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Kansalaisten osallistuminen ja vaikuttaminen on ollut pitkdan osa suomalaista lainsdadantoa ja
demokratiaan pohjautuvaa kansalaislahtoisyyttd. Useiden hallitusten ohjelmissa, kansallisissa
suosituksissa ja kehittdmishankkeissa osallisuus on ollut tarkea elementti, jota on pyritty koros-
tamaan. Perustuslaki ja kuntalaki ohjaavat julkista valtaa ja kuntia lisddamaan kansalaisten osal-
listumis- ja vaikuttamismahdollisuuksia. Oikeus osallistumiseen ja vaikuttamiseen yhteiskunnal-
lisissa asioissa kuuluu kansanvaltaan. Kunnan asukkaiden rooli on muuttumassa perinteisesta
tarve- ja kayttajalahtoisyydesta aktiiviseen resurssi- ja kansalaistoimijuuteen. Tassd muutoksessa
korostuvat kansalaisten osallisuuden ja vaikuttamisen tarkeys seka vuorovaikutus ja luottamus
julkiseen valtaan tulevat entistd tarkedammaksi. Kuntalaisilla on yhd enemman vaatimuksia ja
odotuksia kuntapalveluita kohtaan. Kuntalain mukaan kuntalaisilla ja kunnan palvelujen kaytta-
jilla on oikeus osallistua ja vaikuttaa kunnan toimintoihin, sekd kunnanvaltuuston on pidettava
huoli vaikuttamisen ja osallistumisen mahdollisuuksista kunnassaan.

Taman tutkimuksen tarkoituksena on selvittda, mita osallisuuden monimuotoisuus tarkoittaa ja
kuinka asiakaslahtoisyys on kytkeytyneena osallisuuteen. Tutkimuksessa kadytetaan International
Association for Public Participation -jarjeston kehittdmaa kansalaisosallistumisen mallia, joka ku-
vaa kansalaisten osallistumista yhteiskunnalliseen paatoksentekoon ja vuorovaikutukseen hallin-
non kanssa. Osallisuuden monimuotoisuudella tarkoitetaan tédssa tydssa osallisuuden tyyppien
monimuotoisuutta. Kyse on osallisuuden malleista, joilla voidaan kuvata kansalaisten osallistu-
mista paatoksenteon prosesseihin. Tarkoituksena on myos tarkastella, miten osallisuuden moni-
muotoisuus nayttaytyy kuntien osallisuusohjelmissa. Taman tutkimuksen tiedonkeruumenetel-
malla |6ytyi 35 kunnasta osallisuusohjelma, mitka toimivat tutkimuksen aineistona. Tassa tyossa
selvitetdan, mita osallisuuden menetelmia ja tyokaluja kuntien osallisuusohjelmissa kaytetaan.
Tutkimuksessa on hyddynnetty padosin teorialahtoista sisdllonanalyysimenetelmaa.

Tutkimuksen kohteena olevista kuntien osallisuusohjelmista 16ytyivat hyvin osallisuuden mene-
telmista seuraavat: informoida, konsultoida, osallistaa, tehda yhteisty6ta ja voimaannuttaa. Me-
netelmien kasittely vaihteli menetelman toteamisesta tai menetelman tyokalun mainitsemisesta
laajempaan aiheen kasittelyyn. Asiakkuus nayttaytyi osallisuusohjelmissa melko heikosti. Asia-
kaslahtoisyys kunnan palveluissa oli liitetty tehokkuuteen ja taloudellisuuteen, seka sen oletet-
tiin parantavan osallisuutta ja samanvertaisuutta kansalaisissa. Osallisuusmenetelmilld katsottiin
olevan myonteisia vaikutuksia suunniteltaessa asiakaslahtoisia palveluja. Kunnan henkildston
rooli tuottaa asiakaslahtoisia palveluita tunnistettiin, ja henkiloston koulutukseen haluttiin pa-
nostaa. Kuntien osallisuusohjelmista nousivat esille voimakkaasti teemat kaupunkiaktivismi ja
neljas sektori. Osallisuusohjelmissa oli tunnistettu neljannen sektorin nousu yhteiskunnallisena
muutoksena. Ohjelmissa huomioitiin edustuksellisen demokratian riittamattomyys ja uudistami-
sen tarve yhteiskunnassa, minka vastapainona nahtiin neljannen sektorin nousu.
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1 Johdanto

1.1 Tutkimuksen tausta

Suomessa 1900-luvun loppuvuosikymmenilla alkoi kansalaisten keskuudessa vahentya
perinteinen poliittinen osallistuminen. Taman ajanjakson jalkeen on kansalaisosallistu-
misen vahyys ollut suurena huolena yhteiskunnassa. Adnestdminen vaaleissa tai osallis-
tuminen puolueiden toimintaan on vahentynyt. Ihmisten osallistumista poliittisiin ja yh-
teiskunnallisiin jarjestdihin on korvannut lisdantynyt kiinnostus vapaa-ajan harrasteisiin
painottuviin jarjestoihin. Syyna kansalaisten vahentyneelle mielenkiinnolle politiikkaa
kohtaan on pidetty ristiriidattomana ja hitaahkona nayttaytyvaa politiikkaa, jossa yksi-
mielisyyden politiikka korostuu. Vuosituhannen vaihteessa ratkaisuna niin kutsuttuun
demokratiavajeeseen ryhdyttiin kehittelemaan erilaisia kansalaisten osallistamishank-
keita. Uusia osallistumisen muotoja on lisatty edustuksellisen demokratian rinnalle, ja
nama nahdaankin ratkaisuna ongelmiin passivoituvien kansalaisten osallistumiselle. (Ke-

ranen, 2019, s. 37; Meriluoto & Litmanen, 2019, s. 11; Sipponen, 2000, s. 179.)

Kansalaisten osallistuminen ja vaikuttaminen on ollut jo pitkddan osa suomalaista lainsaa-
dantoa ja demokratiaan pohjautuvaa kansalaislahtdisyytta. Useiden hallitusten ohjel-
missa, kansallisissa suosituksissa ja kehittamishankkeissa osallisuus on ollut tarkea ele-
mentti, jota on pyritty korostamaan. (Kivinen ja muut, 2020, s. 267—-268.) Perustuslaki ja
kuntalaki ohjaavat julkista valtaa ja kuntia lissdmaan kansalaisten osallistumis- ja vaikut-
tamismahdollisuuksia. Oikeus osallistumiseen ja vaikuttamiseen yhteiskunnallisissa asi-
oissa kuuluu kansanvaltaan. Kuntalain mukaan kuntalaisilla ja kunnan palvelujen kaytta-
jilld on oikeus osallistua ja vaikuttaa kunnan toimintoihin, minka lisdksi kunnanvaltuuston
on pidettava huoli vaikuttamisen ja osallistumisen mahdollisuuksista kunnassaan. (Kal-

lioniemi & Vahti, 2021, s. 6; Kuntalaki 410/2015; Perustuslaki 731/1999.)

Osallisuuden edistaminen on kirjattu yha useammassa kunnassa myos viralliseksi tavoit-
teeksi. Kuntajohdolle tehdyn kyselyn mukaan useammassa kuin joka toisessa kunnassa

on toiminnan ja talouden suunnittelussa otettu huomioon kuntalaisten osallisuuden



edistdmisen tavoitteet ja toimenpiteet. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (THL) on laatinut
ohjeet kunnille osallisuusohjelmien toteutukseen. Osallisuusohjelmien tavoitteena on
linjata osallisuutta edistavat toimet kunnissa. Osallisuusohjelman tulisi pitda sisallaan
myos konkreettiset tyokalut, miten osallisuutta edistetdan. (Terveyden ja hyvinvoinnin
laitos, 2021). Tassa tutkimuksessa kdytetdan tutkimusaineistona kuntien osallisuusohjel-

mia, silla ne ovat yhteensopivia tutkimuksen teeman kanssa.

Kuntien asukkaiden rooli on muuttumassa perinteisesta tarve- ja kayttajalahtoisyydesta
aktiiviseen resurssi- ja kansalaistoimijuuteen. Tassa muutoksessa kansalaisten osallisuu-
den ja vaikuttamisen tarkeys korostuvat, minka lisdaksi vuorovaikutus ja luottamus julki-
seen valtaan tulevat entistd tarkedmmiksi. (Hannu-Jama, 2017, s. 22.) Kuntalaisilla on
yha enemman vaatimuksia ja odotuksia kuntapalveluita kohtaan. Internetin avulla kun-
talaiset pystyvat vertailemaan ja myos jakamaan omia kokemuksiaan eri kuntien valilla
saamistaan kuntapalveluista. Taman vuoksi palvelujen asiakasldahtoisyyteen tulisi kiinnit-
tad kunnissa entistd enemman huomiota. (Merivirta, 2013, s. 19). Osallisuuden on sa-
nottu lisddvan asiakaslahtoisyytta palveluissa (Leeman & Hamaldinen, 2015). Tassa tut-
kimuksessa halutaan selvittaa asiakaslahtoisyyden ja osallisuuden kytkeytymista toi-
siinsa osallisuuden teemasta lahtoisin olevien mallien avulla. Tutkimuksessa kaytetaan
International Association for Public Participation (IAP2) -jarjeston kehittdamaa kansalai-
sosallistumisen mallia, joka kuvaa kansalaisten osallistumista yhteiskunnalliseen paatok-

sentekoon ja vuorovaikutukseen hallinnon kanssa (I1AP2, 2020).

llman julkista valtaa valittdjandan tai jarjestoja ja yrityksia taustallaan toimiva niin kut-
suttu kaupunkiaktivismi on tuonut haasteen kuntien hallinnoille. Itseorganisoituvat kau-
punkiaktivistit voivat toimia ketterasti verkossa, mika haastaa perinteisen, hitaahkon de-
mokraattisen toiminnan ja paatoksentekokulttuurin. Kaupunkiaktivismia on alettu kut-
sumaan neljanneksi sektoriksi, mika edustaa suoran tekemisen demokratiaa. (Maenpaa
ja muut, 2017, s. 239, 252.) Edustuksellinen demokratia ei enda yksin riitd kansalaisten
tarpeisiin osallistua ja vaikuttaa. Taman vastapainoksi on kehittynyt tekemisen kulttuuri,

mita neljas sektori edustaa.



1.2 Tutkimuksen tarkoitus, tutkimuskysymykset ja rakenne

Taman tutkimuksen tarkoituksena on selvittdad, mita osallisuuden monimuotoisuus tar-
koittaa ja kuinka asiakaslahtdisyys on kytkeytyneena osallisuuteen. Osallisuuden moni-
muotoisuudella tarkoitetaan tdssa tyossa osallisuuden tyyppien monimuotoisuutta. Kyse
on siis osallisuuden malleista, joilla voidaan kuvata kansalaisten osallistumista paatok-
senteon prosesseihin. Ty0ssa tarkastellaan, miten osallisuuden monimuotoisuus nayt-
taytyy kuntien osallisuusohjelmissa. Lisaksi selvitetadan, mita osallisuuden menetelmia ja
tyokaluja osallisuusohjelmissa kaytetaan. Tutkimuksessa on kaksi padkysymysta ja mo-

lempiin on liitetty tarkentavia alakysymyksia.

Tutkimuskysymykset ovat:

1. Mité osallisuuden monimuotoisuus tarkoittaa?

- Miten asiakasldhtéisyys kytkeytyy osaksi osallisuutta?

2. Miten osallisuuden monimuotoisuus nayttaytyy kuntien osallisuusohjelmissa?
- Mitd osallisuutta edistévié menetelmié ja tyékaluja kuntien osallisuusohjelmissa on
kdytetty?

- Miten asiakasldhtoisyys esiintyy kuntien osallisuusohjelmissa?

Tutkimuksen ensimmaisessa luvussa, johdannossa, lukija johdatellaan aiheen pariin. Osi-
ossa kuvaillaan tutkimuskysymykset ja tutkimuksen tarkoitus seka tutkimuksen rakenne.
Toisessa ja kolmannessa paaluvussa syvennytdaan osallisuuden ja asiakaslahtoisyyden
teorioihin. Naista luvuista muodostuvan teoriaosion lopussa on esitelty osallisuuden mo-
nimuotoisuuden spektri, jossa on hyddynnetty IAP2:n osallisuuden spektria. Neljannessa
paaluvussa esitelldan tutkimuksen aineisto ja tutkimusmenetelmat. Viidennessa paalu-
vussa kaydaan lapi tutkimustulokset. Viimeinen, kuudes luku sisaltda tutkimuksen johto-

paatokset ja pohdinnan. Lopuksi on myds kasitelty mahdollisia jatkotutkimusaiheita.



2 Osallisuus

Osallisuutta voidaan tarkastella monesta eri ndakdkulmasta. Osallisuutta voidaan tarkas-
tella yhteiskunnan, yhteison ja yksilon tasolla. Osallisuus yhteiskunnallisella tasolla on
demokratian perusrakenne. Osallisuuden kokemuksia voidaan vahvistaa yhteiskunnan
rakenteilla, joilla vastavuoroisesti voidaan myos estda osallisuuden tunnetta ja toteutu-
mista. Asenneilmapiiri, hallinnolliset ja poliittiset ratkaisut, demokratian tila, vaikutta-
mismahdollisuudet ja kansalaistoiminnan laajuus vaikuttavat osallisuuden kokemukseen.

(Sarkeld-Kukko, 2019, s. 234.)

Osallisuus yhteiskunnan tasolla mahdollistaa kansalaisten lakisaateisen osallistumisen ja
vaikuttamisen asioihin. Demokraattinen valtio tarjoaa yhteiskunnallisen osallistumisen
mahdollisuuden kansalaisilleen. Tarkoituksena on muokata toimintaymparistda niin, etta
se lisaa kansalaisten kuulluksi tulemisen ja vaikuttamisen mahdollisuuksia. Yhteison ta-
solla osallisuus edellyttda sosiaalisia verkostoja, luottamusta, vastavuoroisuutta ja sosi-
aalista pddomaa. YhteisOn tasavertaiset jasenet toimivat kuunnellen, kunnioittaen ja
luottaen toisiinsa. Yksilotasolla osallisuus tarkoittaa identiteettia, eheytta, mahdolli-
suutta vaikuttaa, voimaantumista ja toimijuutta. Ihminen kokee kuulluksi tulemisen tun-
netta yhteis0ssa, minka kautta identiteetin rakentuminen ja eheys voimistuu. Osallisuus
yksilon tasolla on oleellinen terveytta ja hyvinvointia lisddva voimavaratekija. Osallisuu-
den avulla ihminen voi vaikuttaa itsedan koskeviin asioihin. (Rouvinen-Wilenius ja muut,

2011, s. 50, 56, 64-67.)

Sosiaalisesti kestavan kehityksen maaritelmassa osallisuus on keskeinen tekija. Sosiaali-
sesti kestava kehitys voi vaarantua, jos yksilot eivat koe osallisuutta ja kuuluvansa yhtei-
soihin. (Sarkeld, 2011, s. 155.) Kokemus osallisuudesta, kuuluminen johonkin ryhmaéan
tai sosiaaliseen yhteis60n auttaa yksil6a voimaan paremmin, minkad kautta myos yhteis-

kunta voi paremmin (Oikeusministerio, 2005, s. 48).

Osallisuuden kasitteeseen liittyvissa keskusteluissa nojataan monesti erilaisiin sosiaali-,

terveys- ja kayttaytymisteorioihin. Teorioissa hyvinvointia selittavia tekijoita kasitellaan
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ihmisen autonomian ja osallisuuden kautta. Monia teorioita tarvitaan lissdamaan ymmar-
rysta ihmisten toiminnalle, tarpeiden muodostumiselle ja sille, miten tunteet vaikuttavat
kayttaytymiseen. Ihmisten vuorovaikutuksen ymmartaminen seka yhteisen olemisen jar-
jestyminen ja hallinta sisaltyvat oleellisina asioina teorioihin. (Aalto, 2013, s. 54; Isola ja

muut, 2017, s.9.)

Erik Allardt (1976) on kasitellyt yksilon hyvinvointia kolmen tarveulottuvuuden kautta.
Allardtin (1976, s. 38) mukaan naita tarpeita ovat elintaso (engl. having), yhteissuhteet
(engl. loving) ja itsensa toteuttamismuodot (engl. being). Elintason osatekijoina on tulot,
asumisolot, tyollisyys, koulutus ja terveys. Yhteissuhteet Allardt on luokitellut paikallis-
yhteisyyteen, perheyhteisyyteen ja ystavyyssuhteisiin. Itsensa toteuttamismuotoja ovat
Allardtin mukaan arvonanto (engl. status), korvaamattomuus, poliittiset resurssit ja mie-
lenkiintoinen vapaa-ajan toiminta. (Allardt, 1976, s. 50.) N&ita osatekijoita voidaan kasi-
telld tavoitearvoina ja resursseina. Yksilon tarpeiden tyydytys ja eldmanarvojen toteutu-
minen tuottavat resursseja, jolloin yksildlle jaa voimavaroja mahdollisesti muiden tarpei-

den tyydyttamiseen seka toisten ihmisten auttamiseen. (Allardt, 1976, s. 38, 51.)

Helka Raivio ja Jarno Karjalainen (2013, s. 16—17) ovat laajentaneet Erik Allardtin teoriaa
lisdamalla osallisuuden ja syrjaytymisen vastaparit. Osallisuuden ulottuvuus sisaltaa riit-
tdvan toimeentulon ja hyvinvoinnin eli taloudellisen osallisuuden (engl. having), valtai-
suuden/toimijuuden eli toiminnallisen osallisuuden (engl. acting) seka yhteis6ihin kuu-
lumisen ja jasenyyden eli yhteiséllisen osallisuuden (engl. belonging). Nadiden vastapa-
rina on syrjdytyminen eli taloudellinen ja terveydellinen huono-osaisuus seka turvatto-
muus. Osallisuusulottuvuuden pieneneminen tarkoittaa Raivion ja Karjalaisen mukaan

(2013, s. 17) syrjaytymisriskin kasvamista.

Amartya Sen ja Martha Nussbaumin (1993) teoriassa inhimillisistd toimintamahdolli-
suuksista ldhestytdaan hyvinvointia vapauden ja toimintakykyjen kautta. Taméan teorian
perustana ovat ihmisen yksil6lliset toiminnalliset valmiudet (engl. capabilities) ja mah-

dollisuudet toimia (engl. functionings), joidenka myota saavutetaan tavoiteltuja asioita.
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Teorian mukaan inhimillisida toimintavalmiuksia voidaan tukea institutionaalisten raken-
teiden avulla, jolloin yksilon vapaus eldaa hyvaa elamaa paranee. Inhimillisia toimintaval-
miuksia on Martha Nussbaum kuvannut kymmenen kohdan luettelolla. Luettelo sisaltaa
muun muassa fyysisen terveyden ja oikeuden elda ihmisarvoista elamaa, kayttaa aisteja,
tunteiden vapauden, yhteenkuuluvuuden kokemuksen sekd mahdollisuuden sananva-
pauteen ja poliittisiin valintoihin. Nussbaumin mukaan yhteiskunnassa tulisi olla sellai-
nen poliittinen ilmapiiri, mika tukee toimintavalmiuksien toteutumista. lhmisten mah-
dollisuus hyodyntaa kaytettavissa olevia resursseja on varmistettava, koska jokaisella yk-
silolla on erilaiset kyvyt ja tarpeet hyodyntaa resursseja. Senin ja Nussbaumin toiminta-
valmiusteorian mukaan yksilon hyvinvointi on riippuvaista hdanen luontaisista toiminta-
valmiuksistaan seka institutionaalisesti jarjestetyista mahdollisuuksistaan saavuttaa
nditd valmiuksia. (Nussbaum & Sen, 1993; Bjérklund & Sarlio-Siintola, 2010, s. 37-45;
Aaltio, 2013, s. 54-57.)

2.1 Osallisuuden kasite

Liittymista (engl. involvement), suhteissa olemista (engl. relatedness), kuulumista (engl.
belonging), yhteisyyttd (engl. togetherness), yhteensopivuutta (engl. coherence), mu-
kaan ottamista (engl. infusion), osallistumista (engl. participation), vaikuttamista (engl.
representation), demokratiaa (engl. democracy) ja kaikkien ndiden asioiden jarjesta-
mistd seka johtamista sisaltyy yleensa osallisuuden maarittelyyn (Isola ja muut, 2017, s.
3). Osallisuus (engl. involvement) on kasitteend moniulotteinen ja toimintaymparis-
too6nsa sidoksissa oleva tuntemisen, kuulumisen ja tekemisen kokonaisuus. Yksilo tuntee
kuuluvansa yhteis66n ja yhteiskuntaan seka vaikuttavansa ymparistoonsa ja itsedan kos-
keviin asioihin. Tunteet merkityksellisyydesta, vuorovaikutussuhteiden tarkeydesta ja
kuulumisesta johonkin kokonaisuuteen ovat tarkeita tekijoita yksilon kokemassa osalli-
suudessa. Osallisuuteen kuuluu keskeisenda mahdollisuus osallistua paatoksentekopro-
sessiin. Osallisuuden lahikasitteitd ovat osallistuminen (engl. participation) ja osallista-
minen (engl. inclusion). Osallisuuteen kytkeytyy vahvasti myos kasite voimaantuminen

(engl. empowerment). Kasitteita osallisuus, osallistuminen ja osallistaminen kdytetdan
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usein samassa tarkoituksessa, mutta kasitteilld on selkeita sisaltoeroja. (Sarkela-Kukko,
2014, s. 34, 36; Rouvinen-Wilenius, 2014, s. 51; Raivio & Karjalainen, 2013, s. 12; Sihvo
ja muut, 2018, s. 10.) Raivio ja Karjalainen (2013, s. 15) ovat kuvanneet osallisuutta pro-

sessina, johon vaikuttavat myds yksilon elamanvaihe ja -tilanteet.

Osallistuminen on yksi osallisuuden muodoista, missa yksilo voi toteuttaa itsedaan toimin-
nan kautta. Toiminta voi olla esimerkiksi osallistumista tapahtumiin, vaikuttamista paa-
toksenteossa tai vapaa-ajan ja kansalaistoimintaa. Osallistuminen on mahdollisuus osal-
lisuuden kokemukseen. Osallistaminen tarkoittaa keinoja aktivoida ja ohjeistaa ihmisia
osallistumaan, mita kautta voidaan saada osallisuuden kokemuksia. Osallistaminen ta-
pahtuu jonkun muun vaikuttimen kautta kuin yksilosta itsestdan lahtevasta motivaati-
osta tai halusta osallistua. (Rouvinen-Wilenius ja muut, 2011, s. 53; Sarkela-Kukko, 2014,

s. 34-35.)

Organisaationakokulmasta osallisuutta voidaan saavuttaa erilaisin keinoin. Sosiaalisessa
yhteisdssa osallisuus voi edellyttda toimijan aktiivisuutta ja omatoimisuutta tai vaihto-
ehtoisesti han voi joutua osallistumaan ilman omaa pyrkimystaan ja kiinnostustaan. Toi-
minnan motivoiva voima voi osallisuuden synnyssa olla perdisin joko itse toimijoista tai
on madritellyt osallisuutta toimijalta edellytetyn aktiivisen ja passiivisen ulottuvuuden
kautta (kuvio 1). Osallisuus ei aina vaadi yksilolta aktiivista osallistumista, jotta yksil
kuuluisi johonkin yhteisdon tai olisi osallisena jossakin toiminnassa. Tutkija on kuvannut
neljé erilaista alatyyppia osallisuudelle (kuvio 1). Osallistuminen on toimijasta itsestdaan
lahtevaa osallistumista, jolloin toiminta on aktiivista osallistumista. Aktivoiva osallistu-
minen on ulkopuolelta ohjattua osallistumista, jossa toimija kuitenkin on aktiivinen osal-
listuja. Mukautuva eli suostuva osallisuus on passiivista osallisuutta, jossa toiminta ta-
pahtuu kuitenkin osallistujan omasta tahdosta. Pakottaminen/holhoaminen on passii-

vista osallistumista ja ohjaus tulee siina ulkoapain. (Siisidinen, 2010, s. 11.)
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itsendisesti ja tietoisesti tekee osallistumispaatdksen. Vapausasteessa ja omaehtoisuu-

dessa voi olla vaihtelua aktiivisen osallistumisen kentdssa, mutta mita kiinnostuneempi

Edellyttadko mukana oleminen toimijoilta aktiivisuutta?
Toimija: aktiivisuus Toimija: passiivisuus
Osallistuminen Mukautuva / suostuva osallisuus
Toi- - intressi - doksan ylivalta
mija | - heterodoksa - muoti
itse - osallistuva demokratia - apaattisuus tai syrjaytyminen
- demokraattiset yhdistykset tai vas- | - mietiskely
Moti- tademokratia (valvonta, ilmiantami- | - ajopuuosallisuus
voiva/ nen, arvostelu)
intres- - kieltdytyminen osallistumasta
soiva
agentti
Aktivoiva osallistaminen Pakottaminen/holhoaminen
Muu | - osallistaminen kohteen myétédvaiku- | (pakkovalta)
taho | tuksella - totaaliset instituutiot organisoi-
- ortodoksa tumisen prinsiippina
annetut jasenyydet - syntyman kautta toteutuvat yh-
- osallistamisohjelmat teisjasenyydet
- enabling state (engl.) eli yksild oman | - manipulointi
eldmansa yrittdjana) - repressiivinen toleranssi
- empowerment -ohjelmat, yhdistyk- | - symbolinen vakivalta
set ja liikkeet kansalaiskasvatus - pakollinen ddanestaminen

Kuvio 1. Osallisuuden eri tyypit (Siisidinen, 2010, s. 11).

Kasitteelld voimaantuminen on monia erilaisia tulkintoja ja merkityksia. Silla voidaan tar-
koittaa ihmisen henkil6kohtaista tai sosiaalista kasvua, joka on lahtoisin yksilosta itses-
tdan. (Wilska-Seemer, 2005, s. 257.) Marc A. Zimmerman (1995) on kasitellyt voimaan-
tumista psykologisen voimaantumisen (engl. psychological empowerment, PE) kautta,
mika sisdltdaa kolme ulottuvuutta. Nama eli henkilokohtainen, sosiaalinen ja kayttaytymi-
sen ulottuvuus maarittelevat psykologisen voimaantumisen voimakkuuden. Henkilékoh-
tainen ulottuvuus tarkoittaa ihmisten ajatuksia itsestdan ja hallinnan tunnetta omassa

elinymparistossaan, kuten perheen ja tyon suhteen. Omien voimavarojen tunnistaminen
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seka luottamuksen tunteen kokeminen kuuluvat tdhan ulottuvuuteen. Toinen, sosiaali-
nen eli vuorovaikutteinen ulottuvuus tarkoittaa ihmisten ymmarrysta ymparistostaan ja
sosiaalipoliittisista kysymyksista yhteisossdan. Ihmiset ovat tietoisia yhteison normeista
ja arvoista, jolloin he voivat sopeuttaa kdyttaytymistaan taman mukaan. Paatdksenteon,
ongelmanratkaisun ja johtamisen taitoja voidaan kehittda ymparistdssa, jossa ihmisilla
on mahdollisuus osallistua. Tassa ulottuvuudessa ihminen ymmartaa, miten systeemi
toimii tietyssa ymparistossa. Viimeinen mallin ulottuvuuksista eli kdyttaytymisen ulottu-
vuus puolestaan sisaltaa selviytymiskayttaytymisen ja yhteistoiminnan lisaantymisen.
Yksilon osallistuminen, toiminta ja vaikuttaminen paatoksentekoon ja toimeenpanoon
lisdavat voimaantumiskokemusta. (Zimmerman, 1995, s. 587-590; Wilska-Seemer, 2005,

s. 257.)

Juha Siitonen (1999, s. 93) on maaritellyt voimaantumisen ihmisesta itsestaan lahtevaksi
henkilokohtaiseksi ja sosiaaliseksi prosessiksi, joka on riippuvainen toimintaympariston
olosuhteista. Ulkoisesta pakosta vapaa ja itseddan maaradva ihminen on I6ytanyt omat
voimavaransa. Siitosen (1999, s. 93) mukaan ulkoinen pakko tai toisen ihmisen paatos
eivat talloin vaikuta yksilon voimaantumiskokemukseen. Juhani Rasanen (2006, s. 102)
on maaritellyt voimaantumisen ihmisen ja ympariston suhteesta nousevaksi henkilokoh-
taiseksi, sosiaaliseksi ja henkiseksi prosessiksi. Tunne vapaasti valitusta ja toteutetusta
oman kehityksen haltuunotosta, paamaaran asettamisesta ja tietoisuus paamaaran saa-

vuttamisesta sisaltyvat prosessiin.

Osallistumisen esteind voidaan pitda resurssien puutetta. Kansalaisia opastetaan osallis-
tumaan, mutta osaamista tai rahavaroja ei ole tarpeeksi toteuttamaan uusia osallisuus-
hankkeita. Tavoitteiden epdselvyys ja osallistuvien kansalaisten huono johtaminen voivat
helposti turhauttaa ihmisid. Organisaatioiden ja viranomaisten vastustus voivat myds
luoda esteitd kansalaisten osallistumiselle padtoksentekoon. Kansalaisia voidaan pitaa
passiivisina kuluttajina, milloin uskotaan osallistumisen lisddvan epérealistisia odotuksia
paatoksentekoprosessiin. Lisaksi ajatus siita, ettd osallistava toiminta on ollut onnistu-

nutta, vaikka on tapahtunut vain ndennaista aktivointia, voi johtaa harhaan. Mukaan on
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talloin saatu kansalaiset, jotka ovat aktiivisia osallistumaan, milloin todellisuudessa koko
kansan aani voi jadada heikoksi. Osallisuustoiminnan vaikuttavuudesta ei ole nayttoa.
Muutoksia ei tapahdu, vaikka toimintaa on ollut ja mielipiteitd on vaihdettu. Tiedon
puute voi my0ds olla osallistumisen esteena. lhmiset eivat tiedd, minkalaisia mahdolli-
suuksia heilla on osallistua erilaisiin toimintoihin. Kansalaisten luottamus viranomaisiin
voi olla heikko, milloin osallistumiselle ei ndhda arvoa. Muutosten hidas toteutuminen
ja osallisuusohjelmien tulosten sivuuttaminen paatoksenteossa voivat nekin vahentaa

kansalaisten osallistumisintoa. (Smith, 2005, s. 106—108.)

On huomattava, ettd on myds kansalaisryhmia ja yksil6itd, joiden osallistumismahdolli-
suudet ja kansalaisoikeudet voivat jaada vahaisiksi. Esimerkiksi muistisairaat, kehitys-
vammaiset, pakolaiset ja maahanmuuttajat ovat ryhmia, joiden dani voi jadda muiden
varjoon. Heilld ei valttamatta ole vaikutusvaltaista puolestapuhujaa tai mahdollisuutta

vaikuttaa poliittisesti ja taloudellisesti. (Niiranen, 2002. s. 73.)

