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TIIVISTELMÄ 

 
Työssäni tutkin ja samalla kehitin Jämsän Terveyden asiakasraatitoimintaa. 
Sain työnantajaltani toimeksiannon syksyllä 2021 sille, että minun tulee yhdis-
tää hyvinvointipalveluiden, terveyspalveluiden sekä vanhuspalveluiden asia-
kasraatitoiminta yhdeksi yhtenäiseksi asiakasraadiksi. Kehittämistyöni tavoit-
teena oli asiakasraatien yhdistämisen lisäksi asiakasraadin yhteiskehittäminen 
kuntalaisten avulla. 
 
Asiakkaiden osallistuminen toiminnan kehittämiseen lisää kuntalaisten osalli-
suutta sekä vaikuttamisen mahdollisuutta. Aikaisemmin palveluiden käyttäjien 
tarpeita ja odotuksia ei ole otettu systemaattisesti huomioon. Kokemusasian-
tuntijuuden nostaminen merkittäväksi ja arvokkaaksi toimintamuodoksi on 
edistänyt monilla tavoin palveluja käyttävän kuntalaisen äänen kuulluksi tule-
mista. 
 
Asiakasraatitoiminnan kehittämisen työkaluksi valikoitui luontevasti palvelu-
muotoilu. Asiakasraadinjäsen on mukana kehittämässä avoimen vuorovaiku-
tuksen sekä palvelukokemuksiensa kautta Jämsän Terveyden toimintaa. Pal-
velumuotoilussa ei anneta valmiita vastauksia toimijan puolelta, vaan asiakas-
raadinjäsenten oma ääni tulee keskiöön ja tätä kautta toiminnan kehittäminen 
on osallistavampaa. Tavoitteena on palvelujen kehittäminen yhdessä. 
 
Yhteiskehittäminen tapahtui alkukankeuden jälkeen kiihtyvällä vauhdilla. Ke-
hittämistyö jatkuu edelleen, vaikka tutkimustyöni on tullut päätökseen. Asia-
kasraadin ydinporukka nostaa erilaisia teemoja esille, ja näihin etsimme yh-
dessä ratkaisua. Asiakasraatitoimintaa osallistuvat ovat pitäneet merkitykselli-
senä asiantuntijoiden vierailuja asiakasraadissa. Kutsuttuna ovat olleet esi-
merkiksi Jämsän Terveyden johtava ylilääkäri, toimitusjohtaja sekä Keski-Suo-
men hyvinvointialueen aluevaltuuston jäsen. Asiantuntijat ovat kertoneet 
omissa puheenvuoroissaan ajankohtaisia asioita, ja alustuksien jälkeen asia-
kasraadin jäsenet ovat osallistuneet keskusteluihin erittäin vilkkaasti. 
 
Eri toimialojen yhteinen asiakasraatitoiminta on lisännyt ymmärrystä sekä tuo-
nut uusia näkökulmia toimialakohtaiseen toimintaan. Asiakasraatitoiminnan 
avulla mahdollistetaan osallisuutta sekä avointa vuoropuhelua palveluita kehi-
tettäessä. Kehittämistyön tuloksena on strukturoitu asiakasraatitoiminta, joka 
luo luottamusta Jämsän Terveyden asiakasraatitoimintaan. 
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ABSTRACT 
 
In my work, I researched and at the same time developed Jämsä Terveys’ 
customer council activities. I received an assignment from my employer in the 
autumn of 2021 that I should combine the customer council activities of wel-
fare services, health services and elderly services into one unified customer 
council. The goal of my development work was, in addition to uniting customer 
councils, co-developing the customer council with the help of residents. 
The participation of customers in the development of operations increases the 
residents' ability to participate and be influential. In the past, the needs and ex-
pectations of service users have not been systematically considered. Elevat-
ing experiential expertise to a significant and valuable mode of operation has 
in many ways promoted the voice of the municipal citizen who uses the ser-
vices to be heard. 
 
Service design was naturally chosen as the tool for developing customer 
council operations. The customer council member is involved in developing 
Jämsä Terveys’ operations through open interaction and service experiences. 
In service design, ready-made answers are not given from the operator's side, 
but the customer council members' own voice comes to the fore, and through 
this, the development of operations is more inclusive. The goal is to develop 
services together. 
Co-development took place at an accelerating pace after the initial stiffness. 
The development work continues, even though my research work has come to 
an end. The core team of the Customer Council brings up various themes, 
and we look for a solution to these together. Those who participate in the cus-
tomer council activities have considered the visits of experts to the customer 
council to be meaningful. For example, the chief physician of Jämsä Terveys, 
the CEO and a member of the regional council of the Central Finland welfare 
region have been invited. The experts have talked about current issues in their 
own speeches, and after the introductions, the members of the customer 
council have participated in the discussions in a very lively manner. 
 
The joint customer council activities of different industries have increased un-
derstanding and brought new perspectives to industry-specific activities. With 
the help of customer council activities, participation and open dialogue are en-
abled when developing services. The result of the development work is a 
structured customer council operation that builds trust in Jämsä Terveys' cus-
tomer council operation. 
 
Key words: customer council, service design, participation, co-development 



 
SISÄLLYS 

 

1 JOHDANTO .................................................................................................................. 5 

2 TEOREETTINEN VIITEKEHYS .................................................................................... 6 

2.1 Asiakasraati ............................................................................................................ 6 

2.2 Osallisuus ............................................................................................................... 8 

2.3 Vaikuttaminen ......................................................................................................... 9 

3 KEHITTÄMISTEHTÄVÄ JA TOIMINTAYMPÄRISTÖ ................................................. 11 

3.1 Kehittämistehtävä ................................................................................................. 11 

3.2 Toimintaympäristö ................................................................................................ 13 

3.3 Kehittämistehtävän eettisyys ................................................................................ 15 

4 KEHITTÄMISTEHTÄVÄN PROSESSI ........................................................................ 18 

4.1 Palvelumuotoilu asiakasraatitoiminnassa ............................................................. 18 

4.2 Kehittämistoiminnan prosessikuvaus .................................................................... 23 

4.3 Asiakasraatitoiminnan kehittyminen ...................................................................... 26 

4.4 Asiakasraadin tapaamiset ..................................................................................... 26 

5 KEHITTÄMISHANKKEEN KYSELYN TULOKSET ..................................................... 30 

5.1 Mitkä seikat vaikuttivat asiakasraatitoimintaan mukaan tulemiseesi? ................... 31 

5.2 Miten olet kokenut asiakasraatitoiminnan? ........................................................... 31 

5.3 Miten kehittäisit asiakasraatitoimintaa? ................................................................ 32 

6 JOHTOPÄÄTÖKSET .................................................................................................. 33 

7 POHDINTA ................................................................................................................. 36 

8 KEHITTÄMISEHDOTUKSET ...................................................................................... 37 

LÄHTEET ........................................................................................................................... 38 

LIITTEET 

 Liite 1. Asiakasraatimuistio 3.3.2022 

Liite 2. Asiakasraatimuistio 17.5.2022 

Liite 3. Asiakasraatimuistio 13.9.2022 

Liite 4. Asiakasraatimuistio 7.12.2022 

Liite 5. Webropol kysely - Asiakasraatitoiminta 



5 
 

1 JOHDANTO 

Ihmisen tarve tulla kuulluksi ja nähdyksi on elämän perusasioita. Osa ihmisistä 

haluaa vaikuttaa asioihin, jotka kokevat merkittäväksi. He hakeutuvatkin usein 

erilaisiin foorumeihin, joiden kautta kokevat saavansa vietyä merkityksellisiä 

asioita eteenpäin. 

 

Tässä opinnäytetyössä kehitetään Jämsässä sosiaali- ja terveyshuollon asia-

kasraatitoimintaa yhtenäistämällä eri toimialojen asiakasraadit kokonaisuu-

deksi. Samanaikaisesti kehitetään toimintamallin muutosta raatiin osallistuvien 

kanssa. Opinnäytetyön tavoitteena on kehittää asiakasraatitoimintaa palvelu-

muotoilun keinoin. 

 

Olen työskennellyt palvelupäällikkönä ikäihmisten palveluissa heinäkuusta 

2020 alkaen. Tätä ennen olen työskennellyt hoivakodin johtajana sekä hanke-

päällikkönä. Koen, että muutosjohtaminen on yksi vahvuuksistani, ja olen voi-

nut hyödyntää sitä eri työtilanteissa. Saadessani työnantajaltani toimeksian-

non syksyllä 2021 alkaa kehittämään asiakasraatitoimintaa oli se minulle mie-

lekäs haaste. Alun alkaen minulle oli selvää, että haluan tutkia tätä aihetta tar-

kemmin ja samalla hyödyntää oppimistani tekemällä aiheeseen liittyvän opin-

näytetyön. 

 

Tutkimustyössä käytettiin kahta eri tutkimusmuotoa. Laadullista tutkimusai-

neistoa kerättiin havainnoinnin lisäksi Webropol-kyselyn avulla. Havainnointi 

tapahtui asiakasraadin tapaamisten yhteydessä. Kirjasin asiakasraatitapaa-

misten jälkeen havaintoni muistiin myöhempää analysointia varten. Asiakas-

raatitoiminnan kehittämisen keinoissa mukailtiin palvelumuotoilun mallinnusta. 

Palvelumuotoilussa nostetaan asiakasraadin jäsenten avulla näkyväksi asi-

oita, joita palveluntuottaja voi kehittää. Palvelumuotoilun keinot takasivat, että 

asiakasraatiin osallistuvat saivat oman äänensä kuuluviin. 

 

Tutkimustuloksien avulla asiakasraatitoiminnan jatkokehittäminen on luonte-

vaa. Opinnäytetyön aikana toimintamalli kehittyi koko ajan. Huomioitavaa on, 

että kehittyminen jatkuu vielä tämän opinnäytetyön valmistumisen jälkeenkin. 

Tavoitteena olikin valmistaa toimiva malli, jossa palveluntuottaja yhdessä asi-

akkaiden kanssa aidosti kehittävät toimintaa. 
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2 TEOREETTINEN VIITEKEHYS 

Tässä luvussa avaan keskeisempiä käsitteitä sekä teoreettista viitekehystä. 

Käyn myös lyhyesti läpi löytämiäni aikaisempia aiheeseen liittyviä tutkimuksia. 

 

2.1 Asiakasraati 

Asiakasraatitoiminta on yksi vaikuttavimmista osallistamisen muodoista sosi-

aali- ja terveyspalveluissa systemaattisesti kerätyn asiakaspalautteen rinnalla. 

Aktiivinen ja osallistuva kuntalainen yhdessä asiantuntijan kanssa kehittä-

mässä toimintaa näkyy erilaisissa julkisissa linjauksissa ja on sosiaalipoliitti-

sena tavoitteena kehittämisessä. (Niskala ym. 2017, 7–8; Kivipelto 2018, 244.) 

Jämsän kaupungin laajassa hyvinvointi- ja turvallisuussuunnitelmassa on nos-

tettu esille eri-ikäisten ihmisten osallisuuden varmistaminen erilaisilla verkos-

totapaamisilla sekä asiakasraadeilla. (Jämsän kaupungin laaja hyvinvointi- ja 

turvallisuuskertomus 2021–2024, 20–25.) 

 

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos seuraa säännöllisesti kansalaisten hyvinvoin-

tia sekä palvelukokemuksia sosiaali- ja terveysalalla. Aluetasoista tietoa väes-

tön terveydestä, hyvinvoinnista ja palvelujen käytöstä saadaan asiakasrekiste-

reiden avulla sosiaali- ja terveyshuollossa. Ilmiöiden kuvaamiseen on tehty ky-

selytutkimus, jonka toteuttaa Kansallinen terveys-, hyvinvointi- ja palvelututki-

mus FinSote. Ensimmäisen kerran kyselytutkimus on toteutettu vuonna 2018. 

Vuonna 2020 tehtiin FinSote-tutkimus, joka oli suunnattu yli 20-vuotiaille Suo-

messa vakituisesti asuville. Kysely lähetettiin 61 600 henkilölle, ja vastauspro-

sentti oli 46,4 % (N=28 199). Tutkimuksen avulla saatiin tietoa suomalaisten 

koetusta hyvinvoinnista, palvelukokemuksista, terveydentilasta, elinoloista, 

työ- ja toimintakyvystä sekä elintavoista. Samalla kerättiin tietoa asiakastyyty-

väisyydestä ja palvelujen saatavuudesta. (Parikka ym. 2020, 1–2, 6.) 

