi tekijoiksi nousivat yhteisen kielen |6ytaminen,
henkil6kohtaisten ja arkojen asioiden esiin nouseminen, soveliaan ja asianmukaisen
tavan seka sopivan etdisyyden l6ytdminen ottaa asioita esille, yhteisen ymmarryksen
I6ytaminen tosiasioiden ja toiveajattelun valilla seka lainsaadannon ja yhteiskunnan
realiteettien huomioon ottaminen ja ymmartaminen. Lisdaksi monindakdkulmaisuuden
toteutumisen ongelmallisena tekijana nahtiin paattajien ja eri aloja edustavien toimi-
joiden vahaisyys. Jotta kehittamistyosta saatava hyoty olisi laajempi ja enemman yh-
teiskunnan kehityskohteita vastaavampi ja tarpeita palvelevampi, tarvittaisiin useita
eri alojen toimijoita, esimiehia, paatoksentekijoita seka suurempi joukko asiakkaita
kehittamistyohon mukaan. Taman myota myos kehittamistyon tulokset olisivat ajan
kuluessa nahtavissa vield todennakoisemmin kdaytannon tasolla ja ne otettaisiin pysy-
vasti osaksi sosiaali- ja terveyspalveluiden toimintaa ja kdytdnteitd. Samankaltaisia
asioita Singh ja muut (2017) seka Isola ja muut (2017) nostivat esille kuten poliittiset
raja-aidat, eettiset ongelmat, arvoristiriidat toimijoiden valilla ja ammattikielen
kaytto. Isolan ja muiden (2017) mukaan erityisen tarkeda on myos johtajien ja paat-
tajien lasna oleminen, jotta he voivat vieda kehittamistyosta saadut tulokset kaytan-

non toimintakentille.

Tutkimustuloksissa nousi esille, etta kaikki haastateltavat kehittdjaryhman osallistujat
olivat kokeneet omien voimavarojensa kasvua. Osallistuminen yhteiskehittamisen
toimintatapaa hyodyntavaan kehittdjaryhmaan oli tarjonnut voimavaralahteits, jotka
olivat haastattelijoiden kertomana vertaistuki, tietotaidon jakaminen, ajatusmaail-
man avartuminen, tunne kuuluvansa yhteis66n, uusien verkostojen luominen, sosiaa-
listen suhteiden kasvu, vaikutusmahdollisuudet ja osallistuminen itselle merkitykselli-
seen toimintaan. Edelld mainitut voimavaraldhteet olivat seurausta asiakkaiden ja
tyontekijoiden arjen ja eri elaméan osa-alueiden muutoksiin seka yksilo ettd yhteiso
tasolla. Yksilotasolla kehittdjaryhman asiakkaat olivat muun muassa itsevarmuuden
kasvun myota tyollistyneet tai saaneet tukea ja kannustusta kokemusasiantuntijaksi
kouluttautumiseen, kun taas tyontekijat kokivat henkisten voimavarojen kasvun na-
kyvan tyossa jaksamisena seka yhteiset keskustelut olivat antaneet merkitysta teh-

dylle tyolle seka lisdinneet oman tydn arvostamisen tunnetta. Hietala ja Rissanen
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(2017) seka Niskala ja muut (2015) ovat yhtad mielta siitd, ettd yhteiskehittaminen
vahvistaa osallisuutta, joka lisaa osallistujien hyvinvointia. Tama saa aikaan positiivi-
sia seurauksia eldmiseen perheessa, yhteisoissa ja yhteiskunnassa. Yhteiskehittami-
nen antaa myds ammattilaisille mahdollisuuden tuoda esiin omia tunteita ja koke-
muksia asiantuntijatiedon rinnalle, mika perinteisessa tyoymparistossa katsottaisiin

epdaammatillisena toimintana. (Hietala ja Rissanen 2017; Niskala ym. 2015.)

Yhteis6tasolla oli my&s havaittavissa muutosta paikkakunnan yhteisten asioiden
eteenpain viemiseksi. Kehittajaryhman tapaamiset olivat antaneet haastatteluun
osallistujien kertomana uusia ndakékulmia kehittaa ja vieda eteenpadin paikkakunnan
asioita. Yhteiskehittaminen nahtiin toimivana ja kokeilemisen arvoisen toimintamal-
lina oman paikkakunnan asioiden eteenpdin viemiseksi. Sosiaali- ja terveyspalveluissa
yhteiskehittaminen nahtiin tyokaluna, joka edesauttaisi eri palvelun tarjoajien yhteis-
tyon kasvua ja paallekkaisen tydon vahentamista niin, etta asiakkaan polku paikkakun-
nan palveluverkostossa olisi sujuva ja selked asiakkaan nakékulmasta seka eri alojen
toimijat voisivat hyodyntda jokaisen asiantuntemusta parhaalla mahdollisimmalla ta-

valla yli sektorirajojen.

Palvelupolut kuntoon -hankkeen kehittdjaryhmaan osallistuneiden kehittadjaasiakkai-
den ja tyontekijoiden nakékulmien kuuleminen antoi tietoa jokaiseen tutkimuskysy-
myksiin. Tutkimustuloksien luotettavuutta tarkasteltaessa on hyva kuitenkin ottaa
huomioon, ettd kyseinen kehittajaryhma oli valikoitunut 13: sta muusta kehittajaryh-
masta sen perusteella, ettad kehittdjaryhma oli ollut yksi aktiivisimmista ryhmista osal-
listumaan hankkeen jarjestamiin tapaamisiin. Ndin ollen haastateltavaksi valitulla ke-
hittajaryhmalla saattoi olla positiivisempi ja myonteisempi kuva yhteiskehittdmisen
toimintatavasta, silld ryhman yhteistyo ja yhteishenki olivat voinut tiivistya ja kasvaa

jasenten suuren kiinnostuksen myo6ta osallistua ahkerasti ryhmatapaamisiin.

