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Opinnaytetydmme tarkoituksena on tutkia, millaisia elementteja ja kehittamistarpeita
asiakaspalveluraadin toiminnassa on nahtavissa. Yhteisty6tahona opinndytetydssamme on
Lantinen sosiaaliasema, Haagan toimipiste, jossa on vuodesta 2009 alkaen toiminut
sosiaaliaseman asiakkaista koostuva 10-jaseninen asiakaspalveluraadin pilottimalli.
Opinndytety6n aihe on rajautunut vuoropuhelussa tyéeldmayhteistydtahon kanssa.

Opinnaytetydmme on kvalitatiivinen tutkimus, jonka aineistonkeruun toteutimme
haastatellen seka asiakaspalveluraadin jasenid haastateltavien toiveita kunnioittaen joko
yksildind tai ryhmadssa. Tutkimusmenetelmana kaytimme teemahaastattelua, jonka
haastattelurungon kokosimme asiakaspalveluraadin toiminnasta saamiemme esitietojen ja
toiminnalle asetettujen alkutavoitteiden pohjalta. Aineiston jatkokasittelyssa etenimme
aineistoldhtdisyyden periaatetta kunnioittaen. Aineiston analyysimenetelmana kaytimme
teemoittelua.

Tulosten mukaan asiakaspalveluraadin jasenet ja ohjaajat kokivat vuorovaikutussuhteensa
toisiinsa lahentyneen raadissa toimimisen aikana. Lisdksi jdsenet kokivat saaneensa tietoa
heidan arkipdivansa kannalta olennaisista palveluista ja asiakokonaisuuksista ja kokivat
tarkedksi myos roolinsa tietojen antajana koskien heille suunnattujen palvelujen
kehittamista. Kehitysehdotusten vieminen ylemmalle taholle ja palautteen saaminen
kehittdmisehdotuksista koettiin haastavaksi ja vajavaiseksi.

Johtopdatoksend olemme nimenneet asiakaspalveluraadin pilottimallille elementit:
Vuorovaikutuksen vastavuoroisuus ja luottamuksellisuus toimijoiden kesken, tydntekijan
roolin muutos, asiakaspalveluraati vertaisten kohtaamisen mahdollistavana foorumina,
jasenten sosiaalisen verkoston laajeneminen, jaettu asiantuntijuus, asiakaspalveluraati
asiakkaan osallistumisen mahdollistaja sosiaaliaseman palveluita kehitettdessa ja osittainen
asiakasosallisuus. Kehittamistarpeet liittyivat tiedottamisen lisdéamiseen, palautteen
saamiseen johtoportaalta, lisdvaikutuskanavien ldytamiseen ja asiakasosallisuusmittareiden
kehittamiseen. Jatkotutkimusaiheena voisi olla vertaileva tutkimus Lantisen sosiaaliaseman
uuden asiakaspalveluraadin ja pilottimallin valilld tai tutkimus tydyhteison kokemuksista
suhteessa asiakaspalveluraadin toimintaan.
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Our Bachelor’s thesis was to find out what kind of elements appear in a client panel. The
Western Social Service Centre’s Haaga office which founded its first client panel in 2009
acted as our labor cooperation partner . The premise of the client panel is to promote and
increase the clientele’s involvement when developing social services. The theoretical
framework of our study consisted of the theories of client participation and orientation,
empowerment and interactive relationship.

Our thesis was a qualitative study. Data for this study were gathered by carrying out both
individual and group interviews among the members and counselors of a client panel. As
our study method we used theme interview. The themes of the interviews were construct-
ed on the basis of the client panel objectives and the knowledge we had about the panel.
After transcribing the material we proceeded to encoding which was carried out by the
material based perspective. The data analysis was implemented by using typecasting.

The results showed that proximity between the client panel members and counselors in-
creased during their participation in a client panel. Both members and counselors de-
scribed their relationship to each other as confidential and equal. We found that under-
standing between the panel members and counselors increased during the client panel.
According to the client members and counselors they had gotten important information
from each other. The interviewees brought also forth that it in future it would be im-
portant to advertise client panels operation to other interest groups. The results showed
that interviewees suffered from the lack of feedback from the decision-makers, and they
were not sure that the development proposals would affect the Social Service Centre’s
services.

The results lead to the conclusions that there appears seven different kinds of elements:
interactive relationship and confidentiality between the actors, change of counselors role,
client panel as an enabling forum for equals to meet, divided expertise, involvement ena-
bling and partial client inclusion. An interesting topic for further research could be compar-
ative research between the old and the new client panel.
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1 Johdanto

Opinndytetydomme kasittelee asiakaspalveluraadin  pilottimallin  elementteja ja
mahdollisia kehittémistarpeita. Asiakaspalveluraati on uusi toimintatapa palveluiden
kehittamisessa asiakaslahtdisempadn suuntaan. Yhteisty6tahona opinndytetytssamme
on Lantinen sosiaaliasema, Haagan toimipiste. Kyseisessa toimipisteessa on vuodesta
2009 alkaen toiminut asiakaspalveluraati. Opinndytetydmme aihe on rajautunut
vuoropuhelussa ty6elamayhteistydtahon kanssa. Aihepiirin valinta oli otollinen meille
myos johtuen jaetusta kiinnostuksesta aikuisten parissa tehtavaa sosiaalityéta kohtaan.

Opinnaytetydémme tarkoituksena on tutkia, millaisia elementteja tai toisin sanoen
piirteitda voidaan ndhdda esiintyneen Lantiselld sosiaaliasemalla toimineen
asiakaspalveluraadin toiminnassa. Toisaalta tavoitteenamme on myds selvittaa,
millaisia kehittdmistarpeita asiakaspalveluraadin jdsenet ja vetdjat ndkevat raadin
toiminnassa. Koimme tarpeelliseksi tutkia nditd elementteja seka asiakaspalveluraadin
jasenien etta vetdjien ndakdkulmasta molempien ryhmien ollessa olennaisessa roolissa

asiakaspalveluraadin toimintaa ja rakenteita luotaessa.

Kyseessa on kvalitatiivinen tutkimus, jonka aineistonkeruumenetelmana kaytimme
teemahaastattelua. Haastattelimme asiakaspalveluraadin jasenia seka ryhma- etta
yksildhaastatteluin, ryhmdn jasenien toiveita kunnioittaen. Haastattelimme myds
asiakaspalveluraadin  toiminnasta vastaavia tyontekijoitd eli vetdjia liittyen
asiakaspalveluraadille asetettujen tavoitteiden toteutumiseen.

Tutkimuskysymyksemme:

e Millaisia elementteja asiakaspalveluraadin toiminnassa on nahtavissa?

e Millaisia kehittdmisehdotuksia asiakaspalveluraadin

vetdjat ja jasenet nakisivat toiminnassa olevan?



Toivomme, ettd tutkimuksemme tuloksia voidaan mahdollisesti hyodyntda jatkossa
asiakaspalveluraadin kayttoa mietittdessa asiakasosallisuutta lisddvana
tydmenetelmana palveluiden kehittdmisessa sosiaaliasemilla. Liséksi opinndytetydmme
tavoitteena on tarjota mahdollisuus muille asiakaspalveluraadin perustamista pohtiville

tahoille tutustua kyseisen raadin vetdjien ja jasenten kokemuksiin.

2 Lantisella sosiaaliasemalla toimiva asiakaspalveluraati

Hallinnollisesti  sosiaaliasemat  sijoittuvat sosiaaliviraston aikuisen palveluiden
vastuualueeseen. Aikuisten palveluiden vastuualue jakautuu toimistotasoisina
yksikkdind sosiaaliseen ja taloudelliseen tukeen, tydvoiman palvelukeskukseen,
sosiaaliseen kuntoutukseen, vammaispalveluun ja ruotsinkielisiin sosiaalipalveluihin

seka toiminnan ja johtamisen tuki —tyéryhmaan.

Sosiaaliasemat kuuluvat sosiaalisen ja taloudellisen tuen haaraan yhdessa
maahanmuuttajapalveluiden, tydhén ohjauksen, tydéhoén kuntoutuksen ja talous —ja
velkaneuvonnan kanssa. Sosiaaliasemilta aikuisvdestd ja lapsiperheet saavat
sosiaaliturvatybhdn ja sosiaaliseen muutosty6hon liittyvia palveluita. Asiakasryhmat
kuuluvat ikaluokkiin 17-65-vuoden valilta. Helsingin sosiaaliasemat jakautuvat neljaan
eri palvelualueeseen padilmansuuntien mukaisesti, jotka jakautuvat puolestaan eri
toimipisteisiin katujaon mukaisesti. Haagan toimipiste kuuluu Lantisen sosiaaliaseman

alaisuuteen ja on ainoa toimipiste alueellaan. (Helsingin kaupungin sosiaalivirasto n.d.)

2.1 Asiakaspalveluraati

Lantisen sosiaaliaseman Haagan toimipisteen asiakaspalveluraadin perustamisen
lahtdkohtina on edistaa ja lisata asiakkaiden osallisuutta palveluiden suunnittelussa,
toteutuksessa, arvioinnissa ja seurannassa yhdessa tydntekijoiden kanssa seka
asiakkaiden halukkuus olla vaikuttamassa ja kehittdmdssa sosiaaliaseman palveluja.



Lisaksi lahtokohtina on mainittu uusien vaikutuskanavien lisdédminen ja etsiminen.
(Aalto — Sauristo 2009.)

Opinndytetytssa kasittelemamme asiakaspalveluraati on ensimmadinen laatuaan
Lantisen sosiaaliaseman toiminnassa eli toisin sanoen pilottimalli. Asiakaspalveluraati
perustettiin vuonna 2009 ja toiminta on kestényt aina vuoden 2011 kevadseen asti.
Haagan toimipisteen tarkoituksena ja tavoitteena on kdynnistdad uusi

asiakaspalveluraati uusine jasenineen syksylla 2011.

Asiakaspalveluraati koostuu 10-henkisesta jasenistosta, joka on kokoontunut kerran
kuukaudessa Haagan toimipisteen tiloissa sosiaalineuvojan ja kumppanuustydntekijan
vetdmana. Kuten jo toimintamuodon nimikin antaa olettaa, koostuu
asiakaspalveluraadin jasenistd sosiaaliaseman asiakaskunnasta. Asiakaspalveluraadin
toiminnan vetdmisesta vastaavat kaksi ohjaajaa, kumppanuustyontekija ja

sosiaalineuvoja.

Vetdjista kumpikin toimii vuorollaan puheenjohtajana ja sihteerind. Kokoontumista
ennen puheenjohtajan tehtavdand on laatia esityslista asiakaspalveluraadin jasenten
ehdotusten pohjalta. Jokaisen kokouksen jdlkeen sihteerin tehtdavana puolestaan on
laatia muistio kokoontumiskerralla kasitellyista asioista. Korvaukseksi aktiivisesta
osallistumisesta asiakaspalveluraadin toimintaan ryhmén jasenet saavat Helsingin

seudun lilkenteen matkalipun.

Asiakaspalveluraadin kaytettavissa on myds sosiaaliaseman paadllikostd, johtavasta
sosiaalitydntekijasta ja sosiaalityontekijasta koostuva PATSAS- tukiryhma. Tukiryhman
tehtdvana on tarjota tukea ja ohjausta asiakaspalveluraadin vetdjille. Toisaalta
tukiryhmalla on myds tehtdava asiakaspalveluraadin esittdmien kehittamisideoiden
viemisessa eteenpdin sosiaaliasemalle sekd sosiaalisen ja taloudellisen tuen

johtoryhmalle.

Kaytanndssa osaksi asiakaspalveluraadin toimintaa ovat kuuluneet sosiaaliasematasolla

kehittamisehdotusten esiintuomisen lisdksi osallistuminen erilaisiin tapahtumiin ja



paneeleihin ja vierailut eri yhteistyétahoille. Lisaksi asiakaspalveluraati on nykyisella
kokoonpanollaan aloittanut uusille asiakkaille suunnatun "Eldma vastatuulessa” -
tietopaketin suunnittelun ja toteutuksen. Tietopaketin tarkoituksena on koota
asiakkaiden nakdkulmasta olennaiset tiedot eri palvelukokonaisuuksista samojen
kansien valiin. Lisdksi asiakaspalveluraati on ollut mukana Haagan toimipisteen

asukastilan, Hopealan, suunnittelussa, kehittdmisessa ja toteuttamisessa.