 

Pro gradu -tutkimuksia asiakasraatitoiminnasta on tehty useampiakin. Esimer-

kiksi Kuusela (2018) on pro gradu -tutkielmassaan tarkastellut kansalaisraatia, 

jossa tutkimuksessa on ollut Tampereen kaupungin toiminnassa oleva asia-

kasraati. Tutkimusaineisto kerättiin teemahaastattelulla, johon osallistui kah-

deksan asiakasraadin jäsentä. Kuuselan tutkimuksen metodologisena lähesty-

mistapana oli aineistolähteinen laadullinen tutkimus ja aineiston analysoin-

nissa käytettiin sisällönanalyysia. 
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Tutkimustulosta tarkasteltaessa Kuusela keskittyi kolmeen teemaan, jotka 

nousivat aineistosta; julkisen keskustelun (deliberatiivisen demokratian) ulottu-

vuudet, intressien muodostuminen sekä motivaation syntyyn vaikuttavat teki-

jät. Tutkimukseen osallistuneet kokivat toimintansa asiakasraadissa yhteis-

kunnallisesti hyödylliseksi. Samalla he olivat kiinnostuneita osallisuudesta ja 

vaikuttamisesta. Tutkimukseen osallistuneet näkivät voivansa asiakasraadin 

kautta saada paremmin ajatuksiansa esille. Osallistumalla toimintaan he koki-

vat ymmärryksensä eri asioihin parantuneen. Deliberatiivisessa demokrati-

assa keskustellaan ennen päätöksentekoa erilaisia argumentteja vertaillen, ja 

tämä oli tutkimukseen osallistuvien mielestä merkityksellistä. (Kuusela 2018.) 

 

Laissa sosiaali- ja terveyshuollon järjestämisestä (612/2021) todetaan, että 

sen tarkoituksena on edistää ja ylläpitää väestön hyvinvointia ja terveyttä. Sa-

malla varmistetaan palveluiden yhdenvertaisuus, yhdessä toimivuus sekä kus-

tannusvaikuttavuus sosiaali- ja terveydenhuollossa koko maassa. Samaisen 

lain 4. §:ssä on avattu hyvinvointialueiden yhdenvertaisuutta seuraavasti: ”hy-

vinvointialueen on suunniteltava ja toteutettava sosiaali- ja terveydenhuolto si-

sällöltään, laajuudeltaan ja laadultaan sellaisena kuin asiakkaiden tarve edel-

lyttää”. 

 

Asiakkaan yksilöllisestä palvelutarpeen ja hoidon tarpeen arvioinnista sääde-

tään erikseen. Hyvinvointialueella palvelut on toteutettava asukkaiden tarpeet 

huomioiden yhdenvertaisesti mutta kuitenkin palvelukokonaisuudet huomioi-

den. Tarvittaessa voidaan keskittää palveluita suurempiin kokonaisuuksiin, 

kun vaaditaan erityisosaamista (esimerkiksi syöpähoidot), kalliita investointeja 

(esimerkiksi kuvantamislaitteet) tai toiminnan tehokas toteuttaminen (esimer-

kiksi ympärivuorokautinen ensihoito) edellyttävät sitä. (Laki sosiaali- ja ter-

veyshuollon järjestämisestä 9. §, 36. § ja 39. §.) 

 

Suomessa ohjataan hyvinvoinnin edistämiseen jo perustuslaissa (731/1999), 

jonka mukaan julkisen vallan yhtenä tehtävänä on tarjota jokaiselle yhdenmu-

kaiset edellytykset terveeseen elämään. Kuntalain (365/1995) mukaan jokai-

sen kunnan tehtävänä on edistää kuntalaisten hyvinvointia sekä kestävää ke-

hitystä. Kuntalaki nostaa myös esille kuntien itsehallinnon ja asukkaiden mah-

dollisuuden vaikuttaa esimerkiksi poliittisen päätöksentekojärjestelmän kautta. 
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Terveydenhuoltolaki (1326/2010) ohjaa kuntia sekä edistämään että ylläpitä-

mään kuntalaisten hyvinvointia, terveyttä ja kaventamaan väestöryhmien väli-

siä terveyseroja. Laki ohjaa kuntia ylläpitämään väestön työ- ja toimintakykyä 

sekä sosiaalista turvallisuutta yhteistyössä julkisen sektorin sekä toisen ja kol-

mannen sektorin kanssa edistäessään väestön terveyttä ja hyvinvointia. Asia-

kasraadin mahdollisuus olisi omalta osaltaan olla vaikuttamassa myös kuntien 

hyvinvointisuunnitelmiin. 

 

Asiakasraatitoiminta edistää avoimuutta julkiselle toiminnalle. Päätöksenteon 

tueksi kuullaan asiakasraadin mielipiteitä, eli rooliltaan asiakasraati on neu-

voa-antava, ja on huomioitavaa, ettei valmistella asiakasraadille asioita liian 

pitkälle. Näin toimiessa varmistuu aito osallisuus. Asiakasraatitoiminta voi ke-

hittyä vain jatkuvan palautteen avulla. (Räsänen 2021.) Asiakasraatitoiminnan 

avulla voidaan nostaa muun muassa kunnan omia erityistarpeita esille ja 

viedä niitä käsiteltäviksi hyvinvointialueelle. 

 

2.2 Osallisuus 

Yhteiskunnan eri osa-alueilla on pyritty osallistuttamaan ihmisiä useamman 

vuosikymmenen ajan. Toisaalta se antaa myönteisiä lupauksia, mutta osallis-

taminen on nähty myös uusliberalistisena hallintakeinona, joka pirstaloittaa 

osallistamiskäytäntöjä sekä korostaa yksilön asemaa. Osallistaminen voi pa-

himmillaan olla keino hyväksyttää toimintamalleja ilman, että aidosti annetaan 

osallistujan vaikuttaa päätöksentekoon. (Kettunen 2021.) 

 

Osallisuus liittyy käsitteellisesti suomen kielessä olemiseen ja kiintymiseen, 

kun taas englanniksi se (capability) viittaa enemmän kykyyn ja toimintaan. 

Osallisuus on henkilön omien hyvinvoinnin osa-alueiden ja vuorovaikutussuh-

teiden paranemista ja lisääntymistä, mikä sitä kautta edistää elämän merkityk-

sellisyyttä. Osallisuuden kautta voidaan vaikuttaa elämänkulkuun, toimintoihin, 

mahdollisuuksiin, palveluihin ja yhteisiin asioihin. Osallisuuden eri ulottuvuuk-

sia on muun muassa sellaiset asiat, että ihminen voi halutessaan päättää 

omasta elämästään, kykenee hallitsemaan tekojaan sekä osaa olla vuorovai-

kutuksessa toimintaympäristöönsä. Osallisuus on vaikuttamista yhteiskun-

nassa, asuinympäristössä sekä ryhmässä, johon yksilö kuuluu. Osallisuuteen 
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kuuluu myös kyky panostaa yhteiseen hyvään sekä sosiaaliseen vuorovaiku-

tukseen ja merkityksellisyyden luomiseen. (Isola ym. 2017, 9–23.) 

 

Osallisuusindikaattorin avulla voidaan mitata osallisuuden kokemusta ja koet-

tua osallisuutta. Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (THL) kehittämä osalli-

suusindikaattori (Experiences of Social Inclusion Scale, ESIS) koostuu kym-

menestä väittämästä: Päivittäisillä tekemisilläsi on merkitystä. Saat myön-

teistä palautetta. Kuulut johonkin ryhmään tai yhteisöön, joka on sinulle tär-

keä. Olet tarpeellinen. Pystyt vaikuttamaan omaan elämääsi. Elämälläsi on 

tarkoitus. Sinulla on mahdollista tavoitella sinulle tärkeitä asioita. Saat apua 

tarvittaessa. Sinuun luotetaan. Pystyt vaikuttamaan ainakin osittain elinym-

päristösi asioihin. Näiden lisäksi osallisuus lisää arvostusta, vaikuttamismah-

dollisuutta sekä tarpeellisuuden tunnetta ja nämä puolestaan lisäävät koettua 

osallisuutta. (Kukkonen & Isola 2021, 103, 105–106.) 

 

Kippola-Pääkkönen ja Appelqvist-Schmidlechner (2022) toteavat, että sosi-

aali- ja terveysalan (sote) palvelujärjestelmän uudistamistyössä yhtenä tavoit-

teena on ollut vahvistaa palveluja käyttävien asiakkaiden osallisuus- ja vaikut-

tamismahdollisuuksia ja ottaa asiakkaita aktiivisesti mukaan palvelujen suun-

nittelu- ja kehittämistyöhön. Asiakkaiden kokemuksellista tietoa voidaan hyö-

dyntää tarvittaessa tarpeita vastaavien ja vaikuttavien palveluiden kehittä-

miseksi. Osallisuuden kokemisessa korostuu yksilön mahdollisuus vaikuttaa 

omaan elämäänsä koskeviin asioihin. Tällä on hyvinvointia tukeva merkitys. 

 

2.3 Vaikuttaminen 

Omaan elämään vaikuttamisen lisäksi osallisuuden kokemusta vahvistaa se, 

että voi vaikuttaa erilaisissa yhteisöissä tai palveluissa. Käyttäjien ollessa ke-

hittämässä palveluiden toimintoja on kehittäminen laadukkaampaa. Kuntalais-

ten mukaan ottamisessa kehittämiseen on oleellista löytää sellaisia tapoja, 

että erilaiset ihmiset tulevat kuulluiksi. Erilaisia toimintoja mietittäessä on hyvä 

ottaa huomioon kaikki ikäryhmät. Esimerkiksi ikäihmisiä on hyvä kuulla muita-

kin toimintoja kuin vain ikäihmisten palveluja suunniteltaessa ja kehitettäessä. 

Ihmisellä pitää olla syy, miksi lähteä toimimaan sekä uskoa siihen, että hänen 

toiminnallaan on vaikutusta. Yksilön pitää pystyä luottamaan siihen, että tulee 
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kuulluksi ja että hänen ajatuksiaan pidetään merkityksellisenä sekä tarpeelli-

sina yhteisössä, jossa hän on aktiivisena jäsenenä. (Kukkonen & Isola 2021.) 

 

Kansalaisaktivismi on toimintaa, joka pyrkii vaikuttamaan sekä muuttamaan 

yhteiskuntaa rakentavalla tavalla. Yhteisöaktivismi on kansalaisaktivismia, ja 

sen tavoitteena on esimerkiksi julkisten palveluiden parantaminen. Kaupunki-

laisaktivismi on yleistynyt 2010-luvulta alkaen, ja tarve on kuntalaisesta lähte-

vää toiminnan muutosta paikallistasolla. Kaupunkilaisaktivismi on luonteeltaan 

muun muassa rakenteellista, aloitteellista ja rakentavaa. Se ei ole sidottuna 

politiikkaan, ja se pyrkii vaikuttamaan kaupunkiin, sen tiloihin tai olosuhteisiin. 

(Mäenpää & Faehnle 2021.) 

 

Termiä kaupunkilaisaktivismi tulee käyttää harkiten. Osa mieltää sanan poliit-

tiseksi, vaikka sitä se ei ole. Kaupunkilaisaktivismina pidetään esimerkiksi ra-

vintolapäiviä, mutta tapahtumapäivien alullepanijat eivät koe olevansa aktivis-

teja. Heidän mielestään kaupunkilaisaktivismi on sanana harhaanjohtava ja 

vähättelevä. Myöskään viranomaistaholla ei mielletä sanan tarkoittavan yh-

teishyvän eteen toimimista. (Mäenpää & Faehnle 2021.) 

 

Erilaisia mielipiteitä ja näkemyksiä pidetään etuna rakennettaessa yhteistoi-

minnallista kokonaisuutta. Ryhmätoimintamenetelmällä pyritään edistämään 

sosiaalista toimintaa, ja luonteeltaan se voi olla epävirallista tai suunnitelmal-

lista. Yhteistoiminnallisen ennakoinnin (myös organisaatioiden välisen) tavoit-

teena on tuottaa ideoita, oivalluksia sekä erilaisia näkemyksiä. (Jokinen 2022, 

260–261.) 