Tutkimuksen objektiivisen nakokulman todenmukaisuutta laski osaltaan haastatelta-
vien tuttuus, silld kehittdjaryhman osallistujista ja yhteiskehittamisen toimintatavan
toteutumisesta kehittdjaryhmassa oli syntynyt henkilokohtainen kokemus. Vaikka
haastateltavien tuttuus laski objektiivista tarkastelua tutkimuksen kulussa, se kuiten-

kin edesauttoi tarpeettoman rasitteen syntymisen ennaltaehkaisya haastattelun
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suunnittelussa ja toteutuksessa kohderyhman taustan ollessa tiedossa. Lisdksi puhe-
linhaastattelun kaytdn seurauksesta haastateltavan ja haastattelijan valinen vastak-
kain asettelu ja epatasa-arvoinen asetelma saattoivat vahentya mutta mahdollisesti
epatavalliselta ja vieraalta tuntuva kokemus puhelinhaastattelusta supisti suullista
antia tavanomaista vahdisemmaksi. Lisdksi luotettavuutta heikentda kyseisessa tutki-
muksessa yhden tutkimusaineiston kaytto, silla teemahaastattelu kuvasi ilmi6éta vain
yvhdesta nakokulmasta. Metodisen triangulaation kdayton hyédyntamisen seurauk-
sena olisi voitu saada kattavampia ja moninaisempia nakdkulmia tutkittavasta ta-

pauksesta kayttamalla haastattelun ohella havainnointia.

Laadullisen tapaustutkimuksen aineisto oli suhteellisen suppea. Vaikka haastatteluun
osallistujia oli kahdeksan koko kehittdjaryhman osallistujista, kokonaisuutta tarkas-
tellessa se oli pieni maara ottaen huomioon Palvelupolut kuntoon -hankkeen kehitta-
jaryhmien osallistujamaaran yhteensa. Haastattelu antoi kuitenkin kasityksen ja ku-
van yksittdisen kehittdajaryhman yhteiskehittamisen toimintatavan kayton kokemuk-
sista, joita voidaan soveltuvasti hyddyntaa osana kehittamishankkeen viliarviointia ja

vieda eteenpain hankeen kehittdjaryhmien yhteiskehittamisen toimintatapaa.

Tapaustutkimuksesta syntyneita tuloksia ei voida kayttaa laajemman ilmién ymmar-
tamiseen, joten yhden tapauksen tutkiminen ei ole tieteellisesti hyodyllista. Paata-
voite tapaustutkimukselle on antaa yksityiskohtaista ja tdsmentavaa tietoa tutkitusta
ilmidsta tapausten avulla ja lisaksi se antaa mahdollisuuden jatkotutkimusaiheille.
(Eriksson & Koistinen 2005, 1, 34.) Tutkimustulosten avulla voidaan tuoda nakyvaksi
yhteiskehittamisen toimintatavan kayton hyodyntaminen palveluiden kehittdmisessa
uusia kehittdmismuotoja tarvitsevalle sosiaali- ja terveysalalle. Yhteiskehittamisen
toimintatavan hyodyntamisesta osana sosiaali- ja terveydenalan palveluiden kehitta-
misessa on loydettavissa vield vahan tutkittua tietoa, joten tutkimustuloksia tarvitaan

yhé kasvavissa maarin.
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12 Johtopaatokset ja jatkotutkimusaiheet

Tutkimustulokset osoittavat, etta yhteiskehittamisen toimintatavan hyédyntaminen
osana kehittamistyota tarjoaa vaikutusmahdollisuuksia, mahdollistaa yhdenvertaisen
yhteistyon toteutumisen ja antaa voimavaraldhteita. Yhteiskehittamisen toimintata-
van onnistuminen edellyttda osallistujilta kuitenkin vuorovaikutustaitoja, jaettua asi-
antuntijuutta ja tasavertaista kohtaamista. Yhteiskehittamisen toimintatapaan sisal-
tyy myos haasteita mutta ennen kaikkea toimintatapa tuottaa lisdarvoa kehittamis-

tyohon seka siihen osallistuville.

Kehittdajaryhman osallistujien kertoman perusteella yhteiskehittamisen toimintata-
paan osallistuminen tarjoaa vaikuttamismahdollisuuksia mutta osallistumisen jatka-
misen syvallisempadna perusteena nousee yhteisdssa jaettujen kokemusten kuulemi-
nen ja jakaminen osallistujien kesken. Yhteiskehittaminen ei valttamatta ole vain
tapa paasta haluttuihin tavoitteisiin vaan se on itsessdan tarkeaa toimintaa osallistu-
jille. Yhteiskehittamisen toimintatavan toteutumiseksi osallistujilta tarvitaan vuoro-
vaikutustaitoja, mika saattaa haastaa arjessa kaytetyt kommunikaatiotaidot. Myds
tasavertaisen kohtaamisen toteutuminen yhteiskehittamisessa on yksi [ahtokohta,
mika voi toteutuessaan muuttaa myds ammattilaisen suhtautumista asiakkaisiin seka
toisinpdin. Yhteiskehittamisessa tapahtuva tasavertainen kohtaaminen avartaa nako-

kulmia ja tuo nakyvaksi sen toteutumisen merkittavyyden myds arjen todellisuuteen.