Aikuissosiaalitydn ja toimeentulotukityon lisaksi lantinen sosiaaliasema toimii yhdessa
Helsingin yliopiston yhteiskuntapolitiikan laitoksen ja Padkaupunkiseudun sosiaalialan
osaamiskeskuksen kanssa yhteistydhankkeessa sosiaalitydn opetus- ja tutkimusyksikko
Praksiksessa, joka on toiminut vuodesta 2005 ldhtien. Praksiksen toiminnassa yhdistyy
sosiaalitydn kaytanndn opetus, tutkimus, asiakasty6 ja kehittdminen. Niitd yhdistamalla
syntyy erilaisia oppimisen tapoja, sosiaalityoté koskevia jdsennyksia ja uutta
tietamystd. Praksiksen toimintamuotoina on vuosittain toteutettava sosiaalitydn
yliopisto-opetukseen kuuluva kdytanndn opetusjakso, aikuissosiaalityon kehittamistyo,
tiedontuotanto ja kdytantoétutkimus. (Sosiaalitydon opetus- ja tutkimusyksikkd Praksis
n.d.)

2.2 Asiakaspalveluraadin toiminnalle asetetut tavoitteet

Asiakaspalveluraadin toiminnan tavoitteina on asiakaskunnan aanen vahvistaminen,
suoran palautteen antaminen sosiaaliaseman palveluista ja palveluiden laadusta,
ehdotusten tekeminen palveluiden kehittdmisessa ja parantamisessa seka asiakkaiden
osallistuminen keskusteluun ja ideoiden tuomiseen suunniteltaessa ja kehitettdessa

sosiaaliaseman palveluja.

3 Asiakasosallisuuden, asiakkaan osallistumisen, toisen tiedon ja
dialogisuuden nakokulmia

Lisaantynyt kiinnostus asiakaslahtdisten arviointien kayttdén johtuu osittain myoés
lainsaddanndstd, hallitusohjelmasta seka erilaisista valtion ohjeistuksista. Osallisuus on

demokraattisen yhteiskunnan perusarvo, jonka mukaan kansalaisella on oikeus



tasavertaisena osallistua ja vaikuttaa itsedadan koskeviin asioihin ja yhteiskunnan
kehitykseen. Osallisuutta maaritellddn useissa laeissa peruslaista alkaen. (Halttunen-
Sommardahl: 3 n.d.)

Asiakkaalle on annettava mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa palvelujensa
suunnitteluun ja toteuttamiseen. Sama koskee hanen sosiaalihuoltoonsa
liittyvia muita toimenpiteitd. (Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja
oikeuksista 812/2000 § 8.)

3.1 Asiakasosallisuus ja asiakaslahtoisyys palveluiden kehittamisessa

Asiakas on noussut uudella tavalla voimakkaasti sosiaalitydn keskustelujen kohteeksi
tavoiteltaessa asiakaslahtoiseksi kutsuttua tyOkulttuuria. Suomalaisessa
jarjestelmdkeskeisessa kaytanndssa asiakasnakdkulma on historiallisesti ollut varsin
nakymaton. Voisi jopa hieman karjistéen sanoa, etta asiakasta erikseen analysoitavana
toimijana ei ole oikeastaan kovin pitkdan aikaisemmin edes ollut, silla tarkastelujen
keskiossa ovat olleet uudet etuudet, palvelut, sdaddkset ja jarjestelman rakenne seka
tyontekijoiden toiminta. Asiakkaan kasite ja asiakaslahtdisyys ovat kehittyneet
vahitellen, ja tdhan kehityslukuun kietoutuu sitkedsti myds edelleen aikaisempina

aikakausina asiakkaaseen liitettyja nakékulmia. (Pohjola 2010: 19.)

Asiakkaan asema hyvinvointipalvelujen jarjestelmdssa on murrosvaiheessa. Yhtaalta
vanhat historiassa muotoutuneet syvalle juurtuneet ideologiset suhtautumistavat
sadtelevat sitda edelleen. Asiakas saatetaan vieldkin mieltéd jollakin tavalla omana
lajityyppindan, erilaisena tai puutteellisena verrattuna omillaan parjaavaan ihmiseen.
Avuntarvitsija saatetaan kohdata ongelmansa kautta suodattuneena, ongelman
kantajana. Tahan kuvaan ei valttamatta mahdu ndakemysta ihmisesta subjektina, oman
elamansa asiantuntijana. Toisaalta asiakas on noussut aivan uudella tavalla yhdeksi
tarkeimmistd keskustelujen aiheita. Yhd enemman puhutaan asiakkaan tarpeista
lahtevistd palveluista, asiakaslahtdisyydestd, asiakkaiden osallistumisesta ja heidan

kumppanuudestaan. Osaksi puhutaan vield tavoitekielista retoriikkaa, joka kuvastaa



hyvia pyrkimyksid, vaikka todellisuus rakentuukin edelleen pitkalti palvelujarjestelman
lahtoékohdista. (Pohjola 2010: 71.)

Asiakaslahtoisyyden kasite alkoi Pohjolan (2010: 46) mukaan yleistya vasta 2000-luvun
taitteen tienoilla, jolloin alettiin ndhdd, ettd asiakaskeskeisyys ei nostanut riittdvan

vahvasti asiakasta toimivaksi subjektiksi auttamissuhteessa.

Pohjolan mukaan hyvinvointipalveluiden alueella tarvitaan uudenlaista asiakaslahtoista
palvelumuotoilua. Se merkitsee asiakkaiden tasaveroista osallisuutta ja heidan
asiantuntemuksensa kayttdéa palveluiden suunnittelussa. Asiakas on siis mahdollista
nostaa palveluiden kehittdjan asemaan, kehittdjaasiakkaaksi, joka reflektoi ja tutkii
sosiaalialan palveluiden toimintaa. Aina ei ole mahdollista olettaa, ettd paatéksenteon
tai tarjottavan palvelun sisalté muuttuu. Osallistuvien kuntalaisten tai asiakkaiden tulisi
kuitenkin saada varmuus siitda, ettd heita on kuultu. (Pohjola 2010: 60-73; Kettunen
2002: 33.)

Puhuttaessa asiakkaan osallistumisesta ja osallisuudesta, menevat kasitteet usein
sekaisin ja niitd kdytetdan usein rinnakkain samaa tarkoittavina. Yhteista osallisuuden
ja osallistumisen kasitteilla on se, etta asiakkaalla katsotaan olevan tarkea rooli oman
palvelutilanteensa ja —kokonaisuutensa maarittelyssa. Osallistuva asiakas toimii ja on
mukana tybssa, han ei ole vain passiivinen vastaanottava kohde. Aktiivisuuden
vaateelle 16ytyy tassa positiivinen ilmaisutapa. Syrjaytymista koskevissa keskusteluissa
osallistuminen on tdrked teema, koska se ehkdisee putoamasta yhteiskunnan

toiminnoista pois. (Pohjola 2010: 57.)

Pohjolan (2010:58) mukaan puhe asiakkaan osallistumisesta on kuitenkin jaanyt hyvin
yleiselle tasolle. On katsottu riittdvaksi, ettd asiakas voi olla mukana prosesseissa,
hanta voidaan kuulla ja asiakkaan tavoitteita kirjata ylos palvelusuunnitelmiin. Toisin
sanoen jarjestelma asettaa asiakkaan osallistumisen ehdot ja intressit, se ei
valttamattd tapahdu asiakkaan omasta aloitteesta. Omia osallistumisen foorumeita

asiakkaille on organisoitu suhteellisen harvoin. Asiakas voi olla mukana omaa



palveluaan koskevassa keskustelussa ja suunnittelussa, mutta hanen roolinsa saattaa

jaada mydtailijaksi ja sivustaseuraajaksi sen sijaan, etta han olisi vaikuttava subjekti.

Osallistumista kehittyneempi muoto asiakassuhteessa on asiakkaan tasaveroinen
osallisuus palveluissa. Siind hanen roolinsa on aktiivisempi, ja asiakkaan ja tydntekijan
vuorovaikutus rakentuu enemmadn yhteistydsuhteeksi, jossa asiakasta aidosti
kuunnellaan. Osallisuuden toteutumiseksi organisoidaan myds vuorovaikutteisia
tilanteita kuten yhteistydneuvotteluja, yhteisia ideointiriihia ja asiakasneuvostoja seka
kdydaan arviointi- ja palautekeskusteluja. Osallinen ihminen on oikeasti mukana ja

hanen ndkemyksensa vaikuttavat palveluiden toteuttamisessa. (Pohjola 2010: 58.)

Pohjolan (2010: 59) mukaan osallisuuden edistynyt muoto on asiakkaan ja tydntekijan
kumppanuus. Tassa vuorovaikutussuhteessa tyontekijasta tulee asiakkaan rinnalla
kulkeva tuki. Asiakassuhteen sijaan rakentuu yhteistydsuhde, jossa toiminnan
tavoitteet asetetaan ja niiden tavoittamiseen liittyva tydskentelyprosessi toteutetaan

aidosti yhdessa.

Asiakkaan todellisen subjektius ja osallisuus perustuvat siihen, ettd hanet ymmarretaan
oman eldmansd asiantuntijana. se merkitsee asiakkaan omakohtaisen kokemuksen
nostamista palvelun lahtékohdaksi. Samalla se edellyttda asiantuntijuuden hierarkian —
asiakas, asiantuntija, erityisasiantuntia @~ — purkamista ja  kaantamista
yhteistydsuhteeksi. Asiantuntijuus on jaettua silloin kun tydntekija tuntee ammatillisesti
palveluiden antamat mahdollisuudet seka tydprosessin metodiset keinot ja asiakas
tietdd kokemuksellisesti oman eldamansa puitteet ja tapahtumat. Kun seka
sosiaalitydntekijat ettd asiakkaat ymmarretdan osallistavassa sosiaalitydssa
taysivaltaisiksi kansalaisiksi, asettuvat osapuolet samalle viivalle. (Juhila 2006: 119;
Pohjola 2010: 59.)

Vastavuoroisuus on voimavara, ja se mahdollistaa tydskentelytapojen ja ehtojen
yhteisen maarittelyn. Luotua yhteisyyttd vahvistetaan ja luottamuksellista suhdetta
huolletaan lapi yhteistydprosessin. Suhteen voidaan nahda muokkautuvan prosessina,

ja siihen liittyy rajojen tarkistusta, joka on hienovaraista neuvottelua ja kompromissien



tekemistd sosiaalisesta  jarjestyksestd.  Sosiaalityontekijdiden ja  asiakkaiden
kehittdmistyossa ja vastavuoroisissa kaytannoissa kyseenalaistetaan vakiintuneita
toiminnan  muotoja.  Kehittdja-asiakastoiminta  luo  uudenlaista  asennetta
sosiaalitydntekijoiden tyOkulttuuriin  ja haastaa sosiaalityéta eettisiin  arvoihin
perustuvaan paatdksentekoon ja kokonaisvaltaiseen tydotteeseen siitd kaytavan

retorisen keskustelun sijasta. (Niskala 2010: 305.

3.2 Toisen tiedon merkitys

Marginaalisuuden paikossa syntyva toinen tieto perustuu ihmisten arkeen ja
kokemuksiin, joiden jakaminen on helpointa toisten samankaltaisista paikoista asioita
tarkastelevien kanssa. Toisen tiedon valittdminen ja ndkyvaksi tekeminen myds
"ulkopuolisille” on kuitenkin olennainen kysymys. Sosiaalitydn kohtaamistilanteet
voidaan ymmartad tallaisiksi valittamistilanteiksi.  Sosiaalitydn  kohtaamisissa
asiakkaiden niihin tuoma toinen tieto on ldsnd sosiaalitybn ammatillisen tiedon ja
virallisen hallinnollisen tiedon rinnalla. Sosiaalityén kohtaamisissa korostetaan usein
asiakaslahtbisyyden periaatetta, mika perustelee sita, ettd tyon lahtokohtana tulisi olla
se tieto, joka syntyy asiakkaiden olemisen ja elamisen paikoissa. Kriittinen kohta on
siind millaisen aseman tuo marginaalisuuden paikoissa syntyva toinen tieto saa nadissa
kohtaamisissa. (Juhila 2006: 106.)

Hyvan asiakaspalvelun toteuttamiseksi on pohdittava palvelukokonaisuuden keskeisia
tekijoitd. Perustana on asiakkaan ndkokulmasta lahteminen, miké pohjautuu yhteiseen
kieleen ja ihmisen kunnioittamiseen. Sosiaalitydssa ndakemys asiakkaan tarpeesta ja
toiveesta lahtevasta palvelukulttuurista on kehittynyt hitaasti ja sen toteutumiseksi on
tydskenneltava jatkuvasti. (Pohjola 2010: 45.)