 

Väitöskirjassaan Moisanen (2018) toteaa, että ylimmän ja keskijohdon kerto-

man pohjalta muodostuu asiakaslähtöisyyteen kolme eri pääteemaa. Niiden 

yläteemoista muodostuu yksilöllinen asiakkuus. Yksilön osallisuutta tuetaan 

muun muassa voimavaraistavan osallisuuden avulla. (Ks. kuva 1.) 
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Kuva 1. Keskijohdon ja ylimmän johdon asiakaslähtöisyyden teemat (Moisanen 2018, 90) 

 

Keränen (2015) teki väitöskirjansa Cambridgen yliopistoon aiheenaan yhteis-

kehittäminen. Hän toteaa, että olemme siirtyneet vahvasta asiantuntijuuden 

omistamisen asenteesta (expert mindset) lähemmäksi osallistamisen ja yh-

teistyön asennetta (participation mindset). Monitieteinen yhteisökehittäminen 

voidaan jaotella kuuteen osaan kehityskulultaan. Ensimmäinen osa oli esille 

tuleminen (vuosina 1953–1979), toinen osa ylösnouseminen (1980–1985), 

kolmantena tuli eteneminen (1986–1992). Neljäs osa oli työkalujen etsiminen 

(vv 1993–1999), viidenneksi luotiin yhteinen kieli (2000–2010] ja kuudennessa 

vaiheessa aloitettiin yhteisön rakentaminen (vuodesta 2011 nykyhetkeen). 

(Keränen 2015, 24; Fisk ym. 1993; Spohrer ym. 2010.) 

 

3 KEHITTÄMISTEHTÄVÄ JA TOIMINTAYMPÄRISTÖ 

3.1 Kehittämistehtävä 

Kehittämistehtävän prosessi käynnistyi syksyllä 2021. Sain työtehtäväkseni 

kehittää Jämsän sosiaali- ja terveyspalveluiden asiakasraatitoimintaa. Mieles-

täni oli luontevaa lähteä syventämään kehittämistehtävääni laatimalla siitä 

opinnäytetyö. Tämän avulla sain tarvitsemani taustateorian kehittämistyöni tu-

eksi. 

 

Aikaisemmin eri toimialat Jämsässä olivat eriyttäneet asiakasraadit toimiala-

kohtaisesti. Asiakasraatien tavoitteena on ollut toiminnan kehittämisen lisäksi 
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nostaa asiakastyytyväisyyttä. Valitettavasti kuntalaiset eivät ole innostuneet 

laajemmin lähtemään mukaan, ja esimerkiksi perhepalveluiden asiakasraatiin 

on osallistunut vain yksi kuntalainen. Asiakasraadit ovat kirjattuna Jämsän 

kaupungin ja Jämsän Terveys Oy:n väliseen palvelusopimukseen, ja niitä tu-

lee pitää jokaisella toimialalla sekä samalla kerätä aktiivisesti palautetta toi-

minnasta. 

 

Kehittämistehtävän tavoitteena on ollut synnyttää uudenlainen asiakasraati-

malli Jämsän Terveydelle sekä Jokilaakson sairaalalle. Vuosina 2015–2021 

on jokainen sosiaali- ja terveysalan palvelu järjestänyt itsenäisesti asiakasraa-

teja (yhteensä viisi eri asiakasraatia), ja niiden haasteena on ollut hyvin vähäi-

nen osallistujamäärä, yhdestä seitsemään henkilöön. Kehittämistyönäni yhdis-

tin asiakasraadin yhtenäiseksi. Sen tarkoituksena oli saada laaja-alaisempaa 

näkemystä toiminnan kehittämiseen sekä lisätä avoimuutta ja vuorovaikutusta 

asiakkaiden ja toimeksiantajan välillä. 

 

Jämsän kaupunki järjestää edelleen lakisääteisen vanhus- ja veteraaniasian 

neuvottelukunnan sekä vammaisneuvoston. Asiakasraadin osatavoitteena on 

tukea lakisääteistä sosiaali- ja terveysalan neuvostotoimintaa ja samalla 

saada toimintaa enemmän asiakaskeskeiseksi. Yhtenä haasteena tulee ole-

maan hyvinvointialueelle siirtyminen. Asiakasraadin toiminta saattaa muuttua 

Jämsässäkin yhteneväiseksi muiden Keski-Suomen alueen kuntien kanssa. 

Jämsän kokonaisulkoistus jatkuu syksylle 2025 saakka, joten toimiva asiakas-

raati on jämsäläisten etu kaikissa sosiaali- ja terveyspalveluiden muutoksissa. 

 

Laitio (2018) toteaa Sitran julkaisemassa blogissaan seuraavasti: ”Valistu-

neella yksilöllä on oikeus olla käyttämättä mahdollisuuksiaan, mutta yhteiskun-

nan on tavoiteltava jokaista yksilöä.” Laitio haastaakin eri toimijoita monipuoli-

sempaan viestintään tavoiteltaessa eri kohderyhmiä. Muutamissa toimin-

noissa on ymmärretty, kuinka tärkeää on vertaisen välittämä tieto toiminnasta 

eikä luoteta ainoastaan siihen, että on avoimesti tiedotettu mahdollisuudesta 

kaikkien osallistua toimintaan. Meilläkin oli vakaa usko siihen, että olemme tul-

leet kuulluiksi halustamme saada uusia raatilaisia. Tutkijana jäin miettimään, 

olimmeko kuitenkaan tavoittaneet kaikkia jämsäläisiä, jotka olisivat olleet ha-

lukkaita osallistumaan asiakasraatitoimintaan. 
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Parhaimmillaan asiakasraati tukee yksilön, väestön sekä toimijan kehittymistä 

sosiaali- ja terveydenhuollossa sekä tulevan hyvinvointialueen sosiaali- ja ter-

veydenhuollon uudistusta. Kehittämistehtävän tarkoitus oli vakiinnuttaa asia-

kasraatitoiminta Jämsän sosiaali- ja terveyshuoltoon. Siirtyessämme 1.1.2023 

hyvinvointialueelle uskoisin asiakasraatitoiminnan merkityksen kasvavan kun-

talaisten viestin välittäjänä. 

 

Asiakasraati voi olla tulevaisuudessa merkittävässä asemassa asiakkaiden ja 

potilaiden osallisuudessa. Sen tavoitteena on omalta osaltaan parantaa sosi-

aali- ja terveyspalveluiden asiakas- ja potilasturvallisuutta. Tulevaisuudessa 

valvova viranomainen voi hyödyntää asiakasraadin näkemyksiä esimerkiksi 

suunnitellessaan valvontakohteita tai miettiessään viranomaisten asiakirjojen 

ymmärrettävyyttä. Asiakasraatitoiminta edistää hallinnon avoimuutta. (Räsä-

nen 2021.) Tällä hetkellä välittömän hyödyn asiakasraadeista saavat kuntalai-

set, toimija ja välillisesti valvovat viranomaiset. Hyvinvointialueiden aloittaessa 

toimintansa vuonna 2023 siirtyi valvontavastuu niille aluehallintovirastolta. Sa-

maan aikaan alettiin korostamaan entisestään sote-yksiköiden omavalvontaa. 

 

Oman työni kautta olen mukana asiantuntijan roolissa suunnittelemassa Jäm-

sän kaupungin hyvinvointisuunnitelmaa. Tavoitteena on, että seuraavaa hyvin-

vointisuunnitelmaa tehtäessä pääsisi Jämsän Terveyden ja Jokilaakson sai-

raalan asiakasraatilaiset vaikuttamaan sen sisältöön kokemusasiantuntijan nä-

kökulmasta. Asiakaslähtöinen hyvinvointisuunnitelma olisi hyvä viedä kohti 

asiakaskeskeistä suunnitelmaa. Tämä oli yksi osatavoite kehittämistehtäväs-

säni. 

 

Kehittämistehtävälle asetettu tutkimuskysymys on seuraava: Miten palvelu-

muotoilun avulla onnistutaan kehittämään asiakaskeskeisempää toimialoja yh-

distävää asiakasraatitoimintaa? 

 

3.2 Toimintaympäristö 

Jämsän Terveys Oy on Pihlajalinna Oy:n ja Jämsän kaupungin omistama yh-

teisyritys. Se tuottaa sosiaali- ja terveyspalveluja pois lukien viranomaistyöksi 

määritellyn työn, aina syyskuuhun 2025 asti. Jämsän Terveys aloitti toimin-
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tansa 1.9.2015, jolloin suurin osa Jämsän kaupungin sosiaali- ja terveyspalve-

luiden työntekijöistä siirtyi liikkeen luovutuksen kautta uuden työnantajan pal-

velukseen. Jämsän kaupungin omaksi toiminnaksi jäi ainoastaan vammaispal-

velut sekä viranomaispäätöksiä vaativa työ. 

 

Jämsän Terveydestä omistaa Pihlajalinna Oy 51 % ja Jämsän kaupunki 49 %. 

Jokilaakson Terveys tuottaa Jämsässä erikoissairaanhoitoa, ja siitä 90 % 

omistaa Pihlajalinna Oy ja Keski-Suomen sairaanhoitopiiri 10 %. Hyvinvointi-

alueen aloittaessa siirtyi Jämsän kaupungin osuus Keski-Suomen hyvinvointi-

alueelle, mutta palvelusopimuksen sisältöön ei tehty muutoksia. Asiakasraati-

toiminta on edelleen osa palvelusopimusta ja sen toimintaa tarkastellaan kvar-

taaleittain seurantakäyntien yhteydessä. 

 

Asiakasraatitoiminta toteutui Jämsässä Jokilaakson sairaalan auditoriossa. Se 

sijaitsee 0-kerroksessa, ja sinne on mahdollista saapua esteettömästi hissillä. 

Auditorioon mahtuu noin 70 henkilöä, joten pandemian aikaiset turvaetäisyy-

det saatiin tarvittaessa toteutettua. Siellä on kaksi suurta näyttöä, joiden avulla 

kaikki näkivät näytettävän materiaalin ja samalla asiakasraatiin voi osallistua 

myös kotoa käsin Teams-yhteyden välityksellä. 

 

Teams-linkki lähetettiin jokaiselle asiakasraatiin osallistujalle sekä mahdolli-

selle asiantuntijavieraalle. Tämän avulla varmistin, että jokainen pääsee osal-

listumaan sekä vaikuttamaan huomioiden terveysturvallisuus sekä senhetkiset 

mahdolliset kokoontumisrajoitukset. Asiakasraatiin ilmoittautui 15 kuntalaista 

marraskuussa 2021. Asiakasraatitoimintaan pääsivät mukaan kaikki kuntalai-

set, minkä mahdollistin paikallislehden ilmoituksella sekä sosiaalisen median 

viestinnällä. Kehittämistyöni periaatteena oli antaa kaikille kuntalaisille osallis-

tumisen sekä kehittämisen mahdollisuus Jämsän sosiaali- ja terveyspalve-

luissa. Ensimmäisessä tapaamisessamme oli kuntalaisia paikalla 15 henkilöä, 

ja myöhemmin vakiintunut osallistujamäärä on ollut noin seitsemän asiakas-

raatilaista. Suurin osa osallistujista oli yli 65-vuotiaita mieshenkilöitä. 

 

Jämsän kaupungin hyvinvoinnin kehittämispäällikkö Hannele Rahkonen oli lu-

pautunut tarvittaessa olemaan käytettävissä asiakasraatitoiminnassa. Hän on-

kin yksi keskeisimmistä yhteistyökumppaneistamme kehittäessämme kunta-

laisten osallisuutta. Hänen lisäkseen asiakasraadissa oli mukana 5 naista ja 7 
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miestä. Heidän keski-ikäänsä minulla ei ole tiedossa, mutta havaintojeni pe-

rusteella enemmistö asiakasraatilaisista oli eläkeikäisiä. Asiakasraatilaisista 7 

oli ollut aikaisemminkin mukana hyvinvointipalveluiden, terveyspalveluiden tai 

vanhuspalveluiden asiakasraadeissa. 

 

3.3 Kehittämistehtävän eettisyys 

Kehittämistyössäni minuakin on ohjannut tutkimuseettinen neuvottelukunta, 

jonka tehtävänä on kehittää tutkimusetiikkaa sekä tarvittaessa olla osallisena 

selvittämässä tutkimuseettisiä ongelmakysymyksiä asiantuntijaelimen roo-

lissa. Tutkimustuloksista tulee uskottavampia ja luotettavampia tutkijan keskit-

tyessä kehittämistyötä tehdessään myös oman ammattitaitonsa kehittämi-

seen. (Muukkonen 2010.) 