Palvelupolut kuntoon -hankkeen kehittdjaryhmalle tehdyn haastattelun perusteella
yhteiskehittamisen toimintatapa tuo lisdarvoa kehittamisty6hon. Yhteiskehittamisen
toimintatapa luo mahdollisuuden yhdenvertaisen yhteistydsuhteen synnylle asiakkai-
den ja tyontekijoiden valille mutta se edellyttaa osallistujilta oman asiantuntijuuden
tunnistamista seka oikeuksien, vallan ja vastuun tiedostamista ja huomioimista. Yh-
denvertaisen yhteistyon toteutumisen tuloksina valta-asemat ja erilaisten roolit jaa-
vat pois seka asiakkaiden kokemustietoa ja tyontekijoiden tietotaitoa arvostetaan
yhta paljon. Tulosten perusteella yhteiskehittamisen toimintatavassa yhteistyon to-
teutumista haastaa heikko sitoutuminen, mika nakyy ryhmassa jaetun toimijuuden

heikkenemisena.
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Yhteiskehittamisen toimintatapa tuottaa myos lisdarvoa kehittamistyohon osallistu-
ville. Toimintatavalla voi olla seka yksil etta yhteisotasolla positiivia seurauksia. Ke-
hittamistyohon osallistuminen voi antaa voimavaraldhteitd, jotka nakyvat asiakkai-
den ja tyontekijoiden arjessa hyvinvoinnin kasvuna ja eri elaman osa-alueiden positii-
visina muutoksina seka kiinnostuksena vieda oman paikkakunnan yhteison asioita

eteenpain.

Tutkimuksen tuloksena yhteiskehittamisen kayton vahvuuksina palveluiden kehitta-
misessa on jokaisen osallistujan osaamisen ja asiantuntijuuden yhdenvertainen ja ko-
konaisvaltainen hyddyntaminen riippumatta asemasta, roolista tai pohjautuvatko na-
kemykset kokemustietoon tai ammatilliseen tietoon. Tutkimustuloksissa on kuitenkin
havaittavissa, etta moninakoékulmaisuuden toteutumista haastavat tietyt tekijat yh-
teiskehittamisen toimintatapaa hyddyntavassa kehittamistyota. Nama liittyvat yhtei-
sen kielen, lainsddadannon, arvomaailman ja yhteiskunnan realiteettien yhteisen ym-

marryksen |6ytamiseen.

Sosiaali- ja terveysalan palveluiden asiakaslahtdisyyden eteenpain viemiseksi ja kehit-
tamiseksi ja haasteiden ratkaisemiseksi tarvitaan lisaa tutkimustietoa seka asiakas-
lahtoisten toimintatapojen kayttéonottoa. Virtanen ja muut (2011, 10-11) nostavat
esille, etta tulevaisuudessa tavoitteena on ottaa kaytto6n kumppanuusajattelu. Olisi
kannattavaa selvittaa, mitka tekijat tukevat ja vahvistavat asiakkaiden ja tyontekijoi-
den valista kumppanuusajattelua ja edesauttavat purkamaan asiakkaiden ja ammatti-
laisten vastakkainasettelua. Tarvitaan kumppanuusajattelua mahdollistavia toiminta-
tapoja, joista yhteiskehittdminen on yksi varteenotettava perusta kehittdajakumppa-

nuuden rakentumiselle.

Lisaksi tutkimusten avulla voitaisiin selvittda, kuinka yhteiskehittaminen voidaan
saada pysyvaksi osaksi palvelurakenteiden kehittamista, silla kehittdgjakumppanuu-
den toteutumiseen tarvitaan kaytanteiden ja palvelurakenteiden muutoksia. (Harra
ym. 2017, 153.) Merkittavaa olisi myos tutkia asiakkaiden kanssa yhdessa, kuinka asi-
akkaiden osallisuutta voidaan tukea ja laskea kynnysta osallistua asiakaslahtoiseen
kehittamistoimintaan. Lisaksi tarvitaan tutkimustietoa kokemusasiantuntijoiden, joh-

don ja paattdjien osallistumisesta kehittamistyohon.
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Liitteet

Liite 1. Teemahaastattelu

Teemahaastattelu

Kehittajaryhman merkitys

e Voisitko aluksi kertoa, mika sai sinut osallistumaan kehittdajaryhmaan?
e Mitka asiat ovat motivoineet sinua jatkamaan kehittajaryhman toiminnassa?

Yhteiskehittamisen edellytykset

e Millaisena naet yhteiskehittamisen toimintatavan hyédyntamisen palveluiden
kehittamisessa?

e Millaisia taitoja yhteiskehittamisen toimintatapa edellyttaa mielestasi osallis-
tujalta?

e Oletko kokenut toimintatapasi muuttuneen kehittajaryhmaan osallistumisen
myota?

e Miten kuvailisit kehittdajaryhman yhteisty6ta? Mitka tekijat ovat vahvistaneet
tai heikentaneet yhteistyota?

e Voisitko kuvailla mahdollisimman tarkasti, millaisia muutoksia olet kokenut
kehittdajaryhman toimintatavoissa tai asenteissa?

e Onko ajatuksesi muuttuneet yhteiskehittdmisen toimintatavasta? Miten?

Yhteiskehittdamisen haasteet

e Mitka asiat koet haasteellisena kehittdjaryhman yhteiskehittamisen toiminta-
tavassa?