Kumppanuussuhteeseen perustuvaa, toisen tiedon ja erot ldhtékohdakseen ottavaa
sosiaalitydéta voi luonnehtia osallistavaksi (participatory). Osallistaminen koskee
sosiaalitydbn molempia osapuolia. Asiakkaat osallistavat sosiaalityontekijoita omaan

tietoonsa ja sosiaalitydntekijat puolestaan pyrkivat tukemaan asiakkaiden



elamanpoliittisia ratkaisuja  tavalla, joka mahdollistaisi heille heidan

marginaalisuudestaan huolimatta tdysivaltaisen kansalaisuuden. (Juhila 2006: 118.)

Asiakkaiden osallisuuden omaan eldmaansa voi ajatella toteutuvan sitéd kautta, ettd
sosiaalitydn lahtdkohtana on asiakkaan omista lahtdkohdistaan esiin nostama tieto.
Pelkka toisen tiedon kuunteleminen kuitenkin harvoin riittdd, vaikka myds kuuluksi
tuleminen, se etta tulee otetuksi vakavasti, voi olla merkittava osallisuuden kokemus.
(Juhila 2006: 119.)

3.3 Dialogisuus ja vertaisyhteisét voimavarana

Monkkésen (2007: 87) mukaan dialogisuuden yksi tarked elementti on
vastavuoroisuus, jossa jokainen osapuolista padsee luomaan tilannetta ja vaikuttamaan
yhteisiin  askeliin. Asiakassuhteessa tama tarkoittaa, ettd suhde ndahdaan
molemminpuolisen ymmarryksen rakentamisena, jossa ei mennd joko asiakkaan tai

tyontekijan ehdoilla, vaan molempien ehdoilla.

Monkkonen (2007: 94) myOs painottaa, ettd dialogisessa suhteessa ymmarrys ei
tarkoita vain toisiinsa sulautumista tai yhteisymmarrysta, vaan nimenomaan uuden
alueen |6ytymistd osapuolten valilld. Keskusteluyhteyden ja tasavertaisen suhteen
luomisen voidaan ndhda keskeista dialogisessa nakokulmassa sen sijaan, etta
vuorovaikutuksen tavoite olisi ongelmien analysointi tai pelkkd asiakkaan
ymmartaminen siten, ettd asiakkaan ndkokulma ja asiakkaan asemaan asettuminen

olisivat keskeisessa asemassa.

Monkkdnen (2007: 103) esittda kolme erilaista tapaa suhtautua asiakassuhteeseen,
jotka ovat asiantuntijakeskeinen ndkokulma, asiakaskeskeinen orientaatio ja dialoginen
orientaatio. Opinndytetydmme aiheen kannalta keskeisimmiksi edelld mainituista
orientaatioista voidaan nahda asiakaskeskeinen ja dialoginen orientaatio
asiakassuhteessa. Monkkonen kuvaa asiakaskeskeistéa korostamista seka ajatusta
nahda asiakas oman eldamansa parhaana asiantuntijana. Monkkdnen toki tunnustaa

ndiden seikkojen olennaisuuden auttamistydssd, mutta tuo esille myds, ettei kyseinen
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orientaatio asiakastilanteen vuorovaikutuksessa saa tarkoittaa tyodntekijan liian
varovaista ja myétdilevaa suhdetta asiakkaaseen, jolloin molempien voimavarat jaavat

hyddyntamatta.

Dialogisessa orientaatiossa vuorovaikutus ndhdaan sen sijaan vastavuoroisena
suhteena, jossa molemmat osapuolet vaikuttuvat toisistaan ja pyrkivat rakentamaan
asioita yhdessa. Dialogisuudessa pyritdan etsimaan jotakin todellisuuden osaa, uutta
ymmarrysta, jota kumpikaan ei saavuttaa yksin. Vuorovaikutus tapahtuu molempien
ehdoilla ja taman vuoksi voidaankin puhua eradnlaisesta yhteisasiantuntijuudesta.
Asiakastydn vuorovaikutuksessa dialogiseksi voidaan kutsua vasta tilanteita, joissa
oikeasti avautuu kokonaan uusia perspektiiveja katsoa tilannetta. Lisaksi on tdrkeaa
ottaa huomioon, etta hyva vuorovaikutus tarvitsee aikaa ja luottamusta. (Mdnkkdnen
2007: 92-104.)

Ihmissuhdeasiantuntijuuteen liittyy aina runsaasti tietoon perustuvaa valtaa, jolloin
vuorovaikutuksesta saattaa tulla yksisuuntainen monologi. Vaikka asiantuntijat
varmasti ovat omaksuneet asiakaslahtbisyyden periaatteita, ne saattavat jaada vain
retoriseksi ilmaisuksi, ellei vuorovaikutusta ymmarretd nimenomaan vastavuoroisena
kehityksend. Vastavuoroisella kehityksella Ménkkdnen tarkoittaa molempien osapuolien
kehittymista toistensa kautta. Asiantuntijoiden valmiit oletukset ja luokitukset saattavat

jaadyttaa tuon dialogisen liikkeen paikoilleen. (Ménkkénen 2002: 52.)

Vertaisyhteisét voidaan ndhdéd myds voimavarana. Ihmiset, jotka eldvat
samankaltaisessa marginaalisuuden paikassa, jakavat usein elamantilanteisiinsa ja
ongelmiinsa liittyvia kokemuksia. Nama kokemukset ja niihin liittyva toinen tieto
tekevat heista vertaisia. Vertaisuus synnyttaa ihmisten valille keskinaista yhteydenpitoa
spontaanisti, mutta toisinaan sitd pyritdan aktivoimaan ammattilaisten avustuksella.
(Juhila 2006: 130.)

4 Aiemmat asiakasraadit ja kehittamisasiakkaat
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Sirkku Reponen on opinndyteytdssaan “Me ollaan sellasii huutolaispoikii, ei meidan
asioista kukaan valitd..” tutkinut asiakasraadin toimintaa osana Espoon kaupungin
tyollisyyspalveluiden kehittdmistd asiakaslahtbisempdaan suuntaan. Raadin tavoitteina
oli, etta asiakkaat osallistuisivat toiminnan suunnitteluun ja heiddn mielipiteensa
otettaisiin huomioon palveluita kehitettdessa. Reponen esittdd opinndytetyon
paatelmissadn, ettd suunniteltaessa ja kehitettdessa palveluita asiakkaat pitdisi
nahda voimavarana, joka asiakasraadilla tai vastaavalla rakenteella saadaan
kayttéon ja jotta asiakkaiden aani kuuluville palveluita kehitettdessa, vaaditaan
tydn organisointia jarjestamalla aikaa asiakkaiden tapaamiselle ja kykya kuunnella
avoimin mielin asiakkaiden viesti. Reponen esittaa lisaksi, ettd tulevaisuudessa
vastaavia asiakasraateja kootessa olisi mielestdni hyva tapa haastatella
ilmoittautunut asiakas ja varmistaa osallistujalta, mita han odottaa raadilta.
(Reponen 2010.)

Mona Sarkelda puolestaan on pro Gradu-tutkielmassaan "Miten huono-osainen voi olla
osallinen?” tarkastellut padihteidenkayttdjien, toimeentulotuen saajien, vankien ja
asunnottomien osallisuutta ja aktiivista kansalaisuutta. Sarkela esittda tutkielmassaan,
ettd toimeentulotuen saajia on totuttu tarkastelemaan viranomaisnakdékulmasta,
ylhaalta

alaspdin, ja samalla tuntuu unohtuneen, etta talla hetkelld yhteiskunta tarjoaa

toimeentulotuen saajille monessa suhteessa vastuuta, muttei valtaa. (Sarkela 2009.)

BIKVA-malli ottaa asiakkaat mukaan arviointiin. Samalla se luo yhteyden asiakkaiden
ongelmien ymmartamisen ja palvelun tai intervention valille. Mallin Iahtdkohtana ovat
asiakkaiden nakemykset palvelujen laadusta ja vaikuttavuudesta. Asiakkaat maarittavat
arviointikysymykset omien kriteeriensa mukaan. Mallissa asiakkaat ovat oppimisen
kdynnistdjia. Oppiminen alkaa avoimella ryhmdhaastattelulla. Siind asiakkaat voivat
omasta nakdkulmastaan kuvailla sosiaality6ta ja sosiaalipalveluja. (Bikva-malli n.d.)

Krogstrupin (2004: 8) mukaan Bikva-mallin tavoitteena on, etta asiakkaat voivat omin
sanoin kuvailla ja tulkita nakemyksidan sosiaalitydsta omasta nakdkulmastaan. Taman

jalkeen nama kuvaukset esitelladn muille sidosryhmille. Menetelma vastaa Bikva-mallin
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asiakaskasitetta: asiakkaita ovat henkitt, jotka ottavat vastaan julkisen sektorin
palveluita. Asiakkaiden osallistamisen taustalla Bikva-mallissa on se, ettd heidan

kiinnostuksen kohteitaan, prioriteettejaan ja valmiuksiaan on kunnioitettava.

5 Aineistonkeruusta tutkimusaineiston analyysiin

5.1 Kvalitatiivisen tutkimusprosessin alku

Tutkimusprosessimme alkoi yhteisella tapaamisella asiakaspalveluraadin vetadjien,
Haagan toimipisteen palveluneuvojan ja kumppanuustydntekijan kanssa, minka
tarkoituksena oli kartoittaa opinnaytetydn aihetta ja tarkempaa aiherajausta.
Yhteisty6tahon kanssa kdaymamme keskustelun ja yhteisen pohdinnan tuloksena
paadyimme rajaamaan opinndytetydmme aiheen koskemaan asiakaspalveluraadin
elementteja. Tapaamisen jalkeen tutustuimme asiakaspalveluraadin kokousmuistioihin
vuosilta 2009-2011, jonka jalkeen etenimme varsinaisen tutkimussuunnitelman

muotoilemiseen.

Yhteistyétahomme kannalta aihe oli toivottu, koska ensimmdinen asiakaspalveluraati,
niin sanottu pilottiversio oli juuri loppumaisillaan nykyiselld kokoonpanollaan.
Asiakaspalveluraadin vetdjien toiveena oli saada opinndytetydmme kautta myds
mahdollisesti muille yhteisty6tahoille tarvittaessa esitettava kuvaus
asiakaspalveluraadin toiminnan kannalta olennaisista elementeistd. Tahan vaikutti

muun muassa eri yhteistyétahojen kiinnostus asiakaspalveluraadin toimintaa kohtaan.

Opinnaytetydmme perustuu kvalitatiiviseen tutkimusotteeseen, joka soveltuu
Metsamuurosen (2006: 88) mukaan erityisen hyvin kdytettdvaksi muun muassa silloin,
kun halutaan saada tietoa tietyissa tapahtumissa mukana olleiden yksittdisten
toimijoiden merkitysrakenteista ja ollaan kiinnostuneista tapahtumien
yksityiskohtaisista rakenteista. Tasta nakokulmasta kvalitatiivinen tutkimusote oli
luonteva valinta  opinndytetydllemme, koska  opinndytetydbmme  perustuu

harkinnanvaraiseen naytteeseen.
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Kvalitatiiviseen  tutkimukseen tahtadvan tutkimusprosessimme toteuttamiseksi
vaadittavan tutkimuslupahakemuksen jatimme Helsingin kaupungin sosiaalivirastolle
maaliskuussa 2011. Tutkimuslupapaatds saapui myonteisenad ja pystyimme aloittamaan

tutkimuksen.

Ennen varsinaisten aineistonkeruuhaastattelujen toteuttamista testasimme molempien
haastattelurunkojen kysymykset testihaastateltavallamme. Testihaastattelussa esiin
tulleiden tulkintavaikeuksien pohjalta korjasimme ja muokkasimme
haastattelukysymyksia ymmarrettdvampaa ja yksiselitteisempdaan muotoon yhdessa
testihaastateltavamme kanssa. Haastattelukysymysten muokkaamisessa korostui muun
muassa lisdkysymysten tarve ja kysymysten muokkaaminen avoimempaan ja

ymmarrettavampaan muotoon.

5.2 Teemahaastattelurungon taustalla

Haastattelurungon teemat kokosimme asiakaspalveluraadista jo omaamamme tiedon
seka asiakaspalveluraadin toiminnalle asetettujen tavoitteiden pohjalta. Teemoiksi
asiakaspalveluraadin jasenten haastattelurunkoon valitsimme itse jasenyyden,
osallisuuden ja vaikuttamisen seka kehittémisen osana asiakaspalveluraadin toimintaa.
Asiakaspalveluraadin vetdjille suunnattuun haastatteluun valitsimme teemoiksi

puolestaan taustatietojen lisdksi itse asiakaspalveluraadin toiminnan ja vaikuttamisen.