 

Tutkijaa ohjaa kolme yleistä eettistä periaatetta. Ensimmäiseksi tutkijan tulee 

ottaa huomioon tutkittavan itsemääräämisoikeus ja ihmisarvo. Toisena tut-

kijan tulee kunnioittaa aineetonta ja aineellista kulttuuriperintöä sekä luon-

non monimuotoisuutta. Kolmanneksi tutkimus tulee toteuttaa siten, ettei 

siitä aiheudu haittaa, vahinkoa tai merkittäviä riskejä tutkittavalle. (Tutki-

museettinen neuvottelukunta 2012, 7.) Asiakasraatiin osallistuvat ovat kaikki 

vapaasta tahdostaan mukana asiakasraatitoiminnassa sekä toiminnan kehittä-

misprosessissa. Jokaista asiakasraatilaista kohdellaan samanarvoisesti mui-

den osallistujien kanssa ikään, sukupuoleen, asemaan tai etnisestä taustas-

taan riippumatta. Aineetonta kulttuuriperintöä vahvistan asiakasraatitoiminnan 

kehittäjänä pitämällä kiinni sovituista käytänteistä, aineellista kulttuuriperintöä 

noudatetaan tapaamalla ennalta sovitussa neuvotteluhuoneessa. Esityslis-

tassa on viikkoa aikaisemmin kerrottu tapaamispaikkamme. Missään vai-

heessa ei tutkittavan henkilöllisyys tule esille, eikä se siten aiheuta vahinkoa 

tai merkittäviä riskejä asiakasraadin jäsenille. Nimettömänä tehty Webropol-

kysely on hyvä esimerkki tämän eettisen periaatteen noudattamisesta. Tutki-

jan roolissa tulee minun varmistaa, että tutkittavat voivat luottaa minuun kai-

kissa tilanteissa. 

 

Opetus- ja kulttuuriministeriön tutkimuseettinen neuvottelukunta ohjeistaa hy-

vään tieteelliseen käytäntöön sekä loukkausepäilyjen käsittelyyn tutkimuseetti-
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sessä ohjeessa. Hyvä tieteellinen käytäntö (HTK) edistää tieteellisen tutkimuk-

sen hyviä käytänteitä, ohjeistaa yleisen ohjeistuksen noudattamiseen sekä 

varmistaa niiden tunnetuksi tulemisen. HTK edistää tutkijan tutkimustyössä ta-

pahtuvaa läpinäkyvyyttä sekä eettistä toimintatapaa. Tutkimusorganisaatioi-

den laatujärjestelmän ohjenuorana on hyvä tieteellinen käytäntö. (Tutkimus-

eettinen neuvottelukunta 2012, 4–6.) 15.3.2023 julkaistaan päivitetty HTK-

ohje, jossa tutkimustöiden tarkastaminen siirretään ammattikorkeakoulujen 

(YAMK-tutkinnot) sekä yliopistojen (gradututkinnot) vastuulle. (Aittasalo 2022). 

 

Havainnointi, haastattelu tai tutkimukseen osallistuminen tietoja antamalla on 

tutkimusperiaatteiden valossa hyvän tavan mukaista, kun noudatetaan seu-

raavia periaatteita: tutkimukseen osallistuminen on vapaaehtoista, eikä tutkit-

tavalle saa tulla tunnetta pakottamisesta missään tilanteessa. Osallistumisen 

tutkimukseen on mahdollista keskeyttää missä tilanteessa tahansa, ja mahdol-

linen keskeyttäminen ei aiheuta tutkimukseen osallistuvalle toimenpiteitä. Ma-

teriaali, jota on saatu ennen keskeyttämistä, voidaan käyttää vain tutkimuk-

sessa. Osallistujan tulee olla tietoinen siitä, mitä tutkitaan, mitä henkilötietoja 

kerätään sekä kuinka kerättyä tutkimusmateriaalia käytetään ja säilytetään. 

Tutkittavan tulee olla tietoinen tutkimuksen tavoitteista sekä mahdollisista hai-

toista ja siitä, mitä tutkimus mahdollisesti tuo mukanaan. Tutkittavan tulee olla 

myös tietoinen siitä, koska tutkimusta tehdään, etenkin kun tutkijan rooli on 

moninainen. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012, 8–9.)  

 

Materiaalia tässä tutkimuksessa on kerätty Webropol-kyselynä sekä havain-

noimalla. Sähköinen kysely lähetettiin jokaisen asiakasraatilaisen ilmoitta-

maan sähköpostiosoitteeseen. Saatesanat sähköpostiviestiin olivat seuraavat: 

Opiskelen Hyvinvoinnin edistämisen ylemmän ammattikorkeakoulun opintoja 

Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulussa. Kehittämistyössäni tutkin asiakas-

raadin palvelumuotoilua. Palvelumuotoilulla tarkoitetaan toiminnan kehittä-

mistä yhdessä Sinun, palveluntuottajan kuin minunkin kanssani. 

Asiakasraadin toiminnan kehittämiseen liittyen toivon Sinun vastaavan muuta-

maan kysymykseen. Vastauksiasi tarkastelen opinnäytetyössäni. Muistutan 

ettei henkilöllisyytesi missään tilanteessa tule esille. Kyselyn päätyttyä vastaa-

jaa kiitettiin osallistumisesta arvokkaaseen asiakasraatitoimintaan. 
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Webropol-kyselyssä ei tule missään vaiheessa tietoon tutkittavan henkilötie-

toja, enkä pysty profiloimaan vastausten perusteella, kuka on kukin. Tästä 

huolimatta en tulostanut vaan arkistoin tutkimustulokset itselleni opinnäytetyö-

kansiooni omalle henkilökohtaiselle salasanalla varustetulle tietokoneelle, 

jonne ei ole muilla mahdollisuutta kirjautua. Havaintomateriaalin kirjoitin käsin 

vihkooni, jota säilytin lukitussa työhuoneessani. Materiaalin käytön jälkeen 

olen hävittänyt vihkoni lukittuun tietosuojajäteastiaan Jämsän Terveyden hal-

linnon tiloissa. 

 

Launis (2015) nostaa artikkelissaan esille kaksi eettistä kysymystä: 1. Mitkä 

asiat ovat sellaisia, joista tutkijan tulee puhua? 2. Mitkä ovat ne rajat, joiden 

puitteissa tutkijalla on vastuu siitä, miten tutkimuksen tuloksia käsitellään? 

Omassa kehittämistyössäni olin tutkijana myös sellaisessa roolissa, jossa mi-

nun tulikin nostaa esille ja tarvittaessa viedä eteenpäin erilaisia tietooni saa-

mia asioita. Luottamuksen saavuttamiseksi oli toki ensiarvoisen tärkeää, että 

asiakasraatilaiset voivat luottaa minuun sekä toimintatapaani. Minun tuli ym-

märtää sosiaalinen vastuuni, etten väärinymmärtänyt saamaani tietoa ja olin 

ymmärtänyt saamani informaation objektiivisesti. Väärinymmärryksessä voi 

olla kyse siitä, että totuudenmukainen tieto voidaan esittää väärässä koh-

dassa. Kyseessä voi myös olla se, että teen johtopäätöksiä väärän tiedon va-

lossa. (Launis 2015.) 

 

Tämän kehittämistyön tulokset ovat julkisia, ja se voidaan tarvittaessa esitellä 

myös Innokylässä. Tutkimuseettisen neuvottelukunnan (2019) ohjeistuksesta 

nousee mielestäni hyvin esille, että kun tutkimustyötä tehdään julkisille sosi-

aali- ja terveyspalveluille, tulee tutkijan miettiä tarkasti eettisiä periaatteita. 

 

Kehittämistyön aineiston kerääminen tapahtui havainnoimalla, joten oli tär-

keää tiedottaa asiasta asiakasraatiin osallistuvia henkilöitä. Viestintä sanoin, 

ilmein ja elein (non-verbaalinen viestintä) on keskeinen osa havainnoimisessa. 

Mitä havainnoidaan, mitkä ovat tutkimuskysymykset ja miten asiat esitetään? 

Havainnoitavat henkilöt voivat kieltäytyä tai keskeyttää osallistumisensa tutki-

mukseen missä vaiheessa tahansa. 
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Kehittämistyössä tehtiin kaikille asiakasraadin jäsenille anonyymisti Webropol 

-kysely, jossa tarkasteltiin asiakasraatitoimintaa. Tämä ei aiheuttanut tutki-

museettistä ongelmaa, koska tutkittavia henkilöidä ei voitu yksilöidä tässä ta-

pauksessa. Kehittämistyön teoria pohjautui luotettavaan lähdekirjallisuuteen 

sekä tieteellisiin artikkeleihin palvelumuotoilusta ja asiakasraatitoiminnasta. 

 

Kaikki sähköpostiviestintä tapahtui siten, että vastaanottajan sähköpostiosoite 

oli piilokopiona. Tämä varmisti sen, ettei asiakasraatilaisten sähköpostiosoit-

teet välittyneet muille asiakasraatilaisille. Maaliskuussa 2022 asiakasraadin 

päätöksellä jokainen osallistuja oli saanut niin halutessaan antaa julkaista-

vaksi sähköpostiosoitteensa sekä puhelinnumeronsa mahdollisia kuntalaisten 

yhteydenottoja varten. Yhteystiedot ovat näkyvissä Jämsän Terveyden verk-

kosivuilla (Jämsän Terveys 2022) sekä Jokilaakson sairaalan tulokerroksessa 

sijaitsevassa hyvinvointitorilla. Hyvinvointitori on matalan kynnyksen neu-

vonta- ja ohjaustoimipiste. 

 

4 KEHITTÄMISTEHTÄVÄN PROSESSI 

4.1 Palvelumuotoilu asiakasraatitoiminnassa 

Syksyllä 2021 sain työnantajaltani Jämsän Terveydeltä tehtäväkseni kehittää 

asiakasraatitoimintaa. Aikaisemmin eri toimialoilla, terveyspalvelulla, vanhus-

palveluilla, perhepalveluilla sekä päihde- ja mielenterveyspalveluilla oli jokai-

sella oma asiakasraatinsa, joiden avulla pyrittiin vaikuttamaan toimialan toi-

mintaan. Asiakasraatien tavoitteena on ollut toiminnan kehittämisen lisäksi 

asiakastyytyväisyyden nostaminen. Kuntalaiset eivät olleet innostuneet laa-

jemmin lähtemään mukaan asiakasraateihin. Esimerkiksi perhepalveluiden 

asiakasraatiin oli osallistunut vain yksi kuntalainen. 

 

Asiakasraadit ovat kirjattuna Jämsän kaupungin ja Jämsän Terveyden väli-

seen palvelusopimukseen, ja niitä tulee pitää jokaisella toimialalla. Samalla 

kerätään aktiivisesti palautetta toiminnasta. Kehittämistyön tavoitteena on 

saada asiakasraati yhdeksi, toimivaksi kokonaisuudeksi, jossa aidosti kehite-

tään toimintaa säännöllisesti. 
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Asiakasraadin toiminta on parhaimmillaan silloin, kun raatiin osallistuvat henki-

löt pysyvät samoina, jolloin yksikön toiminnan kehittäminen on pitkäjänteisem-

pää. Yleisesti asiakasraadeissa on jäsenenä 10–20 kuntalaista (Innokylä), jol-

loin avoimuus säilyy raatilaisten kesken. Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen 

mukaan asiakkaiden osallisuus korostuu, kun asiakkaat itse ovat mukana vai-

kuttamassa toiminnan kehittämisessä. Käsitteellä asiakasosallisuus tarkoite-

taan asiakkaan aitoa osallistumista ja hänen kokemuksiensa ja asiantunte-

muksiensa kuulemista. Näitä seikkoja voidaan huomioida palvelun suunnitte-

lussa, toteutuksessa ja arvioinnissa. Lopullisen päätöksen asiakkaan ehdotuk-

sien viemisestä käytäntöön tekee palvelun tuottaja. 

 

Yhteiskehittäminen ei ole Jämsässä vielä vakiintunut toimintatapa, vaan ylei-

sesti on totuttu, ettei kohderyhmäläisiä oteta mukaan palvelun kehittämiseen. 

Opinnäytetyöni painottuu tutkimaan asiakasraadin yhtenäistämisen aloitusvai-

hetta palvelumuotoilun keinoin. 

 

Palvelumuotoilua kuvaillaan yleiseksi ajatustavaksi, prosessiksi ja työkaluvali-

koimaksi, joka perustuu erilaisiin osaamisalueisiin. Palvelumuotoilun mallinnus 

on yhteinen sävel kehitettäessä laadukkaita palveluita. (Stickdorf 2012; Tuula-

niemi 2011, 60.) Palvelumuotoilussa on tärkeää yhteisen toimintakulttuurin 

luominen yksittäisten kehittämistehtävien sijaan (Virrankoski 2013). Brown 

(2009, 64–70) ilmaisee palvelumuotoilun vaativan monipuolista ajattelua. Mi-

ten saadun tiedon avulla päästään yhteisen toiminnan rakentamiseen? 