Yhteiskehittamisen mahdollisuudet

e Millaisia mahdollisuuksia olet kokenut saavasi kehittajaryhmaan osallistumi-
sen myota?

e Mita olet oppinut itsestasi osallistuessa kehittdajaryhmaan?

e Mita uutta olet oppinut kehittdjaryhmassa?

e Onko kehittdjaryhmaan osallistuminen vaikuttanut arkeesi tai tyohosi?
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Liite 2. Tiedote ja suostumuslomake

Palvelupolut kuntoon-hanke: TIEDOTE VALIARVIOINNISTA
Viliarvicinnin tarkeitus

Sinua on pyydetty osallistumaan arviointityGpajaan jaftai haastatteluun, koska osallistut Palvelupolut kuntoon-
hankkeen kehitifjiryhmatoimintaan. Hanke foteuietaan ajalla 1.8.2018-31.12.2020. Hankkeen viliarvioinnin
tarkoituksena on selvittii osallistujien kokemuksia ja mielipiteitd hankkeen toiminnan tihinastisesta onnistumisesta.
Arvipinnin tuloksia hyddynnetiin myds hanketyoskentelyssi jatkossa.

Viliarvioinnin toteuttaminen

Viliarviointiin osallistuminen on vapaaehtoista. Arvioinnin aineisto kerdtiin tydpajoissa ja'tal haastatteluissa, joista
tehdyt muistiinpanot (haastatteluissa: Zinitteet) kirjoitetaan puhtaaksi analysointia varten. Lis3ksi tyopajan vhteydess3a
keratdan tietoa paperisella kyselylomakkeella. Arvioinnin toteuttaa Jyviskylin ammattikorkeakoulu ja siitd wastaa
projektipdillikks YTL Tuija Ketola

Tietojen luottamuksellisuus ja tietosuoja

Viliarviointiin osallistuneiden henkilsllisyyksid ei paljasteta missdin vatheessa. Viliarvioinnissa keritty aineisto
anonymisoidaan, eli sitd kasitelldin ja raportoidaan siten, etti arviointiin osallistuneiden henkildiden nimii tai heidin
taustaorganisaatioitaan ei tuoda esiin. Arvioinnista vastaavat ovat salassapitovelvollisia kerdttyjen tietojen osalta.

Viliarvioinnin aineistot (kyselylomakkeet, muistiinpanot, haastattelulitteraatiot ja muut kirjalliset materiaalif) ja
snostumuslomakkeet sdilytetddn lukollisissa tiloissa Jyviskylin ammattikorkeakoulussa. Palvelupolut kuntoon-
hankkeen p3ityttyd aineistot sdilytetdan Jyvaskylin ammattikorkeakoulun arkistossa viiden vuoden ajan ja havitetdan
sen jilkeen tietoturvallisella tavalla.

Lisiitiedot
Lisatietoja viliarvicinnista saat hankkeen projektipaillikaita Tuija Ketolalta (s-posti xxx, puh. x00x).

. . @@@ Vipuvoimaa
jamk.fi GRADIA Kosxe EU:lta
BOBIAALIALAN 2014—2020

OBAAMISKESKUS Euroopan unioni
Euroopan sosinalirahasto



Suostumus Palvelupolut kuntoon-hankkeen (PAKU) viiliarviointiin osallistumiseen

Olen tutustunut valiarvioinnin tiedotteeseen, ja minulla on ollut mahdollisuus kysyd lisatietoja
arvioinnista.

o Osallistun viliarviointiin

o Osallistun puhelinhaastatteluun  Puh.

Paikka ja paivamaira Paikka ja paivamaara

Osallistujan allekirjoitus ja nimen selvennys Projektipaallikon allekirjoitus

Tdmd suostumuslomarke on tdytetty kahtena kappaleena, joista toinen jad tutkittavalle ja toinen tutkijoiden kdyttoon.
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Liite 3. Aineiston analyysitaulukko

Alkuperainen ilmaisu

Teema

---sai tammosen tavallisen tallaajan ndkdkulmaa siihen tuoda
tdssa tyoosuudessa ja siihen annettiin mahdollisuus. (Asiakas 1)

...ite oon joutunut tappelemaan noitten omien asioitten kanssa
monen viraston vililld ja valissa --- Mielipiteita 16ytyy jo sen ta-
kia koska on niitd kompastuskivia --- ne osais kattoo asioita
my®&s meidan asiakkaiden puolesta ja osais kehittda sitd omaa
tyota niin kun etta se helpottais heitakin. (Asiakas 2)

...jos sielld kerran niin kun voi jotenkin vaikuttaa ja antaa jota-
kin tietoa naille tyontekijoille ja ammattilaisille niin kun asiak-
kaan nakokulmasta. (Asiakas 4)

Ja tietysti se ettd minua ainakin henkilokohtaisesti on motivoi-
tunut se ettd tehdaan asioita vahan uudella tavalla. Sit samalla
olla niin kun ideoimassa. (Tyontekija 1)

...vois saaha niin kun jotakin semmosta positiivista ja vois niin
kun silld tavalla verkostoitua --- et pdasee tavallaan niin kun op-
piin tuntemaan heita...oppii tuntemaan heidan tydskentelydan
ja tyoskentelytapoja. Sitten vield niin kun tavallaan viela tullut
Iahentymista sitten tahan toimintatapaan etta sen takia olen
ollut tassa. (Tyontekija 2)

Vaikutusmahdollisuus

Sosiaalisuutta ja keskustelutaitoja ja kuuntelutaitoja. Ja myos-
kin kompromissikykya. (Asiakas 1)