Tutkimusprosessin tassa kohdassa emme olleet viela lydneet lukkoon, milla tavalla
kerdttya aineistoa analysoisimme. Lisaksi jo tutkimusaiheemme asetti edellytyksia
tutustua  tutkitun ilmién  toimintaan ja  tavoitteisin  ennen  varsinaisen
teemahaastattelurungon tydstamista, mika puolestaan viitoitti
aineistonkeruumenetelman valintaa ja tatd kautta myds teema-alueiden rajausta

haastattelun rungoksi.

Puolistrukturoidussa haastattelussa kysymykset ovat kaikille samat, mutta valmiita

vastausvaihtoehtoja ei kaytetd, vaan vastaaja saa vastata omin sanoin.
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Teemahaastattelussa haastattelun aihepiirit, teema-alueet, on etukateen maaritetty.
Haastattelijan tehtavana on varmistaa, esimerkiksi erillisen tukilistan avulla, ettd kaikki
teema-alueet kdydaan haastateltavan kanssa lapi, joskin kysymysten jarjestys ja
laajuus saattavat vaihdella haastattelusta toiseen. Haastattelujen toteuttamisen
nakokulmasta koimme kaytdnndlliseksi sen, etta meitd oli kaksi haastattelemassa.
Tama mahdollisti sen, ettd toisen esittdessa teemahaastattelurungon pohjalta
kysymyksid haastateltaville, oli toisella mahdollisuus valmistella uuden teeman aloitusta

ja varmistaa, etta kaikki teemat tuli kaytya lapi. (Eskola - Suoranta 2005: 86.)

Haastattelun eteneminen tiettyjen teemojen varassa vapauttaa haastattelun tutkijan
nakokulmasta ja tuo tutkittavien danen kuuluviin. Teemahaastattelu ottaa huomioon
sen, etta ihmisten tulkinnat asioista ja heidan asioille antamansa merkitykset ovat
keskeisia, samoin kun sen, ettd merkitykset syvenevat vuorovaikutuksessa. (Hirsjarvi -
Hurme 2010: 48.)

Koemme  teemahaastattelun  valinnan  opinndytetydbmme  tutkimusaineiston
keruumenetelmdksi toimivaksi sen asettaessa haastattelulle esimerkiksi avoimeen
haastatteluun verrattuna tiukemmat rajat antaen kuitenkin haastateltavalle
strukturoitua haastattelua laajemmat mahdollisuudet vyksildlliseen haastatteluun.
Teemahaastattelun valinta opinndytetydmme aineistonkeruumenetelmaksi voidaan
nahda perusteltuna myds siksi, ettd se mahdollistaa tarkentavien kysymysten

esittdmisen haastateltaville haastattelun edetessa. (Eskola — Suoranta 2005: 88.)

5.3 Haastateltavien valikoituminen ja haastattelujen toteutus

Tutkimuksen kohdejoukko vaikuttaa siihen, miten haastattelua kdytetaan ja keta
valitaan haastateltaviksi (Hirsjarvi ym 2010: 59). Haastateltavat valikoituivat
opinnaytetydmme tarkasti rajatun kohdejoukon perusteella, silla tarkoituksenammehan
oli tutkia tietyn ilmidn merkityksia toimintaan osallistuneiden keskuudessa. Toisaalta
haastateltavien valikoitumiseen vaikutti myds haasteltavien saatavuus ja halukkuus
osallistua asiakaspalveluraadin toimintaa koskevaan haastatteluun. Haastatteluun

osallistuminen perustui vapaaehtoisuuteen. Ei- satunnaisille otoksille tyypillista on se,
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ettd koehenkilét on valittu tutkijan mielenkiinnon mukaan joko saatavuuden (helposti
kokoon saatu joukko) tai harkinnan mukaan (halu tutkia olennaisia henkil6itd). Viimeksi
mainittu  lienee  hyodyllistd  esimerkiksi  laadullista  aineistoa  koottaessa.
(Metsdmuuronen 2006: 45.)

Kvalitatiivisesti suuntautuneessa tutkimuksessa on tapana puhua otoksen sijasta
harkinnanvaraisesta ndytteestd, koska tilastollisten yleistysten sijasta pyritaan
ymmartamaan jotakin tapahtumaa syvallisemmin, saamaan tietoa jostakin paikallisesta
iimiosta tai etsimadn uusia teoreettisia nakokulmia tapahtumiin ja ilmidihin.
Muutamaan henkiléa haastattelemalla voidaan saada merkittavaa tietoa. (Hirsjarvi -
Hurme 2010: 59.)

Opinnaytetydmme aihevalinnan huomioon ottaen voidaan mielestamme nahda
perustelluksi ratkaisuksi antaa asiakkaiden itse valita ryhma- ja yksildhaastattelun
valiltd mieleisensa vaihtoehto, koska asiakaspalveluraadin toimintahan perustuu
asiakasosallisuuden liséamiseen ja asiakasldahtbdiseen tydskentelyorientaatioon.
Kaytdnndssa tavoittelimme valinnanvapauden sallimisella siis asiakaslahtdista
orientaatiota opinndytetydssamme. Lisaksi koemme, etta molemmissa
haastattelumuodoissa, niin yksilo- ettd ryhmahaastattelussakin, on nahtdvissa seka

hyvat etté huonot puolensa.

Esimerkiksi Eskolan ja Suorannan mukaan ryhmahaastattelussa saatetaan myods saada
tietoa tavallista enemman haastateltavilta: osallistujat voivat yhdessa muistella,
herdtella muistikuvia, tukea ja rohkaista. Ryhmadhaastattelussa henkilét voivat myoés
innostaa toisiaan puhumaan eri aiheista. Ryhmadhaastattelun etuna voidaan myds
mainita tiedon saaminen nopeasti samanaikaisesti usealta vastaajalta. (Eskola -
Suoranta 2005: 94-95; Hirsjarvi — Hurme 2010: 63.)

Haastattelut toteutettiin toukokuussa 2011. Kaiken kaikkiaan suoritimme nelja erillista
haastattelua, joista ensimmdinen koostui neljan hengen haastattelusta, toinen ja
kolmas haastattelukerta toteutettiin yksildhaastatteluna ja viimeisin kahden hengen

haastatteluna. Kaiken kaikkeaan haastattelimme yhteensa kuutta asiakaspalveluraadin
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jasentd, neljdgd miesta ja kahta naista, sekd molempia asiakaspalveluraadin vetajia.
Kaikki asiakaspalveluraadin jdsenet eivat halunneet osallistua haastatteluun. Kaikki
haastattelut suoritettin  saman pdivan aikana ja haastattelut tallennettiin
sanelukoneella, haastateltavien luvalla.  Haastattelut toteutettin  Lantisen

sosiaaliaseman Haagan toimipisteen tiloissa.

6 Tutkimusaineiston analyysi

Aineiston koodaamisen toteutimme teoreettisen nakdkulman hyddyntamisen sijaan
lahestymalld aineistoa aineistolahtdisemmalla tavalla, koska koimme taman
lahestymistavan  palvelevan  paremmin  tutkimusongelmaamme. Aineiston
koodaamiseen on olemassa ainakin kaksi periaatteellisesti erilaista tapaa. Toinen tapa
on lahted analysoimaan aineistoa aineistolahtdisesti ilman  teoreettisia
etukateisoletuksia. Talldin tutkijalla kylla on olemassa etukateistietoa ja —olettamuksia
tutkittavasta kohteesta, mutta niiden ei anneta hadirita aineistosta itsestaan nousevia
teemoja. (Eskola - Suoranta 2005: 152.)

6.1 Aineiston litterointi ja koodaus

Haastatteluaineiston keraamisen jalkeen eteni tutkimusprosessi keratyn aineiston
litterointiin eli muuttamiseen tekstimuotoon. Lopullisen litteroidun aineiston pituus oli
yhteensa 46 A4-arkkia. Taman jalkeen aineistoon tutustumisen kautta etenimme
aineiston koodaamiseen, jonka lahtokohdaksi paadyimme valitsemaan aineistolahtdisen
analyysin opinnayteydbmme aiheen innoittamina. Eskolan ja Suorannan (2005: 156)
mukaan koodaamisessa voi lahted liikkeelle aineistolahtbisesta analyysista eli
kdytanndssa tutkija lukee tekstidan usein useampaan kertaan ja katsoo, minkalaisia
mahdollisia koodauksia aineistosta nousee esiin.

Tutkimusprosessimme eteni tdman jdlkeen tutkimusaineistoon tutustumiseen
perinpohjaisesti, joka kadytannossa tarkoitti litteroidun aineiston lukemista useaan
otteeseen. Kaytanndssa toteutimme koodaamisen kasin, kayttden apuna
yliviivaustusseja ja tarkastellen toistuvasti aineistossa esiintyvid asiakokonaisuuksia ja
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tdtd kautta nostimme aineistosta teemat, jotka koimme olennaisiksi

tutkimuskysymyksemme kannalta.

Kdytanndssa aineiston analyysi eteni samanaikaisesti aineistoa ryhmitellen tiettyjen
toistuvien teemojen mukaan ja karsimalla tutkimuskysymyksemme kannalta
epaolennaista aineistoa pois. Koodauksessa tutkija merkitsee aineistoon
tutkimustehtavan ja -kysymysten kannalta olennaisia asioita; pyrkii selkeyttdmaan
aineiston sisaltda. Koodaamalla saadaan siis kartoitettua aineiston rikkautta eli
selvitettyd, mita tutkimusaiheeseen liittyvaa sielld on. Ndin saadaan monipuolinen
kasitys aineistosta, ja tastd on hyva jatkaa varsinaiseen analyysiin, tiivistdmiseen ja

tulkintaan. (Koodaus n.d.)

Haastatteluaineistoa  purkaessamme ja koodatessamme pidimme kuitenkin
asiakaspalveluraadin vetdjien haastatteluaineiston erilldan, koska halusimme erottaa
tyontekijanakdkulman asiakasnakdkulmasta ja mahdollistaa myéhemman vertailun
naiden ndkokulmien valilld opinndytetydssamme. Aineiston teemoittelun kannalta
huomionarvoisena voidaan mielestdmme nahda se, etta useimmat asiakaspalveluraadin
jasenten haastatteluaineistosta nostamamme teemat toistuivat my0os

asiakaspalveluraadin vetadjien haastatteluaineistoa koodatessamme.

Toisaalta on kuitenkin huomioitava myds Hirsjarven ja Hurmeen (2010: 173) esittdma
nakdkulma, jonka mukaan teemoittelulla  voidaan tarkoittaa  aineiston
analyysimenetelmad, jossa aineiston analyysivaiheessa tarkastellaan erilaisia
aineistosta nousevia piirteita, jotka ovat yhteisia useammalle haastateltavalle. Piirteet
saattavat pohjautua teemahaastattelun teemoihin ja odotettavaa onkin, etta ainakin
lahtokohtateemat nousevat esiin. Sen lisaksi tutkimuksesta saattaa taman liséksi tulla

esille lukuisia muita teemoja, jotka ovatkin lahtokohtateemoja mielenkiintoisempia.

Teemoittelu voi olla periaatteessa luokituksen kaltaista, mutta siind painottuu mita
kustakin teemasta on sanottu. Kaikkiaan on kyse laadullisen ainesiton pilkkomisesta ja
ryhmittelysté erilaisten aihepiirien mukaan. N&in on mahdollista vertailla tiettyjen

teemojen esiintymista aineistossa. (Tuomi — Sarajarvi 2004: 93.)
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Analyysissa esiin nostetut teemat pohjautuvat lukijan tulkintoihin haastateltavien
sanomisista. On erittdin epatodenndkoistd, ettd kaksi haastateltavaa ilmaisisi saman
asian tdysin samoin sanoin, mutta tutkija koodaa ne kuitenkin samaan luokaan.
(Hirsjarvi — Hurme 2010: 173.)

7 Tulokset

Opinndytetydbmme tulokset olemme ryhmitelleet aineistolahtdisen analyysin pohjalta
esiin tulleiden, aineistossa useasti toistuvien teemojen mukaisesti. Tallaisiksi teemoiksi
muodostuivat asiakaspalveluraadin toimintaan liittyen vuorovaikutukseen liittyvat
ulottuvuudet, ammatillisen ja toisen tiedon merkitykset, vaikuttaminen palveluiden
kehittdmiseen asiakasosallisuuden volyymin lisddminen sekd Kerdamastdmme
haastatteluaineistosta esimerkiksi valitsemamme sitaatit olemme koodanneet selvyyden
vuoksi siten, ettd kirjaintunnus J tarkoittaa asiakaspalveluraadin jdsenen sanomaa ja

kirjaintunnus V asiakaspalveluraadin vetdjan sanomaa.