 

Palvelumuotoilussa asiakas ja palveluntarjoaja ovat vuorovaikutuksessa suun-

nittelemassa parempaa palvelua. Suunniteltaessa palvelua tulee ymmärtää 

kokonaisuus, jonka yhdistävänä tekijänä on tarve. Erilaisten asioiden ja ihmis-

ten välisistä suhteista syntyy käsitys toiminnan motiivista sekä ihmisen tar-

peista. Tätä kutsutaan asiakasymmärrykseksi. Palvelumuotoilu raamittaa pal-

velun kehittämisen tarpeen. Yrityksen tulee ymmärtää asiakkaiden osallisuus. 

Asiakkaan ollessa keskiössä suunnitellaan palveluita aidosti palvelua käyttä-

välle ihmiselle. Samalla minimoidaan riski epäonnistua. Asiakaskeskeisyy-

dessä palvelut on suunniteltu todellisten tarpeiden perusteella. (Tuulaniemi 

2011 58–65.) 
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Suoheimo (2020) on väitöskirjassaan tutkinut palvelumuotoiluun liittyviä ilkeitä 

ongelmia. Esimerkiksi väestön ikääntyminen on palvelumuotoilun näkökul-

masta ongelma eli se, kuinka saamme nuorempia kuntalaisia mukaan. Huomi-

oitavaa on, että tarkastelemme asiaa pidemmälle emmekä vain ongelmakes-

keisesti. Alatutkimuksessa on esitelty erilaisia työkaluja, joita voisi hyödyntää 

palvelumuotoilussa. Suoheimo (2020) toteaa, että alatutkimukset sekä kehittä-

vät palvelumuotoilua että luovat teoriaa siihen liittyen. Mess Map™ -kartoi-

tusta käytettiin työkaluna osallistavassa tapaustutkimuksessa. Tärkein luotu 

malli alatutkimuksissa oli ”Icebreak Model of Design Problems”. Mallin avulla 

palvelumuotoilija voi ymmärtää kompleksisuutta ja sen eri tasoja. Sitä voidaan 

käyttää palvelumuotoilun ilkeissä ongelmissa, kuten sosiaalisessa muotoi-

lussa, muutosmuotoilussa sekä kestävän kehityksen muotoilussa. 

 

Asiakaskokemus jaetaan palvelumuotoilussa kolmeen osaan. Tätä kuvaa erin-

omaisesti Palmu Inc -yrityksen. laatima arvonmuodostuspyramidi (ks. kuva 2). 

 

 

Kuva 2. Arvonmuodostuspyramidi. Lähde Palmu Inc -yritys. (Tuulaniemi 2011, 75) 

 

Pyramidin alaosan, toiminnan, tulee olla kunnossa, että palvelumuotoilua 

pystytään toteuttamaan. Keskiosassa, tunteet, on asiakkaan henkilökohtaisia 

kokemuksia. Ja pyramidissa ylimpänä on toiminnan merkitys, yksilön koke-

man merkityksellisyyden ja kokemuksen oivaltamisen taso. Palvelumuotoilu-

prosessin runko on kaikissa toiminnoissa hyvin saman sisältöinen. Se koostuu 
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määrittelystä, tutkimuksesta, suunnittelusta, tuotannosta ja arvioinnista. Jokai-

nen palveluntuottaja tekee oman sovelluksensa prosessista omien tausto-

jensa ja tarpeidensa mukaan. 

 

Tulevaisuudessa on entistä yleisempää, että muotoiluajattelijat toimivat yh-

dessä yhteisen päämäärän hyväksi. Muotoilijana voi tällöin toimia esimerkiksi 

voittoa tavoitteleva yritys, voittoa tavoittelematon yhdistys tai kokemusasian-

tuntija. (Mäkinen. 2021.) 

 

Kuva 3. Uudet yhteydet haastavien ongelmien ratkaisemiseksi. (Mäkinen. 2021) 

 

Kuvassa 3 Mäkinen (2021) havainnollistaa tulevaisuuden muotoilun raken-

netta. Kuinka uudet yhteydet mahdollistavat haastavienkin ongelmien ratkaisut 

palvelumuotoilun avulla? Muotoiluajattelun yhteisellä areenalla päästään laa-

dukkaampaan lopputulokseen monipuolisempaa yhteistoimintaa käyttäen. On 

huomioitavaa, että mahdollisimman hyvän lopputuloksen saavuttamiseksi tu-

lee kaikkien osa-alueiden optimaalisuus olla kunnossa. Vilkki (2021) avaa pal-

velumuotoilukäsitettä opinnäytetyöntyyppinä seuraavasti: ”Palvelumuotoilussa 

yhdistetään käyttäjien osallistamista, tutkimusta sekä projektitoimintaa iteratii-

visessa eli toistuvassa toiminnassa.” 

 

Tutkimuskysely toteutettiin hyvin varhaisessa vaiheessa, kun kokoontumisker-

toja oli takana kolme. Kyselyn tavoitteena oli osallistaa jo varhaisessa vai-

heessa asiakasraatilaiset pohtimaan toiminnan merkitystä sekä kartoittaa, 

mitkä seikat vaikuttivat asiakasraatiin tulemisen. 
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Metsämuurosen (2011) mukaan laadullista tutkimusta ja määrällistä tutki-

musta tehtäessä ovat ne työmäärältään hyvinkin tasa-arvoisia. On kuitenkin 

muistettava, että tutkimustavat ovat erilaisia. Ennen tutkimusasettelua pohdin-

kin, mikä vastaa parhaiten asiakasraatitoiminnan kehittämiseen ja miten ke-

rään datan parhaiten. Laadullisen tutkimuksen tekijä keskittyy harvemmin syy-

seuraussuhteisiin (Coolican 2014). 

 

Tieteellisen aineiston perusmenetelmiä laadullisessa tutkimuksessa on ha-

vainnointi, jota tosin käytetään harvemmin. Sen etuna on autenttisuus ja koko-

naisvaltaisuus. Lisäksi havainnoinnin avulla pystytään todentamaan, kuinka 

asia toteutuu käytännössä. Tutkijan ollessa osana ryhmää, jota havainnoi-

daan, puhutaan osallistuvasta havainnoinnista. Havainnoinnin muotoja on 

osallistuva ja ulkopuolinen havainnointi. Ennen tutkimusaineiston keräämistä 

määritetään, mitä ja miten ilmiötä havainnoidaan sekä mihin kiinnitetään huo-

miota. Havainnointitutkimuksessa on tärkeää saavuttaa kohderyhmän luotta-

mus olemalla heidän keskuudessaan. Tärkeää on myös erottaa toisistaan 

kontekstitieto ja havainnointi-ilmiöön keskittyvät muistiinpanot. (Grönfors 

2011.) 

 

Havainnointitutkimuksen analysointiin sopii narratiivisen tutkimuksen muodot. 

Tutkija nostaa esiin merkityksellisenä pitämiään seikkoja kuvaillen niitä sa-

malla. Laadun varmistaminen tapahtuu havainnointitutkimuksessa, jossa tut-

kija tarkastelee omaa toimintaansa kriittisesti. Eettisesti suoritetussa havain-

noinnissa kohderyhmälle kerrotaan heidän havainnoinneistaan. (Paalumäki & 

Vähämäki 2020.) 

 

Laadulliset ja määrälliset tutkimusmenetelmät palvelumuotoilussa täydentävät 

toisiaan. Laadulliset menetelmät soveltuvat kuitenkin paremmin suunnitelta-

essa asiakasymmärryksen kasvattamista. Määrällisessä tutkimuksessa palve-

lumuotoilussa tutkitaan palvelun tuottamisen onnistumista. Molempia menetel-

miä voidaan soveltaa ja käyttää senhetkisten tarpeiden mukaan. (Tuulaniemi 

2011, 143.) 

 

Webropol-kyselyssä olin laatinut alkuun kolme laadullista kysymystä, ja niissä 

vastaaja sai avoimesti vastata esitettyihin kysymyksiin. Kyselyn päätyttyä nu-
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meroin vastaajat 1–7 vastauskohtaisesti. Neljässä seuraavassa kysymyk-

sessä tein vastaajien taustakartoitusta, joissa vastaajan vastauksia ohjattiin 

ennalta laadituin vastauksin: esimerkiksi onko vastaaja mies, nainen tai ei ha-

lua kertoa sukupuoltaan. Kyselyssä määrälliset ja laadulliset kysymykset olivat 

helposti ymmärrettävissä ja vastattavissa. Varmistin kysymysten asettelun lä-

hettämällä ennakkoon kysymykset luettavaksi ja vastattavaksi neljälle 25–79-

vuotiaalle asiakasraadin ulkopuoliselle henkilölle. Heidän palautteidensa pe-

rusteella muutin yhden kysymyksen sanamuotoa helpommin ymmärrettäväm-

mäksi. 

 

4.2 Kehittämistoiminnan prosessikuvaus 

Kehittämistoiminta ei ole mielestäni projektimaista toimintaa, vaan asiakasraa-

titoiminnan kehittämisessä minulla on aito halu saada kuntalaisten ääni kuulu-

vaksi. Lisäksi tämä antaa heille mahdollisuuden vaikuttaa sosiaali- ja terveys-

palveluihin Jämsässä. 

 

 

Kuva 4. Kehittämistoiminnan prosessikuvaus (mukaillen Palvelumuotoilu Palo 2022) 

 

Kuva 4 esittää kehittämistyöni vaiheita kaaviokuvan avulla. Ensimmäisellä ta-

paamiskerralla tulevat asiakasraatilaiset vastasivat alkukartoituskyselyyn, 

jonka tavoitteena oli sopia yhteisistä pelisäännöistä. Alkukartoituksen perus-

teella määriteltiin tapaamiskertojen säännöllisyys sekä kartoitettiin, mitä asia-

kasraadin jäsenet odottivat asiakasraadilta. Vastauksista kävi ilmi, että osaa 
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ensimmäiselle tapaamiskerralle osallistuneista hämmensi se, ettei heille ker-

rottukaan valmista konseptia vaan ainoastaan suuntaviivoja asiakasraatitoi-

minnasta. Ajatukseni oli heti alusta saakka saada asiakasraatilaisia heräteltyä 

omaehtoiseen kehittämistoimintaan. Alkukartoituksen perusteella sovimme yh-

teiset pelisäännöt siitä, kuinka usein kokoonnumme sekä miten asiakasraati-

palaverin sisältö rakentuu. 

 

Aineistoa keräsin niin sähköisesti kuin havainnoimalla asiakasraatiin osallistu-

via kuntalaisia. Tein sähköisen palautekartoituksen, kun asiakasraati oli ko-

koontunut kolme kertaa. Kaikki asiakasraatiin osallistuneet eivät vastanneet 

sähköiseen kyselyyn. Valitettavasti en saanut vastauksia asiakasraadin nuo-

rimmilta osallistujilta, mutta ilokseni he olivat toiminnassa mukana vielä tammi-

kuussa 2023. 

 

Havainnoin jokaisessa asiakasraatipalaverissa osallistujia ja pyrin ottamaan 

kaikki huomioon. Näin jokainen sai äänensä kuuluville. Havaintojeni sekä säh-

köisen kyselyn pohjalta saadun palautteen pohjalta kehitin asiakasraatitoimin-

taa. Esimerkiksi alun perin asiakasraadit aloitettiin klo 15. Kuitenkin jokaiselta 

tapaamiskerralta joku jäsenistä lähti kesken pois. Työikäisiltä tarkistin erik-

seen, että he pystyivät osallistumaan myös aikaisempaan aloitusaikaan. Muu-

tos sopi heille heidän töidensä luonteen vuoksi. Siirsimme yhteisellä sopimuk-

sella asiakasraadin alkamaan klo 14. Sen tavoitteena oli, että kaikki asiakas-

raadin jäsenet pystyivät olemaan paikalla palaverin loppuun asti. 

 

Asiakasraadin toiminnan havainnointi tapahtui systemaattisesti jokaisella ta-

paamiskerralla. Kirjoitin muistivihkooni ylös osallistuvien asiakasraatilaisten 

määrän ja rakenteen. Samalla kirjoitin havaintojani niin ilmapiiristä kuin ylei-

sesti tunnelmastakin. Kirjoitin ylös myös kaikki asiakysymykset, jotka lupasin 

selvittää. Varsinaisen asiakasraatimuistion lähetin asiakasraatilaisille vasta 

sen jälkeen, kun olin saanut vastaukset kaikkiin kysymyksiin. 