2.2 Osallisuuden ulottuvuudet

Kansalaisten osallistuminen paatéksenteon prosesseihin on synnyttanyt erilaisia malleja
kasitelld osallisuuden moniulotteisuutta. Tunnetuin nadista malleista on Sherry R. Arnstei-
nin (1969) osallistumisen tikapuumalli. Malli on aikakautensa tuotos, joka palvelee edel-
leen tarkasteltaessa kansalaisten ja hallinnon vuoropuhelua ja voimasuhteita. Sen sijaan
IAP2-jarjeston (2014) kehittama kansalaisten osallistumisen spektri on lahinna nykyaikaa,
kun tarkastellaan kansalaisten osallistumista paatdksentekoon. Kohonen & Tiala (2010,
s. 6) ovat kuvanneet osallisuuden muodot tieto-osallisuuden, suunnitteluosallisuuden,
paatososallisuuden ja toimintaosallisuuden kautta. Tama jaottelu kuvaa ja jasentaa kan-
salaisten suoran osallisuuden muotoja. Archon Fung (2006) on puolestaan kasitellyt osal-
lisuuden moniulotteisuutta kehittamansa demokratiakuutiomallin avulla. Demokra-
tiakuutiomallin osatekijoita ovat osallistujat, osallistujien keskindinen viestinta seka paa-
toksenteon tavat ja osallistujien vaikutusvalta tehtyihin paatoksiin ja toimiin. Tassa kap-

paleessa esitelldadan ndma nelja osallisuuden eri mallia.
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2.1.1 Arnsteinin tikapuut

Sherry R. Arnstein (1969) on kehittanyt tikapuumallin, joka kuvaa kansalaisten osallistu-
mista yhteiskunnallisiin asioihin. Tikapuumalli kuvaa erityisesti sitd, kenelld on valtaa,
kun tehddan yhteiskunnallisia paatoksia (Arnstein, 1969). Malli on pelkistetty versio val-
taapitdvien ja kansalaisten valisistd voimasuhteista paatoksenteossa. Kansalaisten osal-
lisuus on Arnsteinin mukaan kategorinen termi kansalaisten vallalle. Kansalaisten osallis-
tuminen mahdollistaa vallan uudelleenjaon, mika on yksi keino parantaa yhteiskunnan

hyvinvointia. (Arnstein, 1969, s. 216.)

Arnstein (1969) arvostelee valtaapitavid, jotka ndennaisesti ottavat kansalaisia mukaan
paatoksentekoon, mutta sivuuttavat kansalaisten mielipiteet lopullisessa paatoksente-
ossa. Tutkija kehitti tikapuumallin, jotta sen avulla voitaisiin kannustaa yksittaisia yhtei-
s6n ryhmia turvaamaan omia voimasuhteitaan suhteessa paikallisiin hallituksiin. Taman
on ajateltu varmistavan kansalaisten osallistumisen oikeudenmukaisuutta. (Gaber, 2019,
s. 199). Arnsteinin tyd on tarjonnut perustan kattavalle tutkimustydlle, jossa on kasitelty
kansalaisten osallistumista ja sen kaytantoja. Arnsteinin artikkelia onkin viitattu huhti-
kuuhun 2019 mennessa yli 17 000 kertaa, joista yli 13 000 viittausta on tapahtunut vii-

meisen vuosikymmenen aikana. (Lauria & Slotterback, 2019, s. 183.)

Arnsteinin tikapuumalli (kuvio 2) koostuu kahdeksasta portaasta, mitka kuvaavat kansa-
laisten mahdollisuutta osallistua paatoksentekoon. Alimmalla tasolla mallissa on mani-
pulaatio ja terapia. Nama tasot ovat osallistumattomuuden tasoja. Alimmilla tasoilla ei
ole tarkoitus antaa kansalaisille mahdollisuutta osallistua padtoksentekoon, vaan niissa
on painopiste valtaapitavien mahdollisuudessa kouluttaa ja sopeuttaa osallistujia/kansa-

laisia. (Arnstein, 1969, s. 217-219.)

Mallin seuraavat kolme tasoa ovat naennaisvaikuttamisen tasoja. Tasot on mallissa ni-
metty informoinniksi, konsultoinniksi ja sovitteluksi. Nama kolme tasoa ovat ensimmai-
nen askel kohti kansalaisten osallistumista. Informointiin kuuluu yksisuuntaisia tyékaluja,

kuten tiedotusvélineet, esitteet, julisteet ja kyselyihin vastaaminen. Mallin seuraava taso,
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kansalaisten kuuleminen eli konsultointi, on askel kohti osallisuutta. Jos valtaapitavat ei-
vat kuitenkaan ota huomioon kansalaisten ideoita ja huolenaiheita, ei konsultoinnilla ole
merkitysta osallisuudelle paatoksenteossa. N&illa kolmella tasolla kansalaisilla on mah-
dollisuus tulla kuulluksi, mutta heilla ei ole valtaa vaikuttaa siihen, otetaanko heidan na-

kemyksensa huomioon paatoksenteossa. (Arnstein, 1969, s. 219-221.)

Tikkaiden kolme korkeinta tasoa ovat kumppanuus, delegoitu valta ja kansalaiskontrolli.
Nama kuvastavat kansalaisten vallan kdyton ja osallisuuden parasta antia. Kumppanuu-
den portaalla jaetaan valtaa kansalaisten ja valtaapitavien valilla neuvottelujen avulla.
Tassa suunnittelu ja vastuu paatoksenteosta jakautuvat kansalaisten ja valtaapitavien va-
lille, jolloin paatoksia ei voi yksipuolisesti muuttaa. Toiseksi ylimmalla portaalla, dele-
goidussa vallassa, ovat kansalaiset saavuttaneet maaraavan paatoksentekovallan. Tassa
kansalaisilla on merkittavasti valtaa vaikuttaa yhteis6aan koskeviin asioihin. Mallin vii-
meiselta portaalta 16ytyy kansalaiskontrolli. Talla portaalla kansalaiset tai osallistujat
ovat vastuussa padatdksenteosta seka kykenevat neuvottelemaan ehdoista. (Arnstein,

1969, s. 221-223.)

Kansalaiskontrolli
Delegoitu valta Kansalaisten vallankayton tasot
Kumppanuus
Sovittelu

Konsultointi N&dennaisvaikuttamisen tasot
Informointi
Terapia Osallistumattomuus
Manipulaatio

RINW(RUO (|0

Kuvio 2. Arnsteinin osallistumisen tikapuut (Arnstein. 1969, s. 217; Raisio ja muut, 2017, s. 11).

Sloane ja muut (2019) ovat tydossadan hyodyntdneet Sherry R. Arnsteinin teoriaa, kun he
ovat tutkineet yhdysvaltalaisen kaupungin, Los Angelesin, terveysviranomaisten yhteis-
tyota kaupunkisuunnittelijoiden, sdatioiden, tutkijoiden ja asukkaiden kanssa erilaisissa
terveyshankkeissa. Tulosten pohjalta viranomaisten yhteistyo yhteisén kanssa parantaa

suunnitelmien toteutumista, ja ndin saavutetaan parempia lopputuloksia (Sloane ja
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muut, 2019, s. 2020). Taman liséksi Kilpeldinen ja Salo-Laaka (2012, s. 303—-322) ovat tut-
kineet Arnsteinin tikapuumallin avulla sosiaalitydon asiakkaiden osallisuutta ja sosiaali-

tyon vaikuttavuutta tieto- ja viestintdateknologiaa hyodyntaen.

Arnsteinin osallisuuden tikapuumalli on saanut jonkin verran kritiikkia liittyen mallin sup-
peuteen (Tritter & McCallum, 2006; Hurlbert & Gupta, 2015). Tritterin & McCallumin
(2006) mukaan kansalaisten/kayttajien sitoutuminen ja voimaannuttaminen/valtuutta-
minen ovat monimutkaisia ilmidita. Ndissa yksilot maarittelevat merkityksia ja toimia,
mitka heijastuvat yksilollisen seka yhteiskunnallisen paatoksentekoprosessin osallistu-
misasteeseen. Tutkijoiden mielesta Arnsteinin tikapuumalli on hierarkkinen, ja siina osal-
lisuuden nakékulmana on valta. Kansalaisten kontrolli voi johtaa jopa palvelujen tarjoa-
misen epaarvoisuuteen. Tassa taustalla on se, ettd mallissa eriarvoisessa asemassa ole-
vien henkildiden, kuten sairaiden ja vankien, dani voi jaada kuulumattomiin, ja osallistu-
jien enemmiston tyrannia heikentda edelld mainittujen asemaa yhteiskunnassa. (Tritter

& McCallum, 2006, s. 156-168.)

Tritter ja McCallum (2006) ovat kasitelleet Arnsteinin tikapuumallia terveydenhuollon
nakékulmasta. Heidan loppupadatelmansa on, etta kayttdjien osallistumisen vaikutuksia
terveydenhuollon kaytdnteisiin ja terveysvaikutuksiin olisi tutkittava lisda. Kayttajien
osallistumisprosessin tarkoituksena on muuttaa terveydenhuollon kulttuuria. (Tritter &

McCallum, 2006, s. 156-168.)

2.1.2 Osallisuuden muotoja

Osallisuuden muotoja ovat tieto-, suunnittelu-, toiminta- ja paatéksenteko-osallisuus.
Alun perin osallisuuden muodot on kehitetty osallistumisen tarkasteluun. (Kohonen &
Tiala, 2002, s. 6; Rouvinen-Wilenius, 2014, s. 10.) Tieto-osallisuus pitaa sisallaan kansa-
laisten tiedottamisen, kuulemisen, aloitteet, vastaamisen kyselyihin, asiakaspalautejar-

jestelmat ja palvelusitoumukset. Suunnitteluosallisuus kattaa kansalaisten mahdollisuu-
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det osallistua heitd koskevaan toiminnan ja ympariston suunnitteluun. Yhteissuunnitte-
lut ja kaupunkifoorumit kuuluvat tdhdan osallisuuden muotoon. Toimintaosallisuus on
kansalaisten toimintaa omassa elinymparistdssaan tai palvelu- ja toimintayksikdssa. Toi-
minta on yleensa vapaaehtoista talkootoimintaa. Toimintaan osallistumisen kokemus
tuottaa tekijalleen hyvaa mielta ja lisda voimavaroja. Kunnat voivat vahvistaa toiminta-
osallisuutta kohdentamalla erilaisia resursseja toiminnan kohteina olevien projektien to-

teuttamiseen. (Kohonen & Tiala, 2002, s. 6; Rouvinen-Wilenius ja muut, 2011, s. 51-53.)

Viimeinen osallisuuden muoto eli pddtéksenteko-osallisuus tarkoittaa kansalaisten mah-
dollisuutta olla osallisina paatoksenteossa heitd koskevissa asioissa. Yksi esimerkki paa-
tososallisuudesta on mahdollisuus vaikuttaa omaa asuinaluetta koskeviin paatoksiin. Li-
saksi danestaminen vaaleissa, osallistuminen virallisiin toimielimiin, osallistuva budje-
tointi ja erilaisiin valtuustoihin kuuluminen ja niiden kautta vaikuttaminen ovat myds esi-
merkkeja paatdksenteko-osallisuuden muodoista. Toimeenpano-osallisuudesta voidaan
puhua paatoksenteko-osallisuuden yhteydessa silloin, kun yhdessa tehty paatds pan-
naan kdytanndssa toimeen ja tiedetadn sen edellytykset. (Kohonen & Tiala, 2002, s. 6;
Rouvinen-Wilenius ja muut, 2011, s. 51-53.) Kuviossa 3 on esitetty osallisuuden muoto-
jen konkreettinen sisadltd. Kunnat voivat hyodyntaa ja kayttaa tydkaluinaan osallisuuden
muotoja, kun niissa suunnitellaan asukkaiden ja palveluiden kayttdjien osallistumisen

mahdollisuuksia. (Kurikka & Piipponen, 2020, s. 6.)
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Tieto-osallisuus

Suunnitteluosalli-
suus

Paatoksenteko-osal-
lisuus

Toimintaosallisuus

Organisaatio tuottaa
riittavasti, selkeasti ja
monikanavaisesti tie-
toa palveluista ja
osallistumismahdolli-
suuksista.

Organisaatio tarjoaa
ja kayttaa riittavasti
erilaisia ja monipuoli-
sia tapoja osallistua
toiminnan ja palvelu-
jen suunnitteluun ja
kehittamiseen.

Organisaatio tarjoaa
ja kayttaa riittavasti
erilaisia ja monipuoli-
sia mahdollisuuksia
osallistua paatdksen-
teon valmisteluun ja
paatoksentekoon.

Organisaatio tukee ja
mahdollistaa  konk-
reettisen osallistumi-
sen.

Asukas/asiakas saa ja
hdnelld on oikeus
saada tietoa palve-
luista ja osallistumis-
mahdollisuuksista
seka tuottaa niista
tietoa.

Asukas/asiakas osal-
listuu itsedan ja Ia-
hiymparistddan kos-
kevaan toiminnan ja
palvelujen suunnitte-
luun ja kehittdmi-
seen.

Asukas/asiakas osal-
listuu itsedan ja la-
hiymparistddan  ja

palvelujaan  koske-
vaan  paatoksente-
koon.

Asukas/asiakas osal-
listuu konkreettisesti
toimintaan omassa
[ahiymparistossaan
ja osallistuu palvelu-
jen tuottamiseen eri
tavoin.

Kuvio 3. Osallisuuden eri muotoja (Kuntaliitto, 2020, s. 6).

2.1.3

IAP2-jarjeston osallisuuden spektri

IAP2-jarjestd on kuvannut kansalaisten osallistumista yhteiskunnalliseen paatoksente-

koon ja vuorovaikutukseen spektrin avulla (kuvio 4). Osallisuuden spektri on luotu aut-

tamaan kansalaisten osallisuutta lisddvien ohjelmien suunnittelussa ja toteutuksessa.

Spektri on kaytossa kansainvalisesti, ja sitd on kdytetty monissa kansalaisten osallisuus-

ohjelmissa. Kansalaisosallistumisen spektrissa (kuvio 4) on viisi osa-aluetta, joita kaikkia

tarkennetaan kahden kategorian, kansalaisosallistumisen tavoitteen ja kansalaisille an-

netun lupauksen, suhteen. Spektriin on kuvattu informoinnin, konsultoinnin, osallistami-

sen, yhteistydn tekemisen ja voimaannuttamisen osa-alueet. (IAP2 2014.)
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Lisdantyva jaettu paatoksenteko

Kansalais-
osallistumi-
sen tavoite

Kansalaisille
annettu lu-
paus

Kuvio 4. Kansalaisosallistumisen spektri (IAP2 2014; Raisio ja muut, 2017, s. 14).

Tee yh- Voimaan-
teistyota nuta
Antaa kansa- | Saada pa- | Tyoskennelld | Olla yhteis- | Antaa lopulli-
laisille objek- | lautetta ana- | suoraan kan- | tyossd kansa- | nen paatok-
tiivista ja ta- | lyysista, vaih- | salaisten laisten kanssa | sentekovalta
sapuolista toehdoista kanssa  lapi | paatoksen- kansalaisten
tietoa ja aut- | ja/tai paatok- | koko proses- | teon joka vai- | kasiin.
taa heitd ym- | sista. sin, jotta kan- | heessa, mu-
madrtdmaan salaisten huo- | kaan lukien
ongelmaa, lenaiheet ja | vaihtoehto-
vaihtoeh- toiveet tule- | jen kehitta-
toja, mah- vat johdon- | misessa ja
dollisuuksia mukaisesti parhaimpana
sekad ratkai- ymmarre- pidetyn rat-
suja. tyiksi ja huo- | kaisun valin-
mioiduiksi. nassa.
Pidamme Pidamme tei- | Tyoskente- Kdannymme | Me  toteu-
teidat infor- | dat informoi- | lemme kans- | puoleenne tamme sen,
moituina asi- | tuina, kuun- | sanne varmis- | toivoen teiltd | mitd te paa-
asta. telemme taaksemme, neuvoja ja in- | tatte.
teitd ja huo- | etta huo- | novaatioita
mioimme lenne ja toi- | ratkaisujen
toiveenne ja | veenne hei- | kehittdmi-
huolenne. jastuvat suo- | seen ja sisal-
Kerromme, raan kehitet- | lytdmme
kuinka nake- | taviin vaihto- | neuvonne ja
myksenne ehtoihin  ja | suosituk-
vaikuttivat kerromme, senne  paa-
paatokseen. | kuinka nake- | toksiin  niin
myksenne laajasti  kuin
vaikuttivat mahdollista.
paatokseen.
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Spektrin ensimmainen osa-alue on informoi. Informointi tarkoittaa kansalaisten objektii-
visen ja tasapuolisen tiedon saamista. Talla tasolla kansalaisille tarjotaan tietoa, joka aut-
taa heitd ymmartamaan ongelman seka siihen liittyvat eri vaihtoehdot, mahdollisuudet
ja ratkaisut. Kansalaisilla ei ole paatdksentekovaltaa, mutta hallinnon lupaus pitaa kan-
salaiset informoituna asiasta. Informoinnin tydkaluja ovat esimerkiksi verkkosivut, sah-
kopostit, tietolomakkeet ja avoimet keskusteluverkkosivut. Sosiaalisen median kanavia,
kuten Facebook- ja Twitter-palveluita, voidaan myds hyddyntda. (Nabatchi, 2012, s. 10;
IAP2 2014; Raisio ja muut, 2017, s. 12.)

Spektrin toisen osa-alueen muodostaa kasite konsultoi. Konsultointi tarkoittaa sitd, etta
kansalaiset voivat antaa palautetta paatoksista ja vaihtoehdoista. Kansalaisille myds an-
netaan tietoa mielipiteiden vaikutuksesta paatokseen. Tassa prosessissa saadaan kansa-
laisilta palautetta, jota voidaan kayttaa analyysiin, vaihtoehtojen luomiseen ja paatok-
sentekoon. Kuulemisprosessi ei tuota kansalaisille paatdksentekovaltaa, mutta se on
mahdollisuus tulla kuulluksi. Hallinnon lupaus tdssa on kuunnella ja tunnustaa kansalais-
ten huolenaiheet sekd pyrkimykset. Lisaksi hallinto lupaa my0s toteuttaa informointia
kansalaisten vaikutuksesta paatoksentekoon. Tyokaluja konsultoinnin osa-alueella ovat
julkiset kokoukset, kohderyhmat, kansalaiskyselyt ja sosiaalisen median kautta tehtavat

kyselyt. (Nabatchi, 2012, s. 10-11; IAP2 2014; Raisio ja muut, 2017, s. 12.)

Spektrin kolmanteen osa-alueeseen on sijoitettu kasite osallista. Osallistamiseen kuuluu
tyoskentely kansalaisten parissa koko prosessin ajan, jotta kansalaisten toiveet ja huo-
lenaiheet tulevat huomioiduiksi. Kansalaiset ovat mukana tassa tyoskentelyssa, milla var-
mistetaan kansalaisten huolenaiheiden ja pyrkimysten huomioon ottaminen. Osallistu-
misprosessissa luvataan, ettd kansalaisten mielipiteilld on vaikutusta kehitettyihin vaih-
toehtoihin, jolloin syntyy myo6s jaettua paatoksentekovaltaa. Talla tasolla kansalaisten
valta paatoksentekoon voi vaihdella matalasta kohtalaiseen. Esimerkkeja osallistamiseen
kdytettavista tyokaluista ovat World Café -menetelmalla toteutetut tapahtumat, avoimet
tyopajat ja erilaiset keskustelufoorumit. (Nabatchi, 2012, s. 11; IAP2 2014; Raisio ja muut,
2017,s.12.)
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Spektrin neljannen osa-alueen muodostaa sanapari tee yhteistyotd. Tee yhteistyota -sa-
napari tarkoittaa yhteistyota kansalaisten kanssa paatdksenteon joka vaiheessa. Kansa-
laiset otetaan mukaan kumppanina niin vaihtoehtojen kehittdmiseen kuin parhaana pi-
detyn ratkaisun valintaan. Yhteistyoprosessit lupaavat, etta kansalaisten mielipiteilla,
neuvoilla ja suosituksilla on mahdollisimman suuri vaikutus paatoksentekoon. Kansalai-
silla on tassa osa-alueessa kohtalaisesta korkea jaettu paatoksentekovalta. Yhteistyon va-
lineena voidaan kayttaa kansalaisraateja seka erilaisia lauta- ja neuvottelukuntia. (Nabat-

chi, 2012, s. 11; IAP2 2014; Raisio ja muut, 2017, s. 12.)

Spektrin viimeisessa, viidennessa osa-alueessa on esitelty kdsite voimaannuta. Paatok-
sentekovalta on voimaannuttamisen osa-alueella siirtynyt kokonaan kansalaisille. Talldin
kansalaisilla on lopullinen paatoksentekovalta. Voimaannuttamisprosesseissa on korkein
jaettu paatoksentekovalta verrattuna muihin osa-alueisiin, silla hallinto on antanut lu-
pauksen toteuttaa sen, mitd kansalaiset ovat paattaneet. Osallistuva budjetointi seka
suorat kansanadnestykset ovat esimerkkeja tyovalineista talla osa-alueella. (Nabatchi,

2012, s. 11; IAP2 2014; Raisio ja muut, 2017, s. 12.)

Edelld esitelty IAP2:n kansalaisosallistumisen spektri eroaa Arnsteinin (1969) tikapuu-
mallista siind, ettd siina ei laiteta asioita tarkeysjarjestykseen. Kaikkia tasoja tarvitaan
osallistumisessa paatoksentekoon, mutta liikuttaessa spektrissa vasemmalta oikealle
osallisuuden vahvistuu kansalaisten vaikutus paatoksentekoon. (IAP2 2014; Raisio ja
muut, 2017, s. 12.) Spektria voidaan kuvailla hallinnon ja kansalaisten vuoropuheluksi

keskenadn seka lisadantyvan jaetun paatoksentekovallan symbioosiksi.

Larry Susskind ja Lyn Carson (2008) ovat pohtineet artikkelissaan IAP2-spektrin osa-alu-
eiden, informoi, kuulla, ottaa mukaan, tehda yhteistyota ja voimaannuttaa, vaikutuksia,
merkityksid ja seurauksia julkisessa paatoksenteossa. Larry Susskindin johtopdatoksen
mukaan IAP2-spektri ei vaikuta olevan erityisen hyodyllinen teoreettisesta tai kdytan-

nonldheisesta nakdkulmasta. Tyossadn Susskind kritisoikin informointia osallistumisen
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muotona, koska kansalaisten rooli on siinad passiivinen. Voimaannuttamista han pitaa il-
luusiona, minka tutkija perustelee siten, etta kansalaisilta todellisuudessa puuttuu toi-
mivalta lakisdateisiin paatoksiin. Toimivalta on useimmissa demokraattisissa valtioissa
vain valituilla ja nimitetyilla virkamiehilla. Osallista- ja tee yhteistyota -osa-alueita Suss-
kindin tyossa kritisoidaan, silla ndissa osallistuminen paatdksentekoon tulee hallinnon
kutsusta, ei kansalaislahtoisesti. Spektrin tasoista toinen eli konsultoi ei Susskindin mu-
kaan ole varsinaista osallisuutta, koska kuuleminen ei takaa todellista yhteistyota. (Car-

son & Susskind, 2008, s. 77-80.)

Toinen artikkelin tutkijoista, Carson, myotailee Susskindin esittamaa kritiikkia informoin-
nista, mutta on johtopaatelmissaan kuitenkin eri mielta kansalaisten voimaannuttami-
sesta ja osallistumisesta paatoksenteossa. Carsonin mukaan paikallishallinnot voivat esi-
merkiksi jakaa yhteisoille varoja ja paatosvaltaa. Han kuitenkin toteaa taman olevan paik-
kasidonnaista, koska eri maiden toimintatavat ja lainsddadannot eivat ole vertailukelpoi-
sia. Samassa artikkelissa kolmas tutkija, Lewis Michaelson, puolestaan puolustaa IAP2-
spektrin kdytettavyyttd useaan paatoksentekoprosessiin ja ettd se voi edesauttaa asian-
omaisten tarpeita ja mieltymyksia tyydyttavaan lopputulokseen. (Carson & Susskind,

2008, s. 77-80.)

Spektri onkin kehitetty kuvaamaan ja selittdmaan osallistumisen tyokaluja ja ei niinkaan
sitd, miten osallistuminen tulisi tehda. Paatoksentekijat voivat kayttdaa spektria peilina
rajoitusten ja velvollisuuksien ymmartamiseen, kun tarkastellaan kansalaisten osallistu-
mista paatdksentekoon. Spektrin avulla paatoksentekijat voivat luoda realistisia odotuk-
sia kansalaisten vaikutusvallasta paatoksentekoon, milla lisataan luottamusta julkiseen
hallintoon. Artikkelin tutkijoista Michaelsonin mukaan paatoksentekijat pitavatkin IAP2-
spektria hyodyllisena tyovalineena julkisen osallistumisen prosessien suunnittelemi-

sessa ja toteuttamisessa. (Carson & Susskind, 2008, s. 77—-80.)
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Khaldoun AbouAssi ja muut tutkijat (2013) ovat hyodyntdneet IAP2-spektria tarkastel-
lessaan kansalaisten osallistumista Libanonissa. Spektri on edesauttanut tutkijoita kan-
salaisten osallistumisen luokittelussa, ymmartamisessa ja analysoinnissa. Spektri kuvaa-
kin hyvin osallistumisen luonteen ja paatoksenteon suhteet. AbouAssin ja muiden tutki-
joiden (2013) tekema tutkimus toteutettiin kyselytutkimuksena Libanonin valtion viras-
toihin, joissa tutkijat selvittivat kansalaisten osallistumisen muotoja virastoissa. Tulokset
luokiteltiin IAP2-spektrin avulla. Tutkimuksessa tuloksina oli, etta Libanonin julkisen sek-
torin virastot kayttavat kansalaisten osallistumiseen spektrin osa-alueita informoida,

konsultoida ja osallistaa. (AbouAssi ja muut, 2013, s. 1029, 1039.)

Emmanuel Osafo (2021) on hyddyntanyt IAP2-spektria tutkimuksessaan ”Yhteisojen si-
touttaminen haastavina aikoina”. Koronaviruksen aiheuttaman pandemian myo6ta monet
organisaatiot ja yliopistot suljettiin ja siirryttiin etaopetukseen. Taman myota on organi-
saatioissa mietitty, kuinka niissa voidaan poikkeusaikoina sitouttaa ihmisid jatkamaan
toimintaa ja tekemaan yhteisty6ta eri instituutioiden kanssa. Osafo kaytti tutkimukses-
saan IAP2-spektrid ja yliopistoyhteison kumppanuuden mallia (UCP) kuvaamaan institu-
tionaalista toimintaa yhteisdissa. Tutkimuksessa on myos otettu huomioon yhteison si-
toutuminen niin jarjestelman, yksilon, sosiaalisen kuin virtuaalisen nakékulman kautta.
Tutkija on tyonsa lopputulemana antanut suosituksen, miten yhteisot voivat parantaa
sitoutumisprosessiaan. Tassa on kaytetty hyodyksi IAP2-spektrin tasoja. Osafo pitdaakin
IAP2-spektria hyodyllisend valineend, kun kuvataan yhteisdjen sitoutumisprosesseja.

(Osafo, 2021, s. 75-76, 78, 80-82.)

2.1.4 Fungin demokratiakuutio

Archon Fung (2006, s. 66) kasittelee kansalaisten osallisuutta paatoksentekoon kolmen
tarkean ulottuvuuden kautta. Ndma ulottuvuudet ovat: ketka osallistuvat, miten osallis-
tujat kommunikoivat ja tekevat paatoksia sekd miten osallistujat vaikuttavat julkiseen

paatoksentekoon ja toimiin. Ulottuvuudet muodostavat tilan, jonka Fung on nimennyt
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demokratiakuutioksi (kuvio 5). Demokratiakuution avulla voidaan jasennellad osallisuu-
den tyokaluja, osallistujia ja ndiden vaikutuksia paatdksentekoon ja toimintaan. (Fung,
2006, s. 66; Fung, 2015, s. 514.)

Fung (2006) on tuonut demokratiakuutioon kahdeksan ryhmaa (kuvio 5), jotka osallistu-
vat padtoksentekoon. Kuvion toisessa laidassa ovat hallinnon virkamiehet seka valitut
edustajat, kuten poliitikot, ja toisessa laidassa ryhma, joka on nimetty hajanaiseksi julki-
seksi sfaari tai kaikiksi. Paatoksentekoprosesseissa voidaan osallistujien joukosta tehda
valintoja siitd, minkalaiset ihmiset osallistuvat. Valinta voi olla avointa, jolloin kaikki saa-
vat osallistua. Se voi myos olla kohdistettua rekrytointia, joka suuntautuu tiettyihin ala-
ryhmiin. Avoimen osallistujaryhman edustavuus on yleensd huono, koska se ei edusta
laajempaa ihmisjoukkoa. Tutkimusten mukaan muita enemman osallistuvat yleensa pa-
remmassa sosioekonomisessa asemassa olevat sekd vahvojen mielipiteiden kannattajat,
ja talléin joukon edustavuus karsii. Osallistujaryhmina voi myds olla erilaisia sidosryhmia,
jotka koostuvat joko maallikoista tai ammattilaisista. Maallikkoina osallistuvat sidosryh-
mat ovat yleensa ilman palkkiota toimivia kansalaisia, jotka haluavat kdyttaa aikaansa
jonkin yhteisen asian hyvaksi. Ammattilaisina toimivat sidosryhmat taas ovat usein jar-
jestaytyneiden eturyhmien palkattuja edustajia. Jos halutaan mahdollisimman edustava
kattaus osallistujista, on osallistujaryhman satunnaisvalinta usein paras vaihtoehto valita

osallistujat. (Fung, 2003, 2006, s. 67-68.)

Fung (2006) on mallissaan kuvannut kuusi erilaista viestintdtapaa (kuvio 5), joita kayte-
taan paatoksenteossa. Ensimmaiset kolme viestintdtapaa ovat osallistuminen kuunteli-
jana, nakemysten kertominen ja ndkemysten kehittdminen. Nama viestintdtavat antavat
mahdollisuuden osallistua esimerkiksi kuulemistilaisuuksiin ja yhteiskokouksiin. Kysy-
mysten ja mielipiteiden esittaminen on mahdollista, mutta mielipiteilld ei ole valttamatta
vaikutusta paatoksentekoon. Koulutusmateriaalia ja tiedotteita voidaan lahettaa osallis-
tujille, milla osallistujia kannustetaan oppimaan aiheesta lisdd. Nama kolme viestintata-
paa eivat ole kovinkaan vaikuttavia. Kuulemistilaisuuksissa virkamiehet saattavat sitou-
tua vain vastaanottamaan osallistujien huolenaiheita, ja he ottavat oman harkintansa

mukaan huolenaiheet huomioon paatdksenteossa. (Fung, 2006, s. 68—69.)
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Mallin muut viestintatavat ovat aggregointi, deliberaatio ja tekninen asiantuntemus. Ag-
gregoinnilla tarkoitetaan osallistujien ndkemysten kokoamista yhteen. Neuvottelujen ja
etsinnan kautta voivat osallistujat paasta parhaaseen mahdolliseen vaihtoehtoon yhteis-
ten asioiden edistamiseksi. Valinta parhaasta vaihtoehdosta voidaan tehda myos danes-
tamalla. Deliberaatio on yksi viestintatapa, jolla osallistujat selvittavat, mita he haluavat
yksildinad ja ryhmana. Tassa luodaan keskustelutilaisuuksia -ja ryhmid, missa tavoitteena
on saavuttaa yhteisen pohdinnan kautta yhteisymmarrys asiasta. Viimeisena esiteltyna
viestintatapana mallissa on tekninen asiantuntemus. Tassa on taustalla, ettda monet jul-
kiset paatokset pohjautuvat tekniseen asiantuntemukseen. Talla tarkoitetaan virkamies-
ten ja asiantuntijoiden koulutuksen ja ammatillisen erikoistumisen pohjalta saatua osaa-
mista, jota kdytetdan ratkaisemaan tiettyja ongelmia. Tama viimeinen viestintdtapa ei

koske kansalaisia. (Fung, 2006, s. 68—69.)