Asiakaspalveluraadin jasenistd kolme kertoi jasenyytensa asiakaspalveluraadissa
alkaneen jonkin toisen sosiaaliaseman sisalla toimivan ryhman kautta. Yhdelle jasenista
oli soitettu ja pyydetty mukaan asiakaspalveluraatiin. Yksi haastateltavista ei enaa
muistanut, miten jasenyys oli alkanut alun perin ja yksi oli tullut mukaan toimintaan

tuttavan pyynndésta (Haastattelu 2011a).

Haastattelemamme jasenet kuvasivat asiakaspalveluraatia asiakkaiden
vaikutusmahdollisuuksia tutkivaksi toimintamuodoksi, jonka tavoitteena on asiakkaiden
nakokulmasta kiinnittdd huomiota sosiaaliasemalla tehtavan tydn epakohtiin ja tuoda
naita epakohtia esille kehittamisehdotusten kautta. Jasenistd suurin osa painotti myds
asiakaspalveluraadin  roolia sosiaalisena tapahtumana, jossa vastavuoroinen
vuorovaikutus koettiin tdrkeana elementtind. Haastattelun tuloksien mukaan
asiakaspalveluraadin vetdjat olivat asettaneet alkutavoitteet asiakaspalveluraadin
toiminnalle toiminnan markkinoinnin ja ensimmadisen asiakaspalveluraadin jasenten

rekrytoinnin mahdollistamiseksi (Haastattelu 2011b).
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7.1 Vuorovaikutuksen ulottuvuudet

7.1.1 Jasenten valilla

Kaikki haastattelemamme asiakaspalveluraadin jdsenet toivat haastattelujen aikana
esille uusien sosiaalisten suhteiden ja suhteiden Iahenemisen merkittavana
asiakaspalveluraadin toiminnassa. Tama ilmeni muun muassa siten, ettd jasenet
kutsuivat toisiaan kavereiksi ja ryhmaa kaveripiiriksi, vaikkeivat tunteneetkaan suurin
osa toisiaan entuudestaan. Useimmat haastateltavat mainitsivat myos
vaitiolovelvollisuuden ja luottamuksen merkityksen kertoessaan asiakaspalveluraadin
vuorovaikutuksesta  jaseniston  valilla. Vaitiolovelvollisuuden  merkitys ilmeni
haastateltavien kokemana turvallisuuden tunteena ryhman ilmapiirid kohtaan; jasenet
kokivat turvalliseksi kertoa omista henkilokohtaisista asioistaan ja mielipiteistadn ilman

pelkoa siita, ettd nama asiat levidisivat asiakaspalveluraadin ulkopuolelle.

Suurin osa haastateltavista jasenistéa myds kuvasi asiakaspalveluraatia mahdollistavana
foorumina keskustella toisten samassa asemassa olevien ihmisten kanssa. Tama ilmeni
siten, ettd haastateltavat kokivat vaikeaksi alkaa keskustelemaan muiden
sosiaaliaseman asiakkaiden kanssa esimerkiksi kadulla. Jasenet kuvasivat toisiaan
kavereiksi ja jasenet kertoivat olevansa yhteyksissa toisiinsa myds asiakaspalveluraadin

tapaamiskertojen ulkopuolella.

Puolet haastattelemistamme jasenistd koki, ettd kaikkien jasenten ryhmaan
sitoutuminen on tarkeda asiakaspalveluraadin toimivan yhteishengen kannalta. Tama
ilmeni muun muassa jasenten kokemuksena sanktioiden riittdmattémyydesta jasenen
jattdessa useita asiakaspalveluraadin kokouksia valiin. Tama ilmeni kolmen raatilaisen
toiveena siitd, ettd Helsingin seudun liikenteen matkakorttietu otettaisiin pois niilta

jasenilta, jotka eivat osallistu aktiivisesti raadin tapaamisiin.

7.1.2 Jasenien ja Vetdjien valilla
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Kaikki haastateltavat asiakaspalveluraadin jasenet kokivat suhteen vetdjiin muuttuneen
laheisemmaksi raadin toiminnan aikana. Haastateltavat kuvasivat suhdetta vetdjiin
tasavertaiseksi ja vetdjia kavereiksi. Lisaksi asiakaspalveluraadin jasenet kokivat, etta
varsinaista asiakkaan ja tyOntekijdn vastakkainasettelua ei ollut nahtdvissa

asiakaspalveluraadin toiminnassa.

J: Kyl nuo meidan asiat on toiminut ja ennen kaikkea kaveripiiri on
kasvanut. Taa on aika tiukka kaveripiiri, mika tas on. Siihen kuuluu sit
myods naa tydntekijat, et ne on samanlailla kavereita kuin me ollaan tassa.
Iiman, etta siihen aina liitetdan joku raha, mika pyydetaan tai jotain..

J: ..mut muutenhan me ollaan niinku kavereita keskenadn et ei siina oo

mitdan niinku semmosta vastakkaisuutta, et siind ois tyOntekijoita ja

asiakkaita , et samaa poppoota ollaan.
Vetdjat kokivat myds roolinsa erilaiseksi suhteessa sosiaaliaseman arjessa tehtavaan
yksilétyohdn. Haastateltavat kokivat, etta yksilétyé toi mukanaan enemman rajoituksia
muun muassa toimeentulotuen myontamisperusteiden kautta. Asiakaspalveluraadin
toiminnassa vetdjat kokivat roolinsa kiitollisempana ja palkitsevampana suhteessa
yksilétyohdn. Tahan vaikuttavana tekijand vetdjat ndkivat mahdollisuuden toimia
yhdessa raadin jasenten kanssa yhteisten tavoitteiden saavuttamiseksi eli asioiden

eteenpadin viemiseksi.

V: ..ja nyt me ollaan kolme vuotta tunnettu noi tyypit niin mehan ollaan
niiden kanssa kavereita, me ollaan niinku silleen, sillee heille hyvin
tuttuja. He on meille, et kylha se niinku on niin erilainen rooli on tavallaan
ku muuten asiakas-tyontekija-rooli, et sii@ me ollaan niin toisenlaises
roolis.

Asiakaspalveluraadin vetdjat kokivat tarkedksi asiakaspalveluraadin toiminnan kannalta
erityisesti sen, ettd heitd oli kaksi vetamdssa asiakaspalveluraatia, varsinkin
asiakaspalveluraadin aloitusvaiheessa. Perusteena haastattelivat mainitsivat talle
vetdjaan kohdistuvan paineen asiakaspalveluraadin toiminnan kokonaisuutta
ylldpitdessé ja samanaikaisesti jasenistdon tunnetilojen vastaanottamisen. Toisaalta
vetajat kokivat tarkeanda myds mahdollisuuden jakaa asiakaspalveluraadin toiminnassa
esiin tulleet haasteet tydparin kanssa.
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Raadin vetdjat kokivat kokousten esityslistojen valjyyden tarkedna osana
asiakaspalveluraadin toimintaa. Vetdjat kokivat valjyyden tarkedksi asiakkaan &anen
kuulemisen, jasenten vapaamuotoisen keskustelun ja mukavan ilmapiirin sailyttémisen
mahdollistamiseksi. Vetdjat ndkivat kokouskdytdnndssa hyvana puolena, ettad
kokoukset eivat olleet lilan virallisia, vaan pikemminkin vapaamuotoisia, mika
mahdollisti vetdjien mukaan raadin kokousten mukavan ilmapiirin sdilymisen.
Asiakaslistojen valjyyden raadin vetdjat kokivat merkittdvana seikkana myds asiakkaan
aanen kuulemisen mahdollistamisen nakdkulmasta. Vetdjat kokivat tdarkedksi oman
innostuksena asiakaslahtdista tydmenetelmda kohtaan ja korostivat asiakkaan

asiantuntijuuden tarkeyttd sosiaalialan palveluita kehitettaessa.

Suurin  osa jasenista koki kokouskaytdnndssa myds positiiviseksi kokousten
vapaamuotoisuuden ja tata kautta syntyvan joustavuuden. Puolet jasenista koki, etta
liiallinen jarjestelmallisyys kokouksissa aiheuttaisi kankeutta ja kaavoihin kangistumista.
Toisaalta yksi jasenista koki nykyistéa hieman tiukemmat sdannét puheenvuorojen

jakamisessa tarkeana, jotta kokouksissa pystyttdisiin kasittelemaan useampia asioita.

Suurin osa jasenista koki kuitenkin myds tarkedksi, ettd vetdjat asettivat tarpeen tullen
rajat puheenvuoroille ja asiasisallbille. Vetdjat kokivat myds reunaehtojen asettamisen
kehittamisehdotusaihepiireille olennaisena realiteettien sdilymisen kannalta, koska
jotkin asiakaspalveluraadin antamat kehittémisehdotukset saattoivat olla eparealistisia.
Tallaisena voidaan nahda esimerkiksi haastatteluissa esiin tulleet lapsilisan
huomioimatta jattaminen tuloksi toimeentulotukilaskelmissa ja Helsingin seudun
likenteen matkalipun veloituksetta saaminen kaikille toimeentulotukiasiakkaille, jotka
edellyttdisivat lainsaadantdétason muutosta. Vetdjat kertoivat kdyvansa myos
neuvottelua johtoportaan kanssa siita, mitka kehittémisehdotukset olisivat mahdollisia

ja mitka eivat.

7.1.3 Jasenten, vetdjien ja ulkopuolisten ryhmien valilla

Kaikki haastattelemamme asiakaspalveluraadin jasenet kertoivat kohdanneensa

ongelmia kertoessaan asiakaspalveluraatiin kuulumisestaan muille asiakaspalveluraadin
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ulkopuolisille sosiaaliaseman asiakkaille. Tdma ilmeni muun muassa siten, etta osapuoli
jolle toiminnasta kerrottiin, epdili asiakaspalveluraadin jasenten padsevan kasiksi

heidan henkildkohtaisiin tietoihinsa ja keskustelevan naista asioista kokouksissa.

J: Kun ihmiset on kasittdny tén hieman vaarin kun ne luulee et me
pengotaan vaan niiden asioita. mutta eihan me kosketa mihinkaan niiden
papereihin tai katota niitd. Ja sit taytyy hieman oikoa sita et ei, ei, €i,
vaan ehdottakaa jotain kivaa, mita haluaisitte tai jos on joku epdkohta.

Haastateltavista suurin osa toi my0s esille, ettd he olivat joutuneet korjaamaan
asiakkaiden vaarinkasityksia liittyen asiakaspalveluraadin toimintaan ja samat
haastateltavat kokivat myds, etta asiakaspalveluraadin toiminnasta olisi hyva tiedottaa
enemman myods muille asiakkaille vaarinkasitysten valttamiseksi. Asiakaspalveluraadin
jasenet toivat haastattelussa esille, ettd he ovat toisinaan tuoneet kasiteltavaksi

kehitysehdotuksia myos raadin ulkopuolisilta sosiaaliaseman asiakkailta.

Asiakaspalveluraadin  vetdjat puolestaan  kokivat, ettéd asiakaspalveluraadin
perustaminen  sosiaaliasemalle oli saattanut synnyttdd epadluuloisuutta ja
vastahankaisuutta toiminnan alkuvaiheessa. Haastateltavien mukaan sosiaaliaseman
tyontekijoiden epdluulot ilmenivat muun muassa pelokkuutena asiakkaiden
vaatimusten kasvua kohtaa asiakkaiden saadessa lisda tietoa sosiaaliaseman

palveluista.

Haasteltavat  kokivat, ettd eivdt olleet saaneet riittdvasti  palautetta
kehittamisehdotusesityksistadn ylemmalta taholta, PATSAS -ryhmalta ja sosiaaliaseman
johtoportaalta. Suurin osa haastateltavista toivoi palautetta ylemmalta taholta liittyen
silhen, miten raadin esittamat kehittamisehdotukset olivat edenneet. Lisdksi raatilaiset
toivoivat perustelua sille, miksi jokin kehitysehdotus oli edennyt ja jokin ei. Osa
haastateltavista koki palautteen saannin tarkeana kuulluksi tulemisen kokemuksen
kannalta ja yksi haastateltavista mainitsi palautteen roolin tarkeyden olevan suhteessa

toiminnan kokemiseen mielekkdana.
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J: Katotaan niinku, niin tarpeelliseks ndita asioita, et ei nyt ihan turhaan
istuta taalla. Mitas sita kannattaa maailmaa parantaa, jos ei se siit parane
yhtaan.