 

Joulukuun 2022 tapaamiskerran jälkeen yksi asiakasraatilaisista laittoi minulle 

sähköpostia ja kiitti kuluneesta vuodesta. Samalla hän kertoi, kuinka hänellä 

on tunne, että nyt heitä oikeasti kuunnellaan. Toivomuksena hänellä oli vuo-

delle 2023, että asiakasraatitoiminta tulisi vielä näkyvämmäksi, kun siirtymä 

hyvinvointialueellekin on tapahtumassa. 



25 
 

Asiakasraatilaiselta saamani palaute tukee kaaviokuvassa (kuva 4) olevaa 

prosessikuvauksen vaihetta, jossa yhteiskehittäminen vakiintuu ja kuntalaisten 

ääni saadaan aidosti kuuluviin sosiaali- ja terveyspalveluita kehittäessä. Kehit-

tämistyöni raportoinnin aikana en päässyt kuitenkaan kuvaamaan, vakiintuuko 

asiakasraatitoiminta yhteiskehittämisen tasolle. 

 

Kehittämistoiminta aloitettiin laittamalla Jämsässä ilmestyvään ilmaisjakelu-

lehti Vekkariin lehti-ilmoitus, jossa hain asiakasraadin jäseniä. Tällä halusin 

varmistaa, että kaikilla kuntalaisilla olisi tasavertainen mahdollisuus ilmaista 

kiinnostuksensa asiakasraatiin pääsemiseksi. Lehti-ilmoituksen lisäksi ilmoitin 

Jämsän Terveyden Facebook-sivuilla uuden asiakasraadin aloittamisesta ja 

siitä, kuinka pääsee osalliseksi toimintaa. Mielestäni mainonta onnistui hyvin, 

koska alun perin 22 kuntalaista oli kiinnostuneita asiakasraatitoiminnasta. 

Heistä 15 saapui paikalle ensimmäiseen tapaamiskertaan. 

 

Ennen julkista viestintää lähetin aikaisimmin asiakasraadeissa toimineille 

25.10.2021 sähköpostia, jossa kerroin tulevasta muutoksesta sekä mahdolli-

suudesta saada jatkaa uudessa asiakasraadissa. Vanhoista asiakasraadin jä-

senistä ilmoittautui ennakkoon yhdeksän. He ilmoittivat olevansa kiinnostu-

neita jatkamaan laajennetussa asiakasraadissa. 

 

 

Kuva 4. Lehti-ilmoitus paikallislehti Vekkarissa 3.11. 2021 
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Kuvassa 5 olevan lehti-ilmoituksen suunnittelin yhdessä Jämsän Terveyden 

viestintävastaava Salla-Maria Mäkisen kanssa. Asiakasraatitoiminnan kehittä-

misen lähtökohdat pidettiin julkisina toiminnan käynnistyessä. Julkisella sekto-

rilla on tärkeää, että on menetelmä, jonka avulla kehitetään toimintaa siten, 

että asiakkailla on mahdollisuus kertoa ongelmansa ja ideansa, jotka eivät 

muuten tule kuulluksi (Ranson & Stewart 1994, 178). 

 

4.3 Asiakasraatitoiminnan kehittyminen  

Iso-Britanniassa on jo 1990-luvulla kirjoitettu lakiin kuntalaisten osallistaminen 

julkisten palvelujen kehittämiseen. Samalla vuosikymmenellä Suomessa alet-

tiin vasta nostamaan esille sosiaali- ja terveyspalveluiden yhteiskehittämisen 

tärkeyttä. (Keskitalo 2020; Julkunen & Heikkilä 2007) Osallistavan yhteiskehit-

tämisen keinoin voidaan saada ratkaisuja julkisella sektorillakin oleviin haas-

teisiin (Keskitalo 2020, 26). 

 

Yhteiskehittämisen onnistuminen edellyttää osallistujien aitoa mahdollisuutta 

kertoa mielipiteensä, tulla kuulluksi sekä olla mukana yhteisessä keskuste-

lussa. Kaikkien osapuolten tulee kunnioittaa osallistujien eriäviä mielipiteitä 

sekä toisiaan. (Kostilainen ym. 2020, 39; Burkhalter ym. 2002, 405–407; 

Mansbridge 2015, 35–36.)  

 

Kostilainen ym. (2020) ovat todenneet, että hyvinvointi- ja terveyspalvelujen 

asiakas on omien tarpeidensa asiantuntija. Parhaimmillaan asiakas itse pystyy 

kuvailemaan, millaisia ongelmia hän kohtaa arjessaan ja palveluiden piirissä. 

Ei voida kuitenkaan olettaa, että asiakas itse ratkoisi itsenäisesti ongelmiaan. 

Palveluiden yhteiskehittäminen on prosessi, joka nostaa esille arjen asiantun-

tijoita sekä tarpeita ja toiveita. 

 

4.4 Asiakasraadin tapaamiset 

Asiakasraadin kokoontumiset olivat säännöllisiä ja suunniteltuja. Ensimmäi-

sellä julkisesti kokoon kutsutulla tapaamisella tein palaveriin osallistuneille kir-

jallisen alkukartoituksen. Siihen vastattiin paikan päällä ensimmäisten ajatus-

ten mukaisesti. Alkukartoituksen perusteella sovimme, että asiakasraati ko-

koontuu kolmesta neljään kertaan vuodessa ja asiakasraadin esityslistat lähe-
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tetään aina viikkoa aikaisemmin asiakasraadin jäsenille. Tämän avulla pystyt-

tiin varmistamaan, että kaikki osallistujat ennättivät valmistautumaan seuraa-

vaan tapaamiseen. Alkukartoituksessa nostettiin esille myös, ettei aikaisem-

mista asiakasraatien tapaamisista ole tehty muistioita. Tämä kehittämisehdo-

tus otettiin heti käytäntöön. Asiakasraadissa emme käsitelleet yksittäisiä asia-

kastapauksia vaan aina yleisellä tasolla. Asiakasraatilaisten toiveena oli, että 

jokaisessa asiakasraadissa olisi aina yksi asiantuntija paikalla kertomassa 

omasta vastuualueestaan sekä sen ajankohtaisista asioista. 

 

 

Kuva 5. Asiakasraadin tapaamiset. 

 

Kuvassa 6 on jokaisen asiakasraatipalaverien eri teemat. Ensimmäisellä ker-

ralla kaikki osallistujat esittelivät itsensä sekä vastasivat alkukartoituslomak-

keen kysymyksiin. 

 

Alkukartoituksen kysymykset olivat seuraavat: 

 

1. Kerro kuinka usein toivotte asiakasraadin kokoontuvan? 

2. Millaisia asioita haluaisit asiakasraadin käsittelevän? 

3. Keitä vieraita tai asiantuntijoita haluaisitte kuulla asiakasraa-

dissa? 

4. Mitä muuta toivoisitte asiakasraadilta? 
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Näiden vastausten perusteella lähdin yhteiskehittämään toimintaan. Ensim-

mäisellä tapaamiskerralle oli saapunut 15 kuntalaista. Totesimme, että vi-

deoneuvotteluhuoneessa emme voi koronaohjeet huomioon ottaen kokoontua 

turvallisesti. Seuraavat tapaamiset siirrettiinkin isompaan tilaan, Jokilaakson 

sairaalan auditorioon. 

 

3.3.2022 Asiakasraatipalaverissa sovimme yhteisesti neljästä tapaamisker-

rasta vuodelle 2022. Tämä nousi selkeästi esiin alkukartoituksessa. Muita asi-

oita oli muun muassa asiakasparkkipaikkojen riittävyys Jämsänkosken hoitaja-

vastaanoton ja sairaalan edessä. Samassa palaverissa pyysin asiakasraatilai-

sia miettimään, haluaisivatko he antaa nimensä, sähköpostiosoitteensa tai pu-

helinnumeronsa julkisuuteen kuntalaisten mahdollisia yhteydenottoja varten. 

Asiakasraadin jäsenet vastasivat kysymykseeni sähköpostilla, jonka jälkeen 

yhteystiedot laitettiin näkyville verkkosivuille ja Jämsän sairaalan hyvinvointito-

rille. Havaintojeni mukaan asiakasraatiin osallistuvat olivat hieman epäileviä 

sekä huolissaan. Oliko asiakasraatitoimintaan tulossa heidän haluamiaan 

muutoksia. Kun kävimme läpi alkukartoituksen tuloksia, he toivat esille epäi-

lynsä: saavatko he vastauksia esitettyihin kysymyksiin tai kokoontuisiko asia-

kasraati lupausten mukaisesti? (Liite 1.) 

 

Toukokuun 2022 tapaamiskerralla kerroin tulevasta Webropol-kyselystä sekä 

tarkemmin opinnäytetyöstäni. Korostin, että vastaaminen on kaikille vapaaeh-

toista ja ettei missään vaiheessa vastaajien henkilöllisyys nouse esille. Avasin 

samalla arvonmuodostuspyramidin (kuva 2) tarkoitusta asiakasraatitoimintaa 

kehitettäessä. Korostin erityisesti myös asiakasraadin jäsenten ajatusten tär-

keyttä ja toimintaan osallistumisen vapaaehtoisuutta. Johtava ylilääkäri Titta 

Frantsilan ollessa asiantuntijavieraana osa asiakasraadissa esitetyistä kysy-

myksistä koski omaa tai läheisen terveydentilaa. Frantsilan kanssa totesimme, 

ettei asiakasraadissa voitu käsitellä yksittäistapauksia, vaan keskustelu on pi-

dettävä yleisellä tasolla (liite 2).  

 

Havaintojeni mukaan tunnelma oli rentoutuneempi kuin maaliskuussa 2022. 

Kertasimme vielä uudelleen asiakasraatiin osallistujien kiinnostuksen kohteita 

sosiaali- ja terveyshuollossa Jämsässä. Asiakasraadin jäsenet toivat pohditta-

vaksi ennakkoluulottomasti omia ja kuulemiaan mielipiteitä sekä kysymyksiä. 
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Tulevasta hyvinvointialueesta oli elokuun 2022 asiakasraatiin kutsuttu asian-

tuntijaksi Keski-Suomen hyvinvointialueen valtuuston jäsen Sanna Rajalan. 

Hän perui tulonsa vain muutamaa tuntia ennen asiakasraadin kokoontumista. 

Havaintojeni perusteella paikalla olleet asiakasraatilaiset olivat hieman petty-

neitä, kun hyvinvointialueen aluevaltuuston jäsen ei tullut paikalle. He epäilivät 

myös hänen motiiviaan peruuttaa tulonsa. Vapaa aikataulu mahdollisti laajem-

man ajatuksenvaihdon (liite 3). Keskustelu oli vilkasta, vaikka jäseniä oli pai-

kalla vain neljä. Muut asiakasraadin jäsenet, kahta lukuun ottamatta, olivat il-

moittaneet esteestä. Jämsän Terveyden ja Jokilaakson Terveyden toimitus-

johtaja Seppo Kariniemen saimme Teams-yhteydellä mukaan asiakasraatiin. 

Kariniemi kertoi itsestään ja toivoi, että häneen oltaisiin yhteydessä mahdolli-

simman pienellä kynnyksellä. Kariniemi kertoi arvostavansa asiakasraatitoi-

mintaan osallistuvien panosta yhteiseen asiaan. Vähäinen osallistujamäärä oli 

kahdelle asiakasraatilaiselle pettymys. He pohtivat mistä tämä johtui, ja voi-

siko asiaan jotenkin vaikuttaa. Pohdintaa tuli myös tapaamiskertojen mää-

rästä. Oliko niitä nyt liikaa ja vaikuttiko se osallistujamäärään? 

 

Vuoden 2022 viimeisessä asiakasraadissa oli vilkasta keskustelua Keski-Suo-

men hyvinvointialueelle siirtymisestä. Aluevaltuutettu Sanna Rajala avasi sen-

hetkisiä jo päätettyjä asioita sekä valotti tulevaa sen verran, kuin hänellä oli 

mahdollista. Toisena asiantuntijana oli hyvinvointipalveluiden palvelupäällikkö 

Immu Isosaari, joka samalla toimii työsuojelupäällikkönä. Jämsän sairaalan si-

säilmaongelmat nousivat keskiöön hänen puheenvuorossaan ja ajanloppumi-

sen vuoksi, asiakasraadin ehdottamana, kutsuimme hänet jatkamaan keskus-

telua seuraavalla kokoontumiskerralla maaliskuussa 2023 (liite 4). Tällä tapaa-

miskerralla oli tunnelma erittäin rentoutunut ja keskusteleva. Asiakasraatilaiset 

olivat aktiivisia osallistujia ja toivat runsaasti esille erilaisia näkemyksiään. 