Fungin (2006) malliin on tuotu myds viisi erilaista vaikutusvallan osa-aluetta (kuvio 5).
Ensimmainen ndistd on henkilokohtaisen hyddyn osa-alue. Monissa osallistumistapah-
tumissa osallistujalla ei ole odotuksia politiikan tai toiminnan suhteen. Sen sijaan han
osallistuu jonkin henkil6kohtaisen edun saamiseksi tai mahdollisesti kansalaisvelvolli-
suudentunnosta. Toista vaikutusvallan osa-aluetta, viestinnallista vaikutusta, paatoksen-
tekoon on tilanteissa, joissa osallistujien mielipiteet otetaan huomioon kuulemistilai-
suuksissa. Kolmantena mallin vaikutusvallan osa-alueena ovat neuvot ja konsultaatio.
Tassa osa-alueessa virkamiehet ottavat vastaan osallistujien palautteita, mutta paatos-
valta on hallinnolla. Kaksi viimeistd mallin vaikutusvallan osa-aluetta ovat yhteishallinta
ja suora paatoksentekovalta. Yhteishallinnalla tarkoitetaan kansalaisten ja virkamiesten
kumppanuutta julkisten toimien ja suunnitelmien kehittamisessa. Suoralla paatoksente-

kovallalla osallistujilla on valtaa julkisiin paatoksiin ja resursseihin. (Fung, 2006, s. 69-70.)
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Kuvio 5. Demokratiakuutio (mukaillen Fung, 2006, s. 71; Raisio ja muut, 2017, s. 15).

Fungin (2006) demokratiakuutiossa vaikutusvallan osa-alueella on samankaltaisuutta
IAP2:n osallistumisen spektrin kanssa. Fungin (2006) malli ottaa huomioon lisdksi henki-
I6kohtaisen hyodyn, ja informoinnin vaikutus viittaa kansalaisten mielipiteen muuttami-
seen. Demokratiakuution kolmiulotteisessa tilassa erilaiset osallistumismallit sijoittuvat
lokeroihin, ja nama voivat olla kuution eri puolilla. Fungin mallissa tekninen viranomais-
prosessi sijoittuu vasempaan alanurkkaan, jolloin paatoksenteko on vain viranomaisten
varassa. Perinteinen kuntalaiskuulemisen lokero taas sijoittuisi Fungin mallissa kuution
oikeaan yldetureunaan. Tassa osallistujajoukko on valikoitunut paikalle omasta tahdos-
taan, ja he osallistuvat prosessiin kuuntelijoina ja nakemysten kertojina. (Raisio ja muut,

2017, s.15-16.)
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Kirjallisuudesta loytyy esimerkkeja, joissa Fungin demokratiokuutiota on hyddynnetty
tutkimustydssa. Menggi Shi (2019) on tutkinut kansalaisten vaikutusta osallistuvaan
budjetointiin. Han on testannut Fungin demokratiakuution avulla kansalaisten osallistu-
misen arvoa viranomaisten, osallistujien ja kommunikaatiomuotojen nakokulmasta. (Shi,
2019, s. 255-260.) Myos Prosser ja muut (2017) ovat hyédyntdneet Fungin demokra-
tiakuutiota tutkiessaan Ison-Britannian hallinnossa paikallisten viranomaisten jaettua
valtaa. Lahtokohtana talle tutkimukselle oli ongelmaksi noussut kansalaisten kuulemisen
vaillinaisuus. Tutkimuksessa hyodynnettiin Fungin teoriaa selvittamaan kuka osallistuu
poliittiseen toimintaan ja paatoksentekoon, kuinka nama keskendaan kommunikoivat ja

mika vaikutus osallistujilla on prosessissa. (Prosser ja muut, 2017, s. 251-269.)

2.3 Osallisuus lakien kautta Suomessa

Suomalaisessa lainsdadanndssa  osallisuus on vahvasti esilla.  Perustuslaki
(11.6.1999/731) sisaltaa monta pykalaa, missa kasitellaan kansalaisten oikeuksia osallis-
tua ja vaikuttaa asioihin. Perustuslain 2. § kasittelee kansanvaltaa, joka sisaltaa yksilon
oikeuden osallistua ja vaikuttaa yhteiskunnan ja elinymparistonsa kehittdmiseen. Lain 6.
§ ottaa huomioon ihmisten yhdenvertaisuuden ja lasten oikeuden vaikuttaa itsedaan kos-
keviin asioihin. Perustuslain 12. § sisaltda jokaisen ihmisen oikeuden sananvapauteen ja
oikeuden saada tietoa julkisista asiakirjoista ja tallenteista. Ihmisilla on perustuslain 13.
§ mukaan oikeus jarjestaa kokouksia ja mielenilmauksia seka osallistua niihin. Pykala 14
kasittelee vaali- ja osallistumisoikeutta, missda huomioidaan myds julkisen vallan tehtava
edistdaa yksilon mahdollisuuksia osallistua yhteiskunnalliseen toimintaan ja vaikuttaa
hanta itsedan koskevaan paatoksentekoon. Perustuslain 21. § ottaa huomioon vastuun
ymparistosta, julkisen vallan tehtdvan turvata oikeus terveelliseen ymparistoon seka
kansalaisten mahdollisuuden vaikuttaa elinymparistodan koskevaan paatoksentekoon.

Kuntalaissa (410/2015) on saadetty kuntalaisten mahdollisuudesta osallistua palveluja
koskevaan padatoksentekoon. Pykald 22 kasittelee osallistumis- ja vaikuttamismahdolli-

suuksia. Sen mukaan kunnanvaltuuston on pidettava huolta monipuolisista ja vaikutta-
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vista osallistumisen seka vaikuttamisen mahdollisuuksista ja menetelmista. Osallistu-
mista ja vaikuttamista voidaan edistaa jarjestamalla keskustelu- ja kuulemistilaisuuksia
seka kansalaisraateja ja mielipidekartoituksia. Valitsemalla palvelujen kayttdjia kunnan
toimielimiin, kuntalaisten mahdollisuus osallistua kunnan talouden suunnitteluun seka
erilaiset yhteissuunnittelu- ja kehittdmistapahtumat ovat myos keinoja kuntalaisille vai-
kuttaa kunnan paatoksentekoon. Kunnanvaltuuston tulee myos tukea asukkaiden, jarjes-

tojen ja muiden yhteisdjen oma-aloitteista asioiden suunnittelua ja valmistelua.

Kuntalain mukaan on kunnan asukkailla mahdollisuus tehda aloitteita kunnan toimintaa
koskevissa asioissa (23 §). Kuntaan on perustettava nuorisovaltuusto (26. §), vanhusneu-
vosto (27. §) ja vammaisneuvosto (27. §) varmistamaan ndiden ryhmien osallistumis- ja
vaikuttamismahdollisuuksia. Kunnan tiedottamisvelvollisuus on otettu huomioon kunta-
lain pykaldassa 29. Kunnalla on velvollisuus tiedottaa asukkaitaan, palvelujen kayttajia,
jarjestoja ja muita kayttajia riittavasti jarjestamistaan palveluista ja taloudestaan. Lisdksi
on nadita ryhmia tiedotettava valmisteilla olevista asioista, suunnitelmista, asioiden kasit-
telystd, tehdyista paatoksistd ja paatosten vaikutuksista. Kunnan on myos tiedotettava
tapa, miten paatosten valmisteluun voi osallistua ja vaikuttaa. Monet muut lait kuten
sosiaalihuoltolaki (1301/2014), laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista
(812/2000), laki potilaan asemasta ja oikeuksista (785/1992), nuorisolaki (72/2006), las-
tensuojelulaki (417/2007) ja perusopetuslaki (628/1998) sisaltavat nekin osallisuuteen
liittyvia lainsaddantokohtia. Nama lait turvaavat kansalaisille mahdollisuuden oikeuden-

mukaiseen ja osallistavaan toimintaan.
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3 Asiakaskeskeisyys ja asiakaslahtoisyys

Tassa luvussa tarkastellaan kasitteitd kansalainen, kuntalainen ja asiakas seka kdaydaan
lapi kasitteet asiakaskeskeisyys, asiakaslihtéisyys ja asiakasosallisuus. Luvun lopussa on
esitelty IAP2:n osallisuusspektrin ja asiakasndkokulman pohjalta yhteenvetona asiakkuu-

den ja osallisuuden spektri.

3.1 Kansalainen ja asiakas

Kasite kansalainen (engl. citizen) on aikakautensa ja ymparistonsa tuotos. Yhteista tdman
maarittelylle, aikakaudesta tai ymparistosta huolimatta, on ollut yksilon jasenyys yhtei-
sdon. (Oikeusministerio, 2005, s. 43; Nivala, 2006, s. 25.) Kansalaisella on suhde valtioon,
jossa yksilon asema on jarjestetty oikeudellisesti. Kansalaisuudella on siten julkinen ulot-
tuvuus, joka sisaltaa oikeuksia ja velvollisuuksia. Valtiolla on my6s vastuu asukkaistaan ja

heidan velvollisuuksistaan sita kohtaan. (Sipponen, 2000, s. 69.)

T. H. Marshall on kuvaillut kansalaisten oikeuksia juridisten, poliittisten ja sosiaalisten
oikeuksien avulla. Juridisiin oikeuksiin kuuluvat esimerkiksi yleiset perusoikeudet, henki-
I6kohtaiset turvallisuuden oikeudet, yksityisyyttd ja omaisuutta suojaavat oikeudet seka
tasapuolisen oikeudenkdynnin turva. Yhteiskunnalliseen vaikuttamiseen ja osallistumi-
seen liittyvat oikeudet ovat poliittisia oikeuksia, joista voidaan mainita esimerkiksi danes-
tadminen. Sosiaaliset oikeudet pitavat sisalladan tasavertaisen mahdollisuuden koulutuk-

seen, terveydenhuoltoon ja sosiaaliturvaan. (Marshall, 1992; Nivala, 2006, s. 40-41.)

Suomalaisessa kasitteessa kansalaisuudesta on sanottu usein olevan piirteita hallintoala-
maisuudesta, milld tarkoitetaan kansalaisen olemista julkisen vallan kayton kohteena.
Kunnon kansalaisen piirteind on perinteisesti pidetty tyotelidisyytta, saastavaisyytta, va-

listuneisuutta ja hyvada sdantojen noudattamiskykya. (Jaasaari ja muut, 2010, s. 212.)
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Kansalaisuuteen kuuluu myds toiminnallinen nakdkulma. Yksilo voi toimia kansalaisoi-
keuksien sallimissa rajoissa vapaasti. Toiminnallisuus voi ilmeta ihmisen haluna osallistua
ja myotavaikuttaa tarkeiksi kokemiinsa asioihin. Kansalaisuus voidaankin jakaa kahteen
osa-alueeseen toiminnallisuusominaisuuden pohjalta, passiiviseen ja aktiiviseen kansa-
laisuuteen. Passiivisella kansalaisella on samat perusoikeudet ja vapaudet, mutta han ei
halua tai ei kykene osallistumaan yhteiskunnassa, yhteisossa tai omassa elamassa. Aktii-
vinen kansalaisuus puolestaan edellyttaa yksilon tietoisuutta oikeuksistaan, velvollisuuk-
sistaan, osallistumismahdollisuuksistaan ja demokratian pelisdannoista. Aktiivisen kan-
salaisuuden on sanottu olevan demokraattisen yhteiskunnan perusta, mika nakemys ko-
rostaa kansalaisen osallistumista ja toimintaa. Kansanvaltainen jarjestelma tarvitsee ih-
misid, jotka ovat kykenevia ja halukkaita osallistumaan ja vaikuttamaan yhteisiin asioihin.
Aktiivisen kansalaisuuden kautta ndhdaan hallintoalamaisuuden roolin merkityksen kan-
salaisuudessa vahentyvan. (Oikeusministeri®, 2005, s. 43—44, 53; Nivala, 2006, s. 84; Jaa-
saari & muut, 2010, s. 212; Sarkela, 2011, s. 155.)

Palveluvaihtoehtojen ja erilaisten asiakkuuksien myota ovat kansalaisten sidokset ja osal-
listuminen monipuolistuneet (Valokivi, 2008, s. 50). Kansalaista, joka kayttaa palveluja,
kutsutaan lainsaadanndssa, suosituksissa ja ohjeistuksissa yleensa asiakkaaksi (Valkama,
2009, s. 33). Yritysmaailmasta |ahtoisin oleva asiakkaan kasite (engl. customer, client,
consumer) on monimerkityksellinen ja olosuhteisiinsa sidoksissa oleva termi (Sipponen
2000: 330). Yleensa termilld tarkoitetaan tuotteen tai palvelun vastaanottajaa. TallGin
asiakas hyotyy ostamastaan tuotteesta ja saamastaan palvelusta. (Valkama, 2009, s. 28,

32))

Julkishallintoon asiakkaan kasite on tullut kahdesta eri tutkimuksen suunnasta. Toinen
ndista on julkisjohtamisen New Public Management -oppiin liittyva markkinamainen asi-
akkuus. Toinen suuntaus taas on demokratiaan ja osallistumiseen liittyva ajatus kansa-
laisten mahdollisuuksista kasvattaa vaikutusvaltaansa. (Kettunen & Mottonen, 2011, s.

57-58.)



33

Katja Valkama (2012) on tutkinut vaitoskirjassaan asiakkuuden ongelmaa sosiaali- ja ter-
veydenhuollon viitekehyksessa. Tutkimuksen mukaan kansalaisen suhde asiakkuuteen
muistuttaa markkinaldhtoista asiakkuutta. Tama puolestaan vaikuttaa kansalaisen ajat-
teluun ja toimintaan. Kansalainen asiakkaana haluaa valita palvelunsa ja vaikuttaa niihin.
(Valkama, 2012, s. 79.) My6s John Clayton Thomas (2013) on pohtinut artikkelissaan yk-
silon asemaa kansalaisena, asiakkaana ja kumppanina hallinnon nakékulmasta. Kun tut-
kija tarkastelee kansalaista asiakkaana, nousevat esiin asiakaspalvelun ja teknisten asia-
kaspalvelutyokalujen kehittamisen nakékulmat. Tarkastellessa kansalaista kumppanina
Thomas kiinnittaa huomion yhteisen tekemisen ja osallistumisen nakokulmiin. Kansalai-
nen yksilona nakokulmaa tarkasteltaessa tulee hallinnon kiinnittaa huomiota jaettuun
paatoksentekovaltaan ja paatoksentekoprosessin tarkkojen raamien muodostamiseen.

(Thomas, 2013, s. 788—-794.)

Erilaisia malleja ja ldhestymistapoja on esitetty kirjallisuudessa, kun katsantokantana
kansalainen on asiakkaana palvelujarjestelmissa. Asiakkaan roolin monimuotoisuus
ndyttaytyy tutkijoiden tulkinnoissa. Seuraavissa kappaleissa kdydaan lapi Hasenfeldin ja
muiden (1987) malli, Vuokko Niirasen (2012) tulkinta ja Heli Valokiven (2008) tyo, jossa
tarkastellaan osallisuuden kautta kansalaisen asemaa asiakkaana eri palvelujarjestel-

missa.

Hasenfeld ja muut (1987, s. 402) ovat jakaneet kansalaisen asiakkuuden neljaan erilai-
seen merkitykseen sen mukaan, kuinka paljon viranomaisilla tai kansalaisilla on mahdol-
lisuus vaikuttaa palveluihin (kuvio 6). Asiakas eli customer (engl.) -tyyppinen asiakkuus
palvelee parhaiten kansalaista itsedaan. Tassa kansalaisella on mahdollisuus valita palve-
luntarjoaja omien intressiensa ja tarpeidensa mukaan. Palveluntarjoajan mahdollisuus
vaikuttaa asiakkuuteen on tdssa mahdollinen. Palveluntarjoajan tehtdvaksi jaa houku-
tella asiakastyyppisia asiakkaita palveluidensa darelle sekd mukautua ja reagoida asiak-
kaiden tarpeisiin. Kuluttaja- eli consumer (engl.) -tyyppiselld asiakkuudella tarkoitetaan

asiakkuutta, jossa asiakas aiheuttaa kustannuksia organisaatiolle lisddntyneiden palve-
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luntarpeidensa vuoksi. Palveluntarjoajan mahdollisuus vaikuttaa taman tyyppiseen asi-
akkuuteen on pieni, koska he eivat pysty hallitsemaan asiakkaan kaytosta ja palveluntar-
peita. Kuluttajatyyppisissa asiakas- ja viranomaiskohtaamisissa voi tulla esiin paljon tyy-
tymattomyytta palveluntarjoajaan. Byrokraattiset prosessit, pitkat jonotusajat ja laadul-
taan heikot palvelut voivat olla asioita, jotka lisddvat asiakkaiden tyytymattomyytta.

(Hasenfeld ja muut, 1987, s. 402—-405; Valkama, 2009, s. 30-31.)

Saaja- tai suojatti- eli client (engl.) -tyyppisessa asiakkuudessa on piirteitd pakottavista
elementeistd. Asiakkaan on hyvaksyttdava palveluntarjoajan ohjeet ja saannot paastak-
seen tdman palvelujen piiriin. Palveluntarjoaja voi sanella sdannot asiakkaalle, ja hanen
on hyvaksyttava nama ehdot. Hoidokki- eli inmate (engl.) -tyyppinen asiakkuus kuvaa
kansalaisen ja palveluntarjoajan vahaista mahdollisuutta vaikuttaa palvelun valintoihin.
Palvelua kadytetdan, jos on darimmainen pakko. Palveluntarjoajalla ei ole suurta mahdol-

lisuutta vaikuttaa palveluun. (Hasenfeld, 1987, s. 402—405; Valkama, 2009, s. 30-31.)

Kansalaisten vapaus valita palvelujaan

Viranomaisten

liilkkumatila Pieni Suuri
palvelujen
tarjoajana Pieni Hoidokki (engl. inmate) Kuluttaja
(engl. consumer)
Suuri Saaja, suojatti (engl. client) | Asiakas
(engl. customer)

Kuvio 6. Hasenfeldin nelikenttdanalyysi (Hasenfeld, Rafferty & Zald 1987: 402;
Valkama 2009: 30).

Vuokko Niiranen (2002, s. 67—69) on kasitellyt kansalaista asiakkaana kolmen ulottuvuu-
den kautta. Kansalainen voi olla palveluiden kohde-, kuluttaja- tai palveluasiakas (kuvio
7). Kohdeasiakkuus merkitsee kansalaisen roolia toimenpiteiden kohteena. Kohdeasiak-
kaana kansalaisella ei ole aktiivista osaa, vaan tdman kuuluu noudattaa annettuja ohjeita.
Kuluttaja-asiakkuus tarkoittaa valinnanvapautta ja maksuvalmiutta. Kansalaisella on ak-

tiivinen rooli, jolloin hanella on kyky vertailla palveluja sekd han on tietoinen erilaisista
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vaihtoehdoistaan. Laatu ja palveluodotuksiin vastaaminen on keskeisessa roolissa kulut-
tajakasitteen kaytossa. Kuluttaja-asiakkuus voi lisata palveluntuottajien kilpailua, mika
taas voi johtaa palveluiden parempaan laatuun. Palveluasiakkuus korostaa kansalaisen
asemaa yhteisdn jasenenad, kuntalaisena. Kansalaisella on aktiivinen rooli ja hanen vai-
kutusmahdollisuutensa ovat hyvaksyttyja ja toimivia. Palveluasiakkuudessa osallistumi-
sen vaikutukset voivat ulottua palveluiden jarjestamisen tavoitteisiin, kohdentamiseen

ja kehittamiseen. (Niiranen, 2002, s. 67-70.)

Niirasen (2002, s. 77) mukaan palvelunkayttdjaa tulisi kohdella kuntalaisena, koska tal-
|6in asiakkaan arvokkuus kansalaisena sdilyy. Asiakkuus ei vahenna kuntalaisuuden ole-
misen oikeutta. Kansalaisuuden kokemus voi vahvistua, kun hanta osallistutetaan ja tue-
taan hanen asiakkuuttaan kuntalaisena. Niirasen (2002, s. 78) mielesta kansalaista ei tu-

lisi ajatella pelkastaan asiakkaaksi, vaan sadilyttaa kansalaisuus asiakkuuden kasitteessa.

Kansalainen kuntalaisena ja kunnallisten palvelujen asiakkaana

Kansalainen kuntalai-
Kansalainen kulutta-
Kansalainen palvelujen ) ) ) sena ja palvelujen kayt-
jana ja palvelujen ku-
kohdeasiakkaana o tdjana, palveluasiak-
luttaja-asiakkaana
kaana

Kuvio 7. Kolme nakdkulmaa asiakkuuteen (Niiranen 2002, s. 68).

Tutkija Heli Valokivi (2008, s. 63) on vaitoskirjassaan maaritellyt asiakkaan asemassa ole-
vaa kansalaisen kasitettd osallisuuden ja osallistumattomuuden kautta. Han on kuvannut

kansalaisen asiakkuutta osallisuuden jatkumona (kuvio 8), jossa jatkumon toisessa
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paassa on aktiivinen, vaativa kansalainen ja toisessa paassa irtisanoutunut kansalainen.
Siirryttaessa jatkumossa oikealta vasemmalle asiakkaan aktiivisuden maara vdahenee. On
kuitenkin hyva huomata, etta jatkumon oikeaan laitaan sijoittuva, irtisanoutunut asiakas,

voi olla aktiivinen omassa toiminnassaan. (Valokivi, 2008, s. 62—63.)

Valokiven mallissa (kuvio 8) jatkumon vasempaan laitaan sijoittuu osallisuuden vaiheista
vaatiminen. Tama tarkoittaa aktiivista, vahvaa kansalaisen danta. Vaativa kansalainen on
tietoinen oikeuksistaan, jolloin han vaatii niiden toteutumista. Vaatimisen toimintata-
vassa asiakkaan roolilla on yhtymakohtia kuluttajamaiseen kaytokseen, mutta palvelu-
jarjestelmat eivat useinkaan vastaa kansalaisen palveluodotuksiin riittavan hyvin. Seu-
raavana jatkumoon on sijoitettu kumppanuus. Tata osallisuusjatkumon kenttaa kuvaavat
parhaiten kasitteet yhdessa toimiminen, tasavertainen neuvottelukumppanuus seka liit-
toutuminen asiakkaan ja jarjestelman kanssa. Hyva vuorovaikutus, keskusteluyhteys ja
molemminpuolinen kuuleminen edesauttavat kumppanuussuhteen luomisessa. Kansa-
lainen kumppanina voi myo6s esittaa palvelujarjestelmaan kehittamisehdotuksia. Kol-
mantena vaiheena osallisuusjatkumossa on palveluiden kéyttéd. Kansalaisen osallisuus on
tassa vahemman aktiivista kuin edellisissa jatkumon vaiheissa. Asiakkuus nayttaytyy po-
sitiivissavytteisena, vaikka kansalaisen osallistuminen on melko passiivista. Kansalainen
saa tdssa vaiheessa apua ja tukea, muttei osallistu niiden suunnitteluun ja jarjestamiseen.
Valokivi nakee tassa osallisuusjatkumon muodossa yhtymakohtia Niirasen (2002, kuvio
7) mallin palveluasiakkuuden kasitteen kanssa, silla palveluja ei olisi olemassa ilman asia-

kasta. (Valokivi, 2008, s. 62—68.)

Osallisuusjatkumon neljas vaihe kasittdaa asiakkuuden alamaisena. Alamaisen kasitteen
kautta tarkasteltuna on asiakkaan rooli passiivinen. Kohteena ja vastaanottajana oleva
kansalainen voi kokea noyryyttd, arkuutta, tiedonvajetta, neuvottomuutta ja ahdistusta
palvelujarjestelmien viidakossa. Valokivi viittaakin Niirasen (2002, kuvio 7) mallin koh-
deasiakkaan kasitteeseen, kun han pohtii asiakkaan roolia alamaisena, silld tdssa asiak-
kuus perustuu ammatillisten toimenpiteiden kohteena olemiseen. Jatkumossa seuraa-

vana vaiheena on vetdytyminen. Tassa kansalainen voi jdada palveluiden ulkopuolelle,
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jos han ei osaa tai kykene osallistumaan. Kansalaisen vetdaytymisen taustalla voivat olla
huonot kokemukset palveluista, jolloin on helpointa jattaytya pois palveluiden piirista.

(Valokivi, 2008, s. 62-68.)

Osallisuusjatkumon toiseksi viimeinen vaihe, ulkopuolisuus kuvaa vahaisinta osallisuu-
den maaraa jatkumossa. Ulkopuolisuuden kokemus voi olla seurausta esimerkiksi epa-
sosiaalisesta elamantavasta tai rikollisesta kayttaytymisesta. Asiakas voi myos jaada koh-
taamistilanteissa huomiotta, jolloin hdanen danensa ei tule kuulluksi. Talléin voi ulkopuo-
lisuuden kokemus entisestdaan voimistua. Viimeisena osallisuudenjatkumon vaiheena on
irtisanoutuminen. Tassa palvelujarjestelmien ulkopuolella oleva kansalainen voi olla ak-
tiivinen toimija, mutta han ei kadyta palvelujarjestelmaa hyvdakseen. Han on saattanut
ajautua pois palvelujen piiristd huonon palvelukokemuksen vuoksi ja on etsinyt vaihto-
ehtoja palveluille, joita han tarvitsee. Yleensa irtisanoutumiseen liittyy kansalaisen vahva

asiantuntijuus omasta eldamantilanteestaan. (Valokivi, 2008, s. 62—-68.)

Osallisuus

Vaatimi- Kumppa- Palvelui- Alamai- Vetayty- Irtisanou-

nen nuus den kayttd suus minen tuminen

Kuvio 8. Asiakkaan asemassa olevan kansalaisen osallisuusjatkumo (Valokivi 2008: 63).

Suuntauksena on ollut, ettd kansalaisen aktiivisuutta ja vastuunottoa omasta hyvinvoin-
nistaan edellytetdan yha enenevdssa maarin, jolloin ihmisten vaatimukset palvelujarjes-
telmia kohtaan lisdantyvat. Kansalaiset ovat tietoisempia lainsdadannosta, julkisten pal-
velujen velvoitteista ja omista mahdollisuuksistaan vaikuttaa asioihin. Tassa onkin hyva
huomata kasitteiden kansalainen ja asiakas erot. Kasitteena kansalainen tarkastelee lah-

tokohtaisesti yhteiskunnallisia ilmioitd yleisen hyvan nakokulmasta pitkalla aikavalillg,
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kun taas kasitteen ollessa asiakas on tarkastelun ldhtokohtana asiakkaan toiveet ja tar-
peet tehokkaimman ja nopeimman menetelman turvin. Kun kansalaista maaritellaan asi-
akkaaksi, korostuva oikeudet, mahdollisuudet esittda toiveita, valinnanvapaus, vaati-
mukset ja oikeus valittaa huonosta palvelusta tai kokemuksesta. (Julkunen, 2007, s. 190—

191; Valkama, 2009, s. 29-30, 32.)

Heikossa asemassa olevan kansalaisen kohdalla ndma edella esitetyt maareet eivat to-
teudu. Yksil6 voi olla sairauksia tai muita rajoitteita, mitka vaikuttavat hanen toimintaky-
kyynsa paattaa ja vaikuttaa omiin asioihinsa. Palvelujarjestelmien muutokset, missa ko-
rostuu aktiivinen yksilon osallistuminen sekd vastuu omasta terveydesta ja hyvinvoin-
nista, huonontavat heikossa asemassa olevien kansalaisten toimintamahdollisuuksia ja

palveluja. (Raitakari ja muut, 2012, s. 74.)

3.2 Asiakaskeskeisyys

Asiakaskeskeisyyden (engl. client-centred, customer-centred) kasite ei ole uusi. Nako-
kulma asiakaskeskeisyydesta syntyi 1930-luvulla Yhdysvalloissa. Psykologi Carl Rogers toi
tutkimustydssadan, joka keskittyi ihmissuhteisiin, esiin asiakaskeskeisyyden kasitteen. Ta-
man lahtokohtana oli asiakkaan kunnioittaminen ja tarpeiden huomioiminen. Vuonna
1954 Peter Drucker kirjoitti teoksessaan asiakkaan kokemuksen vaikuttavan yrityksissa
valmistettaviin tuotteisiin ja olevan menestyvan yrityksen takana. Myos Theodore Levitt
toi esiin vuonna 1960, ettei yritysten tule keskittya tuotteiden myyntiin vaan asiakkaiden

tarpeiden tayttamiseen. (Shah ja muut, 2006, s. 113; Monkkonen, 2007, s. 63.)

Asiakaskeskeisyyden on sanottu olevan jatkumoa tuotanto- ja palvelukeskeiselle toimin-
nalle. Tuotantokeskeisessa toiminnassa on korostettu lahinna teknisia taitoja, ja palvelu-
keskeisessa toiminnassa taas myyntiin ja markkinointiin liittyvaa osaamista. Taustateki-
joina yritysten tarpeelle muuttaa toimintaa asiakaskeskeiseen suuntaan ovat olleet ja

ovat edelleen tuottavuuden parantaminen, markkinoiden monimuotoisuuden lisaami-
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nen, kiristyva kilpailu, vaativat ja tietoiset asiakkaat seka tekniikan kehittymisen nopeu-
tuminen. Asiakkaan aikakauden alkaessa tuotanto- ja palvelukeskeiset organisaatiot ei-
vat menestyneet, vaan menestydkseen tuli ottaa asiakas toiminnan keskidon. Suomeen
ajattelumalli asiakaskeskeisyydesta ihmissuhdetydssa rantautui 1980-luvun lopulla, jol-
loin haluttiin nostaa asiakkaan nakdkulma asiakastyon lahtokohdaksi. (Juuti, 2015, s. 96;

Shah ja muut, 2006, s. 113—-114; Ménkkonen, 2007, s. 63.)

Asiakaskeskeisyydella tarkoitetaan asiakkaan nostamista palvelujen keskipisteeksi. Tal-
[6in toiminnot ja palvelut organisoidaan hanta varten. (Virtanen ja muut, 2011, s. 18.)
Asiakaskeskeisyydelld halutaan parantaa asiakaspalvelua, ja siind asiakkaita palvelevat
henkilot saavat tehda paatoksia asiakkaan hyvaksi. Organisaatioiden hierarkkisuutta ja
esimieskeskeisyytta puretaan ja yhteistyota asiakkaan kanssa korostetaan. (Juuti, 2015,

s. 173-174.)