Ettd sanoo mielipiteensa et se ei riitd etta sa tuut sinne istu-
maan ja kuuntelemaan. No joo ehka ittees voi auttaa mutta
tota enemman sa saat siitd hyotya kun sa osallistut niin kun
my0s danellas... (Asiakas 2)

Yhteistyokyky, avoimuutta, sosiaalisuutta... (Asiakas 4)

...semmonen perusasia on se ettd et on uskallusta lahted mu-
kaan ja on uskallusta kertoa omista kokemuksista ja ajatuksista.
Ei 0o oikeita eikd vaaria ajatuksia vaan on erilaisia nakékulmia
ja semmonen niin kun avara ajattelu. Ja tietysti se ettd itte kun
tulee tunnistaa se oma roolinsa siind tydskentelyssa ja niin kun
ymmartaa myos pelisdannot. (Tyontekija 1)

Taitoja kuunnella --- kylla se kaikista niin kun tarkeinta on se
kuuntelemisen taito ja sitten niin kun osata kuunnella herkalla
korvalla ettd mika sen niin kun vois se asian ydin olla. (Tyonte-
kija 2)

Hyvia vuorovaikutustaitoja --- osaa keskustella asioista eika
provosoidu ihan kaikesta pienesta. Ylipaataan saa sita asiaansa
tuotua esille. (Tyontekija 3)

No tietysti yhteistyotaidot --- semmonen pikkasen ehka laa-
jempi ndkokanta niin kun asioitten suhteen et ei enaa niin kun

Vuorovaikutustaidot
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pelkdstddn omaa tonttiansa ja niitd asioita vaan pystyis ndke-
maan vahan isommalla mittakaavalla niin kun siihen asiakkaa-
seen nahden. Ja sitten uskaltais myos niin kun tuoda esille ne
omat nakemyksensa. (Tyontekija 4)

...oppinut kuuntelemaan myds niin kun tosiaan niin kun tyonte-
kijoiden kautta asioita etta et se ei oo ihan niin mustavalkosta
mitd ma oon aina ajatellut. Ettd ne ajattelee vaan ndin. (Asiakas
2)

Oppinut ettd kun toivoa on toivottomissakin asioissa ettd kun
sitd ruohonjuuritasoa asiakkaana katsoo ja viranomainen sanoo
sanasen ja lyo leimansa niin siindpa ei pienellad ihmisella paljoa
sanomista. Tan hankkeen kautta meille on pikkasen suurempi
toivo siitd ettd me ollaan arvokkaita me ollaan yksil6ita ja kun
me tullaan kuulluksi ja meiddn lahjat ja voimavarat tulee oi-
keesti kayttoon. Ehka niin kun erilaisin silmin katson --- ehka eri
tavalla kuuntelee sita sosiaalityontekijaa ehka kuulen erilla ta-
valla sen mitd han puhuu. (Asiakas 3)

. -- aina tuntuu etta ei en ymmarra ei ne ymmarra mut kyl tay-
tyy sanoa on oppinut ymmartamaan myos tyontekijoita. Heilla-
hdn on vaan ne tietyt tavat toimia ja lakikin jo sanoo. Et tuota
ma oon niin kun sillai armollisemmaksi tullut tydntekijoita koh-
taan ettd tyota he vaan tekee. Eivatkd mahda tietysti jokaiselle
yhtdan mittaan. (Asiakas 4)

...asiat ei oo ole aina niin yksinkertaisia miltd ne paperilla ndyt-
taa. Ettd joskus asioita ratkaistaan helpostikin niin kun et taval-
laan silla teoriatasolla mut miten ne nayttaytyy kdytannossa ja
miten yksittdinen asiakas vaikka kokee jonkun palvelujarjestel-
man. Ja mita on kun ei niin kun tavallaan I6ydy sopivia palve-
luja ja jotenkin niin kun se yhteisen ndkdkulman kuuleminen ja
nakeminen niin se asia on hyvinkin tarkeeta. --- asiakkaan na-
kékulman huomioiminen on ehka niin kun vahvistunut. Asia-
kastyossa pohtii niin kun laaja-alaisemmin ja jotenkin pyrkii na-
kemaan se asiakkaan arkeen ettd mita se tuota palveluissa ole-
minen palvelun kayttajan nakékulmasta on. (Tyontekija 1)

Enemman perehdyn siihen asiaan ja kuuntelen tarkemmin.
Miunkin ty6 on ehkd monta kertaa tekee asioita niin kun liuku-
hihnalla. Tehdan paperilla asioita mutta se etta ei ihmiset ole
paperia vaan ne on aitoja ihmisia ja niilla jokkaisella ihmisella
on ne omat niin kun tuntemuksensa tarpeensa ja toiveensa.
(Tyontekija 2)

...Sita ajattelee ettd aina ajattelee asiakkaan parasta niin ei valt-
tamatta sitten kuitenkaan kuitenkaan ole siina niin kun...aina
on kehittamista tdssa. (Tyontekija 3)

Silla lailla tietysti etta ma niin kun ehkd ymmarran paremmin
naita yhteistydkumppaneitakin kenenka kanssa toita ollaan
tdssa tehty naitten meidan yhteisten asiakkaiden kanssa.
(Tyontekija 4)

Kohtaaminen

...avoin ja ihan mukava ilmapiiri siella ja sielld on mahdollisuus
tuoda noita omia ehdotuksiakin esiin. Keskusteluissa on ihan
hyvin saanut suun vuorot. (Asiakas 1)