Ilahduttavaa oli, että tässä asiakasraadissa oli jälleen yhtä lukuun ottamatta 

kaikki muut paikalla. Jäinkin pohtimaan, oliko sillä ollut vaikutusta, kun ko-

kouskutsua lähettäessäni pyysin ilmoittamaan, jos asiakasraadin jäsen ei 

enää haluaisi jatkaa toiminnassa. 
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5 KEHITTÄMISHANKKEEN KYSELYN TULOKSET 

Asiakasraatitoiminnan kehittämisestä tein Webropol-kyselyn (liite 5). Laadulli-

sessa kyselyssä oli kolme avointa kysymystä. Laadullista tutkimusta suositel-

laan käytettävän silloin, kun tutkitaan asiantuntijuuden sekä yhteisöllisyyden 

kehittymistä. (Vilkki 2021.) Kysely sisälsi myös neljä taustakartoituskysymystä, 

joiden tavoitteena oli saada tietoa kyselyyn vastanneista henkilöistä. Palvelu-

muotoilu mahdollistaa tutkittavan itsensä epäsuoran havainnoinnin tutkimus-

kysymysasettelun kautta. (Vilkki 2021.) 

 

Aineisto kerättiin anonyymisti 11.6.2022 sähköpostilla lähetetyn kyselylinkin 

avulla. Vastausaikaa oli kesäkuun loppuun saakka. 22.6.2022 mennessä vas-

taajia oli vain kolme. Sen vuoksi lähetin piilokopiona kaikille asiakasraatilaisille 

muistutusviestin vastaamisesta. Samalla kiitin kaikkia jo vastanneita. Lopulta 

vastausmäärä oli N 7. Toisin sanoen asiakasraatilaisista 50 % vastasi kyse-

lyyn. 

 

Kyselyyn vastanneista nuorin oli 64-vuotias ja vanhin 75-vuotias. Kaikki vas-

taajat olivat kertoneet ikänsä ja sen perusteella vastaajien keski-ikä oli 70,7 

vuotta. Vastaajista neljä oli miehiä ja naisia oli kaksi. Yksi vastanneista ei ha-

lunnut kertoa omaa sukupuoltaan. 

 

Taustatiedoissa kysyttiin: olivatko vastaajat toimineet aikaisemmin eri toimialo-

jen asiakasraadeissa. Heistä neljä ei ollut aikaisemmin toiminut Jämsän sosi-

aali- ja terveyspalveluiden asiakasraatitoiminnassa. Kolme vastaajaa oli olleet 

eri asiakasraadeissa aikaisemminkin. He olivat olleet mukana toiminnassa 

keskimäärin 4,7 vuotta. 

 

Webropol-kyselyssä oli määrällisten kysymysten lisäksi kolme laadullista kysy-

mystä. Näiden kysymysten tavoitteena oli osallistaa vastaajia miettimään asia-

kasraatitoimintaa ja yhteiskehittämistä tarkemmin. Kaikki vastaajat (N 7) vas-

tasivat jokaiseen avoimeen kysymykseen. Olen erotellut vastaajat siten, että 

heidät on nimetty nimimerkeillä: vastaaja 1, vastaaja 2, vastaaja 3, vastaaja 4, 

vastaaja 5, vastaaja 6 ja vastaaja 7. 
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5.1 Mitkä seikat vaikuttivat asiakasraatitoimintaan mukaan tulemi-

seesi? 

Kyselyn ensimmäinen kysymys ohjasi vastaajia miettimään mitkä seikat olivat 

vaikuttaneet siihen, että he ovat lähteneet mukaan asiakasraatitoimintaan. 

Vastaaja 2 oli lähtenyt mukaan omakohtaisesta kiinnostuksesta hänelle uutta 

toimintaa kohtaan. Vastaaja 3 kertoi: “Yleinen keskustelu sairaalan toimin-

nasta, niin positiivinen kuin negatiivinenkin. Ajattelin, että parhaiten saan oi-

keaa tietoa osallistumalla.” 

 

Jämsässäkin siirryttiin vuoden 2023 alussa hyvinvointialueelle. Samalla het-

kellä Jämsä siirtyi myös Keski-Suomen sairaanhoitopiiriin. Jämsäläiset olivat 

olleet Pirkanmaan sairaanhoitopiirissä vuodesta 2011. Vastaaja 1, vastaaja 5 

ja vastaaja 6 nostivat esille huolensa tulevasta hyvinvointialueen sekä sai-

raanhoitopiirin muutoksesta. He toivoivat saavansa tietoa muutoksista asia-

kasraatiin osallistumisen avulla. Vastaaja 1 toteaa: “Mielenkiinto terveydenhoi-

don tilaa kohtaan Jämsässä ja nyt vielä enemmän, kun tulee sote. Miten sel-

viämme jatkossa?” 

 

Vastaaja 7 pohti: “Halu säilyttää palveluita kaikki ikäryhmät huomioon ottaen. 

Palvelujen helppo saatavuus sekä niiden kehittäminen. Toiminnassa on joitain 

epäkohtia. Niitä haluaisi tuoda esiin ja etsiä ratkaisuja.” 

 

Vastaaja 6 oli työskennellyt pitkään terveydenhuollossa. Eläköidyttyäänkin hä-

nellä oli säilynyt kiinnostus yhteisiin asioihin. Lisäksi hänellä oli halu kehittää 

erityisesti vanhuspalveluita. 

 

5.2 Miten olet kokenut asiakasraatitoiminnan? 

Toisessa avoimessa kysymyksessä kartoitettiin henkilökohtaisia kokemuksia. 

Kuinka vastaaja on kokenut asiakasraatitoiminnan? Avoimet vastaukset tuki-

vat havaintojani. Osa vastaajista oli ollut toiminnassa mukana vasta hetken, 

joten kokemuksia toiminnasta ei ollut vielä muodostunut laajemmin. Vastaaja 

7. vastasi näin: “Alkuvaiheessa vielä vaikea kommentoida, mutta suht` hyvää 

keskustelua on syntynyt- Selkeästi huomaa, että on tarpeen keskustella asi-

oista. Ihan hyvässä hengessä on keskusteluita käyty, ei ole mennyt kinaste-

luksi.” 
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Pidempään raadissa olleet analysoivat enemmän kokemuksiaan. Asiakasraa-

din palavereissa he olivatkin enemmän äänessä ja toisaalta rohkaisivat sa-

malla uusia asiakasraadin jäseniä avaamaan keskusteluja. Vastaaja 1 on kir-

joittanut: “Nyt uuden raadin aloittaessa, uskon että meillä on annettavaa ja 

että meitä kuunnellaan.” Vastauksista kävi ilmi, ettei suunniteltu aika ollut riit-

tävä, vaikka tapaamiskertojen määrää oli nostettu. Vastaaja 5. kommentoi 

seuraavasti: “Kokous on voimakkaasti aikarajoitteinen, jolloin osa ideoista ja 

näkemyksistä jää julkituomatta.” Havaintojeni perusteella muutama asiakas-

raatilainen osallistui voimakkaammin keskusteluun, kun palaveriaika läheni 

loppua. 

 

Vastaukset ohjasivat asiakasraadin toimintaa oikeaan suuntaan. On ilahdutta-

vaa, että myös kriittisempää palautetta annettiin. Se on tutkijan näkökulmasta 

osoitus luottamuksesta. 

 

5.3 Miten kehittäisit asiakasraatitoimintaa? 

Viimeisessä avoimessa kysymyksessä tutkimuskyselyyn osallistuneet pystyi-

vät kertomaan omia näkemyksiään. Kuinka he kehittäisivät asiakasraatitoimin-

taa? Vastaajat olivat pohtineet monipuolisesti toiminnan kehittämistä. Asiakas-

raadin vastauksissa mietittiin, miten saadaan nuorempia kuntalaisia mukaan 

toimintaan. Olisiko sittenkin parempi, jos asiakasraateja olisi useampi ja ne 

olisi eriytetty eri toimialoille? Vastaaja 6. kirjoitti: “Sitä olen pohtinut, että onko 

tämä uusi asiakasraati liian suuri toiminta-alueena? Tuleeko eri terveyden-

huollon alueet huomioiduksi riittävän hyvin asiakkaiden näkökulmasta?” 

 

Kehittämistyön tutkijana olen mielissäni, että myös konkreettisia kehittämiseh-

dotuksia tuli esille, vaikka asiakasraatitoiminta ei tässä muodossa ollut toi-

minutkaan ennen kyselyä kuin seitsemän kuukautta. Vastaaja 4 esittikin konk-

reettisen ehdotuksen, miten asiakasraatitoimintaa voitaisiin kehittää. “Keskityt-

täisiin vaikka puolivuosittain johonkin teemaan/ asiaan, joka vietäisi ns. mah-

dolliseen maaliin.” 
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6 JOHTOPÄÄTÖKSET  

Botero & Hyysalo (2013) toteavat ettei palvelun kehittäminen välttämättä lak-

kaa yhteiskehittämisen tulosten julkaisemisin jälkeen, vaan se jatkuu vuorovai-

kutteisena erilaisten palautekanavien myötä. Tutkimustyön avulla sain hyvät 

lähtökohdat jatkaa yhteiskehittämistä yhdessä asiakasraatilaisten kanssa. Ni-

mettömänä annettavan palauteen antokanava voisi jatkossakin olla Webropol-

kysely, jonka kysymyssisällöt vastaisivat tässä tutkimustyössä olleita kysy-

myksiä. Taustatiedoista tulen poistamaan sukupuolen, koska sillä ei oli merki-

tystä saatuihin tuloksiin. Suoran palautteen antamisen mahdollisuus sekä ha-

vaintojen pohjalta tehtyjä muutoksia toimintaan tulee edelleenkin seurata aktii-

visesti. 

 

Havainnointimateriaalista nousee esille, että osa asiakasraadin jäsenistä mie-

luummin tarkkailee asiakasraadin kulkua kuin itse aktiivisesti osallistuu kes-

kusteluun. Nämä niin sanotut hiljaiset asiakasraatilaiset laittavat ennakkokysy-

myksiä aktiivisemmin kuin enemmän tapaamiskerroilla äänessä olevat. Osal-

listuminen ja osallisuus tulee erottaa toisistaan erityisesti silloin, kun puhutaan 

asiakasosallisuudesta. Osallisuus pitää sisällään osallistumisen, mutta sa-

malla osallistuminen mahdollistaa osallisuuden. (Isola ym. 2017.) 

 

Asiakasosallisuus voidaan jaotella neljään eri osa-alueeseen. Ensimmäinen 

taso on, että osallistuja on informanttina (asiakas vain osallistuu). Toisella ta-

sollaa ollaan osallisena. Tämän tason katsotaan olevan asiakasosallisuuden 

lähtötaso. Kolmanteen tasoon mentäessä muututaan vaikuttajaksi, ja asiakas-

osallisuuden neljännessä tasossa asiakas nähdään johtajana. Silloin asiakas 

on itse mukana määrittelemässä saamaansa palvelua. (Leemann & Hämäläi-

nen, 2015, 2–4.) On arvokasta, että asiakasraadin jäsenet ovat eri lähtökoh-

dista, sillä tämä mahdollistaa monipuolisemman ajatuksien vaihtamisen. Kun-

talaisten tietoisuuden lisääntyminen toimivasta asiakasraadista tulee kasvatta-

maan yhteydenottojen määrää ja sitä kautta yhdessä käsiteltäviä asioita. 

 

Leemann & Hämäläinen (2015) ovat kirjoittaneet, että asiakasosallisuus voi-

daan jakaa eri ulottuvuuksiin sekä osallisuuden kokonaisuuksiin. Niitä ovat 

tieto-, suunnittelu-, päätös-, toiminta- ja arviointiosallisuuteen. Tieto-osalli-
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suus on peruste osallisuudelle ja prosessiin osallistumisen lähtökohta. Kunta-

laisella tulee olla tietoisuus mahdollisuudesta osallistua asiakasraatiin niin ha-

lutessaan. Säännöllisesti esiin nostettu mahdollisuus uusien asiakasraatilais-

ten tulemisesta mukaan toimintaan tulee olla jatkossa prosessoitua. Suunnit-

teluosallisuudessa on osallistujalla oikeus saada haluamaansa tietoa palve-

luista ja niiden tulevaisuudensuunnitelmista. Asiakasraadin tapaamiskerroilla 

olevien asiantuntijoiden avulla on mahdollista kehittää toimintaa siten, että eri 

palvelut tulevat paremmin kuntalaisten tietoisuuteen. 