Asiakaskeskeinen toimintatapa ei kuitenkaan valttamatta takaa asiakkaan osallisuutta ja
oikeuksien toteutumista. Asiakas voi esimerkiksi olla toiminnan kohteena, jolloin palve-
lut on tuotettu asiakasta varten, mutta ei hanen kanssaan. Asiakaskeskeisessa kehittami-
sessa asiakas ei esimerkiksi pysty vaikuttamaan palvelun toteuttamisen ja toimittamisen
tapoihin. Asiakkaalta voidaan kysya mielipidetta, mutta kyselyn tekija on monesti palve-
luntuottaja itse. Taman vuoksi asiakkaasta lahtevat uudet ideat eivat valttamatta tule

kuulluksi. (Virtanen ja muut, 2001, s. 18-19, 36-37.)

3.3 Asiakaslahtoisyys

Asiakaskeskeisyydesta seuraava kehitysaskel on asiakaslahtoisyys (engl. customer orien-
tation). Tassa asiakas otetaan mukaan palvelun tarjoajan kanssa palvelun tai toiminnon
suunnitteluun. Kuviossa yhdeksan on esitetty asiakaskeskeisen ja asiakaslahtoisen kehit-
tamismallin erot. Asiakaskeskeisessd toimintamallissa asiakas on toiminnan keskiossa,
mutta esimerkiksi asiakaskyselyt tehdaan organisaatiolahtoisesti. Toiminnan kehittdjana

on palveluntarjoaja, joka antaa palvelulleen toimintaraamit. Kuviosta yhdeksan nahdaan,
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ettd asiakaslahtoisessa toimintamallissa asiakas puolestaan on otettu toiminnan suun-
nitteluun mukaan, ja sita kautta palvelun tuottajan asiakasymmarrys syvenee. Asiakas-
lahtoisyydessa asiakas ndhdaan aktiivisena toimijana, oman elaman asiantuntijana. (Vir-
tanen ja muut, 2011, s. 18—-19.) Keskeista asiakaslahtoisyydessa on asiakkaan oman paa-
toksenteon tukeminen seka asiakkaan omien yksilllisten ndkemysten kunnioittamien

(Laakkonen ja muut, 2012, s. 25; Virtanen ja muut, 2011, s. 20).

Asiakaslahtoisyytta voidaan kasitella neljan eri osa-alueen kautta, mika pohjautuu koko-
naisvaltaisuuteen, yksilollisyyteen, eri toimijoiden viliseen yhteistyohon ja palveluiden
integrointiin ja koordinointiin. Kokonaisvaltaisuuden osa-alueeseen sisaltyvat fyysisten,
psyykkisten, sosiaalisten ja kognitiivisten tarpeiden huomiointi sekd ennaltaehkaiseva Ia-
hestymistapa. Riittdva tuen tarjoaminen ja asiakkaan kokonaistilanteen huomioiminen
kuuluvat myos tahan osa-alueeseen. Yksilollisyyden osa-alue sisdltdaa asiakkaalle suun-
natun palvelukokonaisuuden luomisen ottaen huomioon asiakkaan osallisuuden, itse-
maaraamisoikeuden ja valinnanvapauden. Kolmas eli yhteistydon osa-alue kasittaa asiak-
kaan ja palveluntuottajan valisen tasavertaisen kumppanuuden. Tassa molemminpuolis-
ta asiantuntijuutta sekd moniammatillista yhteistyota hyddynnetaan tyoskentelyssa. Yh-
teistyo voi sisaltaa myos tyoskentelya omaisten kanssa. Viimeinen osa-alue eli palvelui-
den integrointi ja koordinointi tarkoittaa asiakkaan yksilollista tukemista seka tilanteen

ja palveluiden saannollista seurantaa. (Ristolainen ja muut, 2020, s. 244-245.)
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Asiakaskeskeinen kehittamismalli Asiakaslahtoinen kehittamismalli

Asiakaskysely tms. Asiakasymmarryksen syventaminen |¢—

/ \ Tunnistetaan asiakkaan tarpeita,

Tekija ideoi Palve- preferensseja, vaihtoehtoisia ratkai-

lun- suja tai kdyttajainnovaatioita

Tekija suunnittelee tar- ﬂ

joaja
Tekija rakentaa / \
tekee Valitaan yhdessa pa-
K / ras ratkaisu Tehd3in

ﬂ yhdess3
Suunnitellaan ja ra- asiak-

kennetaan yhdessa kaan

Asiakas kayttaa

kanssa

ﬂ k Asiakas testaa /
Asiakaspalaute ﬂ

Asiakas kayttaa

Kayttajakokemus N

Kuvio 9. Asiakaskeskeisen ja asiakaslahtoisen kehittamisen ero (Virtanen ja muut, 2011, s. 37).

Sanna Jarnstréom (2011) on kuvannut vaitoskirjassaan asiakaslahtoisyytta kolmen ulottu-
vuuden, itsemaardaamisoikeuden, tiedonsaannin ja osallistumisen sekd tasavertaisen
vuorovaikutuksen, kautta. Itsemadraamisoikeutta tutkija pitaa asiakaslahtoisyyden yti-
mena, minka toteutumiseen vaikuttavat tiedonsaanti, osallistuminen ja tasavertainen

vuorovaikutus. (Jarnstrom, 2011, s. 48-49.)

Virtanen ja muut (2011, s. 19) ovat esittaneet asiakaslahtoisyyden sosiaali- ja terveyssek-

torin nakdkulmasta neljan ulottuvuuden kautta. Ensimmadinen naista on arvoperusta,
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joka kasittda toiminnan perustuvan ihmisarvoiseen kohtaamiseen yksilon kanssa. Toi-
sena ulottuvuutena on asiakkaan tarpeet toiminnan ytimessa. Tama edellyttaa palvelun-
tarjoajalta asiakasymmarrysta, jolloin asiakkaan tarpeet osataan jalostaa kaytettavaksi
organisaation toiminnassa. Kolmantena ulottuvuutena on nahda asiakas aktiivisena toi-
mijana. Asiakasta pidetdan tadssa osallistuvana yksilona, joka ottaa vastuun omasta hy-
vinvoinnistaan. Keskeinen tutkimuksessa esitetty ulottuvuus on neljas ulottuvuus, jossa
ndahdaan asiakas tasavertaisena kumppanina palveluntuottajan kanssa. Kumppanuus
edellyttaa hyvaa dialogia ja luottamusta, jossa asiakkaan oman elaman asiantuntijuutta

hyddynnetaan jarjestelman sallimissa rajoissa. (Virtanen ja muut, 2011, s. 18-19.)

Irma Kiikkala (2000, s. 116) on tydssaan esittanyt nakemyksen, jossa asiakaslahtoisyy-
dessa on kyse neljasta eri ulottuvuudesta. Asiakaslahtoisyyden ytimessa ovat Kiikkalan
mukaan toiminnan arvoperusta, nakemys asiakkaasta, hoito- ja palvelutoiminnan luonne
seka tyontekijan ominaisuudet. Kun tarkastellaan asiakaslahtoisyytta toiminnan arvope-
rusteen kautta, nousevat keskioon ihmisarvo, kokonaisvaltainen ihminen, ihmisen kun-
nioitus, aktiivisuus, itsemaaraaminen, yhdenvertaisuus, yksilollisyys, neuvotteleva yh-
teisty®, vaikuttaminen, aitous, toiveikkuus ja tulevaisuuteen suuntautuminen. Puoles-
taan ulottuvuuksista seuraava, nakemys asiakkaasta, sisaltaa tutkijan mukaan seuraavat
tasot: asiakas tulee nahda yksilona, yhteisoon kuuluvana jasenend, seutukuntansa asuk-
kaana ja yhteiskuntaan kuuluvana kansalaisena. Kolmas ulottuvuus, hoito- ja palvelutoi-
minnan luonne, lahtee puolestaan asiakkaan tarpeista. Vastavuoroinen ja tulevaisuuteen
suuntautuva kumppanuus perustuu yhteisiin sopimuksiin, joiden puitteissa toimitaan.
Viimeisessa ulottuvuudessa asiakaslahtdisessa toiminnassa tyontekijalta edellytetdan ai-
toutta, avoimuutta, rohkeutta, yhdenvertaisuutta, tulevaisuuteen suuntautuneisuutta,

aktiivisuutta ja ammattitaitoisuutta. (Kiikkala, 2000, s. 116—-119.)

Bartley ja muut (2007) ovat paatyneet tutkimuksessaan kuuteen kohtaan, joilla voidaan
edistda asiakaslahtoista toimintakulttuuria organisaatiossa. Nama kohdat ovat johtajuus,
kuunteleminen, analyysi ja ymmartaminen, integrointi ja kdyttéonotto, ihmiset seka tar-

kista ja paranna. Johtajuudella tarkoitetaan asiakkaiden ohjaavan organisaation suuntaa
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ja toimia, ja tassa organisaatio on jasennelty johdon toimesta vastaamaan asiakkaan tar-
peisiin. Toisessa kohdassa, kun kuunnellaan aktiivisesti asiakkaan nakemyksia ja kayte-
taan erilaisia viestintdkanavia, voidaan osaltaan parantaa asiakaslahtoista toimintaa. Asi-
akkaiden tulee voida ottaa helposti yhteytta seka antaa palautetta organisaatiolle. Kol-
mannessa tutkijoiden esittdmdssa kohdassa tulee asiakastiedon analyysin sekd ymmar-
ryksen asiakkaiden odotuksista olla organisaatiossa ajan tasalla. Tassa asiakaskyselyita,
saatuja palautteita ja muita asiakastietoja hyédynnetdan, jolloin ymmarrys asiakkaasta

kasvaa. (Bartley ja muut, 2007, s. 490-494.)

Bartley ja muiden (2007) tutkimuksessa integrointi ja kdyttoonotto tarkoittavat asiak-
kaan odotusten toteutumista ja toimivuutta palveluissa. Tassa toimet organisaatiossa
ovat ketterid ja joustavia, jolloin voidaan hyvin nopeasti reagoida asiakkaiden muuttuviin
tarpeisiin. Viidennella kohdalla eli ihmisilla tarkoitetaan tassa tutkimuksessa organisaa-
tion tyontekijoita. Asiakaslahtoisyytta korostetaan, kun rekrytoidaan uutta henkilokun-
taa, perehdytyksessa, koulutuksissa, suorituskyvyn arvioinnissa seka henkildstén tavoit-
teiden linjauksissa. Viimeinen kohta eli tarkista ja paranna tarkoittaa asiakaslahtdisen
toiminnan jatkuvaa seuraamista. Asiakaslahtoista strategiaa ja organisaation prosesseja
seurataan saannodllisesti, jotta niitd voidaan jatkuvasti parantaa. (Bartley ja muut, 2007,

s. 490-494.)

Tutkija Petri Virtanen (2018, s. 109) on tyossaan tullut samanlaisiin johtopaatoksiin kuin
Bartley ja muut (2007) asiakaslahtoisen palveluorganisaation sisallosta. Lisaksi han pitaa
tarkedana myos osaamisen johtamista seka innovatiivista ajattelua. Johtamisen tulisi olla
positiivista, kannustavaa ja itseohjautuvuuteen rohkaisevaa. (Virtanen, 2018, s. 101—

109.)

Asiakaslahtoista toimintatapaa estdva tekija on usein organisaation henkiloston tieta-
mattémyys organisaation toimintatavoitteista. Organisaation tulee tuoda esiin halukkuu-

tensa asiakaslahtoiseen toimintaan myos strategiassaan, ja viestia asiasta hyvin henki-
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[6stolleen. Myds organisaation sisalla olevien osastojen siiloutuminen voi estaa asiakas-
|ahtoista toimintaa. Tassa osastojen valinen epaluottamus ja tiedonkulun haasteet voivat
heikentaa asiakkaan asemaa, ja talloin asiakaslahtoisyys ei toteudu. Lisaksi tyontekijoi-
den sosiaalisilla taidoilla on vaikutusta asiakaslahtdisyyden toteutumiseen. Tyontekijoi-
den asenteiden, henkilokohtaisten resurssien ja tunteiden rooli on tunnistettava, kun ha-
lutaan edistda asiakaslahtoista toimintaa. Estavia tekijoita asiakaslahtdisen toimintata-
van edistamiselle voivat olla vield henkilokunnan kiire, asiakkaiden huono kohtelu, valin-
pitamattomyys ja asiakkaan mahdollisuus osallistua itsedan koskeviin paatoksiin. Esimer-
kiksi Sandra ja John Gountas (2015) ovat esittdneet sairaalamaailmaan kohdentuvassa
tutkimuksessaan empatiataitoja ja myotdtuntoa parantavaa koulutusta henkilostolle,
mika lisdisi asiakaslahtoisyytta organisaation toiminnassa. (Seiskari & Toyryla, 2000, s. 62;
Nikkila & Paasivaara, 2008, s. 27—-29; Lamberti, 2013, s. 601-606; Gountas & Gountas, s.
2016, s. 290-291.)

Yoo ja muut tutkijat (2015) ovat paatyneet mielenkiintoisiin paatelmiin tutkiessaan tyon-
tekijoiden kayttaytymista aggressiivisten ja huonosti kdyttaytyvien asiakkaiden kanssa.
Heiddan mukaansa asiakaslahtoinen tyontekija kestad paremmin asiakkaan negatiivisen
kaytéksen kuin vahemman asiakaslahtoinen tyontekija. Tutkijoiden mukaan organisaa-
tioiden tulisikin jarjestaa asiakaspalvelukoulutusta tyontekijoilleen seka luoda kriteeristo
arvioida tyontekijan asiakaslahtoista toimintaa, kun palkataan henkilokuntaa. Tutkimuk-
sen mukaan asiakaslahtoisyyden korostaminen ammatillisena patevyytenda myos lisaa

tyotyytyvaisyytta ja yrityksessa pysyvyytta. (Yoo ja muut, 2015, s. 422-423.)

3.4 Asiakasosallisuus

Kasite asiakasosallisuus (engl. customer involvement) voidaan madritelld ja ymmartaa
monella eri tavalla. Se voidaan jakaa asiakkaan osallistumiseen ja asiakasosallisuuteen,
joissa rooli asiakkaana ymmarretdan eri tavoin. Asiakasosallisuus koostuu sanoista asia-

kas ja osallisuus, jotka antavat jo moniulotteisuutensa vuoksi oman vivahteensa kasit-
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teen sisadltoon. Myos kaytettyjen kasitteiden toimintaymparistd vaikuttaa asiakasosalli-
suuden nakdkulmaan, eli tarkastellaanko esimerkiksi kansalaista vai kuluttajaa asiak-
kaana. (Leemann & Hamaldinen, 2015.) Leemann ja Hamaéldinen (2015) ovat méaritel-
leet asiakasosallisuuden aktiiviseksi asiakkaan osallistumiseksi palvelun suunnitteluun,
jarjestamiseen, tuottamiseen, kehittdmiseen ja arvioimiseen. Silld toteutetaan, varmis-
tetaan ja lisataan asiakaslahtoisyytta ja osallisuutta asiakasty®ssa ja palvelujarjestelmissa

(Leemann & Hamaldinen, 2015).

Asiakasosallisuutta voidaan tutkia ja havainnoida eri asteiden, tasojen ja ulottuvuuksien
kautta. Asiakasosallisuuden toteutuminen palvelujarjestelmassa voidaan jakaa neljaan
vaiheeseen asteikolla. Ensimmaisena asteikolla asiakas on informanttina, jolloin asiak-
kaalla ei ole osallisuutta, vaan kyse on pelkastaan asiakkaan osallistumisesta, esimerkiksi
asiakaspalautteen muodossa. Toisessa vaiheessa asteikolla asiakas on osallisena, ja tassa
asiakkaan rooli on enemman kuin palautteen antaja. Tama on asiakasosallisuuden pe-
rusaste. Kolmannessa vaiheessa asiakas on vaikuttajana eli laadun kehittajana, jolloin
asiakasosallisuuden aste on korkea. Viimeisessa asteikon vaiheessa asiakas on johtajana,
jolloin han maarittelee palvelun raamit. Tama on korkein asiakasosallisuuden aste. (Lee-

mann & Hamalainen, 2015.)

Asiakasosallisuuden tasot voidaan jakaa kahteen ulottuvuuteen, joissa asiakas osallistuu
vain omien palvelujensa suunnitteluun tai han voi osallistua palvelujen suunnitteluun
yleisella tasolla. Asiakasosallisuus on yksi keino, jolla voidaan kehittaa palveluja. Palvelu-
jen laatu ja vaikuttavuus paranee, jolla samalla on vaikutusta palvelujen tehokkuuteen.
Asiakasosallisuutta on jaoteltu myos tieto-, suunnittelu-, pdatos-, toiminta- ja arvioin-
tiosallisuuteen. Tieto-osallisuus pitda sisallaan eri palveluiden ja niiden saamisen tiedot-
tamisen asiakkaalle. Asiakkaan kuuleminen nousee tirkedna elementtind esiin tassa
asiakasosallisuuden muodossa. Suunnitteluosallisuudessa asiakkaalla on jo valmiiksi pal-
velutarjonnasta ja palveluprosesseista tietoa. Hanella on oikeus tietda hankkeista ja osal-
listua niiden suunnitteluun. Kolmannessa osallisuuden muodossa eli paatdsosallisuu-

dessa on asiakkaalla vaikutusvaltaa palveluiden tuottamiseen, minka edellytyksena on
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vallan ja vastuun jakaminen asiakkaan ja viranomaisen kesken. Seuraava osallisuuden
muoto, toimintaosallisuus, pitda sisallaan asiakkaan mahdollisuuden toimia elinymparis-
tossaan. Sosiaalisten suhteiden tarkeys ja yksilon eheytyminen toiminnan kautta lisdavat
kokemusta osallisuuden tunteesta. Viimeisena arviointiosallisuus tarkoittaa asiakkaiden
antamien palautteiden paatymista viranomaisille ja niiden huomioimista paatdksente-

ossa. (Leemann & Hamalainen, 2015.)

Asiakasosallisuuden lisaamisella on palvelujarjestelmaan monia positiivisia vaikutuksia.
Asiakasosallisuutta pidetdan jo itsessaan keinona ja tavoitteena kehitettdessa palveluita.
Edistettdessa asiakasosallisuutta palveluiden eettisyys paranee ja asiakaslahtoisyys li-
saantyy. Palveluiden tehokkuus ja laatu paranevat, kun kdytetaan asiakasosallisuutta kei-
nona palveluiden kehittdmisessa. Vallan epatasapaino vahenee palveluiden kayttajien ja
jarjestdjien valilla sekda demokratian ymmarrys lisaantyy kansalaisten silmissa. Myontei-
sia vaikutuksia jo itsessdan ovat osallisuuden tunteen lisddntyminen ja yksildiden itse-

luottamuksen karttuminen. (Leemann & Hamalainen, 2015.)

3.5 Asiakaslahtoisyys lakien kautta Suomessa

Suomalaisessa lainsdadanndssa kaytetdaan kasitetta asiakas melko aktiivisesti. Asiakas-
Iahtoisyys on ollut keskeinen linjaus sosiaali- ja terveydenhuollon lainsadadannéssa jo
1990-luvun loppupuolelta ldhtien. Sosiaali- ja terveydenhuollon palveluissa asiakasldh-
toisyys antaa mahdollisuuden asiakkaalle parempaan osallistumiseen omaa terveyttaan
ja hyvinvointiaan koskeviin pdatoksiin. Asiakaslahtoisyyden kasitettd huomioonottavia
lakeja ovat esimerkiksi laki potilaan asemasta ja oikeuksista (785/1992), lastensuojelulaki
(417/2007), sosiaalihuoltolaki (1301/2014) ja terveydenhuoltolaki (1326/2010). (Koivu-
nen, 2017; Valkama, 2009, s. 28.)

Laki potilaan asemasta ja oikeuksista (785/1992) on maaritellyt potilaan oikeuden hy-
vaan terveyden- ja sairaanhoitoon ja siihen liittyvaan kohteluun (pykala 3), tiedonsaan-

tioikeuden (pykala 5) ja itsemaadraamisoikeuden (pykald 6). Kuudennessa pykaldssa on
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otettu huomioon potilaan hoitaminen yhteisymmarryksessa hanen kanssaan, jolloin voi-
daan ajatella asiakaslahtdisen toiminnan mahdollisuuden toteutuvan. Tassa laissa kadyte-

taan kuitenkin termia potilas asiakkaan sijaan.

Lastensuojelulaissa (417/2007) mainitaan lapset lastensuojelun asiakkaina (13. b §), kun
he ovat sosiaalihuollon palvelujen piirissa. Lisaksi, kun laissa kasitellaan maksuja, ne ovat
asiakasmaksuja (pykala 19). Sosiaalihuoltolain (1301/2014) yhtena tarkoituksena on en-
simmaisen pykalan mukaan edistaa asiakaskeskeisyytta seka asiakkaan oikeutta hyvaan
palveluun ja kohteluun sosiaalihuollossa. Sosiaalihuoltolaissa yksilé on asiakas kaikissa
lain kohdissa. Terveydenhuoltolain (1326/2010) tarkoituksena on toisen pykalan mukaan
vahvistaa terveydenhuollon palvelujen asiakaskeskeisyytta. Laki pitaa sisallaan erilaisia
velvollisuuksia kunnille jarjestda mahdollisimman laadukas, tasavertainen ja hyva hoito
asukkailleen. Suurimmaksi osaksi laissa kaytetdadan sanaa potilas kasiteltdessa palvelujen

kayttdjia, mutta kasiteltdessa maksuja, kdytetddn termia asiakas (pykala 77).

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000) nosti asiakkaan, asia-
kaslahtoisyyden ja itsemadraamisoikeuden konkretiaan lainsaadantotydssa. Lain keski-
0ssa on asiakkaan mielipiteiden, toivomusten, etujen ja yksil6llisten tarpeiden huomioi-
minen. Lailla pyrittiin parantamaan sosiaalihuollon asiakkaiden ihmisarvoista kohtelua ja
asiakaspalvelun laatua. Vastaava laki terveydenhuollon puolella oli tehty jo aikaisemmin
(laki potilaan asemasta ja oikeuksista 1992). (Pohjola, 2010, s, 48—49.) Terveydenhuollon
lainsaadannon piirissa olevat lait kasittelevat yleensa kansalaista potilaana, kun taas so-

siaalihuoltoon liittyvat lait pitdvat kansalaista pdaosin asiakkaana.

Hakusanalla asiakas |0ytyi Finlexin lainsdadantohakukoneella viitteita 219 lakiin, kun taas
hakusanalla asiakaslahtoisyys sanalle 16ytyi vain viisi tulosta. Asiakaskeskeisyys sanalle
I6ytyi samalla hakukoneella kaksi hakutulosta, jotka olivatkin terveydenhuoltolaki ja so-

siaalihuoltolaki. (Oikeusministerio, 2021.) Lainsdadanndssa kdytetdan siis paljon termia
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asiakas sen eri muodoissa, mutta varovaisemmin termeja asiakaslahtoisyys ja asiakas-
keskeisyys sanaa. Kasite asiakaslahtoisyys ei ilmeisesti ole saanut viela jalansijaa suoma-

laisessa lakitekstin kirjoitustyossa.

3.6 Yhteenveto: Asiakkuuden ja osallisuuden spektri

Kuviossa kymmenen on yhdistetty IAP2:n osallisuuden spektriin asiakkaan ja organisaa-
tion ndkokulmat toimintaan. Vasemmalla taulukossa on menetelmana esitetty infor-
mointi, joka tarkoittaa kansalaisen pitamista tietoisina asioista, joista tehdaan paatoksia.
Talloin kansalaisella ei ole sananvaltaa paatoksiin, ja toiminta on organisaatiokeskeista.
Asiakkaan rooli on tdssa kentdssa kuuntelija. Kuitenkin tdmantyyppinenkin toiminta liit-
tyy teoriatiedon mukaan asiakasosallisuuteen, koska kansalainen osallistuu tiedonsaan-
tiin (Leeman & Hamaldinen, 2015). Informoinnin tydkaluina voidaan kayttaa esimerkiksi
tiedotustilaisuuksia, verkkosivuja, séhkopostia, tietolomakkeita ja sosiaalisen median ka-

navia, kuten Facebook- ja Twitter-palveluita.

Seuraavana menetelmana on taulukossa esitelty konsultointi, jossa saadaan mahdolli-
sesti palautetta kansalaisilta, mutta palaute ei aina vaikuta paatdksentekoon. Tall6in toi-
minta on asiakaskeskeistd, koska kansalaisen mielipide otetaan ndaennaisesti huomioon,
vaikkei se valttamatta vaikuta organisaation toimintaan. Asiakasosallisuuteen tama liit-
tyy palautteen antajan roolissa, ja asiakas on tall6in informantti (Leeman & Hamaldinen,
2015). Konsultoinnin tyokaluina voidaan kayttaa esimerkiksi erilaisten kokousten jarjes-

tamista ja kohderyhmille tarkoitettuja kyselyja.

Kolmas taulukossa esitelty menetelma on osallista, missa on piirteita seka asiakaskeskei-
syydesta etta asiakaslahtoisyydesta. Talla tasolla kansalaiset otetaan mukaan tyoskente-
lyyn koko prosessin ajaksi, jolloin varmistetaan kansalaisten huolenaiheiden ja pyrkimys-
ten huomioiminen. Osallistumisprosessissa luvataan kansalaisten mielipiteiden vaikutta-
van kehitettyihin vaihtoehtoihin, ja talldin syntyy jaettua pdatoksentekovaltaa. Talla ta-

solla kansalaisten valta paatoksentekoon voi vaihdella matalasta kohtalaiseen. Matalan
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paatoksentekovallan kohdalla voidaan puhua asiakaskeskeisesta toiminnasta ja kohtalai-
sen paatoksentekovallan kohdalla asiakaslahtdisesta toiminnasta. Asiakkaan rooli tassa
kentdssa on olla osallisena. Osallistamisen tytkaluina voidaan kayttaa esimerkiksi avoi-

mia tydpajoja ja foorumeja.

Seuraavan menetelman, yhteistyon, vaiheessa paattajat tekevat yhteistyota ja nakevat
kansalaiset kumppanina. Yhteistyota tehdaan jokaisessa paatoksentekovaiheessa, mu-
kaan lukien vaihtoehtojen kehittaminen ja ratkaisujen tunnistaminen. Yhteistyoprosessit
lupaavat kansalaisten mielipiteilld, neuvoilla ja suosituksilla olevan mahdollisimman pal-
jon vaikutusta paatoksentekoon. Kansalaisilla on tdssa tilanteessa kohtalaisesta korkeaan
jaettu paatoksentekovalta. Talléin voidaan jo kayttaa termia asiakaslahtoinen toiminta,
jossa otetaan kansalainen mukaan paatdksentekoon tasavertaisena kumppanina. Asiak-
kaan rooli tassa kentdssa on olla vaikuttaja ja kumppani. Vaikuttamisen tyokaluina voi-

daan kayttaa esimerkiksi lauta- ja neuvottelukuntia ja kansalaisraateja.

Viimeisella tasolla, kun menetelmana on voimaannuta, on kansalaisilla lopullinen paa-
toksentekovalta. Voimaannuttamisprosesseissa on jaettu paatoksentekovalta korkeim-
malla tasolla, koska hallinto on antanut lupauksen toteuttaa sen, mita kansalaiset ovat
paattaneet. Tassa kohdassa voidaan kdyttaa termia asiakaslahtoisyys. Asiakaslahtoisessa
toiminnassa kansalaisella on mahdollisuus vaikuttaa toimintaan ja paatoksentekoon,
mika puolestaan vaikuttaa organisaation toimintaan. Asiakkaan rooli on tassa kentdssa
olla johtaja. Voimaannuttamisen tyokaluina voidaan kdyttda esimerkiksi osallistuvaa

budjetointia ja danestyksia.

Tassa tutkimuksessa asiakasosallisuuden kasitettd pidetdan kattokdsitteena organisaa-
tiokeskeiselle, asiakaskeskeiselle ja asiakaslahtoiselle toiminnalle. Nakdkulmana on orga-
nisaatiosta lahtoisin oleva toiminta sekd asiakkaan asema tassa yhtdlossa. Havaintojen
mukaan asiakas tai kansalainen voidaan sijoittaa eri rooleissa erilaisiin malleihin, kun ka-
sitelldan osallisuuden moniulotteisuutta. Tassa tutkimuksessa on kaytetty IAP2:n osalli-

suuden spektria, koska se vastaa nykyaikaisinta osallisuuden mallia.
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Kuvioon kymmenen on kuvattu vain ne yhtalaisyydet, mita l6ytyi tutkimusta varten lapi-
kaydyn teoriatiedon valossa. Esitetty nakemys onkin siis suhteellisen suppea nakemys
organisaatiokeskeisyydestd, asiakaskeskeisyydestda ja asiakaslahtoisyydesta. Tarkoituk-
sena on ollut 16ytaa vain sellaiset yhtaldiset tekijat, mitka sitovat osallisuutta ja asia-

kasndkokulmaa yhteen.

Asiakas/ Kuuntelija Informantti Osallinen Vaikuttaja, Johtaja
Kansalainen Kumppani

Informoi Konsultoi Osallista Tee yhteisty6tad | Voimaannuta
Menetelma

Tiedotusti- | Kokoukset, Avoimet Lauta- ja neu- | Osallistuva

laisuudet, kohderyhma | tyopajat, vottelukunnat, | budjetointi,
Tyokalut verkkosi- kyselyt foorumit kansalasiraadit | danestykset

vut, sdhko-

posti, tieto-

lomakkeet,

sosiaalinen

media

Organisaatio/asiakaskeskeisyys Asiakaslahtoisyys

Asiakasosallisuus

Kuvio 10. Osallisuuden monimuotoisuuden spektri.
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4 Tutkimuksen aineisto ja tutkimusmenetelmat

Tama luku sisaltaa tutkimusaineiston -ja tutkimusmenetelméan kuvauksen. Tutkimuksen
aineistona on kaytetty kuntien osallisuusohjelmia, ja tutkimusmenetelmana on doku-
menttiaineiston teorialdhtdinen sisdllénanalyysi. Kappaleessa on kayty [api myos aineis-

ton viitekehys ja keruumenetelma.

4.1 Tutkimuksen viitekehys

Suomen hallituksen ja Euroopan unionin tavoitteissa on osallisuuden edistaminen yksi
keinoista, joilla voidaan vahentaa eriarvoisuutta. Sen avulla voidaan myos torjua koy-
hyytta ja syrjdytymista. Osallisuus on huomioitu monissa kansallisissa ohjelmissa ja toi-
menpide-ehdotuksissa, koska osallisuudella on katsottu olevan positiivisia vaikutuksia

hyvinvoinnille ja terveydelle. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos, 2021b.)