Yhdenvertaisuus
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Mun mielesta hirveen rikas --- Must tuntuu etta kaikilla on
avautunut silmat ja ovat oppineet tajuamaan toisenkin puolen
asiasta. Mun mielestd enemman ja enemman avoimemmaksi
vaan. (Asiakas 2)

Ymmarran myos niin kun nditten tyontekijoiden...eri tydalojen
jotka tyoskentelee mun kanssa niin my6s tajuan heidankin niin
kun tavallaan sen tuskastumisen noihinkin asioihin. (Asiakas 2)

Kun ollaan kaikki yhdessa niin jokaisen pitaa asettua siihen etta
me ollaan kaikki samalla viivalla saman arvoisia sielld yhdessa
tehddan tata etta niin kun siellad ei enda niin kun sillda ammatti-
nimikkeella tai asiakaskunnalla ole mitdan merkitysta vaan me
yhdessa teemme yhteistyotad. Hyva henki sielld on ollut. Siina
on kylla vaihtunutkin kylld ihmiset etta jos miettii nyt kokonai-
suutta ajattelen ett ihmisia on tullut ja mennyt niin varmaan
alussa oli kaikille uutta mutta nyt kun sinne menndén niin kuu-
lutaan yhteen ja jatketaan siitd mihin viimeksi jaatiin etta kylla
sielld semmonen hyva yhteishenki on --- jokaista tiimilaista ar-
vostetaan omana itsensa. (Asiakas 3)

Tama on erittdin hyva koska tulee niin kun kokemusta niin kun
kentalta asiakkailta ja sitten tyontekijoiltd. Ja ainakin itse olen
huomannut etta tyontekijoille tulee paljon uusia asioita ja he
ovat tienneet paljon asioita mutta he eivat ole tienneet miten
asioihin voidaan kaytannossa konkreettisesti puuttua. No myos
se ettd myos asiakkaat saavat niin kun sen tyontekijan nakokul-
man eri tavalla ei pelkdstaan siina tyo tilanteessa siina virkailija
ja asiakas vaan se ettd nyt kun me ollaan tuolla yhdessa niin me
ollaan samaa tiimia niin se luo niin kun erilaisen ympariston ja
mahdollisuuden niin kun ndille tyontekijoille kertoa siita
omasta ndkemyksestd. Pelkka tuota niin tutkinto ja ammatilli-
nen koulutus ei riitd eika riitd pelkkd kokemusasiantuntijuus eli
nama kaksi yhdessa varmasti vaikuttaa asiakkaan ja perheen ja
yhteiskunnan parhaaksi. (Asiakas 3)

...alussa oli semmosta jannitysta ja ettd mitahan tama nyt on
mutta sit kun ollaan lopussa oltu niin kylla se on sillei niin kun
meilld on vahva yhteishenki. Et se on muuttunut parempaan.
Vuorovaikutuksesta ei oo mitdan kielteista sanottavaa ja ilma-
piiri on tasa-arvoista. (Asiakas 4)

Ollaan ryhmana kehitytty silla tavalla aktiivisempaan ja osallis-
tuvampaan suuntaan. Tyéskentelyssa on ollut semmonen
myonteinen ja vapautunut ilmapiiri. --- kehittdjaryhman tyos-
kentely on ollut melko luontevaa ihan alusta alkaen etta se ta-
savertainen osallistuminen on ollut minun mielesta hyvalla ta-
valla havaittavissa ja itse tykkaan esimerkiksi siita et ryhma-
tyoskentelyssa kaikki padsee osallistumaan ja olemaan mu-
kana. Kunkin ajatukset pyritadan huomioimaan ja sitten teke-
maan niistd semmosia yhteisia nakdkulmia esimerkiksi ryhma-
esityksiin... (Tyontekija 1)

Tyontekijana ajattelen, ettd tuota ollaan tasavertaisia osallistu-
jia asiakkaiden kanssa. Tuodaan niin kuin siihen yhteiseen poh-
dintaan asioita vahan eri nakokulmasta ja sitten tietysti yhtei-
sesti pyritdan tydostamaan. Mielestadni yhteiskehittaminen on
hyvin mielekas tapa tehda asioita ja tuota tehda sita yhdessa
eri toimijoiden kanssa. (Tyontekija 1)

78



Ehka alussa oli arkailua eika haluttu sanoa asioita. Ehka nyt sa-
notaan niin kun reilummin sitten silld tavalla. (Tyontekija 2)

...nimenomaanhan sita pitds tavallaan tehda sitten niin kun yh-
dessa. Hirveen tarkeeta ettd ymmartaa sen etta mita tuota teh-
daan esimerkiksi sielld sosiaalitoimessa ja mitd on terveyden-
huollon ja mitkd on ne asiat mitka niin kun vaikuttaa siihen. Yh-
teistyota pystyy tekemadan sitten ja olla ite mukana ja kuule-
massa ne kehittdmiset ja kehittdmisen tarpeet. Sehan tuottaa
paljon parempaa tulosta ja asioita ymmartaa paljon syvemmin
ja paljon paremmin. (Tydntekija 2)

Silla tavalla vahvistanut justiin nda tammoset sekaryhmat missa
me ollaan kehitetty niitten asiakkaiden kanssa yhdessa naita
ajatuksia. Et siind on ihan suoraan tullut niiden asiakkaiden aja-
tukset silhen ryhman tyéskentelyyn. No ehka me ollaan opittu
puolin ja toisin sanoittaan paremmin tdtd meidan omaa naké-
kulmaa. (Tyontekija 3)