J: No mika tas aikasemmin on tullut et saataisiin kuulla niisté ehotusten
vastaanotosta sieltd ylemmalta taholta et olis.. etta sielta pain tulis sit
infoa myds meille pdin. Et joko ihan et onko sitd otettu et onko se
menossa ettei oltais vaan ihan tietamattomia kaikesta.

Asiakaspalveluraadin vetdjat kokivat tarpeelliseksi PATSAS -tukiryhman olemassaolon.
Haastateltavat kuvasivat tukiryhman olennaiseksi kehitysehdotusten
eteenpdinviemisen, oman tydn ohjaamisen ja kokemusten kasittelyn kannalta. Vetdjat
kokivat, ettd sosiaaliaseman paallikké oli kuunnellut asiakaspalveluraadin
kehittdmisehdotukset, mutta kehittamisehdotusten vieminen laajemmin sosiaalisen ja
taloudellisen tuen johtoportaaseen tapahtui hyvin hitaasti. Haastateltavat kokivat
tarkedksi myods sosiaaliaseman johdon tarjoaman kannustuksen raadin toiminnan
aloittamiselle. Tama ilmeni muun muassa paallikdiden mydnteisena suhtautumisena
asiakaspalveluraadin toiminnan aloittamiseen. Toisaalta vetdjat kokivat, etta
asiakaspalveluraadin  kehittamisehdotusten eteenpdin vieminen vaatisi uusia
vaikutuskanavia, koska nykyisessa toiminnassa kehittamisehdotukset etenevat vain
tiettyyn pisteeseen asti. Kehittamisehdotukset pysahtyvat sosiaaliasemakohtaiselle

tasolle.

V: Et me kuullaan naa asiat niin ei siit kauheest oo muuta hyétyy ku et
meil on ihan kivaa keskenaan mut et ei siel vie asiaa hirveesti eteenpain.

V: Ehka turhauttavaa on ollu siind kohtaa, ku tuntuu et asiat ois
olemassa, mut me saada niit eteenpain, et tavallaan valta ei riitéd viemaan
asiaa eteenpdin niin se on niinku ehka semmonen musta aika hankala
kohta, etta..

7.2 Ammatillinen tiedon ja toisen tiedon merkitys

Kaikki haastateltavat jasenet kokivat saaneensa asiakaspalveluraadin kautta lisaa tietoa

sosiaaliaseman palveluista ja muun muassa toimeentulotuen mydntamisen perusteista.
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Yksi  haastateltavista ~mainitsi myds pystyneensd neuvomaan tuttaviaan
sosiaalipalveluihin ja toimeentulotukeen liittyvissa asioissa. Raadin vetdjat kokivat
myds, etta asiakaspalveluraadin jasenilld ei valttdmattd ollut riittdvissa maarin tietoa
toimeentulotuen mydntamisen perusteista seka sosiaaliaseman tarjoamista palveluista

huolimatta pitkdaikaisesta toimeentulotukiasiakkuudesta.

J: Vahan silleen ma oon miettinyt, et pitdis osata eka pelin saannét ja
sitten pelata. Ma en oo osannu ikind pelata, enka osaa pelin saantéja. Se
johtuu siit, etten ma osaa niit pelin saant6ja, niin ma en osaa pelata. Eli
on hakusessa yks sun toinen asia - niinku monella on — ne ei tieda, mita
tdalld vois saada niinku apua tai missa vois neuvoa asioissa, ottaa
yhteytta tai tdmmdsia..

Asiakaspalveluraadin jasenet kokivat tarkedksi erityisesti Eldama vastatuulessa -oppaan
kokoamisen. Opas on suunnattu uusille sosiaaliaseman asiakkaille ja oppaan
tarkoituksena on olla tiivis tietopaketti seka sosiaaliaseman ettd muiden sosiaaliviraston
tarjoamien palveluista. Raatilaiset kokivat olevansa olennaisessa asemassa oppaan
luomisessa, koska he tiesivdat henkildkohtaisesti asiakkaan nakokulmasta, mita
oppaaseen tarvitaan ja mitkd asiat sosiaalialan palveluista ja toimeentulotuesta olisi
hyva tietdad uutena asiakkaana. Jasenet kokivat myds tarkedksi, etté saivat vaikuttaa
oppaan kirjoitusasuun ja kieleen, koska kokivat tamanhetkisten sosiaaliviraston

oppaiden olevan kirjoitettuja liilaksi byrokratian kielella.

Toisaalta osa haastateltavista jasenista toi myds esille toiveen, ettd raadin jasenistodn
kuuluisi myds esimerkiksi vammaispalveluita kayttava henkild, joka osaisi tuoda
enemman tietoutta koskien kyseisia palveluita oppaan kokoamiseen. Raatilaiset kokivat
haastavana oppaan kokoamisessa juuri kirjoittamisen palveluista, joista heilla ei ollut

henkilokohtaisesti kokemusta.

7.3 Vaikuttaminen palveluiden kehittamiseen

Asiakaspalveluraadin  jasenet ja vetdjat kokivat asiakaspalveluraadin yhtena
aikaansaamana vaikutuksena olleen tiedottamisen lisaamisen sosiaaliasemalla.

Tiedottamisen lisddmiseen asiakaspalveluraati oli vaikuttanut kdytanndéssa muun
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muassa seuraavilla tavoilla: toimeentulotuen mydntamisperusteiden postittaminen
asiakkaille kotiin paatdsten mukana aina vuoden alussa ja Eldama vastatuulessa oppaan
suunnittelu, toteutus ja jakaminen uusille asiakkaille.  Jasenet kokivat myo6s
padsseensa vaikuttamaan muun muassa osallistuessaan Lannen paletti tapahtumaan
seka padstessadn kaymaan Pakilan tyokeskukseen kommentoimaan toimeentulotukena

mydnnettavien huonekalujen kehittamistarpeita.

Tulosten mukaan vetdjat kokevat, etta asiakaspalveluraadin aikaansaamat vaikutukset
painottuvat muutoksien aikaansaamiseen pienissa asioissa, kuten esimerkiksi edella
mainittu toimeentulotuen mydntamisperusteiden postittaminen asiakkaille. Vetajat
kuvasivat ehka merkittavimmaksi saavutetuksi vaikutukseksi asiakkaiden mukaan
ottamisen osaksi sosiaaliaseman palveluiden kehittamista. Tarkeana vetdjat mainitsivat
tastd ndkodkulmasta myds sen, ettd asiakkaille annetaan mahdollisuus kertoa oma
mielipiteensa heille kohdistetuista palveluista ja samalla pystytddan myos ldhestymaan
asiakasosallisempaa ja asiakaslahtdisempaa orientaatiota sosiaaliasemalla tehtdvassa

asiakastyodssa.

V: Pienin askelin, semmosia pienia juttuja. Se nytten ylipdansa, et
avataan naditd meijan byrokratian juttuja, et otetaan ndit meijan
asiakkaita mukaan erilaisiin juttuihin, sanomaan oma mielipiteensa.

V: ..ettd ei oo mitda salajuttuu tad mita tehaan — et et taa on ihan julkist
tad kaikki et lakisaatoist oikeutta, et asiakkaat padsee asiantuntijoiks
omassa asiassaan..

7.4 Asiakasosallisuuden volyymin lisédminen

Vetdjat kokivat asiakasosallisuutta mittaavien mittareiden kehittamisen erittdin
tarkedna tekijana suhteessa asiakaspalveluraadin kaltaisen toiminnan levittamisessa
muillekin sosiaaliasemille. Vetdjat nakivat asiakasosallisuusmittarit tarkeana, jotta
sosiaalivirasto pystyy mittaamaan asiakaspalveluraadilla saavutetun
asiakasosallisuuden lisaantymisen ja tata kautta tekemaan paatéksen mahdollisten

asiakaspalveluraatien aloittamisesta muillakin sosiaaliasemilla.
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Kaikki jasenet kokivat tarkedksi ja toivottavaksi, ettd asiakaspalveluraateja
perustettaisin  my6s muille sosiaaliasemille, jotta saataisin enemman erilaisia
nakokulmia ja mielipiteita sosiaaliasemien palveluiden kehittamiseksi.
Asiakaspalveluraadin jasenet kokivat toiminnan levittdytymisen tdrkedna myds
kehittdmisehdotusten vaikuttavuuden kannalta, koska suurempi joukko mahdollistaisi
asiakkaiden aanen kuulluksi tulemisen. Pelkkaan aloitelaatikon kaltaiseen ratkaisuun
tyytyminen ei ollut jasenten ndkemyksen mukaan riittdvaa asiakasnakdkulman

saamiseksi.

Kaikki haastattelemamme asiakaspalveluraadin  jasenet toivat esille myds
mielenkiintonsa ja halukkuutensa lahted esittelemdan asiakaspalveluraadin toimintaa
myds jatkossa raadin toiminnasta kiinnostuneille tahoille. Tama ilmeni muun muassa
toiveena pdastd antamaan neuvoja siitd, mitd asiakaspalveluraadin toiminnassa

kannattaa ottaa huomioon, taholle, joka olisi asiakaspalveluraatia perustamassa.

J: Et taa asiakasraati taa on yhdella sosiaaliasemalla, et se on niin pieni
ryhma et mahdollisuus saada éanensa kuulumaan kun taa on niin pieni.

8 Tutkimus etiikan ja luotettavuuden valossa

Olemme pyrkineet sadilyttdmaan haastateltavien anonymiteetin  tutkimuksessa.
Tutkimuksen aineistonkeruuseen eli haastatteluun osallistuminen oli vapaaehtoista ja
haastateltavilta pyydettiin erillinen kirjallinen suostumus haastatteluun osallistumiseen
ja keratyn aineiston hyddyntamiseen opinndytetydssamme (Liitteet 2 ja 3).
Haastateltaville annettin myds kirjallisen suostumusdokumentin allekirjoittamisen
yhteydessa saatekirje, jossa haastateltaville kerrottiin tutkimuksen tarkoitus ja tavoite
(Lite 1). Tutkimukseen osallistuvat henkilét jadavat nimettéomiksi tutkimustuloksia
julkaistaessa. Tutkimustietoja emme tule kdyttdémaan muuhun kuin haastateltaville
luvattuun tarkoitukseen.  Kerroimme haastateltaville myds ennen haastattelujen
toteuttamista, etta olemme vaitiolovelvollisia, jonka toivoimme lisddvan haastateltavien

avoimuutta.
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Haastateltavat valikoituivat tutkimukseemme harkinnanvaraisen otoksen perusteella.
Haastattelimme kaiken kaikkiaan kuutta asiakaspalveluraadin jasenta kymmenesta. Itse
haastattelujen sopiminen tapahtui raadin vetdjien valitykselld, joten emme voi olla
varmoja, miten haastateltavat loppujen lopuksi valikoituivat. Toiveenamme kuitenkin
alun alkaen oli, etta vetdjat valittdvat haastattelupyynnon kaikille raadin jasenille.
Mahdollisesti tutkimuksen tulokset saattaisivat olla eridvat, mikali myds nelja@ muuta

raadin jasenta olisivat olleet haastateltavina.

Olemme pyrkineet kuvaamaan tutkimusprosessin kulun mahdollisimman tarkasti, jotta
tutkimus on haluttaessa toistettavissa. Olemme pyrkineet myds perustelemaan
tekemamme valinnat opinndytetydssamme ja kertoneet, miten paadyimme valitsemaan
itse tutkimusotteen, tutkimusmenetelmdn ja analyysimenetelman. Tutkimuksemme
tulokset eivat kuitenkaan ole yleistettavissa, koska haastattelemamme kohderyhman
kokemukset ovat subjektiivisia ja tutkimme opinndytetydssamme asiakaspalveluraadin
pilottimallia, jonka toiminta on jo loppunut. Toisin sanoen opinndytetydmme tulokset
eivat valttamatta toistuisi, vaikka tutkittavana olisi vastaavanlainen toiminta kuten

esimerkiksi Lantisen sosiaaliaseman seuraava asiakaspalveluraati.

Haastattelun tuloksiin on saattanut vaikuttaa myds ryhmahaastattelun valinta yhdeksi
aineistonkeruumenetelmaksi, koska ryhmdhaastattelussa haastateltava saattaa jattaa
ilmaisematta eridvan mielipiteensa ryhman kontrollin vuoksi. Jos haastateltavia
yhdistda jokin ryhméan jasenyys tai vaikkapa yhteinen harrastus, niin ryhman

kontrolloiva vaikutus voi olla olennainen. (Sulkunen 1998: 265.)