Kansalaisten ja kuntalaisten vaikuttamis- ja osallistumismahdollisuudet ovat vahvasti
esilla suomalaisessa lainsaaddanndssa. Perustuslain toisessa pykaldssa todetaan kansan-
valtaan sisaltyvan yksilon oikeuden osallistua ja vaikuttaa yhteiskunnan ja elinymparis-
ton kehittamiseen. Kuntalain 22. pykalan mukaan kunnan valtuustolla on velvollisuus jar-
jestaa asukkailleen mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa kunnan toimintaan. Useat kunnat
ovat kirjanneet viralliseksi tavoitteekseen osallisuuden edistamisen ja myos linjanneet
toimia, jotka edistavat osallisuutta erillisissa osallisuusohjelmissaan. THL on kartoittanut
kuntien osallisuusohjelmia vuonna 2019. THL:n selvityksen mukaan kuntien asukkaiden
osallisuuden edistaminen ndakyy monen kunnan tavoitteessa ja strategiassa. (Terveyden

ja hyvinvoinnin laitos, 2021a.)

THL on esittanyt internetsivuillaan ohjeet osallisuusohjelman tekoon ja johtamiseen. Oh-
jeet ovat syntyneet Sosiaalisen osallisuuden edistamisen koordinaatiohankkeessa
(Sokra), jossa ovat olleet mukana myo6s Euroopan sosiaalirahaston toimintalinja 5:n ke-

hittamishankkeet, Diakonia-ammattikorkeakoulu, Suomen ymparistd keskus (Syke) ja
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ympadristoministerion Kestava kaupunki -ohjelma. Ohjeiden mukaan osallisuusohjelman
teon paakohdat ovat osallisuustydoryhman muodostus, osallisuusvastaavan valinta, osal-
lisuuden edistamiseen liittyvien tarpeiden kartoitus, osallisuuden edistamiselle tavoitel-
tavat tulokset, keinot ja niiden arviointi seka osallisuutta edistavien toimenpiteiden kir-
jaaminen osallisuusohjelmaan. Kunnan osallisuusohjelman tulisi pitaa sisalldan konk-
reettiset tyokalut, miten osallisuutta edistetdaan. Siina maaritellaan tavoitteet, arviointi,
seuranta, resurssit ja vastuut. Sen tulisi olla myds kytkoksissa kunnan muuhun hyvinvoin-
nin ja terveyden edistamisty6hon. Hyva osallisuusohjelma sisaltaa osallisuuden omassa

elamassa, yhteisdssa seka yhteisessa hyvassa. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2021c.)

Kunnat ovatkin kehittaneet osallistumis- ja vaikuttamistapoja kuntalaisilleen. Kayttoon
on tullut myos uusia osallistumisen muotoja ja kasitteita. Kuntien tarjoamat osallistumis-
ja vaikuttamistavat ovat yleistyneet 2000-luvulla, ja tdassa kappaleessa esitellaan niista
muutamia. Sosiaalisen median kaytto ja internetin valtakausi ovat olleet myotavaikutta-
vina tekijoina kuntien viestintdkanavien kehityksessa. Osallistuva budjetointi on myos
yksi toimintatapa, jossa otetaan kuntalaiset mukaan, tdssa tapauksessa yhteisten vero-
varojen kdyton suunnitteluun, keskusteluun ja paatdksentekoon. Kumppanuuspoydat
ovat osallisuusrakenne, missa kunnan toimijat ja kuntalaiset voivat kohdata toisensa ta-
savertaisina kumppaneina. Kumppanuuspoyta voi olla paikka- tai asiaperustainen, kuten
palvelujen saatavuuden kumppanuuspoyta. Verkkovaltuustot taas tarkoittavat kuntalais-
ten mielipiteen ilmaisua sahkoisesti. Verkkovaltuustoa kuvaakin paremmin termi raati
kuin mielipidekysely. Myos esimerkiksi palvelumuotoilua kdytetdaan palvelujen suunnit-
telussa kuntalaisten kanssa. Menetelmia tdssa voivat olla erilaiset visuaaliset menetel-

mat. (Piipponen & Pekola-Sjoblom, 2019, s. 3, 6)

Kuntalaiset pitdvat kuntavaaleissa danestamista tarkeimpana keinona vaikuttaa kunnan
asioihin. Muitakin osallistumistapoja kdytetdan, sillda vuonna 2017 tehdyn ARTTU2-kun-
talaiskyselyn mukaan kahdeksan kymmenestd kuntalaisesta oli kdyttanyt vahintdan yhta

osallistumistapaa kunnassaan. Eniten kaytetty tapa oli asiakas- ja kayttdjakyselyyn vas-
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taaminen seka jarjestotoimintaan osallistuminen. Vahiten kadytettyja osallistumisen ta-
poja olivat kuntalaisaloitteet, valitusten ja oikaisuvaatimusten tekeminen, kuntien vai-
kuttamistoimielimiin osallistuminen sekd yleisdnosastolle kirjoittaminen. Tehokkaim-
maksi osallistumisen muodoksi kuntalaiset arvioivat kyselyssa talkootyon, yhdistystoi-
minnan, paivakodin tai koulun vanhempainiltaan osallistumisen ja yhteydenoton kunnan
viranhaltijoihin. Yleisdosastokirjoitusta ja sosiaalisen median kautta osallistumista pidet-
tiin tehottomimpina osallistumismuotoina. Kyselyn pohjalta korostuu kuntalaisten vas-
tauksissa vuorovaikutus osallistumistapojen vaikuttavuuden arvioinnissa. (Piipponen &

Pekola-Sjoblom, 2019, s. 14-15.)

4.2 Aineiston keruumenetelmat

Taman tutkimuksen aineiston muodostivat kuntien osallisuusohjelmat. Kyseessa on val-
mis dokumenttiaineisto, joka kerattiin tiedonhaun avulla internetista. Aineistosta on ra-
jattu pois kuntien strategiat ja hyvinvointikertomukset sekd maakuntien yhteiset osalli-
suusohjelmat. Rajaaminen tehtiin, jotta tutkimus pysyy selkedna ja mielekkaana. Tutki-
muksen tulkinnallinen ydin hahmottuu paremmin, kun aineisto on mahdollisimman ho-

mogeeninen. (Kiviniemi, 2018, s. 76.)

Taman tutkimuksen tarkoitus on tutkia kuntien osallisuusohjelmia ja niista |6ytyvia osal-
lisuutta tukevia menetelmia ja tyokaluja. Tutkimusaineiston kerays toteutettiin Google-
hakukoneen seka kuntien omien internetsivujen kautta. Aineiston kerdamisessa hyédyn-
nettiin myds THL:n internetsivuja, joille on koostettu joidenkin kuntien osallisuusohjel-
mia (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos, 2021a). Aineiston kerdysajankohta oli 1.4.2021-

12.4.2021 valilla.

Tutkimusaineiston kerdamisessa hyodynnettiin my6s Kuntaliiton sivuilta |6ytyvia luette-
loja kunnista ja niiden vakiluvuista (Kuntaliitto, 2021). Lista Suomen kunnista jaoteltuna
vakiluvun mukaan suurimmasta pienimpdan tulostettiin ja hyddynnettiin tata tie-

donhaussa. Varsinaisessa tiedonhaussa kaytettiin hakiessa Google-hakukoneella seka
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kunnan internetsivuilta kunnan nimea ja termeja osallisuus- sekd osallisuusohjelma.
Kaikki ndin l6ydetyt osallisuusohjelmat talletettiin tutkijan tietokoneelle kansioon jatko-

kasittelya varten.

Kuvatulla menetelmalla kaytiin lapi 212 kuntaa vakiluvun mukaan suuruusjarjestyksessa,
jotta voitaisiin varmistaa, etta tutkimus on mahdollisimman luotettava maarallisesti.
Koska ajatuksena oli tutkia osallisuusohjelmia, vain ne kunnat, joilla on oma selkea osal-
lisuusohjelma, otettiin mukaan tutkimukseen. Monen kunnan strategiassa, hyvinvoin-
tiohjelmassa seka hyvinvointikertomuksessa on kasitelty osallisuutta, mutta nama ai-
neistot eivat ole mukana tassa tutkimuksessa. Eteld-Savolla ja Keski-Uudellamaalla on
alueellinen oma osallisuusohjelmansa, mutta jatin nama ohjelmat myos tutkimuksen ul-
kopuolelle, koska ne eivat ole yksittdisten kuntien osallisuusohjelmia. Naiden ohjelmien
painoarvo on enemman sosiaali- ja terveydenhuollossa, eivatkad ne toimi niinkaan koko-
naisuutena kunnan asukkaiden osallisuutta edistavdana ohjenuorana. Toteutetussa tutki-
muksessa on haluttu tutkia siis vain osallisuusohjelmia ja niiden sisaltéa. Kun rajataan
aineistoa, halutaan tarkastelun keskidon nostaa ydinsanoma (Kiviniemi, 2018, s. 76), joka

tassa tutkimuksessa l6ytyy osallisuusohjelmista.

Kuvatulla tiedonkerdysmenetelmalla kuntia, joilla on oma osallisuusohjelma, l6ytyi 35
kappaletta. Pienista kunnista eli alle 10 000 asukkaan kunnista l6ytyi nelja osallisuusoh-
jelmaa, keskisuurista kunnista eli 10 000-50 000 asukkaan kunnista 16ytyi 18 osallisuus-
ohjelmaa ja suurista kunnista eli yli 50 000 asukkaan kunnista I6ytyi 13 osallisuusohjel-
maa. Tama lopullinen, tutkimukseen mukaan otettujen kuntien maéara valikoitui aineis-

toista, jossa pienia kuntia oli 115, keskisuuria 76 ja suuria 21 kappaletta.

4.3 Aineiston kuvaus

Suomessa on 309 kuntaa. Nimitysta kaupunki kdyttad 107 kuntaa ja nimitystd kunta 202

kuntaa. Manner-Suomeen kuuluu 293 kuntaa ja Ahvenanmaahan 16 kuntaa. Suomen
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kunnat ovat kooltaan pienia. Vuonna 2019 keskimaardinen kuntakoko asukasluvun pe-
rusteella oli 17 766 asukasta. Kuntien mediaanikoko oli 6 066 asukasta, joka tarkoittaa
sitd, ettd puolet Suomen kunnista on suurempia ja puolet pienempia kuin tdma mediaa-
niluku. Yli 100 000 asukaan kuntia on yhdeksan ja lahes 2,2 miljoonaa suomalaista asuu

naissa kunnissa. (Kuntaliitto, 2021).

Taulukossa yksi on esitelty tutkimuksessa mukana olevat kunnat. Suuria kuntia aineis-
tossa on 13 kappaletta, keskisuuria 18 kappaletta ja pienia 4 kappaletta. Tutkimusaineis-
toa haettaessa havaittiin, ettd mita pienemmaksi osoittautui asukasluku kunnassa, sita
harvemmin l0ytyi kunnasta osallisuusohjelmaa. Kuntien osallisuusohjelmat oli nimetty
paasaantoisesti osallisuusohjelma, -malli -ja suunnitelma nimilla. Osallisuusohjelmat oli
nimetty myos osallistumisoppaiksi, kansalaistoiminnan ohjelmiksi, osallisuuden ja vai-
kuttamisen kehittamisohjelmiksi, osallistu ja vaikuta -ohjelmiksi sekad vuorovaikutusoh-
jelmiksi. Joidenkin osallisuusohjelmien otsikoihin oli liitetty termit kumppanuus, vies-
tinta ja osallistuva budjetointi. Ohjelmien sivumaarat vaihtelivat viidesta sivusta 53 si-
vuun, kun ohjelmat oli tallennettu PDF-tiedostomuotoon. Alle kymmenen sivun osalli-
suusohjelmia oli yhdeksan kappaletta. Keskimaardinen ohjelmien pituus oli 10-30 sivua,
ja tdman pituisia ohjelmia oli 21 kappaletta. Pisimpia eli 30-53 sivuisia osallisuusohjel-

mia oli viisi kappaletta.

Osallisuusohjelmat oli paasaantoisesti tehty vuosien 2019-2020 valilla. Jyvaskylan osal-
lisuusohjelma oli tehty jo vuonna 2015. Otin sen tutkimukseen mukaan, vaikka ohjelma
on kuusi vuotta vanha, koska kaupunki kdyttdd samaa osallisuusohjelmaa edelleen osal-
lisuuden periaatteiden ja linjausten osalta. Rovaniemen osallisuusohjelma oli laadittu
vuosien 2013-2016 vilille. Kdytin tata ohjelmaa aineistossa, koska uudempaa ei ollut
kunnalta saatavilla. Tutkimuksessa olevat osallisuusohjelmat on siis tehty vuosien 2013—

2021 valilla.



Taulukko 1. Tutkimuksen kunnat.
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Suuret kunnat Keskisuuret kunnat Pienet kunnat
(yli 50 000 asukasta) (10 000-50 000 asukasta) (alle 10 000 asukasta)
Espoo Eura Orivesi
Helsinki Hamina Rusko
Jyvaskyla Hollola Sodankyla
Kotka Hyvinkaa Teuva
Lappeenranta Imatra
Mikkeli Janakkala
Oulu Jarvenpaa
Pori Kauniainen
Rovaniemi Kokkola
Tampere Liminka
Turku Liperi
Vaasa Loviisa
Vantaa Orimattila

Pirkkala

Riihimaki

Tuusula

Varkaus

YI6jarvi

4.4 Aineiston analyysi

Tama tutkimus on kvalitatiivinen eli laadullinen. Laadullisessa tutkimuksessa ei pyrita ti-
lastollisiin yleistyksiin tutkimustuloksissa. Laadullinen tutkimus voi analysoida puheen,
kirjoituksen tai kuva-aineiston merkityksia. Tutkimuksen tarkoituksena on kuvata ilmiota
sekd ymmartaa tiettya toimintaa. (Tuomi & Sarajarvi, 2009, s. 85; Ronkainen ja muut,

2014, s. 80; Juuti & Puusa, s. 2020, s. 12-14.)

Laadullista tutkimusta on kutsuttu myos prosessiksi, koska tutkimuksen etenemisen vai-
heet eivat ole aina selkeitd ja etukdteen jasennettavia osioita. Tutkimuksen edetessa ai-
neiston keruu, tutkimuksen tehtava ja kysymykset voivat muotoutua uudelleen. Tata laa-
dullisen tutkimuksen piirretta on selitetty silla, etta prosessin aikana tutkijassa tapahtuu

tietoisuuden lisddantymista tutkittavasta aiheesta. Tutkijan tulee tiedostaa osaamisen ke-
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hittyminen ja hanelld on oltava valmiudet uudelleenlinjauksiin. Tutkimustehtavien jatko-
kehittely tutkimuksen aikana ei merkitsekdaan etukateen pohdittujen johtoajatusten puu-
tetta, vaan tiedon uutta synteesia ja sen jalostamista tutkimuksen kayttoon. Toki myos
tiedon rajaaminen nousee keskioon, jotta tutkimus on selka ja siita ei tule hajanainen ja

ronsyileva. (Kiviniemi, 2018, s. 73-76; Juuti & Puusa, 2020, s. 12-14.)

Laadullisessa tutkimuksessa aineiston analyysin pdamaarina ovat onnistuneet tulkinnat.
Aineiston analyysin tavoitteena on muodostaa hyva kokonaisuus, jonka avulla tuotetaan
tutkittavasta asiasta perustellut ja monipuoliset tulkinta ja johtopaatokset. Aineiston
analyysin laatu on riippuvaista tutkijan perehtyneisyydesta tutkittavaan aineistoon. Tut-
kijan on hyva tarkastella aineistoa niin kokonaisuutena, erittelevana materiaalina kuin
tehda havaintoja ja muistiinpanoja koko analyysivaiheen aikana. Aineistoa eritellaan, tii-
vistetdan ja luokitellaan analyysivaiheessa, kun synteesivaiheessa taas luodaan kokonais-
kuva aineistosta. Menetelmista sisdllonanalyysia on kdytetty monenlaisessa laadullisessa
tutkimuksessa, ja se onkin yleisimmin kaytetty menetelma laadullisen aineiston tarkas-
telussa. Sisallonanalyysia on kaytetty jo 1940-luvulla, jolloin sitd hyédynnettiin kasittei-
den esiintyvyyden tunnistamisessa teksteistd. Menetelmaa voidaan sanoa valjaksi tutki-
muksen metodiksi, joka antaa tutkijalle mahdollisuuden kasitella aineistoa monipuoli-
sesti. Sisdllonanalyysisséa voi taten toteutua aineistolahtéinen analyysi ja/tai teorialahtoi-
nen analyysi. (Tuomi & Sarajarvi, 2009, s. 91; Elo ja muut, 2011, s. 141; Puusa, 2020, s.
148, 151.)

Lindgrenin ja muiden (2020) mukaan kvalitatiivinen sisadllonanalyysi voi olla seka kuvai-
levaa etta tulkitsevaa. Sisdlldnanalyysi voi paljastaa aineistosta erilaisia merkityksia ja sy-
vyyksid, koska tiedon piilevida ominaisuuksia on mahdollista tulkita laadullisella sisal-
I6nanalyysilla. (Lindgren ja muut, 2020, s. 6.) Satu Elon ja Helvi Kyngdksen (2007, s. 208)
mukaan sisallénanalyysi on systemaattinen ja objektiivinen tutkimusmetodi, jolla kuva-
taan ja kvantifioidaan ilmidita. Menetelma soveltuu hyvin asiakirjojen analysoimiseksi,
ja sen avulla tutkija voi lisata teoreettisen tiedon ymmartamista. (Elo & Kyngas, 2007, s.

208.) Tutkijoista liris Aaltio ja Anu Puusa (2020, s. 178-179) myos kritisoivat laadullisen
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tutkimuksen taydellista objektiivisuutta, vaikka se on keskeinen tieteellisen tiedon arvo.
Heiddan mukaansa tutkijan on tunnistettava subjektiivisuutensa ja arvotaustansa, joilla
on merkitysta tutkimuksen valintoihin ja lopputulokseen (Aaltio & Puusa, 2020, s. 178—

179).

Sisdllénanalyysi voi olla monimutkaisempi ja haastavampi metodi kuin kdytetyt kvantita-
tiiviset eli maaralliset metodit, koska se ei ole niin standardoitu ja kaavamainen mene-
telma tutkia aineistoa. Sisdllénanalyysin yksi haasteista onkin, ettei ole olemassa yksin-
kertaista ja oikeaa tapaa tehda tutkimusta. Tutkijan on arvioitava hanen tutkimukselleen
sopivimmat oikeat menetelmat ja vaihtoehdot. (Elo & Kyngds, 2020, s. 114.) Laadullista
tutkimusta tekevan tutkijan on hyva olla avoin tietojen monimuotoisuudelle, ja luovuus
on tarkea ominaisuus kasiteltdessa suuria aineistomaaria (Erlingsson & Brysiewicz, 2017,

s. 94).

Deduktiivisessa eli teorialahtoisessa sisallonanalyysissa teorialla on ensisijainen ja suun-
taa antava rooli tutkimuksen aineiston tarkasteluvaiheessa. Tiettyyn teoriaan, malliin tai
tieteelliseen ajatteluun pohjautuva tutkimus on teorialahtoista sisalléonanalyysia. Aineis-
ton analyysid ohjaa valittu teoreettinen viitekehys, jonka pohjalta tutkimusaineistosta
haetaan tietoa. Taman menetelman ajatuksena on testata aikaisempaa tietoa uudessa
viitekehyksessa. TeorialahtOisessa sisallonanalyysissé muodostetaan analyysirunko,
jonka avulla tehdaan erilaisia aineiston luokituksia ja kategorisointia. Aineistosta voidaan
kerata analyysirunkoon kuuluvia asioita ja sen ulkopuolelle jaavia asioita. Ulkopuolelle
jaavista asioista voidaan muodostaa uusia luokkia. (Elo & Kyngds, 2007, s. 111-112;
Tuomi & Sarajarvi, 2009, s. 97-98, 113; Puusa, 2020, s. 151.) Teorialdhtoinen sisédllénana-
lyysi on kayttokelpoinen menetelma silloin, kun tavoitteena on testata teoriaa eri tilan-
teissa tai vertailla aineiston luokkia tutkimuksen eri ajanjaksoilla (Elo & Kyngéas, 2007, s.

107).
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Tassa tutkimuksessa on hyddynnetty pdaosin teorialdhtoista sisallonanalyysin menetel-
maa. Aineistona on valmis dokumenttiaineisto, joka koostuu kuntien osallisuusohjel-
mista. Sisallonanalyysissa on hyodynnetty teoriasta nousseita kasitteitd, jotka on koos-
tettu kuvioon yhdeksan. Aiemmin esitetyn kuvion yhdeksan ja keratyn aineiston pohjalta
on tehty analyysirunko (taulukko 2), jonka avulla osallisuusohjelmista analysoitiin ja ke-
rattiin tietoa tutkimuksen kasitteiden avulla. Tutkimuksen analyysia ohjasivat voimak-
kaasti teoriasta nousseet kasitteet. Taulukkoon kaksi on sisallytetty sarake aineistosta

nousseille kasitteille ja asioille, jotka on otettu huomioon tutkimustulosten kannalta.

Osallisuusohjelmat on kasitelty analyysirungon avulla. Jokaiselle kunnalle tehtiin oma
taulukko, johon kirjattiin tutkimustulokset. Analyysivaiheessa kuntien osallisuusohjel-
mien sisallot koottiin yhteen samanlaiseen sisadllon analyysirunkoon (taulukko 2). Teori-
asta lahtevat kasitteet eli informoi, konsultoi, osallista, tee yhteistyota ja voimaannuta
ohjasivat padosin analyysin kulkua. Kasitteet organisaatiokeskeisyys, asiakaskeskeisyys ja
asiakaslahtoisyys olivat myds analyysia ohjaavia sanoja. Aineistosta nousevat kasitteet

otettiin myos huomioon tutkimuksessa, ja namakin kasitteet on luokiteltu.



Taulukko 2. Aineiston sisdllénanalyysirunko.

60

(Deduktiivinen) teorialdhtéinen
sisdllonanalyysi

(Induktiivinen)
aineistolahtoi-
nen

sisallon-
analyysi

Osallisuutta lisdavat tydkalut

Asiakasosallisuus

SYyys

Kunta | Infor- Kon- | Osal- | Tee yh- Voi- Orga- | Asia- | Asia- Muuta
moi sultoi lista teis- maan- ni- kaskes- | kas-
tyota nuta saa- | keisyys | lah-
tio- toi-
kes- Syys
kei-
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5 Tutkimustulokset

Tassa luvussa on esitelty tutkimuksen tulokset. Tulokset on jaoteltu alaotsikoin teoriasta
johdettujen kasitteiden avulla. Luvun viimeisessa alaluvussa on kasitelty tulokset, jotka

nousivat aineistoldahtdisesti kuntien osallisuusohjelmista.

5.1 Informoi

Informoinnilla tarkoitetaan osallisuusohjelmissa tiedottamista ja viestintaa. Informoin-
nin tarkeys kansalaisille on huomioitu suurimmassa osassa kuntien osallisuusohjelmia.
Ainoastaan yhdesta ohjelmasta ei I6ytynyt viitteita informointiin liittyen. Informoinnin
syvyys vaihteli siitd, etta todettiin viestinnan olevan tarkeda aina omaan viestintdohjel-
maan asti. Osallisuusohjelmissa on ymmarretty kansalaisten oikeus saada tietoa riitta-
vassd maarin, ajantasaisesti ja ymmarrettavassa muodossa. Informoinnin nahtiin ohjel-

missa olevan tarked elementti osallistumisen kannalta.

Informointiin liittyvien tydkalujen tarkeys oli my6s huomioitu monessa osallisuusohjel-
massa. Tyokalujen kayttoon kunnissa tulisikin panostaa, jotta jokainen kuntalainen saisi
tiedon heille helpoiten saavutettavalla tavalla. Nuoret ovat tottuneet kdayttamaan erilai-
sia sosiaalisen median kanavia ja vanhemmat ihmiset puolestaan lukevat asioista mielui-
ten perinteisemmistd medioista, kuten lehdesta. Taman vuoksi olisi tarkea tiedostaa oi-
keat viestintdkanavat informoinnille siten, ettd mahdollisimman moni saisi tiedon asi-

oista. Seuraavissa lainauksissa on esitetty otteita kuntien ohjelmista informointiin liittyen.

Kaikilla on oikeus tiedon saantiin ja sen tuottamiseen. llman tietoa ei ole mahdol-
lista toimia ja vaikuttaa. Viestinnén tulee olla suunniteltua, monikanavaista ja vuo-
rovaikutteista. (Orivesi 9.)

Aktiivinen ja avoin tiedottaminen on ehdoton edellytys kunnan toiminnan sekd
kuntalaisten osallistumisen kannalta. Tiedottaminen on avointa, aktiivista ja oikea-
aikaista. (Eura 7.)
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Tarkeimpdnd osallistumisessa koettiin se, ettd asukkaat saisivat tiedon osallistu-
mismahdollisuuksistaan juuri heille sopivalla tavalla. Nuorilla korostuivat erilaiset
somekanavat, muissa ikdryhmissé nousivat esiin ilmoittelu Facebookin kautta ja
verkkosivuilla, mutta myds ilmoitukset ilmaisjakelulehdissd. (Kotka 7.)

Viestinnan selkeys, oikea-aikaisuus ja lapinakyvyys korostuivat joissakin osallisuusohjel-
missa. Nadissa hallinnon lapindkyvyydelld halutaan lisata kansalaisten luottamusta, kuten
seuraavista lainauksista voidaan havaita: “Kaupunki viestii ymmdrrettévdsti, selkedkieli-
sesti ja ajoissa (Jdrvenpdd 12).” “Avoin tiedonsaanti viranomaisten toiminnasta lisGd

pddtoksenteon ldpinékyvyyttd (Rovaniemi 31).”

Informaatiota pidetdaan keskustelun avaajana ja aktivoijana, jolloin saadaan kansalaisia

mukaan toimintaan, kuten Vaasan kaupungin osallisuusohjelmasta kay ilmi:

Viestintd ja kunnan palveluista tiedottaminen vaikuttavat osallistumisen onnistu-
miseen. Kuntalaisten on saatava tietoa kaupungin toiminnasta ja pddtoksenteosta
pystydkseen osallistumaan ja vaikuttamaan siihen. Viestintd toimii julkisen keskus-
telun virittdjénd ja aktivoi asukkaita vaikuttamaan kaupungin toimintaan. (Vaasa
8.)

Hallinnon roolia viestinndssa oli korostettu joissain osallisuusohjelmissa: "Avoimuudella,
vuorovaikutuksella ja aktiivisella viestinndllé luodaan kestdvd luottamus poliittisten
pddttdjien, henkildstén ja kaupunkilaisten vdlilld (Kotka 8).” Viestinnalla katsottiin ole-

van merkitysta luottamuksen herattajana ja vuorovaikutuksen synnyttdjana.

Hallinnon tyontekijoiden rooli, vastuu ja avoimuus korostuivat myos ohjelmissa: “Jokai-
nen tyéntekijd kertoo vastuullaan olevista asioista ymmdirrettévdsti, pddtdksensd perus-
tellen ja tuomalla esille niiden vaikutukset. (Rovaniemi 31).” Kunnanjohtajan katsottiin
olevan informaation keskiossa, kun viestitdaan kunnan ulkopuolelle: “Kunnanjohtaja on

kunnan viestinndn kasvot, ja hénen aktiivisuutensa on avainasemassa (Kauniainen 9).”

Osallisuusohjelmissa oli kasitelty myos erilaisia informoinnin haasteita. Haasteina oli

nostettu esiin esimerkiksi viestinndn ymmarrettavyys, |6ydettavyys ja oikeakielisyys.
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Nailla voidaan tarkoittaa tilanteita, joissa viestinndssa kaytettya kieltd ei ymmarreta tai
kaytetaan kasitteita, jotka eivat ole arkipaivaisia kansalaisille. Kuntalaiset haluavat hal-
linnon paatoksista oikeaa tietoa ja perusteluja. Tiedottamisen tulisikin olla myds oikea-
aikaista, jolloin kunnan asukkaat pystyvat osallistumaan heihin liittyviin asioihin. Tiedot-
tamisessa tulisi ottaa huomioon myos sellaiset kansalaiset, jotka eivat pysty itse huoleh-

timaan tiedon saannista.

Pddtoksissé kdytetdidin kapulakieltd, jota kuntalainen ei vdlttdmdttd ymmdirrd tai
se vie mielenkiinnon (Hollola-Hémeenkoski 4).

Tiedon ja tiedottamisen oikea-aikaisuus. Faktat ja perustelut pédtéksenteossa sel-
kedisti esiin. Valmistelun ja pddtdksenteon avoimuus ja ndkyvyys (Kauniainen 7).

Yksi eniten asukkaita harmittava asia on, ettd jostain heihin liittyvdstd asiasta ei
ole tiedetty ajoissa, ja siksi siihen on ollut mahdotonta ottaa kantaa tai vaikuttaa
(Espoo 18).

Julkisena toimijana kaupungin tulee huolehtia siitd, ettd kaikkien ddni kuuluu, ei
pelkdstddn aktiivisten asukkaiden (Espoo 18).

Osallisuusohjelmiin oli koottu lisdksi erilaisia informointiin liittyvia kehittamisehdotuksia.
Osallisuusohjelmissa oli ehdotettu erilaisten sosiaalisen median kanavien ja mobiiliso-
vellusten hyddyntamista informoinnin tyokaluina. Kaupunkien internetsivuja haluttiin
kehittda, jotta tiedon saanti niilta olisi sujuvampaa. Asioiden julkituominen oikea-aikai-
sesti ja perustellusti oli myds monessa osallisuusohjelmassa kehityksen kohteena. Vies-
tinnadlta haluttiin edellisten lisdksi vield vastavuoroisuutta, jolloin syntyisi keskusteluyh-
teys kansalaisiin. Yhdensuuntaisesta tiedottamisesta asioissa haluttiin osassa lapikay-

dyista osallisuusohjelmista padstd eroon ja saada ihmisten dani enemman kuuluviin.

Pddtékset ymmdrrettdvimpddn muotoon. Sosiaalisen median hyédyntdminen
viestinndssd. (Hollola-Hdmeenkoski 4-5.)

Tiedon ja tiedottamisen oikea-aikaisuus. Faktat ja perustelut pddtoksenteossa sel-
kedisti esiin. (Jyvdskyld 7.)

Vuorovaikutuksen vahvistaminen yhdensuuntaisen viestinnén sijaan (Kauniainen
10).



64

Muutama kunta oli ottanut huomioon saavutettavuuden ja esteettomyyden viestinnas-
saan. Saavutettavuudella tarkoitetaan osallisuusohjelmissa esimerkiksi kuntien internet-
sivujen ja mobiilisovellusten toteuttamista siten, etta kaikki pystyvat kdayttamaan ja ym-
martamaan niiden sanoman: “Kaupunki viestii monikanavaisesti ja selkedisti ja ottaa

huomioon myés viestinndssddn saavutettavuuden ja esteettomyyden (Turku 11).”