Minusta se on ihan kaiken a ja o ettd se on ihan se perusta ja
pohja siind koska ihan turha meidan on niin kun asiakkaita ta-
vallaan palvella vain niin kun omasta Iahtokohdasta. --- jos me
tehddan ne niin kun meidan lahtokohdista niin eihdan ihminen
sitoudu ei kukaan sitoudu suunnitelmaankaan mika on niin kun
tyontekijan suunnitelma eikad hanen itsensa suunnitelma. ---
olen ollut alusta sen kannalla etta yhteiskehittdminen on tar-
kea asia ja olen edelleen sitd mielta etta yhteiskehittdminen on
tarpeellinen toki muodot voi vaihdella (Tydntekija 3)

Ja se ettd siind on naita asiakas kehittajia elikka ne ihmiset
ketka oikeasti niin kun oikeasti kdyvat ndita polkuja lapi et he
on siind ollut mukana niin se on tarkeeta koska hehan nakevat
ettd mitenka heidan omat polkunsa on menneet. Mun mielesta
my0s tarkeeta ettd he jaksaisivat olla mukana koko taman pro-
sessin ajan. (Tyontekija 4)

...tassa projektissa tuota ndita yhteistapaamisia niille annettu
aika on aika pieni --- ja muutaman kuukauden valein. Ettd tuota
siind varmaan pitas olla paljon enemman aikaa jotta tuota eri
jasenten ehdotuksia voitaisiin kasitella. (Asiakas 1)

...toivoisin etta olis nda olis tiheemmin ja naita olis enemman
naitd meidan palavereita. (Asiakas 2)

Kun sinne valilla tulee ihmisid niin semmosta ehka ryhmayty-
mista tai semmosta tiimi tydskentelya olis helpompi teha jos
olis aina samat ihmiset. (Asiakas 3)

No jos ois mahdollisuus niin useammin vois ndha. --- oon koke-
nut ettd jaan jostain tarkeesta pois paitsi yritan paasta mahdol-
lisuuksien mukaan joka kerralla. Et ne on aina ollut se haaste
siina. (Asiakas 4)

Eri kerralla ollut vahan eri kokoonpanot osallistujien kesken
onko se heikentanyt sitten osaltaan sitda ryhman toimintaa.
(Tyontekija 1)
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Se mika nyt heikentés voi olla ettd on se etta jos paljon joutuu
olemaan pois niin se saattaa sitten jos ryhmasta vahempi tuota
tyontekijoita kuin ihmisia. Tyontekijan ndkdkannasta et kun tdn
pdivan tydsarat on niin kauheen hetkisid elikka sen ajan 16yta-
minen siihen tuota kehittdmishankkeen ajaksi on se haasteelli-
nen. Eli sen ajan I6ytaminen. Yleensakin projektit on aika pitka-
kestoisia -- se ettd sitten niin kun pystyy olemaan oikeesti mu-
kana niissa kaikissa ryhmissa niin sekin on jo haasteellista. Aina
ei vaan vaikka kuinka haluaisi niin ei edes pystykdan. (Tyonte-
kija 4)

No se ndyttad aika hyvin toimivalta mutta niin sanottu virkakieli
niin tuota se vesittda nama tavallisella kielellad esitetyt asiat.
Tammoset selvdkieliset ehdotukset niin ne muuttuu jotenkin
semmoseksi virkakielisiksi --- sitd ei katota sielld oikeestaan
eduksi vaikka tuota tama tavallisten ihmisten osallistuminen pi-
tas olla ihan prioriteetti siind niin se ei oikeen toimi. (Asiakas 1)

...en ma muista mikd muu taho et viela enemman haluaisin etta
olis et siella oli kaikki jotka niin kun tavallaan pitas tyoskennella
keskenaan niin olis paikalla. Vield enemman saatais hyotya siita
kaikki asiakkaat ja tyontekijat. No maa en oo oikeestaan koke-
nut etta tuolla olis heikentynyt ainoo se etta sieltd puuttuu jot-
kut tahot niin se heikentaa sitd. (Asiakas 2)

Kun tulee asiakkaana ja itselld on aika rankka tausta ja siita niin
kun nouseminen ylos ja lahtem&dan mukaan téllasiin asioihin
niin se on vaatinut aika kovaa tyost66 ittesa kanssa. --- jos oma
elaméntilanne on hyvinkin rikkindinen niin voi olla alyttéman
vaikeeta niin kun elikka jos elda akuutisti nditten ongelmien ---
niin se voi olla hankalaa. (Asiakas 3)

Vield kun siina olis joitakin paattdjia mukana. Paattajat sais olla
oikeesti kuulemassa sita mita ammattilaiset ja kehittdjaasiak-
kaat tai kokemusasiantuntijat puhuu keskenaan niin ehka se
vois oikeesti vaikuttaa siihen niihin paatoksien tekemiseen.
Koska aika useat paatokset tehddan sen perusteella mita lue-
taan printatusta paperista tai jostakin tutkimustuloksista tai
budjeteista tai rahamaarista. Vaan kun nadhtds ne henkilot ja
tdmmaosena paneelina. Et ma oikeestaan toivoisin tahan viela
sen ettd kehittaja asiakkaat kautta ammattilaiset paneelikes-
kusteluun ja sinne vield paattajat mukaan kuulemaan sen niin.
(Asiakas 4)

Ma mietin niin ku omaa ammattiroolia ja omaa roolia ylipaa-
tansa niin kun olla yhteiskehittajana ryhman tapaamisessa etta
milla tavalla et asioista puhuu kun tuntee niin kun palvelut,
tuntee palveluiden kayttdjia, palveluiden haasteita ja ongelma-
kohtia. Et milla lailla tuo niitd asioita esille. Et tavallaan mika on
sopiva etdisyys ottaa asioista esille ja puhua niista etta et var-
maan semmonen haaste. Et milld tavalla niin kun tuodaan asi-
oita esille siind pitda aina niin kun itse pohtii. (Tyontekija 1)