Eskolan ja Suorannan (2005: 214) mukaan useamman havainnoitsijan kaytolla
koetetaan  varmistaa  tutkimuksen  objektiivisuus.  Pyrimme  sdilyttdmaan
objektiivisuuden mahdollisuuksiemme mukaan opinndytetydbmme prosessissa ja
varsinkin aineistoa analysoidessa tydskentelemadlle yhdessa. Tunnustamme toisaalta
kuitenkin tekemiemme tulkintojen subjektiivisuuden ja mahdollisen vaikutuksen
tutkimuksemme tuloksiin ja johtopaatoksiin varsinkin, koska lahdimme rakentamaan
opinndytetydmme  aineiston  koodiluetteloa  aineistoldhtdisesta  nakdkulmasta.

Kaytanndssa tama tarkoittaa sitd, etta nostimme aineistosta teemat, jotka toistuivat
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siind useasti. Puhdasta aineistoldhtdisyyttd voidaan kylld epadilld yhtd paljon kuin
ajatusta puhtaasta havainnosta, silla voi hyvin kysya, mitd aineistosta sitten oikeastaan
etsitdan jos siihen ei sovi ottaa minkaanlaista nakdkulmaa. (Eskola - Suoranta 2005:
152.)

Aineistosta nostamamme teemat perustuvat subjektiivisiin tulkintoihimme. Eskolan ja
Suorannan mukaan (2005: 156) aineistoista itsestddn ei nouse yhtadn mitdan vaan
kyseessa on tutkijan konstruktio. Ja vaikka tutkija kuinka pyrkisi kuuntelemaan ja
ymmartamaan aineistoaan, niin silti hanta ainakin piiloisesti ohjaavat tutkimuksen
tarkoitukset, oma lukeneisuus ja aikaisemmat teoriat. Ndin ollen aineistoldhtdinen
analyysi idealistisista lahtokohdistaan huolimatta on jonkinlainen sekoitus tutkijan

ennakkoluuloja ja aineiston tulkintaa.

9 Johtopaatokset ja kehittamisehdotukset

Opinnaytetydémme tarkoituksena oli tutkia, millaisia elementteja asiakaspalveluraadin
toiminnassa on nahtavissa ja millaisia mahdollisia kehittamistarpeita raadin pilottimallin
jasenet ja vetdjat toivat esille. Tarkoituksenamme oli luoda kuvaus Lantiselld
sosiaaliasemalle toimineen asiakaspalveluraadin pilottimallin toiminnasta tarjoten
samalla mahdollisuus muille asiakaspalveluraadin perustamista pohtiville tahoille
tutustua kyseisen raadin vetdjien ja jasenten kokemuksiin. Elementilld voidaan

tarkoittaa perusainesta tai perusosaa (Suuri suomalainen sivistyssanakirja 2000).

Paallimmaisen tutkimuskysymyksemme mukaisesti tutkimme, millaisia elementteja
asiakaspalveluraadin toiminnassa ilmenee. Aineistosta nostamiemme teemojen
mukaisesti elementit liittyvat asiakaspalveluraadin toiminnassa ammatillisen tiedon ja
toisen tiedon luonteeseen, asiakasosallisuuden volyymin lisadmiseen,
vuorovaikutukselliseen ja vaikuttavuuden ulottuvuuteen. Toisaalta niin sanotusti

alatutkimuskysymyksen mukaisesti tarkoituksenamme on vastata kysymykseen,
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millaisia  kehittdmistarpeita asiakaspalveluraadin jdsenet ja vetdjat Kkokisivat

asiakaspalveluraadin toiminnassa olevan kokemuksensa pohjalta.

Tarkastelimme asiakkaiden ja vetdjien kokemuksia ja tatd kautta asiakaspalveluraadin
toiminnasta nostamiamme elementteja asiakkaan osallistumisen, asiakasosallisuuden ja
kumppanuuteen perustuvan asiakassuhteen, vuorovaikutuksen ja toisen tiedon
nakokulmasta.  Kdyttdmamme  teoreettinen  viitekehys  perustuu  toisaalta
asiakaspalveluraadin ~ toiminnalle  asetettuihin ~ tavoitteisin  seka  toisaalta
opinndytetydmme aineistosta nostamiimme teemoihin. Teoreettinen viitekehys ja

nimeamamme elementit liittyvat ja sulautuvat tiukasti toisiinsa.

Ensimmadisend  elementtiné  voidaan  puolestaan ndhda  vuorovaikutuksen
vastavuoroisuus ja  luottamuksellisuus  toimijoiden  kesken.  Asiakassuhteen
vuorovaikutuksen voidaan nahda ldhestyneen dialogista orientaatiota jasenien
tasavertaiseksi seka toimintaa vyhteisiin tavoitteisiin pyrkivaksi, jotka nahdaan
dialogisuuden keskeisina piireind. Tulosten mukaan asiakaspalveluraadin voidaan
nahda mahdollistaneen dialogisen vuorovaikutussuhteen synnyn niin jdsenten kuin
jasenten ja tyontekijoiden valilla. Jasenten ja vetdjien vuorovaikutussuhteessa on
nahtavissa myos kumppanuussuhteeseen perustuvan sosiaalitydn elementteja. Jasenet
kokivat tulleensa kuulluiksi johtoportaan palautteen puuttumisesta huolimatta seka
saaneensa lisda tietoutta sosiaaliaseman tarjoamista palveluista ja toimeentulotuen
myoéntamisen perusteista. Lisaksi kumppanuussuhteelle luonteenomaisena piirteena
aineistossa esiintyi toiminnalle yhteistoiminnassa asetetut ja muotoillut tavoitteet, joita
kohti seka jasenet ja vetdjat kuvasivat pyrkineensd. Toisin sanoen dialogiselle
asiakasorientaatiolle luonteenomaisena piirteend asiakaspalveluraati toimi seka vetajien

ettd jasenien ehdoilla.

Keskeisend elementtind tdssa suhteessa esiintyy myds koettu tydntekijan roolin
muutos. Seka itse raadin vetdjat ettd jasenet kokivat vetdjanroolin eroavana suhteessa
sosiaaliasemalla tehtdvaan vyksilotydhon. Vetdjat kokivat roolinsa suhteessa

yksilotydohdn palkitsevammaksi ja kokivat helpommaksi olla asiakkaiden puolella
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asiakaspalveluraadin toiminnassa. Toisaalta jasenet hyvaksyivat ja osittain toivoivatkin
vetdjien asettamia tavoitteita toiminnalle. Vetdjien orientaation asiakasty®ssa voidaan
nahda lahestyvan asiakaskeskeisyyden sijasta dialogisuutta, koska vetdjat eivat olleet
mydtdilleet liiaksi jasenten eli toisin sanoen asiakkaiden kaikkia ehdotuksia ja ideoita,

vaan asettaneet tietyt reunaehdot.

Asiakaspalveluraati  koettiin  jasenten  keskuudessa vertaisten kohtaamisen
mahdollistavana toimintamuotona. Jasenten kokemusten mukaan sosiaaliaseman
asiakkaana he eivat olleet kokeneet vertaisuuden synnyttdneen spontaania
yhteydenpitoa toisiin samassa asemassa oleviin asiakkaisiin. Tulosten mukaan
asiakaspalveluraadin toiminnan osana voidaan nahda pyrkimys synnyttda spontaania
vuorovaikutusta  vertaisten  vadlilla, joka ~on ammattilaisten aktivoimaa.
Asiakaspalveluraadissa vetdjat vastasivat toiminnan alkutavoitteiden asettamisesta
seka jaseniston kokoamisesta. Jasenet kokivat asiakaspalveluraadin mahdollistavana
foorumina kohdata toisia samassa asemassa olevia henkil6itd, minka he kokivat myds
mielekkadksi. Kolmantena elementtind esiintyy asiakaspalveluraati vertaisten

kohtaamisen mahdollistavana foorumina.

Neljantena elementtind nimeamme jasenten sosiaalisen verkoston laajenemisen.
Jasenet kokivat toiminnan tuoneen sisaltda arkipdivaansa ja synnyttdaneen uusia
sosiaalisia suhteita. Jasenet kokivat uusien sosiaalisten suhteiden syntymisen tarkeana
ja olennaisena osana asiakaspalveluraadin toimintaa. Tulosten mukaan voidaan paatya
siihen johtopdatdkseen, ettd vertaisyhteisoon kuuluminen on voimavara jasenten

arjessa.

Viidentend elementtind asiakaspalveluraadin toiminnassa on ndhtdvissda jaettu
asiantuntijuus, jolla tarkoitamme ammatillisen ja toisen tiedon vastavuoroisuutta.
Tulosten mukaan asiakaspalveluraadin toiminnassa voidaan nahda lasna jaetun
asiantuntijuuden nakdkulma asiakkaan tuodessa omaa subjektista nakdkulmaansa esiin
sosiaalialan palveluista ja tydntekijan tuntiessa palveluiden antamat mahdollisuudet.
Asiakaspalveluraadin vetdjien edustaman ammatillisen tiedon ja raatilaisten edustaman

toisen tiedon voidaan nahdd kohdanneen toisensa lisdksi vastavuoroisessa
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vuorovaikutussuhteessa. Taman nakdkulman voidaan ndhda tulevan esiin muun
muassa asiakaspalveluraadin jasenten salliessa vetdjien rajojen asettamisen, vetdjien
kokiessa tarkedksi antaa tilaa asiakkaiden kuulemiselle kuitenkaan toiminnan
realiteettien asettamista unohtamatta toiminnan mielekkyyden kannalta, raadin
jasenten kokiessa voineensa kertoa mielipiteensa arastelematta ja kokiessa saaneensa
lisad tietoa sosiaaliaseman palveluista sekd syventyneen ymmarryksen synnyttya
jasenten ja vetdjien valilla. Tasta nakdékulmasta toiminnan voidaan nahda toteuttaneen

dialogisuutta, koska toiminta on tapahtunut molempien ehdoilla.

Asiakaspalveluraadin  voidaan nahda toteuttaneen tavoitteensa asiakkaiden
osallistumisesta keskusteluun ja ideoiden tuomiseen suunniteltaessa ja kehitettdessa
sosiaaliaseman palveluja. Asiakkaat kokivat tulleensa kuulluiksi ainakin raadin vetdjien
taholta. Lisdksi jasenet kokivat voineensa ilmaista mielipiteensa. Toisaalta myos vetdjat
toivat esille halunsa mahdollistaa asiakkaiden kuulemisen muun muassa esityslistan
valjyydelld. Tulosten mukaan asiakaspalveluraadin toiminnan ei ndhda jaavan vain
pelkdn puheen ja retoriikan tasolle asiakasldahtbisyyden, osallistumisen ja
kumppanuuden ollessa kyseessa. Kuudenneksi elementiksi nimettakdon nain ollen
asiakaspalveluraati asiakkaan osallistumisen mahdollistajana sosiaaliaseman palveluita

kehitettaessa.

Asiakaspalveluraadin toiminnassa ei voida néahda asiakasosallisuuden toteutuvan taysin,
koska jasenet eivat kokeneet saaneensa taytta varmuutta siita, ettd heitd on kuultu
johtoportaan taholta. Tama ilmeni muun muassa jasenten toiveessa saada palautetta
kehitysehdotuksistaan ja perusteluja ehdotusten hylkdaamiselle. Toisaalta tulosten
mukaan asiakaspalveluraadin toiminnassa esiintyy myds osallisuuteen viittaavia
elementteja jasenten kokiessa olevansa olennaisessa roolissa kehitettdessa
sosiaaliaseman palveluita asiakasnakdkulmasta muun muassa Elama vastatuulessa -
oppaan suunnittelun ja toteuttamisen myo6ta. Vetdjat kokivat tarkedksi
asiakasnakokulman mukaan ottamisen mietittdessa palveluiden kehittamista.

Viimeisena elementtinda nimedmme osittaisen asiakasosallisuuden.
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Opinnaytetydmme tarkoituksena oli vastata myds kysymykseen, mita kehitettavaa
jasenet ja vetdjat ndkisivat asiakaspalveluraadin toiminnassa olevan kokemuksensa
perusteella. Jasenten nakokulmasta ensinndkin kehitettavaa olisi palautteen saanti
johtoportaalta, jotta he pystyisivdt kokemaan asiakaspalveluraadin toimintaan
osallistumisen hyddylliseksi ja mielekkadksi. Toisaalta asiakaspalveluraadin jasenet
toivoivat kattavampaa ja laajempaa tiedottamista asiakaspalveluraadin toiminnasta ja
tavoitteista myds ryhman ulkopuolelle, sosiaaliaseman muille asiakkaille ja

sosiaaliasemille.