Informoinnissa on hyva ottaa huomioon erityisryhmat ja ihmisten erilaiset ominaisuudet.
Kaikilla ei ole samanlaisia edellytyksia saada tietoa, ymmartaa sita tai etsia tietoa: “Vies-
tinndssd otetaan huomioon asukkaiden ikd, toimintakyky, koulutustaso ja kieli (Espoo 9).”
Maahanmuuttajat on haluttu ottaa huomioon, jotta ndma paasisivat paremmin yhteis-
kuntaan sisalle ja osallistumaan yhteisiin asioihin. Eri kielille kidnnettyja palveluja ja tie-

dotteita halutaan kehittaa, jotta ihmisilla, jotka eivat ymmarra suomea, on mahdollisuus

osallistua:

Maahanmuuttajille on pyritty tiedottamaan kaupungin tapahtumista ja palveluista
muutenkin kuin olemassa olevia kanavia (kotisivut, paikallislehti jne.) kdyttéen.
Kauniaisten kaupunki on mukana infopankki.fi-verkkosivupalvelussa, jossa maa-
hanmuuttajille on tarjolla perustietoa sekd Suomesta ettd omasta kotikaupungista
ja paikallisista palveluista, yhteensd 12 kielelld. (Kauniainen 6.)

Ikdihmiset, lapset ja nuoret on huomioitu osallisuusohjelmissa viestinndn monimuotoi-
suuden avulla. Ei voida olettaa, etta kaikki osaisivat kayttaa internetin palveluita, joten
on hyva olla tiedotteita myos paperisena versiona. Lasten ja nuorten kehitystaso maarit-
telee tiedottamisessa kdytettdavan kielen ymmarrettavyytta ja tiedottamisen tapaa, jotta
viesti saavuttaa kohteensa. Limingan osallisuusohjelmassa ikdihmisten huomiointi nakyy
seuraavasti: “lkdihmiset huomioidaan kunnan viestinndssd. Viedddn viestid kotiin myés
paperisena. Séhkéisten palveluiden kdytt66n tarjotaan digitukea (Liminka 28).” Liperin
osallisuusohjelmassa on taas otettu lapset ja nuoret huomioon seuraavasti: “Lasten ja
nuorten osallistumisessa tulee tunnistaa: Tiedottamiseen (tiedottamisen tavat, kielen

ymmdirrettdvyys) liittyvdt asiat (Liperi 6).”
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Informoinnin tyokaluina korostuivat etenkin sahkoiset palvelut ja kanavat. Kaupunkien
internetsivuilla julkaistaan kunnanvaltuuston, -hallituksen ja -lautakuntien péytakirjoja,
esityslistoja, viranhaltijapaatoksia, esityslistoja ja muita kunnan paatoksentekoon liitty-
via dokumentteja. Viestinndssa kansalaisille kaytetaan hyvaksi sosiaalisen median kana-
via. Esimerkiksi kunnan valtuuston kokouksia ndytetdan Facebook-palvelussa suorina |a-

hetyksina ja myos tallenteina.

Kirjalliset tiedotteet ja erilaiset kokoontumiset ovat nekin tarkeita tyokaluja tiedon jaka-
misessa kansalaisille. Kunnilla saattaa olla asiakaspalvelupisteitd, joista kuntalaiset saa-
vat tietoa ja apua kysymyksiin, jotka askarruttavat heitd. Lahettildat ja Helsingissa toimi-
vat stadiluotsit ovat erditad osallisuuden sanansaattajia. Heidan puoleensa voi kaantya,
kun kuntalainen haluaa tietoa, kuinka tdma voi vaikuttaa asioihin ja osallistua. Tauluk-

koon kolme on keratty kuntien osallisuusohjelmista informoinnin tydkaluja.

Taulukko 3. Informoinnin tyokalut

Internet Kokoontumiset Kirjalliset Asiakaspalvelu
Kaupunkien internet-si- | Asukastilaisuudet Tiedotteet Kunnanlahettilaat
vut Tiedotustilaisuudet Kirjeet Somelahettilaat
Sosiaalinen media Infotilaisuudet Osallisuusoppaat Osallisuuslahetti-
- Facebook Vanhempainillat ja - | Infondytot laat
- Instagram vartit [Imoitustaulut Stadiluotsit
- LinkedIn Tapahtumat Esitetelineet Asiakaspalvelupis-
- Pinterest Paikallislehdet teet
- Twitter Tiedotuslehdet Kunnan puhelinpal-
- blogit velu
Sovellukset
Paikky- ja Wilma-sovel-
lukset
Sahkoposti
Neuvonta (chat)
Infopankki.fi
Nettiradio




66

5.2 Konsultoi

Kuntien osallisuusohjelmissa 16ytyy konsultoinnista viitteita jokaisesta lapikdydysta oh-
jelmasta. Osassa ohjelmia on asiaa kasitelty laajasti ja osassa on vain todettu jonkin kon-
sultoinnin tyokaluista olevan kdytdssa. Hallinnon lupaus konsultoida eli ottaa huomioon
ja kuunnella asukkaiden toiveita ja huolia toteutuu monen kunnan osallisuusohjelmassa.
Osallisuutta halutaan yleisesti lisata kayttamalla erilaisia konsultoinnin tydkaluja, kuten

kyselyja ja palautekanavia.

Kuuntelemme herkdllé korvalla kuntalaisia, yhdistyksid ja yrittdjid (Loviisa 3).

Kaupunki edistéd osallisuutta mm. toteuttamalla asukaskyselyjd ja hyédyntamdilld
niitd kaupungin toiminnan kehittdmisesséd (Hamina 5).

Saadaan tietoa pddtdksenteon tueksi, kuunnellaan kuntalaisia ja jaetaan tietoa (Li-
peri 3).

Kommunikaation halutaan olevan vastavuoroista ja lisddvan ymmarrysta hallinnon ja
kansalaisten valilla, kuten Oriveden ohjelmassa todetaan: ”Ylldpitdd avointa keskustelu-
kulttuuria ja mahdollistaa eri puolilla kaupunkia asuvien kuntalaisten kuuleminen (Ori-
vesi 5).” Osallistuminen maaritelldan ohjelmissa kuitenkin hallinnon puolelta, mika antaa
viitteita, mihin asioihin kansalaisten halutaan ottavan kantaa ja milla valineilla kansalai-
set ottavat kantaa tai antavat palautetta. Esimerkiksi Espoon ohjelmassa todetaan
ndin: “Osallistavassa hallintokulttuurissa asukkailla on kyllé mahdollisuus antaa pa-
lautetta, tehdd aloitteita ja osallistua keskusteluihin ja tyépajoihin, mutta hallinnon mdé-

rittelemilld tavoilla ja prosesseilla (Espoo 4).”

Nakemysten huomiointi paatoksenteossa luvataan ohjelmissa yleensd toteuttaa. Palaut-

teenantajalle kerrotaan, miten tdman osallistuminen on vaikuttanut paatoksentekoon:

Palautteen antajalle ja aloitteen tekijdlle Idhtee tieto siitd, ettd hdnen antamansa
palaute tai aloite on kéisittelyssé sekd miten palautteeseen tai aloitteeseen on vas-
tattu (Lappeenranta 10).
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Otamme vastaan ideat ja toiveet. Kiymme vuoropuhelua. Kuuntelemme palaut-
teet. Kerromme, mitd osallistumisesta on seurannut. (Eura 9.)

Asukkailta saadun tiedon arvo ymmarretdan palvelujen ja toiminnan tarpeiden seka odo-
tusten nakokulmasta. Tata tietoa olisi hyva hyodyntaa kehitettdaessa kaupungin palveluja,
jolloin odotukset ja tarpeet saavat uuden merkityksen: “Asukkailta kerdtyllé tiedolla voi-
daan muodostaa monipuolinen ja eri asukasryhmdt kattava ymmdrrys kaupunkiin ja pal-
veluihin liittyvistéd tarpeista ja odotuksista (Turku 3).” Kunnille tulevien palautteiden ja
aloitteiden seurantaan ja toimenpiteisiin halutaan avoimuutta ja jarjestelmallista seu-
rantaa. Toiminnasta halutaan lapinakyvas, jolloin kuntalaisten luottamusta jarjestelmaan

voidaan kasvattaa, mista todetaan ohjelmissa esimerkiksi seuraavasti:

Kaupungille tulevien palautteiden mdidirdd, laatua ja niiden pohjalta tehtyjé toi-
menpiteitd seurataan jdrjestelmdllisesti (Oulu 32).

Kuntalaisten ja osallisuusryhmien (kuntalais)aloitteiden jatkuva seuranta ja vaihei-
den ndkyvdksi tekeminen (esim. liikkennevaloseuranta) (Tampere 19).

Konsultoinnin vahvuutena pidetdan kansalaisten kannalta palautteen antamisen help-
poutta. Asiakaskyselyt ja palautteen antaminen koetaan olevan vahan kansalaisilta aikaa
vievia ja nopeita tapoja vaikuttaa. Palautteista ja kyselyista saadaan pienella vaivalla pal-

jon informaatiota palvelujen kehittajalle:

Kuntalaisille helpot tavat osallistua ovat kyselyt, ideointi, kommentointi verkossa
tai tiedotteen avulla, ja muun muassa verkkodénestys (Jdrvenpdd 22).

Asiakaskyselyt tuovat arvokasta tietoa palvelujen kehittdjille (Hollola-Hdmeen-
koski 6).

Sahkoisia konsultointiin kdytettyja kanavia halutaan kayttaa, koska ne eivat ole paikka-
tai aikasidonnaisia. Mobiilisovellusten ja sdhkoisten jarjestelmien yleistyessa kansalais-

ten osallistuminen niiden kautta koetaan luonnollisena ja helppona toteuttaa:

Sdhkéiset aloite- ja palautekanavat mahdollistavat osallistumisen ja kannanoton
ajasta ja paikasta riippumatta (Vantaa 3).
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Asukkaat haluavat osallistua ja vaikuttaa mobiilisovellusten kautta, palautteen an-
taminen séhkdisen jdrjestelmdn kautta, kyselyihin vastaaminen, osallistuminen ta-
pahtumiin ja dédnestdminen kuntavaaleissa (Kotka 6).

Palautteita annetaan joissakin kunnissa kasvavassa maarin. Kunnissa koetaan taman joh-
tuvan heidan kyvystaan reagoida palautteisiin: “Palautteen mddrdn jatkuva kasvu antaa
olettaa, ettd kaupunki on pystynyt reagoimaan palautteeseen, joten sitd on edelleen ol-

lut mielekéstd antaa (Imatra 3).”

Osallisuusohjelmissa koettiin konsultoinnin haasteeksi ndaennaisosallistuminen. Osallis-
tuminen koetaan ndennaisosallistumisena, kun kuntalaiset eivat ole saaneet tietoa pa-
lautteen ja kyselyiden vaikutuksesta paatdksentekoon. Kyselyiden tekeminen ilman nii-
den hyddyntamistd koetaan merkityksettomana osallistumisena. Palautteiden kerdami-
nen voidaan kansalaisten puolelta kokea epailyttavana, jos kansalaisille ei tiedoteta pa-
lautteiden vaikutuksista lopputulokseen. Tampereella osallistumisen mallin arvioinnin
yhteydessa asukkaille suunnatuista haastatteluista ja kyselyistd nousi esiin seuraa-
vaa: “Osallistuminen koetaan nédenndisosallistumisena, jos/kun ei tiedetd, miten osallis-
tuminen on huomioitu ja vaikuttanut lopputulokseen. Asiakas-/kuntalaispalautteen kd-
sittely on epdselvdd ja vaikutus epdilyttdvdd. (Tampere 5.)” Kotkan kaupunki on jarjesta-
nyt asukkailleen vuorovaikutustilaisuuksia, joissa on noussut usein esille seuraava: ”“Pa-
laute ei ole johtanut toivottuun lopputulokseen eikd kuntalaiselle ollut tullut tietoa miksi
palautetta ei oltu huomioitu. Tuloksena on ollut kuntalaisen kokemus siité, ettd hédnen

osallistumisellaan ole ollut merkitystd. (Kotka 16.)”

Vaasassa osallisuusohjelmassa esitetyn taustaselvitystyon tuloksena kokivat kuntalaiset
haasteelliseksi paattajien ja virkamiesten taidon kommunikoida ja osallistua yhteisiin asi-
oihin. Virkamiesten ja paattajien osallistuminen kokouksiin, joissa kasitelldan yhteisia asi-
oita, olisikin tarkeda. Virkamiesten sosiaaliset taidot ja kuuntelemistaidot saavat myos
kritiikkia, jos kansalaisille on tullut kokemus, ettd virkamiehet eivat ole lasna tai kuun-
tele: ”Pddttdjié on pyydetty paikalle, eivét osallistu. [...] Virkamiehiltd vaaditaan kykyd

osata kuunnella. [...] Virkamiehet eivit koskaan kuuntele. (Vaasa 19.)”
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Erityisryhmat ja ryhmat, jotka eivat ymmarra suomen kieltd, tulisi huomioida kyselyjen
suunnittelussa ja toteutuksessa. Kaikilla ei ole valttamatta mahdollisuutta kayttaa inter-
nettiad tai ei ole osaamista kayttaa sitd, joten taytyy olla muita mahdollisuuksia vastata

kyselyihin:

Suunniteltaessa kyselyjé on varmistettava, ettd ne ovat kaikkien saavutettavissa.
Sdhkéisen kyselyn rinnalla on tarjottava mahdollisuus myés paperisen kyselyn téyt-
tdmiseen. Myds kyselyn jakelussa ja viestinnéissé on huomioitava erilaiset asukas-
ryhméit. (Kotka 15.)

Osallisuusohjelmista 16ytyy myos konsultointiin liittyvia kehittamisideoita. Kansalaisten
kuulemiseen liittyvia sahkoisia palveluja halutaan kehittda seka helpottaa niiden kaytet-

tavyytta:
Palautteiden ja aloitteiden kdsittelyjen nopeuttaminen ja tehokkaampi hyédyntd-
minen (Kauniainen 6).
Asukkaiden viestien kulku kaupungin sisélld helpommaksi (Kauniainen 6).

Sdhkéisen palautekanavan kehittiminen kaupungin verkkopalvelussa. Pikapalau-
tesovellusten kdyttéénotto. (Kokkola 13.)

Kansalaisten ja hallinnon tapaamisia halutaan lisata, ja kuntapaattajia toivotaan mukaan
keskusteluun ja tilaisuuksiin. Kyselytunteja ehdotetaan jarjestettdvaksi, jolloin kuntien

johdon oletetaan olevan paikalla vastaamassa kuntalaisten kysymyksiin:

Kaupunginhallituksen puheenjohtajan/kaupunginjohtajan kyselytuntien jérjestd-
minen (Kauniainen 6).

Toteutetaan uudenlaisia viestinnén kokeiluja, esimerkiksi séihkéisié kyselytunteja
tai kuntajohdon kahvihetkid, joissa kuntalaisilla on mahdollisuus kysyd asioista (Li-

minka 17).

Kaupungin virkamiesten jalkautuminen alueelle kuntalaisten pariin (Oulu 12).
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Lakisaateisia kuntalaisten kuulemisia liittyen maankaytt6- ja rakennuslakiin tulisi noudat-
taa. Kuntalaisille annetaan mahdollisuus kertoa mielipiteensa, mutta vaikutukset voivat

olla vahaiset:

Kuuleminen tarkoittaa menetelmddi, joka on lakien mddrddmdé kansalaisia osallis-
tava hallintokdytdnté. Lakien mdédréddmdnd sitd toteutetaan mm. ympdristévaiku-
tusten arvioinneissa tai kaavaprosesseissa. (Rovaniemi 36.).

Lain tarkoituksena ei kuitenkaan ole, ettéd osalliset pddittdisivit kaavan siséllostd
(Liminka 19.)

Kuuleminen ei aina edellytd, ettd aina toimitaan sen mukaisesti (Liperi 5).

Konsultointiin liittyvat tarkeimmat tyokalut ovat kyselyt, palautteet, aloitteet, lakisaatei-
set kuulemiset ja keskustelutilaisuudet. Kunnat ottavat asukkaitaan mukaan erilaisiin ke-
hittamisprosesseihin kuntalaiskyselyiden kautta. Kyselyt voidaan jarjestdd sahkoisesti,
kirjallisesti tai haastattelemalla. My0s sosiaalinen media tarjoaa vuorovaikutuskanavia
kunnan ja kuntalaisten valille. Esimerkiksi Facebook-palveluihin perustettavat ryhmat
ovat vuorovaikutuksen kanava, jossa voidaan keskustella, pohtia erilaisia kysymyksia ja
antaa palautetta kunnan toiminnasta. Mobiilisovellukset, erilaisten verkkosivujen kana-
vat, kaupunkien verkkosivut, sdhkoposti ja monet muut sahkoiset palvelut antavat kun-
nille monipuolisen tydkalupakin toteuttaa kyselyita ja ottaa vastaan palautteita asukkail-

taan.

Séhkoisen palautteen antamisen sijaan tulee olla my0s vaihtoehtoja. Puhelimitse, suulli-
sesti ja kirjallisesti annettu palaute tai vastaaminen kyselyihin on edelleenkin toimiva
vaihtoehto silloin, kun sdhkoiset kanavat eivat ole kuntalaisille hyva vaihtoehto. Fokus-
ryhmatyoskentely, aluefoorumit, kannanottotilaisuudet, ideakioskit ja kaavakavelyt ovat
kohtaamispaikkoja kuntalaisten ja kunnanhallinnon vililla. Kuntalaisilla on mahdollisuus
ndissa tapaamisissa kertoa mielipiteensa ja kysella yhteisista asioista seka kunnanpaat-

tajat saavat hyodyllista tietoa kuntalaisiltaan.
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5.3 Osallista

Kuntien osallisuusohjelmissa osallistaminen oli otettu vaihtelevasti huomioon. Yhdessa
lapikaydyista ohjelmista ei l0ytynyt lainkaan viitteita osallistamisesta. Hallinnon lupauk-
set tyoskennelld kansalaisten parissa, ottaa huomioon ihmisten huolet ja toiveet seka
sen kertominen, mitka ovat nakemysten vaikutukset paatoksentekoon, oli kasitelty jois-
sakin osallisuusohjelmista perusteellisemmin kuin muissa. Osassa ohjelmista oli mai-
ninta vain osallistamisen tyokaluista, kuten kansalaisfoorumeista, ja osassa ohjelmia

puolestaan oli kuvailtu hyvin tarkasti osallistamisen ydin, tarkoitus ja tyokalut.

Tarkeina elementteina osallistaa kuntalaisia pidettiin ohjelmissa kuntalaisten aktiivista
roolia ja kaikkien mukaan ottamista. Yhdessa kehittaminen ja kuntalaisten kuuleminen
nousivat esiin osallisuusohjelmissa. Asukkaiden asiantuntemus halutaan tdman pohjalta
hyodyntaa yhteisen hyvan ja palvelujen kehittamisen toivossa. Hallinto pyrkii vahvaan
vuorovaikutukseen asukkaiden kanssa, jolloin dialogin onnistuminen korostuu yhteis-

tyon tarkedana elementtind. Tasta kerrottiin ohjelmissa seuraavasti:

Osallisuuden toteuttaminen Loviisassa merkitsee muun muassa kaikkien ottamista
mukaan suunnitteluun, toimintaan ja péddtéksentekoon (Loviisa 3).

Riihimdelld halutaan, ettd kuntalaiset ovat aktiivisesti mukana toimintojen ja pal-
velujen suunnittelussa ja kehittémisessd (Riihimdéki 3).

Osallistuva Vantaa liséé kuntalaisten osallisuutta kaupungin palveluiden, toimin-
nan ja kaupunkiympdristén suunnittelussa (Vantaa 2).

Asukkaita ja alueen toimijoita kuunnellaan asioiden valmistelussa ja pddtdksente-
ossa ja palveluita kehitetddn vahvassa vuorovaikutuksessa asukkaiden ja muiden
toimijoiden kanssa (Lappeenranta 5).
Kunnissa on paljon kylid, joiden elinvoimaisuus halutaan sailyttda. Kylille on muodostettu
erilaisia toimikuntia ja foorumeita, joilla halutaan vahvistaa asukkaiden vaikuttamista ja
osallistumista oman alueensa asioihin. Kyldtoimikuntien roolia maariteltiin ohjelmissa

nain:
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Kyldtoimikunta on vapaaehtoinen yhteistyéelin oman kyldn ja kunnan vdlilld, johon
kuuluvat kaikki kylén asukkaat. Kyldtoimikunnat haluavat olla mukana suunnitte-
lemassa ja vaikuttamassa oman alueensa kehittémiseen. Toimikunnat voivat antaa
lausuntoja tai tehdd aloitteita ja osallistua ndin alueensa hyvinvoinnin parantami-
seen. (Sodankylé 4.)

Kylien osallisuutta vahvistamaan Limingassa kdynnistetéddn kyldfoorumitoiminta,
jossa kylien edustajat kutsutaan kerran vuodessa késittelemdidin kylien ajankohtai-
sia asioita. Kyldfoorumitoimintaan ovat tervetulleita osallistumaan kaikki asiasta
kiinnostuneet. (Liminka 32.)
Kansalaisten osallistuminen tyoskentelyyn koko prosessin ajan sitouttaa ihmisia yhteisen
hyvan tavoitteluun. Yhteis66n kuulumisen kokemus lisdantyy osallistumisen myo6ta. Ai-
neiston pohjalta hallinnot lupaavat asukkailleen osallistumisen vaikutuksen nakymista
paatoksenteossa. Hallinnon ja kuntalaisten yhteisty6lla halutaan ohjelmissa myos tuot-

taa uusia innovaatioita ja kustannustehokkaampia palveluja. Yhteistyolla halutaan luoda

parempaa kaupunkikuvaa. Ohjelmissa asiasta kerrottiin seuraavasti:

Olemalla mukana alusta saakka sitoudumme. Osallistumalla tulemme osaksi yh-
teis6d. Saamme uusia raikkaita ajatuksia ja ideoita. Pddsemme kukin kehittimddn
omaa toimintaympdiristéd. (Janakkala 6.)

Kestdvdn talouden tavoittelu on kehityksen peruskivié ja yhteisellé suunnittelulla
voidaan léytdd myds uusia, kustannustehokkaampia palvelujen tuottamisen muo-
toja. Yhteinen suunnittelu ja parempi ndkemys yhteisén toiminnasta johtavat pa-
rempaan kokonaiskuvaan kaupungista aina puheen tasolle saakka. (Varkaus 19.)
Demokratiaa ja kansalaisten paatoksentekovaltaa halutaan vahvistaa huomioimalla kun-
nissa sellaiset ryhmat, jotka osallistuvat heikommin yhteisten asioiden suunnitteluun.
kuntien hallinnoissa tunnustetaan asukkaiden asiantuntemuksen ja osaamisen tarkey-

den palveluiden kehittamisen kannalta. Epdkohtien I6ytymisen ja niihin puuttumisen

ndahdaan kehittavan palvelujen laatua:

Asukkaiden osaamisen ja asiantuntemuksen mukaan ottaminen auttaa hahmotta-
maan epdkohtia ja kehittdmddn toimintaa tarpeiden mukaisesti. Kun osallistumi-
sessa huolehditaan siitd, ettd mukaan pddsevdt myds ne ryhméit, jotka eivét osal-
listu, vahvistuu demokratia ja pddtoksenteko. (Espoo 16.)
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Osallistamisen haasteina pidetdan ohjelmissa hallinnon puolelta ajanpuutetta, henkil6s-
toresurssien vahyytta ja osaamattomuutta kayttaa osallistamisen tyokaluja. Ajatuksia voi
ohjata edelleen vanha ajattelumalli kansalaisalamaisesta, jolloin kuntalaista pidetdan
vain palvelujen kohteena eikda niinkadan yhteistyokumppanina. Kuntalaisten halutto-
muutta osallistua yhteisten asioiden kehittamiseen on myds nakyvissa osallisuusohjel-

missa. Naista on kerrottu ohjelmissa seuraavasti:

Osallistaminen edellyttdd aikaa, henkildstéresursseja sekd ymmdrrystd osallistami-
sen merkityksestd ja mahdollisuuksista. Kohderyhmdn tavoittaminen ndhdddn vai-
keana, samoin jo tavoitetun kohderyhmdn sitouttaminen mukaan toimintaan on
haastavaa. (Eura 5.)

Vallalla on vield osittain vanha toimintakulttuuri: asiakas/kuntalainen on objekti,
ei subjekti (Hollola-Hdmeenkoski 6)

Kuntalaisia ei saada palvelujen asiantuntijoina riittédvésti mukaan palvelujen kehit-

tdmiseen (Hollola-Hdmeenkoski 6).
Osallisuusohjelmissa nousi pintaan huoli niista ryhmista, joilla ei ole mahdollisuutta osal-
listua tai ottaa osaa yhteisiin asioihin: “Visio Espoosta, jossa kaikki voivat osallistua ja
vaikuttaa kotikaupunkinsa kehittdmiseen, haastaa miettimddn erityisesti sellaisia ryhmid,
joilla ei ole vahvoja osallistumisrakenteita, ja joiden ddni jéié helposti kuulumattomiin
(Espoo 9).” Toteutettaessa kansalaisten osallistumisen prosessia tulisi osallisuusohjel-
mien mukaan kiinnittda huomiota perusteelliseen suunnitteluun. Asukkaiden epaluotta-
mus lisdantyy ja sitouttaminen yhteisiin asioihin karsii, jos osallistumisella ei ole ollut
mitaan tarkoitusta: “"Huonosti toteutettu osallisuusprosessi kasvattaa epdluottamusta,
tuhlaa aikaa ja rahaa ja vie pohjan tulevilta yrityksilté saada asukkaita mukaan (Espoo

18).”

Kuntien osallisuusohjelmista nousi esiin joitakin osallistamiseen liittyvia kehittamiside-
oita. Kunnan tyontekijoiden osaaminen on ndiden pohjalta keskiossa, kun kuntalaisia ha-
lutaan ottaa mukaan tyoskentelemdan osallistamisprosessiin. Tyontekijoiden koulutus
olisi tarkeaa, jotta osallistamista voidaan toteuttaa kunnissa paremmin. Kehittdmis-

ideana nahtiin myos kuntalaisten mukaan ottaminen yhteisten asioiden suunnitteluun ja
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kehittamiseen jo projektien alkuvaiheessa, jolloin osallistujat pystyvat vaikuttamaan

koko prosessin ajan.

Jotta osallistamista voidaan kunnassa edelleen kehittéd, edellyttdd se tydntekijoi-
den ohjeistusta ja koulutusta (Eura 5).

Suunnittelu- ja kehittdmistyéryhmiin asukasedustajien kutsuminen mukaan jo toi-

minnan alkuvaiheessa (Kauniainen 6).
Osallisuusohjelmien taustaselvitystyon pohjalta kuntalaiset toivovat yhteisia tapahtumia,
joihin osallistuisi myos kuntapaattdjia. Tapahtumien kautta kuntalaiset voisivat keskus-
tella paattdjien kanssa yhteisista asioista ja huolenaiheista seka paasisivat tutustumaan
oman kunnan henkilostoon: “Talkoopdivdit, siivous tms., jossa pddttdjét ja miksei myds
virkamiehet mukana ja jossa voidaan samalla verkostoitua, keskustella ja antaa pa-
lautetta pddittdjille ja valmistelijoille (Vaasa 19).” Osallistumisen asteella oli myds merki-
tysta ihmisille. Kuntalaiset haluavat aineiston pohjalta itse paattaa, kuinka vahvasti osal-
listutaan projekteihin. Talléin sdilyy osallistumisen mielekkyys parhaiten osallistu-
jilla: “Osallistettaisiin kuntalaisia pieniin projekteihin, jossa jokainen saisi pddttdd omasta

osallistumisestaan (Vaasa 19).”

Tarkeimmat osallistamiseen liittyvat tyokalut ovat asukastapahtumat, erilaiset foorumit
ja tyopajat, kokemusasiantuntijat ja kehittdjdasiakkaat seka kumppanuuspoydat: “Kump-
panuuspdytien tavoitteena on mm. toimia viranhaltioiden apuna kuntalaisten dénen
kuuluviin saamiseksi kulttuurihyvinvoinnin sekd kylien asioihin liittyvien pddtdsten val-
mistelussa (Orivesi 7).” Kunnat ottavat mukaan asukkaitaan erilaisiin osallistumisproses-
seihin, jolloin saadaan jaettua paatoksentekovaltaa. Asukasillat voivat olla tapa vaikuttaa
yhteisiin asioihin. Niissa voidaan kasitelld asioita ja tehda kannanottoja, jotka toimite-

taan kunnan hallintoon:

Kuntalaiset voivat vaikuttaa oman asuinalueensa ja koko kaupungin yhteisiin asi-
oihin alueellisissa asukasilloissa. Asukasilloissa késitelldédn ajankohtaisia asioita,
annetaan lausuntoja, tehdddn kannanottoja sekd jérjestetddn tiedotus- ja kannan-
ottotilaisuuksia. (Oulu 27.)
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Erilaiset foorumit ovat tapa saada kuntalaisten dani kuuluviin. Foorumit voi olla kohden-
nettu vain niille ryhmille, joita asia koskee. Tapahtumissa on tavoitteena kerdta pa-
lautetta tilaisuuden aiheesta, ja tdma palaute viedaan hallintoon paattdjille. Tarkoituk-
sena on myos yhteistyon ja vuorovaikutuksen lisaaminen eri toimijoiden valilla. Aineiston
pohjalta foorumit halutaan toisinaan pitda helposti lahestyttavina tapahtumina, joihin

voi osallistua kaikki asiasta kiinnostuneet kuntalaiset:

Kaupunki jérjestdd tarpeen mukaan eri ryhmille asiakas- ja kuntalaisfoorumeita,
joissa kuntalaiset saavat kertoa mielipiteitédn tilaisuuden aiheesta ja tehdd omia
ehdotuksia kyseiseen asiaan. Tilaisuuksissa kerdtéiéin kokemustietoa, joka viedddn
suunnittelu- ja pddtéksentekotydstd vastaaville henkilGille. (Imatra 16.)
TyOpajat ovat hyvia tyokaluja kehittaa yhteisia asioita yhdessa asukkaiden kanssa. Ty6-
pajoihin osallistuu kuntalaisia ja asiantuntijoita, ja niissa tyostetdan yhdessa pohtien

ajankohtaisia asioita. Ty6pajat voidaan toteuttaa myds sahkdisia alustoja hyvaksi kayt-

taen:

Erilaiset tyopajat ja yhteiskehittelyn alustat ovat moderni tapa jdrjestéé yhteiske-
hittdmistd sdhkdisilld alustoilla (Espoo 19).

TyOpajoissa asiantuntijat ja pddttdjdt yhdessd asukkaiden kanssa tydstévdt ajan-
kohtaisia asioita yhteisymmdrryksessd (Lappeenranta 12).
Kehittdjaasiakkaita ja kokemusasiantuntijoita voidaan hyddyntaa palveluiden kehittami-
sessd, suunnittelussa ja arvioinnissa. Monesti ndita keinoja hyodynnetaan kehitettdessa
palveluja sosiaali- ja terveydenhuollon sektorilla. Vaikka kehittdjdasiakkaita seka koke-
musasiantuntijoita kdytetdan kunnan palvelujen kehittdmisessa, ei osallistumisohjel-
missa kuitenkaan luvata, ettd naissa rooleissa toimivilla olisi paatoksentekovaltaa loppu-

tulokseen:

Kehittdjdasiakkaat ovat kuntalaisia, jotka ovat mukana palveluiden kehittdmisessd,
suunnittelussa ja arvioinnissa. Kehittdjdasiakkaat tuovat suunnitteluprosessiin mu-
kaan oman kokemuksensa ja asiantuntijuutensa, jolloin palvelusta saadaan kéyt-
tdjdystdvdillinen ja helposti ldhestyttdvd. (Sodankyld 5.)
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Kokemusasiantuntijoita voidaan kdyttéé asuinalueiden kehittdmiseen sekd omien
palveluidensa mutta myds laajemmin alueensa palveluiden suunnitteluun, toteu-
tukseen ja arviointiin (Lappeenranta 13).