Meita tyontekijoita sitoo laki mutta muitahan ei sido noita ke-
hittamisasiakkaita ainakaan milldaan muotoa laki. Et sehan voi
tuoda hyvinkin talla lailla tietamatta osa ymmartamatta lain-
kaan lain rajoituksia milladan muotoa. Voi tuoda niita asioitansa
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sitten hyvinkin vapaasti eika talousarviot eikd mitkaan sido
heita. Niin silld tavalla me ei olla samalla viivalla. (Tyontekija 3)

Se on pikkasen tehnyt kiireisemmaks tuon eldman mutta se on
toisaalta ihan hyvakin etta on lisddntynyt nama kokemusasian-
tuntija keikat tata kautta. (Asiakas 1)

...tdad on myo6s avannut mulle esimerkiksi tyon puolella sellasen
oven --- tdma on auttanut minua ja minun ystavaani tulevai-
suudessa ty6llistamaan itsemme. Kokemusasiantuntijakoulu on
tukenut tata PAKU -hanketta seka toiste pain. Taa hanke seka
naa koulutukset nyt antaa mulle oikeesti ehka sitten oven ihan
tyoelamaan. (Asiakas 3)

T&aa hanke on saanut meissa niin kun sellasen toivon téanne.
Paikkakunnalla on paljon sellaisia asioita mitd pitds muuttaa.
Mut siitd on tullut semmonen toivo etta ehka naita oikeesti
pystytddan muuttamaan taallakin. Mutta myos nyt sitten jat-
kossa milla tavalla lahtea kehittamé&an talla meidan paikkakun-
nalla naita asioita ja milla tavalla asioissa pystyy olla mukana
niin ettd se oma aani tulee kuuluviin. Hankkeessa en oo kos-
kaan ollut mukana taa on ollut todella mielenkiintoista et voisin
ajatella etta olisin sitten ihan kaupunkikohtaisesti meidan paik-
kakunnan asioissa niin kun samanlaisissa hankkeissa mukana
jos tanne aikanaan sellainen tulee. (Asiakas 3)

(Asiakas 3)

Ja semmonen paassyt osaksi jotain yhteistyota ja sillei et kokee
kuuluvansa johonkin joukkoon, tosi tarkee. --- Et kylla tdssa niin
kun sitten ite sai oli sitten kummalla tahansa puolella niin paas-
taan kehittamaan asioita paikkakunnalla. --- Thana oli huomata

miten kokemusasiantuntija koulussa tama Paku hanke nivoutu

toisiinsa. (Asiakas 4)

Palveluiden kayttdjien ndakdkulmat niitten niin kun ymmartami-
nen niin ni tokihan se tuo omaan tyéhon niin kun lisdarvoa etta
huomioidaan se. (Tyontekija 1)

Taa on ollut oikeestaan niin kun minulle itsellekki semmonen
henkireika. Asioita pitda pystya ja osata niin kun tavallaan jakaa
muitten kanssa. Se on varmemmalla pohjalla se tyén tekemi-
nen ja se jollakin tavalla niin kun my6s henkisesti helpottaa kun
on vahdsen niin kun katta pidempaa. Ma oon oppinut hirveen
paljon niin kun asioita mita niin kun se todellisuudessa on se
toisten tyo. Pystyy tavallaan niin kun nyt paremmalla tiedolla
paremmalla mielelldkin viemaan niitd omien asiakkaiden asi-
oita niin kun eteenpain. Paljon paremmalla mielella lIahtee oh-
jaamaan asiakkaita etteenpain. (Tyontekija 2)

No tietynlaista tuttuutta eri toimijoiden valilla on tietysti tullut
lisda ja syntynyt hyvia keskusteluja. -- Tulee aina semmosta
poltta tdhdn tydhon. Kun tapaa aina naita verkostoja niin siita
tulee timmaonen siita tulee pitkaksi aikaa semmonen jaksa-
mista kovasti tapaamisissa. Verkostoituminen on aina hyva
asia. (Tyontekija 3)

Jos ajatellaan niin kun meidankin alueella tata yhteistyota niin
terveyspalveluiden ja sosiaalipalveluiden kanssa niin tuota kyl-
lahan tama selkeasti niin kun saattais olla meille tyokaluna ihan
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tota niin nditten yhteisten asiakkaiden kanssa silla lailla et me
ei tehtdis enaa erillisesti niin sanotusti paallekkaisia toita vaan
tuota niin tehtais niin kun rinnakkain niita tan asiakkaan
kanssa ja hanen asioidensa kanssa toita et tavallaan niin kun
saatais sen asiakkaan polku huomattavastikin selkedammaksi ja
yksinkertaisemmaksi. (Tyontekija 4)

Valttamatta kun yksin tekkee tyotdaan niin ei osaa niin kun ehka
arvostaa sitd omaa osaamistaan niin paljoa kun pitais elikka
kylldhan tahan ryhmaan osallistumisellakin on merkitys myos
sen oman tyon arvostamisella. Niin kun ndkee sen oman tyonsa
vahan eri tavalla ja sillei et osaa niin kun nostaa sitd omaa osaa-
mistaan eri tavalla esille niin se nyt on ainakin mika tasta on nyt
tullut esille. (Tyontekija 4)
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