Vetdjat puolestaan kokivat kattavamman tiedottamisen tarkedksi tydyhteison sisalla,
jotta tydyhteisdssa mahdollisesti herdavat epaluulot vahenisivat ja asiakaspalveluraadin
toimintaan suhtauduttaisiin kenties jatkossa myonteisemmin. Toisaalta vetdjat nakivat
kehittamistarpeeksi myaos riittavien vaikutuskanavien |6ytamisen ja
asiakasosallisuusmittareiden kehittémisen, jotta asiakaspalveluraadin toiminnalla
saavutetut hyddyt olisi mahdollista esittaa tavalla, jonka myds sosiaalivirasto ymmartaa

laajemmin.

10 Pohdinta

Nahdaksemme asiakaspalveluraadin kaltaisen toimintamuodon levittamiselld myo6s
muille sosiaaliasemille voidaan nahda olevan myoénteisia vaikutuksia tyontekijan ja
asiakkaan vastavuoroisen ymmarryksen lisaantymisen seka sosiaalisten verkostojen
syntymisen ndkokulmasta. Toisaalta asiakaspalveluraatien perustamisen muille
sosiaaliasemille voidaan nahda perusteltuna myds lakisdateisestda nakdkulmasta, jotta
asiakkailla on mahdollisuus paadstd osallistumaan heille suunnattujen palveluiden
kehittamiseen. Kenties olisi kuitenkin ensiarvoisen tdarkeaa pohtia, miten olisi
mahdollista lisata asiakkaiden osallistumista sosiaaliaseman palveluiden kehittdmiseen
my®ds muiden asiakkaiden, ei vain asiakaspalveluraadin jasenten muodostaman rajatun
joukon, kohdalla. Opinndytetydmme tuloksien mukaan asiakaspalveluraadin jasenet
kokivat aloitelaatikon kaltaisen ratkaisun riittdmattomand, jonka voidaan ndhda
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kertovan toiveesta saada lisda mahdollisuuksia osallistua sosiaaliaseman palveluiden

kehittamiseen.

Huomionarvoisena ndaemme myds, ettd vaikka asiakaspalveluraati toimintana toikin
asiakkaita ldhemmaksi viranomaisten hallinnoimaa ammatillista tietotaitoa, jai
asiakkaiden osallistaminen tahan tietotaitoon vajavaiseksi juuri kehitysehdotusten
jatkokasittelyyn valikoitumisen osalta. Toisin sanoen tutkimuksen tulosten perusteella
voisi olettaa, ettd kehittamisehdotusten realistisuus voi olla helposti arvioitavissa
lainsaadanndlliset ja vastuualuekohtaiset lahtdkohdat tuntevien vetdjien ja PATSAS -
tukiryhman nakoékulmasta, mutteivat valttamatta ainakin osittain asiaan ainakin osittain
vihkiytymattomien asiakkaiden nakdkulmasta. Mikali asiakaspalveluraadin toiminnalla
on tarkoitus pyrkia asiakkaiden osallistumisen lisdksi varsinaisen asiakasosallisuuden
lisadmiseen, voidaan jasenten ja vetdjien kokemusten mukaan tulla siihen tulokseen,
ettd asiakaspalveluraadin toiminnassa ei toteutunut osallistavalle sosiaalitydlle

ominainen piirre asiakkaan varmuudesta tulleensa kuulluksi johtoportaan osalta.

Asiakkaiden osallisuuden kokemus jai kuitenkin vajavaiseksi johtoportaalta saatavan
palautteen puuttumisen myo6ta. Asiakaspalveluraadin voidaan nahda toteuttaneen
asiakasosallisuuden ihannetta aina tiettyyn rajaan asti: Asiakkaat on otettu mukaan
palveluiden kehittéamiseen jakamaan asiantuntijuuttaan yhdessa asiakaspalveluraadin
vetdjien edustaman ammatillisen tiedon kanssa. Toisaalta asiakkaiden osallisuuden
kokemuksen voidaan ndhdé pysahtyvan alempien virkamiesten tasolle, koska
asiakaspalveluraadin jasenet eivat olleet saaneet suoraa palautetta ja perusteluita

toisten kehittdmisehdotusten eteenpdin viemiselle ja toisten hylkaamiselle.

Toisaalta myds asiakaspalveluraadin pilottimallin jasenien kehittémisehdotusten vienti
my6s muille sosiaaliasemille saattaisi olla kannattavaa, mikali toiminnan vaikuttavuutta
ja asiakasnakokulmaa sosiaaliasemilla tehtdvissa toissa halutaan lisata. Talla tavalla
myo6s toimintamuodon kautta mahdollisesti saatavat hyodyt olisivat myds muiden

sosiaaliasemien nahtavissa.
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Kenties myds tiedottaminen on olennaisessa osassa mietittdessa keskeisia
kehitysesityksia asiakaspalveluraadin toimintaa liittyen. Muut sosiaaliaseman asiakkaat
ja osittain tydyhteisdkin suhtautui asiakaspalveluraatiin epdilevasti ja ennakkoluuloisesti
osittain juuri riittdvan toiminnasta tiedottamisen puutteen vuoksi. Asiakaspalveluraadin
ulkopuolisten tahojen lisdantynyt tieto voisi samalla lisdtda myds ymmarrysta raatia seka

sen jasenia etta vetdjia kohtaan.

Opinnaytetydmme olisi saattanut onnistua paremmin, mikali meilld olisi ollut riittavasti
aikaa saada varmuus tekemiemme tulkintojen oikeuden varmuudesta ja esiluetuttaa
opinndytetyd haastattelemillamme henkildilld. Opinndytetydmme aineistolahtoinen
analyysi saattaa saada osakseen myo0s suhteessa enemmadn kritiikkid verrattuna
teorialahtdisesti ohjautuvaan analyysiin, joskin olemme pyrkineet varautumaan
mahdollisiin subjektisyytoksiin perustelemalla valintoja muun muassa opinnaytetyémme
aihepiirilla. Koemme, ettd aineistoldhtdisyys saattaa olla helposti kyseenalaistettavissa,
koska tuolloin saattaa tulla kysymykseen, miten teemat oikein aineistosta on nostettu,
jos ohjaavia teoriaan perustuneita kriteereitd ei ole ollut. Teemat olemme nostaneet

niiden toistuvasti esiintymisen perusteella.

Mielenkiintoisena jatkotutkimusaiheena voisi olla esimerkiksi vertaileva tutkimus
Lantisen sosiaaliaseman uuden asiakaspalveluraadin  ja opinndytetydssamme
kasittelemamme asiakaspalveluraadin toiminnassa esiintyvien elementtien, toisin
sanoen asiakkaan kokemuksien, valilla. Toisaalta kiintoisaa saattaisi olla my6s tutkia
tydyhteison nakdkulmaa suhteessa asiakaspalveluraadin toimimiseen sosiaaliasemalla,
millaisia kokemuksia ja tuntemuksia asiakaspalveluraadin kaltaisen toiminnan

perustaminen sosiaaliasemalle synnyttaa tydyhteisdssa.

Mikali  asiakaspalveluraadin  kaltaisella  toiminnalla  pyritddan  asiakaskunnan
osallistumisen mahdollistamiseen sosiaaliaseman palveluita kehitettdessa vastaa
toimintamuoto varmasti tavoitteisiin. Mutta mikali kyseeseen tulee asiakasosallisuuden
lisdaaminen sosiaaliaseman toiminnassa, tulee kenties olennaiseksi pohtia, miten
asiakasosallisuuden toteutumista on mahdollista mitata ja vastata vaikutuskanavien

lisdamisen haasteeseen.
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sisalldnanalyysi. Jyvaskyla: Gummerus Kirjapaino Oy.

Valpola, Veli 2000. Suuri sivistyssanakirja. Helsinki: WSOY
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Saatekirje

Tavoitteenamme on tutkia opinnaytetydssamme, mita elementteja on nahtdvissa osana
hyvan asiakaspalveluraadin toimintaa. Kyseessa on kvalitatiivinen tutkimus, jonka

aineistonkeruumenetelmana kaytetaan teemahaastattelua.

Opinndytety6 toteutetaan vuoden 2011 aikana. Alustavan suunnitelmamme mukaan
kerdamme osan aineistosta haastattelemalla asiakaspalveluraadin jasenia seka
asiakaspalveluraadin toiminnasta vastaavia tyontekijoita huhti-toukokuun aikana.
Ennen haastatteluja tutustumme muun muassa vuosien 2009-2011 aikana tehtyihin
muistioihin asiakaspalveluraadin toiminnasta ja kokouksista. Tutkimuksen aikana

keradmamme aineisto havitetdan opinndytetyon valmistuttua.

Haastateltavilta ei tulla kerddmaan tunnistamistietoja, joten haastateltavien

anonymiteetti tullaan sailyttdmaan.

Marko Kytdaho
Tiina Luotonen

Metropolia Ammattikorkeakoulu
Sosionomi (AMK)
Sosiaalialan koulutusohjelma



Suostumuskirje asiakaspalveluraadin jasenille

Suostumus

Annan suostumukseni, ettd minua saa haastatella ja havainnoida hankittaessa
ymmarrystda ja tietoa asiakaspalveluraadin toiminnasta. Haastateltavilta ei kerata
tunnistamistietoja. Valmis opinndytetyé tulee olemaan luettavissa Metropolia

ammattikorkeakoulun kirjastossa.

Allekirjoitus, paikka ja paivays

Marko Kytdaho
Tiina Luotonen

Metropolia Ammattikorkeakoulu
Sosionomi (AMK)
Sosiaalialan koulutusohjelma



Suostumuskirje asiakaspalveluraadin toiminnasta vastaaville

tydntekijoille

Suostumus
Annan suostumukseni, ettd minua saa haastatella ja havainnoida hankittaessa
ymmarrystd ja tietoa asiakaspalveluraadin toiminnasta. Valmis opinnaytetyd tulee

olemaan luettavissa Metropolia ammattikorkeakoulun kirjastossa.

() Annan luvan julkaista nimeni valmiissa opinndytetyossa.

( ) En anna lupaa julkaista nimeani valmiissa opinndytetydssa.

Allekirjoitus, paikka ja paivays

Marko Kytdaho
Tiina Luotonen

Metropolia Ammattikorkeakoulu
Sosionomi (AMK)
Sosiaalialan koulutusohjelma



Teemahaastattelurunko asiakaspalveluraadin jasenille

1. Jasenyys

Toimintaan lahteminen
Tavoitteet

Asiakaspalveluraati

Saannot ja toiminta
Asiakkaan kohtelu
Asiakaspalveluraadin jasenyys
Uuden tiedon saaminen
Tapaamiskerrat
Vuorovaikutus

2. Osallisuus ja vaikuttaminen

Konkreettiset aikaansaannokset
Osallistuminen

Toimintoihin ja tapahtumiin osallistuminen
Vaikuttaminen

Tydntekijéiden toimiminen

3. Kehittaminen

Asiakaspalveluraadin kehittaminen
Toiminnan hyvat ja huonot puolet
Toiminnan jatkuvuus

Toiminnan vieminen muille sosiaaliasemille
Tyytyvaisyys toimintaan

Tuleva asiakaspalveluraati

Muuta



Teemahaastattelurunko asiakaspalveluraadin toiminnasta vastaaville
tyontekijoille

1. Taustatiedot

e Koulutus
e Tybkokemus
e Asiakaspalveluraadin idean syntyminen

2. Toiminta

e Asiakaspalveluraati

e Tavoitteet
e TyOskentely jasenten kanssa
o Haasteet

¢ Oppiminen

e Tyontekijan rooli

e Tuki toiminnalle

e Asiakkaiden suhtautuminen toimintaan
e Palveluverkon kehittaminen

e Kasitys asiakkaista

e Asiakkaiden valikoituminen

3. Vaikuttaminen

e Vaikuttaminen ja kehittdminen

e Kehittamisehdotukset ja ylempi taho
e Vaikutuskanavat

e Konkreettiset aikaansaannokset

e Suhde asiakkaisiin

e Asiakasosallisuus



4, Kehittaminen

e Toiminnan kulku

e Asiakaspalveluraadin hyvat ja huonot piirteet
e Samankaltainen toiminta tulevaisuudessa

e Levittdytyminen muille tahoille/sosiaaliasemille
e Toiminnan kehittdminen jalkeenpain