5.4 Tee yhteistyota

Kuntien osallisuusohjelmissa oli otettu yhteistyon tekemisen nakokulma vaihtelevasti
huomioon. Osassa osallisuusohjelmia ohjelmissa oli vain todettu jokin asiaan liittyva vai-
kuttamistoimielin, kuten kansalaisraati, ja osassa taas oli hyvin tarkkaan kasitelty yhteis-
tyota kansalaisten kanssa kautta paatoksenteon vaiheiden. Jokaisesta osallisuusohjel-

masta kuitenkin l0ytyi jotakin osa-alueeseen liittyvida mainintoja.

Yhteistyon tekeminen tarkoittaa, ettd hallinto tekee yhteistyota kansalaisten kanssa ja
kansalaiset huomioidaan kumppanina jokaisessa paatoksentekovaiheessa, mukaan lu-
kien vaihtoehtojen kehittaminen ja ratkaisujen tunnistaminen. Monessa osallisuusohjel-
massa oli kaytetty kasitettda kumppani, kun kuvailtiin kuntalaisten kanssa tehtavaa yhteis-
tyota. Aineiston pohjalta kuntalaisille halutaan antaa enemman paatéksentekovaltaa asi-
oihin ja toivotaan yhteisen keskustelukulttuurin lisdantyvan. Konsultoinnin nakokul-
masta halutaan paasta kansalaisten kanssa enemman yhteistyon suuntaan eli kumppa-

nuuteen. Ohjelmissa tuotiin asiaa esille seuraavasti:

Edistdd riihimdkeldisten aitoa mahdollisuutta osallistua ja vaikuttaa kunnan pdd-
téksentekoon ja palvelujen kehittdmiseen. Riihimden osallisuusohjelmassa ei tyy-

dytd kuulemiseen vaan tavoitellaan kumppanuutta. (Riihimdéki 6)

Kuulemisesta kumppanuuteen on slogan, joka kuvaa siirtymdd osallistavasta hal-
lintokulttuurista kohti uudenlaista keskustelukulttuuria ja tapoja kanavoida asuk-
kaiden mielipiteet mukaan valmisteluun ja pddtéksentekoon (Espoo 4).

Kansalaisille toivotaan aineiston pohjalta enemman vastuuta ja paatoksentekovaltaa.
Heidan asiantuntijuuttaan halutaan hyddyntaa yhteisten asioiden suunnittelussa ja to-

teutuksessa:
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Kumppanuuteen perustuvaa osallisuutta kohti pédstddn antamalla asukkaille ak-
tiivisempi rooli asiantuntijoina, yhteistyékumppaneina ja pddttdjind (Espoo 4).

Vahvistetaan yhteiséllisyyttd ja kumppanuutta; aktivoidaan kaupunkilaiset mu-
kaan vuorovaikutukseen ja osallistuvaan pddtdksentekoon (Orimattila 1).
Kaikki asukkaat halutaan ottaa mukaan paatoksentekoon, suunnitteluun ja toimintaan,
mika on tavoitteena hyvin kunnianhimoinen: “Osallisuuden toteuttaminen Teuvalle mer-
kitsee kaikkien ottamista mukaan pddtéksentekoon, suunnitteluun ja toimintaan (Teuva

3). 7

Kuntalaiset ovat kiinnostuneita paatoksenteosta itsessdan. On paateltavissa, etta tassa
tarkoitetaan kuntalaisten osalta enemman sivustaseuraajan roolia eikd niinkaan, etta
kuntalaiset paasisivat itse olemaan paatoksentekijoita: “Kunnan asioista vastaajia kiin-

nostavat eniten pddtéksenteko (72 %) (Eura 5).”

Kuntien luottamushenkildiden rooli on tunnistettu hallinnon puolelta paatéksentekopro-
sesseissa merkittavaksi: “Kaupungin luottamushenkiléilld on pddtdksentekoprosessissa
merkittdvd rooli kuntalaisten edustajana. (Orivesi 8).” Kuitenkaan kuntien luottamusteh-
tavat ja puolueiden jasenyys eivat nayta aineiston perusteella kiinnostavan kuntalaisia

merkittavasti, vaikka ndma olisivat keinoja paasta vaikuttamaan yhteisiin asioihin:

Entisté harvempi kuntalainen on puolueen jéisen tai on kiinnostunut ottamaan vas-
taan kunnan luottamustehtdvdd (Kauniainen 5).

Entisté harvempi kuntalainen on nykydiéin kiinnostunut ottamaan vastaan kunnan
luottamustehtdvdd (Kokkola 7).
Kunnan paatdksentekoon osallistuminen ei sekdan houkuta asukkaita kaikissa kun-
nissa: “Vastaajat eivit mydskddn osoita suurta kiinnostusta osallistua kunnan pddtok-

sentekoon (Kokkola 8).”

Aineistosta on paateltdvissa, ettd paatdksentekoprosesseissa kokevat erilaiset toimieli-
met haasteita ndhda toimintansa vaikuttavuutta. Hallinnossa mukana olevien henkil6i-

den vahainen luottamus kyvyista vaikuttaa paatoksentekoon ja lautakuntien arvostuksen
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puute voivat johtaa turhautumiseen ja huonoon hallintokulttuuriin: “Valtuutettujen kd-
sitys omista vaikutusmahdollisuuksistaan on selvdsti huonompi kuin luottamushenkilé-
kollegoilla muissa tutkimuskunnissa keskimddrin. Valtuutetut eivit née painoarvoa

my@éskddn kaupunginvaltuustolla tai lautakunnilla. (Kokkola 8-9.)”

Lakisaateisissa vammais-, vanhus- ja nuorisotoimielimissa voidaan kokea, etteivat ne ole
tulleet kuulluiksi paatoksentekoprosesseissa. Nuoret puolestaan kokevat epatasa-arvoa
ja puutetta tiedon saannissa, kun esilla on yhteisten asioiden kasittely ja paatdksente-

koon osallistuminen:

Vammaisneuvosto ja vanhusneuvosto muistuttavat, ettd heitd tulisi kuulla asioiden
valmisteluvaiheessa (Loviisa 5).

Nuoret kokivat, ettd heiddn mielipiteensd eivdt olleet tasa-arvoisia aikuisten mieli-
piteiden kanssa. Ongelmana néihtiin myds nuorten puutteelliset tiedot vaikuttamis-
mahdollisuuksistaan. (Kotka 9).

Toimielimien tyonjako koetaan sekavana, jos asioiden raamit ja vastuualueet eivat ole
selvat: “Kaupungissa on monia vuorovaikutus- ja vaikuttamistoimielimid, niiden tyénjako

on joiltakin osin epdselvéd ja tiedonkulku kaipaa parantamista (Vaasa 13).”

Kehittamisideoina nahtiin neuvostojen ja valtuustojen tehtdvien ja merkityksen selkeyt-
tamista. Toimielinten mahdollisuudet vaikuttaa paatéksentekoon halutaan nahda ja tie-
taad konkreettisemmin. Neuvostojen rooleja paatoksenteossa toivotaan vahvistettavan,
ja toimielimien kautta halutaan syrjdytyneet mukaan yhteisten asioiden kasitte-
lyyn: “Vanhus- ja vammaisneuvoston seké nuorisovaltuuston roolien selkeyttidminen ja
yhteys pddtdksentekoon (Rusko 4).” “Vanhus- ja vammaisneuvoston toiminnan kehittd-

minen siten, ettd myGés syrjdytyneet saadaan mukaan (Hollola-Hémeenkoski 6).”

Luottamushenkilét nahdaan yhteistyolinkkinad kuntalaisiin pain. Heidan osallisuuttaan
yhteisissa asioissa halutaan edistda ja asiantuntemusta hyodyntaa paatdksenteossa. Eri-
laisten kansalaisraatien, lautakuntien ja neuvottelukuntien osaamista halutaan myds

hyodyntaa paatoksentekoprosesseissa.
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Luottamushenkildiden osallisuuden edistéminen. Luottamushenkildiden suhdetta
kuntatydhén syvennettdivd. Luottamushenkiléiden asiantuntemuksen hyodyntémi-
nen. (Kokkola 14.)

Vaikuttamistoimielimien asiantuntemuksen parempi hyédyntdminen (Espoo 12).

Kunnat kannustavat asukkaitaan osallistumaan erilaisiin toimikuntiin. Tata kautta kunta-
laisilla olisi suurempi mahdollisuus vaikuttaa yhteisiin asioihin: ”Ldhtemdlld mukaan eri-
laisten neuvostojen jdseneksi, ja ndin olla osana valmistelutydssd (Liperi 4).” “Osallistu
pddtdksentekoon ja valmisteluun: Asetu ehdolle kuntavaaleissa. Hakeudu nuorisoval-

tuustoon tai oppilaskuntaan. (Jérvenpdd 15.)”

Lautakunnat ja neuvostot ovat toimielimia, joiden kautta jasenet voivat vaikuttaa ja ke-

hittaa kuntien palveluita:

Lautakunnat ovat kaupunginhallituksen alaisia toimielimid, joiden jdsenet ovat val-
tuutettuja tai muita kaupungin luottamushenkiléité. Lautakuntien tehtdvénd on
johtaa ja valvoa palvelujen tuottamista kaupungissa ja tuoda esille asukasndkékul-
maa palvelujen kehittimisessd. (Kotka 17.)

Neuvostot ovat edustamansa ryhmdn osallistumis- ja vaikuttamiskanavia. Neuvos-
tot voivat vaikuttaa suunnitteluun, valmisteluun ja seurantaan asioissa, joilla on
merkitystd ryhmdn hyvinvointiin, terveyteen, elinympdiristéén, asumiseen tai liik-
kumiseen taikka tarvittavien palvelujen jdrjestémiseen. (Pirkkala 12.)
Aineistosta voidaan huomata, etta lakisdateinen nuorisovaltuusto, vanhusneuvosto ja
vammaisneuvosto ovat ottaneet roolia kunnan paatdksenteossa. Nama toimielimet pi-
tavat huolen edustamiensa ryhmien oikeuksista ja tasa-arvoisesta kohtelusta yhteiskun-
nassa. Niilld on velvollisuus puuttua epakohtiin ja osaltaan siten vaikuttaa kunnallishal-

linnolliseen suunnitteluun ja paatoksentekoon. Asia tuodaan esille osallisuusohjelmissa

seuraavasti:

Nuorisovaltuustolle on annettava mahdollisuus vaikuttaa kunnan eri toimialojen
toiminnan suunnitteluun, valmisteluun, toteuttamiseen ja seurantaan asioissa,
joilla on merkitystd kunnan asukkaiden hyvinvointiin, terveyteen, opiskeluun,
elinympdristéén, asumiseen tai liikkkumiseen seké muissakin asioissa, joiden nuo-
risvaltuusto arvioi olevan lasten ja nuorten kannalta merkittévid. (Eura 8.)
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Vanhusneuvosto on kaupunginhallituksen valtuustokaudeksi nimedmd lakisdditei-
nen vaikuttajaryhmd. Vanhusneuvoston tehtdvind on edistdd ikddntyneiden tasa-
vertaisia osallistumismahdollisuuksia arvostettuina yhteisén jéiseniné ja saada
ikééntyneiden oma asiantuntemus esille kunnallishallinnollisessa suunnittelussa ja
pddtdksenteossa. (Imatra 14.)

Vammaisneuvosto on valtuustokaudeksi nimedmd lakiscédteinen vaikuttajaryhmd.
Vammaisneuvoston tehtévidnd on edistdd ja seurata kunnallishallinnon eri aloilla
tapahtuvaa toimintaa vammaisten henkildiden kannalta. Vammaisneuvosto voi
tehdd aloitteita ja esityksid sekd antaa lausuntoja asioista, joilla on merkitystd
vammaisten henkilGiden eldmisessd ja suoriutumisessa. (Imatra 14.)
Yhteistyon tekemisen tyokaluja |6ytyi osallisuusohjelmissa kiitettavasti. Raatien, lauta-
kuntien ja neuvottelukuntien lisdksi ohjelmista |0ytyi muun muassa seuraavia yhteistyon
tyokaluja: esteettomyystydryhma, saaristotoimikunta, paikallisromanitydryhma, mokki-
ldistoimikunta, monikulttuuriasiain neuvottelukunta, veteraaniasiainneuvosto, lapsipar-
lamentti, vanhempaintoimikunta, yhdistysten valinen yhteisty06 ja yrittdjien kanssa teh-
tava yhteistyd. Nama kaikki voidaan luokitella yhteistyon tydkaluiksi niiden omalla asian-
tuntemusalalla hallinnossa. Mainituilla tyokaluilla on asiantuntija- ja kumppanuusrooli
hallinnon kanssa. TyOkaluja kdytetdaan neuvoa-antavana yhteistybkumppanina kunnan
paatoksenteossa: “Asukas- ja asiakasraateja voidaan kéyttéd kaupungin toiminnan ja

palvelujen kehittdmisessd. Kuntalaisista kootut raadit voivat toimia tietyn palvelun,

hankkeen tai kaupunginosan kehittdmistydssd. (Kotka 15.)”

5.5 Voimaannuta

Kaikista lapikdydyistda kuntien osallisuusohjelmista l0ytyi viitteitd viidennesta eli voi-
maannuttamisen osa-alueesta. Voimaannuttamisen tavoitteena on antaa paatoksente-
kovalta kansalaisille, ja siihen sisaltyy my6s lupaus toteuttaa se, mita kansalaiset ovat
paattaneet. Kuntien osallisuusohjelmissa nousi voimakkaasti esiin osallistuva budjetointi

ja ddnestdminen voimaannuttamisen tyokaluina.

Yhteisesti hyvd Jdrvenpdd ottaa kaupunkilaisen mukaan pddtéksentekoon ja val-
misteluun. Osallistu pdédtdksentekoon ja valmisteluun: dénesté kuntavaaleissa,
osallistuva budjetointi. (Jdrvenpdd 15.)
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Toteutamme osallisuutta jakamalla pddtdntédvaltaa kuntalaisille esimerkiksi osal-
listuvan budjetoinnin tai édnestysten avulla (Hyvinkdd 2).

Aidnestamista vaaleissa pidettiin ohjelmissa tiarkeidna, jopa tirkeimpana tydkaluna vai-

kuttaa yhteisiin asioihin:

Kuntaliiton (2019) tutkimuksen mukaan suomalaiset nékevit térkeimpdénd vaikut-
tamiskeinona edelleen vaaleissa édnestdmisen (Liminka 34).

Yli 60-vuotiaiden kotkalaisten osallisuuskyselyn vastauksissa kuntavaaleissa déines-
tdminen nousi tdrkeimmdksi tavaksi osallistua ja vaikuttaa kaupungin toimintaan
ja kehittémiseen (Kotka 17.)

Vaaleissa valittavien henkildiden rooli yhteisten asioiden ajajana on vastuullinen ja hei-

dan oletetaan toimivan vuorovaikutuksessa kuntalaisten kanssa:

Kaupunki ja sinne valitut luottamushenkilét huolehtivat siitd, ettd asukkaan ddni
kuuluu vaalien viililldkin (Lappeenranta 17).

Valtuutetut ovat koko kunnan ja kuntalaisten asialla ja ensisijaisesti vastuussa dd-
nestdijille. Valtuutettujen rooli osallistujina on ennen kaikkea mahdollistaa kunta-
laisten osallisuus ja tuoda kuntalaisten ddntd esille kunnan kehittéimisessd ja péid-
téksenteossa. Tdssd valtuutettujen oma vuorovaikutus kuntalaisten kanssa on
avainasemassa. (Liminka 11.)

Osallistuvaa budjetointia pidetddn aineistossa yhtena tarkeana osallisuuden tyokaluna,
milla voidaan ottaa kuntalaiset mukaan paatéksentekoon. Osallistuvan budjetoinnin
avulla lisatdan osallisuuden tunnetta yksilossa ja yhteisoissa seka mahdollistetaan kun-

talaisten mahdollisuus vaikuttaa yhteisiin asioihin.

Osallistuva budjetointi on keskustelun ja pddtéksenteon prosessi, jonka taustalla
on ajatus osallistuvasta demokratiasta. Osallistuvassa budjetoinnissa kuntalaiset
pddsevdt vaikuttamaan yhteisten varojen kdyttéd koskevaan suunnitteluun ja pdd-
toksentekoon. Osallistuvaa budjetointia voidaan toteuttaa monin erin tavoin. Se
voi olla osa kunnan budjettia tai yksittdisid projektia. Osallistamisen menetelmind
voidaan kéyttdd esimerkiksi alueella jdrjestettdvid asukastilaisuuksia tai ddnestyk-
sid. (Pirkkala 12.)

Miksi osallistuvaa budjetointia? [...] Kuntalaisten osallisuuden lisédédminen. Tuo-
daan asukkaiden ddni kuuluvaksi. Mahdollistetaan asukkaille ketterd, kevyt tapa
vaikuttaa omaa ldhiympdiristéé koskeviin asioihin, yhteiséllisyys lisddntyy. On yksi
vdline osallisuustydssd. (Tuusula 34.)
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Osallistuvan budjetoinnin ajatellaan mahdollistavan vuorovaikutuksen paraneminen
kuntalaisten ja hallinnon valilla. Hallinnon lapindakyvyys ja ihmisten sitouttaminen yhtei-
siin asioihin lisdantyy, kun kdytetddan menetelmana osallistuvaa budjetointia paatetta-

essa yhteisten varojen kaytosta:

Osallistuvaa budjetointia pidetddn ennen kaikkea menetelmdind, joka takaa kunta-
laisten todelliset vaikuttamismahdollisuudet. Menetelmd parantaa myés kunta-
laisten ja hallinnon vidilistd vuorovaikutusta, tekee palvelujen tuottamisesta Idi-
pindkyvémpdd ja sitouttaa paikallisyhteis6jé oman alueensa asioiden hoitoon.
(Kotka 16.)

Osallistuva budjetointi parantaa demokratian toteutumista sekd muuttaa viran-

omaisvalmistelua ja poliittista pddtoksentekoa avoimemmaksi ja Idpinédkyvdam-

mdksi (Tampere 21).
Osallistuvan budjetoinnin avulla kuntalaisten ja hallinnon yhteisty6 paranee ja kumppa-
nuus vahvistuu: "Parhaimmillaan menetelmd edistdd toimijoiden vdlisten kumppanuuk-
sien syntymistd, luottamuksen rakentumista ja yhteisen ndkemyksen syntymistd (Tam-
pere 21).” Osallistuvaa budjetointia voidaan hydodyntda myos silloin, jos yhteisia varoja ei
ole kaytettavissa runsaasti ja tarvitaan ideoita niukkojen varojen kayttoon: “Voi auttaa
I6ytdmdidin ratkaisun tilanteessa, jossa euroja on liian véhdén ja pohditaan mihin sitd olisi
jérkevintd kdyttdd tai voidaanko toimia jollakin uudella tavalla asian toteuttamiseksi (Li-
peri 7).” Toisilla kunnilla taas voi olla suurempikin budjetti kuntalaisten kadytettavana eri-
laisiin projekteihin: “Asukkaat ddnestdvdt vuosittain noin 4,4 miljoonan euron kéytésté

asukkaiden ehdotusten perusteella. (Helsinki 10).”

Turun kaupunki kayttaa osallistuvasta budjetoinnista kasitettd asukasbudjetti:

Asukasbudjetti on osallistuvan budjetoinnin malli, jossa asukkaat otetaan mukaan
pohtimaan ja pddttdmddn siitd, mihin osa kaupungin taloudellisista resursseista
kdytetddn. Sen tavoitteena on vahvistaa kuntalaisten vaikuttamismahdollisuuksia
sekd lisétd yhteiséllisyyttd, osallisuutta ja hyvinvointia. (Turku 7.)

Voimaannuttamisen osa-alueen haasteina nahtiin aineistossa kansalaisten heikko aanes-

tysaktiivisuus seka ndiden kiinnostuksen puute osallistua yhteisiin asioihin. Kansalaisten
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mielenkiinto edustuksellista demokratiaa kohtaan on laskenut, mika nakyy laskevina aa-
nestysprosentteina vaaleissa: “Edustuksellinen demokratia ei endd sellaisenaan houkut-
tele kuntalaisia entiseen tapaan osallistumaan, miké néikyy Vantaalla ja koko Suomessa
madaltuneina ddnestysprosentteina (Vantaa 1).” Myos kunnan taloudellinen tilanne ja
resurssien vaillinaisuus voivat vaikuttaa heikentavasti siihen, ettei saada toteutettua yh-
teisid hankkeita kuntalaisten kanssa: “Taloudellinen tilanne, riittéimdttémdt resurssit,

muutos ei kdynnisty itsestédn (Riihiméki 13).”

Osallistumisohjelmissa on annettu joitakin kehitysideoita kuntalaisten danestysaktiivi-
suuden lisddamiseen ja korostettu tdman tarkeytta. Erilaiset kampanjat ja yhteistyot nos-
tetaan ohjelmissa keinoiksi sille, miten lisata ihmisten tietoisuutta ja saadaan heidat osal-

listumaan danestyksiin yhteisista asioista:

Kampanjoidaan kuntavaaleissa ddnestdmisen tdrkeydestd esimerkiksi kaupungin
internetsivuilla yhteistydssd keskusvaalilautakunnan kanssa (Vaasa 15).

Adnestysaktiviteetin nostaminen kampanjalla, éédnestimddn tyéporukalla, ystdvd-
porukalla, koko perheen kesken ja vaalien merkityksen korostaminen (Vaasa 20).

Tosin on huomattava, ettd Liperin kunnan osallistumisohjelmasta 16ytyi hieman poik-
keava nakemys osallistuvasta budjetoinnista. Nakokulmana siina on hallinto, joten ohjel-
masta saa vaikutelman, ettd kuntalaiset eivat ole paatoksentekijoina yhteisissa asioissa.
Kuntalaiset vaikuttavat osallistumisohjelman perusteella olevan sivusta seuraajan roo-
lissa ja lopulta hallinto paattaa, mihin yhteiset varat kdytetaan. Liperin kunnan osallistu-

misohjelmassa todettiin:

Ehdotuksia voi tehdd toimijaryhmd (esim. kyldyhdistys). Ehdotuksista kédydddn kes-
kustelua verkossa tai kasvokkain ja niille voi keréitd kannatusta, jolloin néhddédn eh-
dotusten merkityksellisyys kuntalaisille. Palvelualueen henkilét osallistuvat keskus-
teluun esim. antamalla lisétietoa tai ehdottamalla vaihtoehtoisia toteuttamista-
poja. Palvelualueet arvioivat ehdotusten toteuttamiskelpoisuuden ja kustannusar-
viot. Lautakunta tai kunnanhallitus pddttéd toimeenpanosta. Kuntalaiset voivat
seurata hankkeiden etenemistd verkkopalvelun ja toimijaviestinnén kautta. (Liperi
7.)
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Osallistuvaa budjetointia voidaan toteuttaa kaytanndssa nelivaiheisesti, jossa vaiheisiin
kuuluu ideointi-, tydpaja-, aanestys- ja toteuttamisvaiheet: “Kaupunki aloittaa osallistu-
van budjetoinnin nelivaiheisena kokeiluna, joka jakautuu ideointivaiheeseen, tydpajavai-
heeseen, ehdotusten ddnestysvaiheeseen ja toteuttamisvaiheeseen (Kotka 16).” Hallinto
voi olla mukana prosessissa, mutta kuntalaiset tekevat suunnittelun, paatoksenteon ja
toimeenpanon: “Kaupunki ohjaa prosessia, mutta luovuttaa suunnittelu-, pddtdksen-
teko- ja toimeenpanovaltaa kuntalaisille, yhdistyksille, jdrjestéille ja muille toimijoille.

(Tampere 21).”

5.6 Asiakkuus osallisuusohjelmissa

Kuntien osallisuusohjelmissa ihmisesta kadytettiin monia erilaisia kasitteita. Kasitteet oli-
vat kansalainen, kuntalainen, asukas, asiakas, kaupunkilainen, kumppani, palveluiden
kdyttdjd, osallinen, aktiivinen asukas, osallistuva asukas, asiantuntija, toiminnan jérjes-
tdjd, osallistuja ja aktiivinen vaikuttaja. Riippuen asiayhteydesta kaytettiin ihmisestd oh-
jelmissa eri termia. Paaosin kaytettiin kasitteita kansalainen, kuntalainen, asukas ja kau-

punkilainen.

Aktiivista kansalaista korostettiin muutamassa lapikdydyistd osallisuusohjelmista. Aktii-
visuutta pidettiin ohjelmissa yhteisén voimavarana ja tavoitteena: “Aktiiviset kuntalaiset
ovat kaupungin tdrkein voimavara (Orivesi 6).” “Tavoitteena on, ettd Loviisassa on aktii-
visia ja osallistuvia asukkaita ja yrittdjid (Loviisa 3).” “Kuntalaiset ovat aktiivisia, toimin-
takykyisid ja hyvinvoivia (Orivesi 4).” Ohjelmissa haluttiin myds korjata hallinnossa esiin-
tyvaa asennetta kuntalaisten roolista hallintoalamaisena enemman aktiiviseksi osallistu-
jaksi: “Kunnissa tulee tunnustaa kuntalaisen rooli aktiivisena yhteisénsd jisenend (Janak-
kala 4).” Ohjelmista voidaan havaita, ettd hallintoa kehotettiin myds kannustamaan kun-
talaisiaan aktiivisuuteen: “Kuntalaisia on kannustettava aktiivisuuteen ja osallistumiseen
(Loviisa 3).”

Kuntalaisesta kaytettiin ohjelmissa lisdksi kdsitetta palveluiden kayttaja. Kasitteelld pal-

veluiden kayttdja haluttiin korostaa kuntalaisten osallistumista ja ndiden kuuntelemista
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palveluiden suunnittelussa ja kehittamisessa: “Osallistaminen merkitsee kuntalaisten
kuulemista palveluiden kdyttédjind (Teuva 2).” “Palvelun kéyttdjd pddsee rakentamaan
toimivaa arkea osallistumalla palvelun kehittdmiseen (Jdrvenpdd 5).” Vantaan osallisuus-
ohjelmassa oli kasitelty kuntalaisen roolia moninaisesti. Rooleina vaihtelivat asiakkuus
tai asiantuntijana toimiminen: “Kuntalainen voi olla yhdessd tilanteessa asiakas, toisessa

asiantuntija ja toiminnan jérjestdjé (Vantaa 2).”

Espoon osallisuusohjelmassa kuntalaisten roolia haluttiin muuttaa kumppanuudeksi,
omistajuudeksi ja palveluiden suunnitteluun osallistavaan suuntaan. Kuntalaista pide-
taan osallisuusohjelman pohjalta aktiivisena toimijana, millda ndkékannalla ndhdaan ole-
van suuri vaikutus asiakaslahtoisyyteen. Osallisuusohjelman perusteella hallinnollisia
toimintatapoja halutaan myds muuttaa, jotta kuntalaisen roolin muuttuminen olisi mah-

dollista. Espoon osallisuusohjelmassa todetaan:

Asukas- ja asiakasldhtéisyys tarkoittaa kuntalaisen roolin muuttumista vastaanot-
tajasta aktiiviseksi toimijaksi kumppanina, omistajana ja palvelujen suunnitteluun
osallistujana. Se tarkoittaa myds hallinto- ja toimintatapoja, joilla tdmé muutos
mahdollistuu (Espoo 7).
Asiakasosallisuuden, asiakaslahtdisyyden ja asiakaskeskeisyyden rinnalle nousi kuntien
osallisuusohjelmista myos uusia kasitteita. Naita olivat muun muassa asukasosallisuus,
asukasosallistuminen, kuntalaisosallisuus, digiosallisuus, lapsi- ja nuorisoléhtdisyys, asu-

kaslihtéisyys, kansalaisldhtéisyys, kéyttdjdldhtdisyys, asiakasvaikuttaminen ja asiakas-

kokemus.

Asiakaslahtoisyys toiminnan ensimmaisena arvoperustana l6ytyi yhdesta kuntien osalli-
suusohjelmasta: “Espoossa asukas- ja asiakasldhtdisyys on ensimmdinen arvomme (Es-
poo 3).” Paras asiakaskokemus strategisena tavoitteena loytyi yhdestd osallisuusohjel-
masta: “Tampereen strategiassa, tavoitteena paras asiakas- ja asukaskokemus (Tampere
9).” Joidenkin kuntien osallisuusohjelmissa oli haluttu mainita palvelulupauksina ja ta-

voitteina kuntalaislahtoisyys ja kayttajalahtoisen palvelujen kehittdminen:
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Palvelulupauksena on, etté Oriveden kaupunki uudistuu kuntalaisldhtéisesti ja toi-
mii vastuullisesti (Orivesi 4).

Yhteisend tavoitteena on kehittdd kdyttdjéléahtoisid palveluja, vahvistaa asukkai-
den hyvinvointia ja terveyttd (Rovaniemi 9).
Asiakasosallisuuden lisddmista pidettiin hallinnon velvollisuutena. Osallistumisohjel-
mien mukaan asiakkaita osallistamalla saadaan kokemustietoa, mita voidaan hyodyntaa
palveluiden kehittamisessa teoriatiedon rinnalla: “Palvelun jdrjestdijillé ja -tuottajilla on
velvollisuus edistéié palveluiden kdyttdjien asiakasosallisuutta. Asiakasosallisuus tuo ko-

kemustiedon ndkyviksi ammatillisen ja tieteellisen tiedon rinnalle. (Pirkkala 14.)”

Asiakaslahtoisessa toimintamallissa asiakas on otettu toiminnan suunnitteluun mukaan,
ja sitd kautta palvelun tuottajan asiakasymmarrys syvenee: “Asukas- ja asiakasldhtéisyys
tarkoittaa sitd, etté mahdollistetaan osallistuminen kaikille ja arvostetaan ja hyédynne-

tddn asukkaiden ja palveluiden kéyttdjien osaamista ja asiantuntijuutta (Turku 3).”

Kokkolan osallisuusohjelmassa tuotiin esille kuntalaisosallisuus, missa on myos element-
teja asiakaslahtoisyydesta: “Kuntalaisosallisuudella tarkoitetaan useimmiten kuntalaisen
kokemusta mahdollisuuksistaan vaikuttaa kunnan palveluihin ja toimia aktiivisena osa-

puolena yhteistydssd kunnan kanssa héintdé itseddn koskevissa asioissa (Kokkola 8).”