 

Päätösosallisuus mahdollistaa asiakkaat tuettuun päätöksentekoon palvelu-

jen tuottamisesta. Osallistava budjetointi on yksi näkyvimmistä kuntien päätös-

osallisuuden toiminnan muodoista. Asiakasraadissa nostetaan esille palvelun 

tuottamisen kehittämisehdotuksia, joita puheenjohtaja vie eteenpäin ratkotta-

vaksi. Toimintaosallisuudessa luodaan aidot ja esteettömät toimintamahdol-

lisuudet. Sosiaalisesta näkökulmasta tarkasteltaessa ihminen määrittää itse 

omat sosiaaliset suhteet ja tulee niiden kautta kokonaiseksi. 

 

Arviointiosallisuudessa viestitään osallistujan tuomat näkökulmat ja mahdol-

liset epäkohdat niitä koskeville toimielimille. Jämsässä asiakasraadin jäsenten 

yhteystiedot ovat saatavilla Jämsän Terveyden verkkosivujen kautta. Näin 

asiakasraatilaiset voivat saada kuntalaisten esittämiä kysymyksiä ja ajatuksia 

ja tuoda niitä yhteiseen foorumiin. Kukkonen (2021) toteaa olevan tärkeää, 

että ihminen on merkityksellinen yhteisön jäsen ja hänen ajatuksiaan pidetään 

tarpeellisina. Tulla nähdyksi ja kuulluksi sekä ymmärretyksi on ihmisen perus-

tarpeita, jotka nousivat esille tässäkin tutkimustyössä. 

 

Johtopäätöksenä tutkimuskysymykseen, onnistutaanko palvelumuotoilun 

avulla lisäämään asiakaskeskeisyyttä eri toimialojen yhdistetyssä asiakasraa-

dissa Jämsän Terveyden ja Jokilaakson sairaalan toiminnankehittämisessä. 

Tutkijan näkökulmasta voin todeta, että asiakaskeskeisyys on hieman lisään-

tynyt. Se näkyy rohkeutena nostaa esille eri toimialojen asioita yhteiseen kes-

kusteluun. Yksi konkreettisesta muutoksesta on se, että asiakasraatitoiminnan 

yhdistyminen on antanut asiakasraadin jäsenille rohkeutta laittaa omat yhteis-

tietonsa julkisesti näkyville. Sen vuoksi kuntalaisten on mahdollista matalalla 

kynnyksellä tuoda omia ajatuksiaan esille. 
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Asiakasraadin jäsen toi esille, ettei terveydenhuollon ajanvaraus ole mahdol-

lista kuulovammaiselle, koska Jämsässä ei ole mahdollisuutta tilata sähköi-

sesti lääkäriaikaa. Asiaa selvitettiin ja todettiin, että Jämsän Terveyden verk-

kosivuilla oli ohjeistus, kuinka aika saadaan varattua. Tieto ei ollut kuitenkaan 

helposti löydettävissä. Kuntalaispalautteen perusteella tekstiviestiajanvarauk-

sen mahdollisuus tuotiin näkyvämmäksi. Asiakaskeskeisyyttä tulee kehittää 

jatkossakin ja yhteiskehittäminen on mielestäni tähän hyvä vaihtoehto. 

 

Tutkimuskyselyn ja havaintojen pohjalta voidaan todeta, että asiakasraatiin 

osallistuvat kokevat tulleensa paremmin kuulluksi esittäessään ajatuksiaan. 

Tutkijana mietin asiakasraatiin osallistuvien määrän olleen liian pieni siihen, 

että voisimme todeta, onko asiakaskeskeisyys noussut merkittävästi tai edes 

kiitettävästi. Asiakasraadin jäsenet olivat pääasiassa yli 65-vuotiaita, joten 

kaikkia ikäryhmiä ei edustettu tasavertaisesti. Tätä taustaan vasten katsottuna 

tutkimustyön tulos on vääristynyt. 

 

Alakysymyksenä oli, mitkä seikat vaikuttivat asiakasraatiin hakeutumiseen. 

Avoimissa vastauksissa nousi esille oman tietoisuuden lisääminen, kehittämi-

nen sekä aikaisempi osallistuminen asiakasraatitoimintaan. Palvelumuotoilun 

näkökulmasta olisi laajempi ikäryhmä antanut yhteiskehittämiseen enemmän 

erilaisia mielipiteitä. Toisaalta kehittäminen on ollut hyvää vuoropuhelua ja se 

on auttanut tutkijaa omassa työssään. Asiakasraatitoiminnan kehittäminen on 

prosessi, joka jatkuu opinnäytetyön valmistumisen jälkeenkin sykleittäin. 

 

Tutkimuskysely tehtiin puolen vuoden kuluttua asiakasraatitoiminnan aloittami-

sesta. Tutkijana halusin saada mahdollisimman varhaisessa vaiheessa sel-

ville, miten asiakasraatilaiset kokivat osallisuutensa toimintaan. Tarkoituksena 

oli, että kysely herättelisi uudella tavalla miettimään omaa roolia toiminnan ke-

hittämisessä sekä osallisuudessa. Johtopäätöksenä voidaan todeta, että kyse-

lyn tekeminen varhaisessa vaiheessa sitoutti asiakasraadin jäseniä mietti-

mään toiminnan kehittämistä. Tämän jälkeen myös avoimuus kasvoi fyysisillä 

tapaamiskerroilla. 
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7 POHDINTA 

Asiakasraatitoiminnan palvelumuotoilun alkuvaiheessa mietin useamman ker-

ran omaa toimintaani. Asiakasraadin kehittäjänä minun oli varmistettava toi-

mintani eettisyys ja mielestäni onnistuin tässä hyvin. Erityisen tärkeänä toimin-

taa kehittäessäni näen tasapuolisuuden sekä kaikkien osapuolten huomioimi-

sen. Opinnäytetyötä kirjoittaessani pohdin omaa eettisyyttäni varsinaisen toi-

minnan ulkopuolelta. Mielestäni on ollut hyvä, kun opinnäytetyöprosessini 

kesti alkuperäisestä suunnitelmasta hieman pidempään. Se on syventänyt 

prosessin ymmärrystäni sekä samalla kehittänyt muutenkin toimintaani. 

 

Palvelumuotoilun avulla tapahtuva toiminnan kehittäminen julkisissa palve-

luissa on haastavaa. Kahdella ensimmäisellä tapaamiskerralla minulta odotet-

tiin valmiita vastauksia, kuinka lähdemme toimimaan ja mitä odotan asiakas-

raatilaisilta. Toimintavuoden aikana on asiakasraadin jäseniltä tullut koko ajan 

enemmän kehittämisehdotuksia, joita olemme yhdessä käsitelleet ja vieneet 

eteenpäin. 

 

Palvelumuotoilu on vieras usealle varttuneemmalle suomalaiselle. Haasteena 

onkin, miten saamme nuoremmat henkilöt innostumaan sosiaali- ja terveys-

palveluiden asiakasraatitoiminnasta sekä kehittämään ja luomaan uudenlaista 

toimintamallia. Olen pohtinut voisiko digitaalisten sovellusten avulla saada 

keski-ikäisiä tai jopa nuoria lähtemään mukaan toimintaan. Tulevaisuudessa 

tämä on yksi palvelumuotoilun keino, mitä voisin lähteä kehittämään asiakas-

raatitoiminnassa. 

 

Mielestäni palvelumuotoilua voi hyvin käyttää sosiaali- ja terveyspalveluita ke-

hitettäessä. Jämsässä olemme saaneet hyvät lähtökohdat asiakasraatitoimin-

taan ja sen kehittäminen tulee jatkumaan edelleen. Asiakaslähtöinen asiakas-

raatitoiminta luo avoimuutta ja luottamusta toimijaa kohtaan. Se ei kuitenkaan 

tarkoita, että pääsisimme koskaan siihen tulokseen, jossa kaikki asiakkaat oli-

sivat tyytyväisiä sosiaali- ja terveyspalveluihin. 

 

Hyvinvointipalveluihin kuuluvan mielenterveys- ja päihdetyön toimialan entiset 

asiakasraatilaiset jäivät pois toiminnasta muutaman tapaamiskerran jälkeen. 

Olenkin miettinyt, johtuiko tämä tavastani toimia puheenjohtajana. Vai onko 
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taustalla kenties heidän kokema tunne, etteivät asiat, joita käsittelimme, kos-

kettaneet heitä. Toiminnan kehittäjänä olen pohtinut asiaa monelta eri kan-

nalta. Asiakasraatitoiminta perustuu kuitenkin vapaaehtoisuuteen ja ihmisen 

tuntiessa olevansa väärässä ryhmässä on ymmärrettävää, ettei hän osallistu 

toimintaan. Hyvinvointipalveluissa on edelleen pienryhmiä, joissa asiakkaat 

käsittelevät itselleen merkityksellisiä asioita. Toiminnan kehittäjän roolissa 

koen epäonnistuneeni heidän sitouttamisessaan asiakasraatitoiminnan palve-

lumuotoiluun. 

 

8 KEHITTÄMISEHDOTUKSET 

Päätösosallisuuden lisääminen sosiaali- ja terveyspalveluissa nousi tutkimus-

työssäni päällimmäiseksi kehittämisehdotukseksi. Toistaiseksi päätösosalli-

suuden lisääminen sosiaali- ja terveysalalla on hyvin vähäistä. Kokemusasian-

tuntijoiden tuottamaa tietoa käytetään paremmin kolmannella sektorilla, mutta 

julkisissa palveluissa heidän käyttämistään ei ole juuri ollenkaan. Päätösosalli-

suutta lisäämällä saataisiin vielä paremmin varmistettua, että palveluita käyttä-

vien ääni tulisi kuulluksi. 

 

Asiakasraatitoimintaa on hyvä kehittää systemaattisesti raadin jäsenten 

kanssa yhdessä. Palvelumuotoilu sopii toiminnan kehittämiseen. Sen avulla 

varmistamme, ettei toimintaa johdeta ainoastaan palvelun tuottajan halua-

malla tavalla. Palvelumuotoilun keinoin tapahtuva kehittämistyö on pitkäkestoi-

nen prosessi. Yhtenä kehittämisehdotuksena on, että asiakasraatitoiminta 

nostetaan paremmin saavutettavaksi esimerkiksi verkkosivujen tehokkaam-

malla käytöllä. Silloin kuntalaiset löytäisivät entistä helpommin tietoa asiakas-

raadin toiminnasta, jäsenten yhteystiedot ja ehkä innostuvat itsekin lähtemään 

mukaan toimintaan. Verkkosivuilla voisi julkaista myös kokousmuistiot, jolloin 

käsitellyt asiat saisivat uudenlaista näkyvyyttä. 
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Asiakasraatitoiminta 

 

Hei, olet tärkeä henkilö Jämsän Terveyden ja Jokilaakson sairaalan asiakasraa-

titoiminnan kehittämisessä. 

Toivonkin, että sinulla olisi noin 10–20 minuuttia aikaa vastata tähän kyselyyn. 

Se sisältää kolme avointa kysymystä, sekä muutamia taustakysymyksiä. Kyse-

lyn missään vaiheessa henkilöllisyytesi ei tule tietooni, vaan voit vastata täysin 

anonyymisti. 

 

 

1. Mitkä seikat vaikuttivat asiakasraatitoimintaan mukaan tulemi-

seesi? 

______________________________________________________

______________________________________________________

______________________________________________________

______________________________________________________

______________________________________________________ 

 

2. Miten olet kokenut asiakasraatitoiminnan? 

______________________________________________________

______________________________________________________

______________________________________________________

______________________________________________________

______________________________________________________
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3. Miten kehittäisit asiakasraatitoimintaa? 

______________________________________________________

______________________________________________________

______________________________________________________

______________________________________________________

______________________________________________________ 

 

 

4. Ikäsi  

 

Ikäsi 

En halua kertoa (= 0) 

 

 

5. Olen 

 

Nainen 

Mies 

En halua kertoa 

 

 

6. Olen toiminut aikaisemmin asiakasraadissa 

 

Kyllä 

En 

 

 

7. Jos vastasit kyllä, niin kuinka kauan olet toiminut asiakasraadissa 

 

Olen toiminut asiakasraadissa yhteensä (= vuotta ja kuukautta muodossa) 

 