Asiakaslahtdisyys oli linkitetty monesti hyvinvointiin ja ymmarrykseen siitd, minkalaisia

tarpeita kuntalaisilla on ja millaisissa olosuhteissa he elavat:

Asukas- ja asiakasldhtéiset palvelut perustuvat ymmdrrykseen, mité ihmiset tarvit-
sevat voidakseen hyvin. Voidakseen toimia asukas- ja asiakasldhtdisesti on tunnet-
tava heiddn olosuhteensa ja tarpeensa. llman konkreettisia seurattavia toimenpi-
teitd asukas- ja asiakaslédhtéisyys jéd helposti vain strategian tekstiksi ja lupauksiksi
juhlapuheisiin. (Espoo 11.)

Asiakaslahtoisyys oli ohjelmissa liitetty lisaksi tehokkuuteen ja taloudelliseen toimintata-

paan. Asiakaslahtoisyyden oletettiin parantavan osallisuutta ja samanvertaisuutta syrjay-
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tymisvaarassa olevilla: “Asiakasléihtéiset palvelut ovat vaikuttavia ja sen takia myés ta-
loudellisia ja tehokkaita. Niilld myés lisétéén mm. syrjéytymisvaarassa olevien osalli-

suutta ja yhdenvertaisuutta. (Espoo 11.)”

Asiakaspalautteilla, -haastatteluilla ja -kyselyilld oletettiin olevan merkitysta toiminnan
kehittamisessa. Asiakaskeskeisyytta ja -lahtoisyytta haluttiin lisatd myos erilaisten raa-
tien avulla: “Asiakaspalautteella on merkittdvd vaikutus kunnan toimintaan ja toiminnan
kehittdmiseen (Eura 6).” "Asukasldhtéisyyttd edistédvit kdyttdjd- ja asiakasraadit ja pa-
lautekyselyt (Liperi 3).” Asiakaslahtoisen toiminnan kehittamista seurataan joissakin kun-
nissa erilaisilla osallisuutta mittaavilla menetelmilla: “Osallisuuden mittaamisella seura-
taan kaupunkistrategian toteutumista ja asiakasldhtédisen kehittémisen etenemisté kau-

punkikonsernissa (Turku 20).”

Hallinnon tyontekijoiden roolin tarkeys oli osallisuusohjelmissa mainittu asiakaslahtoi-
sen toiminnan toteutumisessa: “Jokaisen tyéntekijin on huolehdittava asukas- ja asia-
kasléhtéisyyden toteutumisesta omassa tyésséidn (Espoo 16).” Henkiloston osaamista
asiakaspalvelutilanteissa pidetdan aineiston pohjalta tirkedana ja toiminnasta halutaan
my0s palautetta, jotta palvelua voidaan kehittda paremmaksi: “Hyvd asiakaspalvelu on
osallisuuskokemuksen kannalta merkityksellistd. Pyyddmme ja otamme vastaan asiakas-
palautetta. Huomioimme annetun palautteen palveluiden jéirjestémisessd ja niiden ke-
hittdmisessd (Liminka 10).” Henkiloston koulutus, yhteistyo ja hyvinvointi ovat ohjelmien
pohjalta yhteydessa hyvaan asiakaslahtoiseen toimintatapaan, jota halutaan kehit-
taa: “Panostamme henkil6stén osaamiseen, tyéhyvinvointiin ja moniammatilliseen yh-
teisty6hon. Vahvistamme kuntalaisléhtéistd toimintatapaa ja kehitimme palveluja pal-

velutarpeiden ja asiakaspalautteen pohjalta (Orivesi 5).”

Osallisuusmenetelmilld katsottiin ohjelmissa olevan myonteisia vaikutuksia suunnitelta-
essa asiakaslahtoisia palveluja: “Kaupungin kannalta oleellista on saada erilaisia osalli-

suusmenetelmié kdyttdmdilld tietoa, jonka avulla suunnitellaan ja tuotetaan asiakasléh-
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toisid palveluja (Orivesi 7).” Osallisuusmenetelmien hyotyina pidettiin aineistossa palve-
lun laadun paranemista ja asiakkaan seka palvelun oikea-aikaista kohtaamista: “Osallis-
tamisen hyédyt, Saamme ja annamme parempaa palvelua, asiakas saa tarvitsemansa

palvelut (Teuva 4).”

Kuntien osallisuusohjelmista [6ytyi myds viittauksia sosiaali- ja terveysalan asiakaslahtoi-
seen kehittamistoimintaan ja siihen, ettd toiminnan keskiossa on asiakkaan rooli. Asiak-
kaan kohtaaminen yksiléna, tasavertaisena kumppanina lisadvat ohjelmien mukaan asi-

akkaan osallisuutta palvelutapahtumassa.

Turun hyvinvointi toimiala. Lupaamme palvella asiakkaita niin, ettd he tulevat néh-
dyksi, kuulluksi ja kohdatuiksi. Lupaamme kehittdd palveluita asiakkaidemme
kanssa tasavertaisina. Lupaamme luoda asiakkaidemme kanssa yhdessd palveluita,
jotka lisddvdt heiddn hyvinvointiaan. (Turku 12.)

5.7 Neljas sektori ja kaupunkiaktivismi

Kuntien osallisuusohjelmista nousevat vahvasti pintaan kasitteet kaupunkiaktivismi ja
neljas sektori. Jo itsessaan kuntalaki velvoittaa hallintoa tukemaan asukkaiden, jarjesto-
jen ja muiden yhteis6jen oma-aloitteista asioiden suunnittelua ja valmistelua (Kuntalaki
410/2015). 2010-luvulla onkin alettu kayttaa kasitetta kaupunkiaktivismi sosiaalisessa
mediassa ja mediassa. Termilld kuvataan kaupunkilaisten omasta aloitteesta syntyneita
ja toteutettuja tapahtumia ja toimintamuotoja. (Madenpaa & Faehnle, 2021, s. 34). Ma-
enpaa ja Faehnle (2021, s. 44) yhdistavat kaupunkiaktivismin neljanteen sektoriin sen
maaritelman kautta. Neljannelld sektorilla tdssad yhteydessa tarkoitetaan itseorganisoitu-
via yhteis6ja, jotka toimivat jarjestojen ulkopuolella. Ne hyddyntavat Internetia, sosiaa-
lista mediaa ja avointa dataa yhteistoiminnan tavoitteiden saavuttamiseksi. (Maenpaa &
Faehnle, 2021, s. 44.) Neljannen sektorin toiminnassa kansalaiset jarjestdytyvat ja toimi-
vat ilman julkista valtaa, jarjest6ja ja yrityksia valittajindan (Maenpaa & Faehnle, 2021, s.
202). Myo6s kuntien osallisuusohjelmissa oli tunnistettu kaupunkiaktivismin ja neljannen

sektorin vaikutus:
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Uudempi ilmié on kaupunkiaktivismi, joka on asukkaiden omaehtoista itseohjautu-
vaa toimintaa ilman muodollisia rakenteita. Tdmd ns. neljds sektori toimii itsendi-
sesti ilman kaupungin ”lupaa” ja usein ketterdisti ilman vakiintuneita toimintata-
poja. (Espoo 12.)

Kuntalainen voi myds harjoittaa omaehtoista kaupunkiaktivismia esimerkiksi pop
up -tapahtumia jdrjestéden. Kaupunkiaktivismi tarkoittaa kansalaisten itse organi-
soimaa omaehtoista yhteistoimintaa, joka tapahtuu yleensd jdrjestétoiminnan ul-
kopuolella. (Oulu 27.)

Monet kunnat haluavat rohkaista ihmisia omaehtoiseen toimintaan. Kunnat ovatkin val-
miita tukemaan ja edistamaan yhteisén hyvaksi tapahtuvaa kansalaislahtdista toimintaa.
Kunnissa halutaan toimia mahdollistajina neljannen sektorin toimijoille tehda itse ja yh-

dessa. Osallisuusohjelmissa asia tuodaan esille seuraavasti:

Toteutamme osallisuutta sallimalla ja kannustamalla kuntalaisten oma-aloitteista
toimintaa asuinympdristénsd kehittdmiseksi (Hyvinkdd 2).

Omaehtoisen toiminnan mahdollistaminen (Helsinki 3).
Kansalaisléhtdisen kokeilukulttuurin tukeminen (Mikkeli 3).

Vantaalla tuetaan asukkaiden omaehtoista toimintaa ja yhteiséjen ja yhdistysten
tyotd (Vantaa 2).
Edustuksellinen demokratia on ollut kuntatasolla pitkaan riittamaténta. Kirjallisuudessa
on my0s tunnistettu demokratian uudistamisen tarve osallistuvammaksi, suoremmaksi
ja keskustelevammaksi. (Mdenpaa & Faehnle, 2021, s. 227.) Kuntien osallisuusohjelmis-
sakin huomioidaan yhteiskunnan muutokset sekd vastapainona edustuksellisen demo-

kratian heikkenemiselle tapahtunut neljannen sektorin nousu.

Kansalaiset vaikuttavat ddnestdmisen, puolueiden ja jdrjestdjen liséksi uusia kana-
via pitkin. Esimerkiksi epéimuodollisesti organisoitunut kansalaistoiminta ja kansa-
laisaktivismi eri muodoissaan kasvavat. (Oulu 24.)

Muuttuva kansalaisyhteiskunta; Kaupunkiaktivismin (neljénnen sektorin) nousu,
vapaaehtoistoiminnan kasvu, osallistumisen tapojen monipuolistuminen (mm. pop
up -vapaaehtoistoiminta) (Tampere 10).
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Kaupunkiaktivismin kehittymisen myédtd vaikuttaminen on muuttunut yhé enem-

mdn omaehtoiseksi tekemiseksi, toiminnaksi (Espoo 7).
Julkishallinnon on mukauduttava uusiin kansalaistoiminnan alueisiin. Hallinnon on ym-
marrettava kaupungit asukkaiden muodostamina yhteisding, joiden elamaa kaupungin
hallinto palvelee. Ymparistossd tapahtuva muutos edellyttdad hallinnon sopeutumista
muuttuneisiin oloihin. (Mdenpaa & Faehnle, 2021, s. 207-208.) Neljannesta sektorista
halutaankin kunnille yhteistyokumppani, jolle myos tarjotaan materiaalisia edellytyksia
toimintaan. Kunnat tarjoavat tilojaan, tietouttaan, verkostojaan, toimintamallejaan seka
teknologiaansa neljannen sektorin yhteisdjen toimintaan. Jotkut kunnat haluavat myos
jakaa avustuksia sekd helpottaa lupaprosesseja, jotta voidaan helpottaa omaehtoisen

toiminnan toteutumista. Osallisuusohjelmissa asia tuodaan esille seuraavasti:

Kulttuurin tekijéiden ja kokijoiden kaupunkia luodaan kolmannen ja neljéinnen sek-
torin kanssa. Tuemme yhdistysten, jdrjestdjen ja yhteiséjen toiminnan edellytyksid
ja luomme verkostoissa edellytykset jérjestdd tapahtumia, talkoita, tempauksia,
projekteja ja alueellisia kehittdmishankkeita. (Jérvenpdid 13.)

Oulu tukee kuntalaisten omaehtoista toimintaa. Toimenpiteet; Kuntalaisia kannus-
tetaan omatoimisuuteen. Tuetaan viranhaltijoiden ja kaupungin henkiléstén val-
miutta yhteistyéhon kuntalaisten kanssa. Kuntalaisten ja eri kuntalaisryhmien toi-
mintaa ja hankkeita tuetaan kaupungin avustuksilla ja viranhaltijoiden asiantunte-
muksella. Kaupungin avustuskéytintdjé yhtendistetéiéin. Haku- ja lupaprosesseja
yksinkertaistetaan. Viranhaltijapddtokset tehdddn nopeasti ja joustavasti. Luo-
daan yhtendinen jdrjestelmd kaupungin tilojen avaamiseksi kuntalaisten kdyttéon.
(Oulu 33.)
Teoriasta kay ilmi, etta hallinnon suhde kaupunkilaisaktivismiin voi olla moninainen. Suh-
tautuminen voi tulla ilmi vain aktivismin olemassaolon tunnustamisena tai laajemmin,
resurssien vapauttamisena heidan kaytt6onsa. Toisinaan voi olla hyva luoda tiivista yh-
teistyota hallinnon ja aktivistien valilld. (Maenpaa & Faehnle, 2021, s. 214.) Jotkin aineis-
tossa lapikaydyista kunnista tuntuivat myos pitavan kaupunkiaktivismia haasteena, joka
nousee asukkaiden ja hallinnon valille. Toiset kunnat taas pitivat omaehtoisen toiminnan

tunnistamista ja tukemista puolestaan mahdollisuutena. Osallisuusohjelmissa kerrottiin

asiasta seuraavasti:
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Kaupunkiaktivismin myétd kansalaisyhteiskuntaan on tullut uusia toimijoita, jotka
ottavat aktiivisen roolin toimijoina ja haastavat asukkaiden ja kaupungin viilisté
vuorovaikutusta. Témd haaste kannattaa ottaa vastaan. (Espoo 14.)

Kaupungin tarjoamat osallistumisen kanavat eiviit ole ainoa vaikuttamisen vdyld,
vaan kansalaisten parista kumpuaa myds monenlaista omaehtoista vaikuttamista
oman kaupungin asioihin. Tdmdn tyyppisté toimintaa pyritddn tunnistamaan ja
tarvittaessa tukemaan entistd enemmdn. (Vantaa 4.)

Aineiston pohjalta kaupunkiaktivismia toivotaan myds tuettavan enemman hallinnon

puolelta. Yhteisot toivovat selvaa koordinointi- ja viestintdaapua kaupungilta:

Kaupunkiaktivismin toimintamahdollisuudet ovat epdiselviit. Asukkaiden omaeh-
toista toimintaa toivotaan tuettavan paremmin. Jdrjestét ja yhteisot toivovat kau-
pungilta koordinaattori- ja viestintéapua. (Tampere 5.)
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6 Johtopaatokset ja pohdinta

Tama viimeinen paaluku sisaltda tutkimuksen johtopaatokset. Luvussa pohditaan tehdyn
tutkimuksen luotettavuutta ja arvioidaan sen eettisyytta. Lopuksi on kasitelty mahdolli-

set jatkotutkimusaiheet.

6.1 Tutkimuksen johtopaatokset

Taman tutkimuksen ensimmaisena tavoitteena oli selvittda, mita osallisuuden monimuo-
toisuus tarkoittaa ja kuinka asiakaslahtoisyys on kytkeytyneena osallisuuteen. Osallisuu-
den monimuotoisuudella on tassa tydssa tarkoitettu osallisuuden tyyppien monimuotoi-
suutta. Tydssa on kaytetty osallisuuden malleja, joilla voidaan kuvata kansalaisten osal-

listumista paatéksenteon prosesseihin.

Tutkimuskysymykseen pyrittiin toteutetussa tutkimuksessa vastaamaan teorialdhtoisesti.
Aluksi etsittiin teoriatiedon avulla yhtalaisyyksia osallisuuden ja asiakaslahtoisyyden tee-
moista, minkd kautta paadyttiin kdyttdmaan International Association for Public Parti-
cipation -jarjeston kuvaamaa osallisuuden spektrid, joka kuvaa kansalaisten osallistu-
mista yhteiskunnalliseen paatdksentekoon ja vuorovaikutukseen. Spektri on kayttokel-
poinen yhtaldisyyksien [6ytamisessa asiakaslahtdisyyden suhteen, koska se kuvaa hallin-

non toiminnan tavoitteita ja lupauksia kansalaisille.

Teoriatiedon yhdistamisen valossa syntyi aiemmin tyossa esitetty kuvio kymmenen,
jossa on kuvailtu osallisuuden monimuotoisuuden spektri. Osallisuuden spektrista loytyi
yhtéldisyydet organisaatioldhtdisen, asiakaskeskeisen, asiakaslahtdisen ja asiakasosalli-
suuden teemojen kanssa. Kuviossa esitetdan viisi menetelmas, joita kdydaan seuraa-
vassa lyhyesti lapi. Menetelmista informoida, hallinnon lupaus pitda kansalaiset tietoi-
sina asioista, on selkedsti organisaatioldhtdista toimintaa, koska asiakas/kansalainen on

siind kuuntelijan roolissa ja informaatio kulkee hallinnosta asiakkaaseen/kansalaiseen
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pain. Toinen menetelmistd on konsultoida eli hallinnon lupaus kuunnella asiakkaita/kan-
salaisia. Tamad on asiakaskeskeistda toimintaa, koska siind otetaan huomioon asiak-
kaan/kansalaisen ndkemykset. Toiminnan toteuttajana ja kehittdjana menetelméassa on
kuitenkin hallinto itse, joten asiakkaalla ei ole varsinaista valtaa paattaa asioita tai mita
asiaa konsultoidaan. (Virtanen ja muut, 2011, s. 37.) Kolmas menetelmistd, osallista, on
seka asiakaskeskeistd ettd asiakaslahtoistda toimintaa riippuen siita, mika on asiak-
kaan/kansalaisen asema toiminnassa. Asiakas/kansalainen otetaan mukaan tyoskente-
lemaan yhdessa yhteisen asian hyvaksi, jolloin syntyy jaettua paatoksentekovaltaa. Paa-
toksenteossa omattu valta voi vaihdella, joten matalan paatéksentekovallan kohdalla
voidaan puhua asiakaskeskeisestd toiminnasta ja taas korkean paatoksentekovallan koh-

dalla jo asiakaslahtoisyydesta. (Virtanen ja muut, 2011, s. 37.)

Menetelmistd neljas on tee yhteistyotd, joka on asiakaslahtdista toimintaa, koska siina
otetaan asiakkaan/kansalaisen mielipiteet, neuvot ja ratkaisut huomioon. Asiakaslahtoi-
sessa toiminnassa asiakas/kansalainen otetaan mukaan paatoksentekoon tasavertaisena
kumppanina ja hanelld on valtaa paatoksentekoon. (Virtanen ja muut, 2011, s. 37.) Me-
netelmista viimeinen, voimaannuta, on sekin asiakaslahtoista toimintaa, koska tassa paa-
toksentekovalta on asiakkaalla/kansalaisella. Hallinto on antanut lopullisen paatoksen-

tekovallan asiakkailleen/kansalaisilleen tassa viimeisessa osallisuuden menetelméassa.

Asiakasosallisuuden ajatellaan muodostuva edelld kuvatun osallisuuden ja asiakkuuden
kokonaisuutena. Sen katsotaan sisaltavan kaikki osallisuuden menetelmat. Leemanin ja
Hamaldisen (2015) mukaan asiakasosallisuuden toteutumista voidaan tutkia palvelujar-
jestelmadssa eri asteikkojen avulla, joissa asiakkaan rooli vaihtelee sen mukaan, kuinka

osallisena ja vaikutusvaltaisena asiakkaan rooli nahdaan.

Hallinnon nakokulmasta tarkasteltaessa l0ytyikin asiakasldhtoisyyden ja osallisuuden
teemoista yhtéldisyyksia. Ei luonnollisesti ole mahdollista tietdd, minkalainen yhden ih-

misen osallisuuskokemus on naitd menetelmia kaytettdessa. Samoin ei voida tietas, tun-
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teeko yksilo merkityksellisyyttd, kuuluvuutta tai voimaantumista osallistuessaan paatok-
sentekoon tai yhteisten asioiden tekemiseen. Sarkela-Kukon (2019, s. 234) mukaan osal-
lisuus on yhteiskunnallisella tasolla demokratian perusrakenne. Samoin tutkijan mukaan
osallisuuden kokemuksia voidaan vahvistaa yhteiskunnan rakenteita muokkaamalla. Mu-
kaan ottaminen toimintaan ja kokemus osallisuudesta auttavat yksil6a voimaan parem-
min, mikd edesauttaa myos yhteiskunnan parempaa tulevaisuutta (Oikeusministerio,

2005, s. 48).

Taman tutkielman toisena tavoitteena oli selvittda, miten osallisuuden monimuotoisuus
ndyttaytyy kuntien osallisuusohjelmissa. Apukysymyksina toimivat seuraavat: mita osal-
lisuutta edistdavia menetelmia ja tyokaluja osallisuusohjelmissa on kaytetty seka missa
maarin asiakkuus nadyttaytyy osallisuusohjelmissa. Asian selvittamisessa kaytettiin apuna
IAP2- spektrid ja siitd johdettua osallisuuden ja asiakkuuden spektria (kuvio 10). Tutki-
muksen aineistona toimineista osallisuusohjelmista |0ytyivat hyvin osallisuuden mene-
telmat eli informoida, konsultoida, osallistaa, tee yhteistyota ja voimaannuta. Menetel-
mien kasittely vaihteli menetelman toteamisesta tai menetelmaan liittyvan tyokalun

mainitsemisesta laajempaan aiheen kasittelyyn osallisuusohjelmissa.

Informoinnin osa-alueen tarkeys oli tiedostettu osallisuusohjelmissa hyvin. Ohjelmista
nousivat esiin kansalaisten oikeus saada tietoa riittavasti, selkedsti ja oikea-aikaisesti
seka oikeaa kanavaa pitkin. Digitalisaatio haastaa kuntia pysymaan kehityksen mukana
ja ottamaan kayttéonsa uusia menetelmia informoinnin tydkaluina. Tutkimuksen tulos-
ten perusteella sosiaalista mediaa ja erilaisia sovelluksia halutaan hyodyntaa informoin-
nin tyokaluina unohtamatta perinteisia tiedotuskanavia, kuten kirjallisia tiedotteita. Riip-
puen tiedottamisen kohteena olevasta ryhmaésta olisi ottaa kayttoon ryhmalle sopivin
tiedotuskanava. Esimerkiksi erityisryhmilla voi olla esteita tiedonsaannissa, samoin es-
teitd voi muodostua ihmisten erilaisten ominaisuuksien ja kulttuurin pohjalta. N&ihin tu-

lisi kiinnittda huomiota, kun suunnitellaan ja paatetadn informoinnin tyokaluista.
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Myds konsultoinnin osa-alue esiintyi kuntien osallisuusohjelmissa. Kansalaisten nake-
myksia halutaan kysya ja mahdollisesti myds ottaa huomioon paatoksenteossa. Kunnissa
kadytetyt konsultoinnin tyokalut olivat paasaantoisesti sdhkoiset tai kirjalliset kyselyt, pa-
lautteet ja keskustelutilaisuudet. Konsultoinnin kdaytén vahvuuksia on sen kansalaisille
tuomat helpot tavat osallistua ja ottaa kantaa. Vastavuoroisesti taas ndenndisosallistu-
minen nahtiin kunnissa konsultoinnin haasteena. Kansalaiset haluavat tietda, kuinka hei-
dan antamansa palaute tai kyselyiden tekeminen on todellisuudessa vaikuttanut paatok-
sentekoon. Haasteena konsultoinnissa nousivat esiin my6s erityisryhmat, mita kohda-
tessa konsultoinnin suunnittelussa ja toteutuksessa on hyva ottaa huomioon ryhmien

jasenten mahdollisuudet vastata ja osallistua.

Menetelmistd osallistamisen osa-alue oli otettu huomioon osallisuusohjelmissa vaihte-
levasti. Kansalaisilta edellytettiin aktiivista roolia yhteisiin asioihin osallistumisessa ja
heidadn asiantuntemustaan haluttiin hyodyntaa palveluiden kehittamisessa. Osallistami-
sessa kaytettiin tyokaluina asukastapahtumia, foorumeita ja tyopajoja seka toimintojen
kehittamisessa kokemusasiantuntijoita. Aineiston pohjalta kunnat ottavat mukaan asuk-
kaitaan erilaisiin osallistumisprosesseihin naita tyokaluja kayttamalla, milloin saadaan ja-
ettua paatoksentekovaltaa hallinnon ja kansalaisten valilla. Haasteina osallistamiselle
nahtiin kunnissa hallinnon ajanpuute, henkildstoresurssit ja henkildston osaamattomuus
kayttaa osallistamisen tyokaluja. On hyva huomata, etta huonosti toteutetuilla osalli-
suusprojekteilla epdluottamus hallintoon voi lisddntya ja ihmisia on jatkossa entista vai-
keampi sitouttaa yhteisten asioiden aarelle. Osallisuusohjelmissa korostui myds huoli
niistda ihmisryhmistd, jotka eivat kykene osallistumaan. Kunnissa tulisikin pohtia, kuinka

myo6s nama ryhmat saadaan mukaan osallistumaan yhteisiin asioihin.

Osa-alueista oli tee yhteisty6ta tuotu esille vaihtelevasti osallisuusohjelmissa. Osassa oh-
jelmista kuvailtiin kansalaiset kumppaneina, joiden asiantuntemusta haluttiin hyodyntaa
yhteisten asioiden suunnittelussa ja toteutuksessa. Yhteistyon tekemisen tyokaluina tuo-
tiin ohjelmissa esille perinteiset lautakunnat, raadit ja neuvottelukunnat, minka lisaksi

kunnissa on aineiston pohjalta myos paljon erilaisia toimikuntia, neuvostoja ja tyoryhmia.
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Nama erilaiset ryhmat auttavat omalla osaamisalueellaan kuntia paatdksenteossa. Ne
voivat toimia neuvoa-antavana yhteistyokumppanina kunnille. Kehittamista kaivattiin
talla osa-alueella neuvostojen ja valtuustojen roolien selkeyttamisessa. Haasteiksi koet-
tiin viela nuorisovaltuustojen, vanhusneuvostojen ja vammaisneuvostojen roolien ja
mielipiteiden huomioon ottaminen. Kunnissa halutaan kannustaa kansalaisia osallistu-
maan erilaisiin toimikuntiin, mutta valitettavasti kansalaisten kiinnostus luottamustehta-

via kohtaan on laskenut.

Viimeinen menetelmista eli voimaannuttaminen oli osallisuusohjelmissa esilla voimak-
kaasti danestamisen ja osallistuvan budjetoinnin kautta. Vaikka danestamisinnokkuus on
laskenut suomalaisten keskuudessa viime vuosina, pidetdaan danestamista vaaleissa yha
tarkeana vaikuttamiskeinona yhteiskunnassa. On kuitenkin hyva pohtia, olisiko aika jo
siirtya digitaaliseen danestamiseen ja toisiko se lisda daania vaaleihin. Digitaalisuus nou-
see kasitteena osallisuusohjelmista usein esiin, ja se voisi olla yksi keino parantaa danes-
tysprosenttia ainakin nuorison keskuudessa, jotka ovat tottuneet kayttamaan sahkoisia
palveluja ja sovelluksia. Osallistuvasta budjetoinnista on myds tullut selkedsti kunnissa
kaytetty muotityokalu. Se on keino, jolla asukkaille halutaan antaa lisda paatdsvaltaa ja
saada heidan danensa halutaan kuuluviin. Osallistumisohjelmien pohjalta osallistuvan
budjetoinnin koetaan lisddvan kuntalaisten ja hallinnon parempaa yhteistyota ja kump-
panuutta. Sitd pidetddan myos keinona yhteisten varojen saantelylle, jos kunnassa ei ole

kaytossa kattavasti resursseja hankkeisiin.

Asiakkuus nayttaytyi osallisuusohjelmissa melko pienessa roolissa. Tata tulosta voi selit-
taa, etta asiakaslahtoisyys kunnissa nayttaytyy enemman kuntien strategioiden ja hyvin-
vointikertomusten puolella. Aineiston pohjalta voidaan kuitenkin tehda johtopaatelms,
ettd kansalaisen aktiivinen rooli korostuu osallisuusohjelmissa. Sita pidetaan ohjelmissa
yhteis6n voimavarana ja jopa tavoitteena. Hallinto ndyttad myos kannustavan kansalai-
siaan aktiivisuuteen ja osallistumiseen. Osallisuusohjelmissa oli asiakaslaht6isyys kun-

nan palveluissa liitetty lisdksi tehokkuuteen ja taloudellisuuteen, ja sen myos oletettiin
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parantavan kansalaisten osallisuutta ja samanvertaisuutta. Voidaankin esittaa, etta osal-
lisuusmenetelmilla on myodnteisia vaikutuksia suunniteltaessa asiakaslahtoisia palveluja.
Kunnan henkiloston rooli tuottaa asiakaslahtoisia palveluita oli aineistossa tunnistettu,
ja heidan koulutukseensa haluttiin panostaa. Asiakaslahtdisyys tarkeana arvoperustana
l6ytyi vain yhdestd lapikaydystd osallisuusohjelmasta (Espoo). Espoon osallisuusohjel-

masta loytyi myds elementteja osallisuuden ja asiakaslahtdisyyden yhteydesta toisiinsa.

Aineistosta esiin nousevaa teemaa kaupunkiaktivismi ja neljas sektori (ks. Mdenpaa &
Faehnle, 2021) ei voinut tutkimuksen tulosten suhteen sivuuttaa, koska aihealue on ajan-
kohtainen ja esiintyi vahvasti aineistossa. Osallisuusohjelmissa oli tunnistettu neljannen
sektorin nousu yhteiskunnallisena muutoksena. Edustuksellisen demokratian riittamat-
tomyys ja demokratian uudistamisen tarve oli myds huomioitu ohjelmissa, ja taman il-
mion vastapainona ohjelmissa nahtiin juuri neljannen sektorin nousu. Osallisuusohjel-
mista oli paateltavissa, ettad kunnissa halutaan kannustaa ihmisid omaehtoiseen toimin-
taan. Kunnissa halutaan mahdollistaa tata toimintaa antamalla kunnan tiloja kayttoon ja
helpottamalla lupaprosesseja. On hyva myos tuoda esille, ettd varmasti kuntien ja nel-
jannen sektorin toimijoiden yhteistyon saralla on myds kehittamisen alueita. Joihinkin
osallisuusohjelmista oli kirjattu ylos toivomus, ettd kunnissa voitaisiin antaa koordi-
nointi- ja viestintdapua neljannen sektorin toimijoille. Yhteistyo kuntien ja neljannen sek-

torin toimijoiden valilla olisi hyva nahda pikemminkin mahdollisuutena kuin uhkana.

Tutkimukseen valikoitui kuvaamaan osallisuuden moniulotteisuutta IAP2-jarjeston osal-
lisuuden spektri, koska se on nykyaikaisin versio osallisuuden malleista. Arnsteinin (1969)
esittamaa tikapuumallia olisi voitu yhta hyvin kayttaa tutkimuksessa, mutta tutkimuksen
nakoékulma olisi voinut talldin painottua enemman vallan ja voimasuhteiden tarkaste-
luun kuin osallisuuden monimuotoisuuden, menetelmien ja tydkalujen tulkintaan. Arn-
steinin tikapuumalliin olisi ollut mahdollista soveltaa asiakaslahtoisyytta, koska siind on

hyvin paljon samoja elementteja kuin IAP2-jdrjeston osallisuuden spektrissa.
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Kuntien osallisuusohjelmissa oli tuotu esille kattavasti osallisuuden muotojen (Kohonen
& Tiala, 2002, s. 6), kuten tieto-osallisuus, suunnitteluosallisuus, paatoksenteko-osalli-
suus ja toimintaosallisuus, jaottelua. Tutkimuksessa olisi voitu kdyttda aineiston tarkas-
telussa myos edella kuvailtua jaottelua, mutta tutkija piti jaottelua liian teknisena ja sup-
peana ndakokulmana osallisuuden monimuotoisuuden kuvaamiseen. IAP2-spektrissa on
otettu huomioon kansalaisten ja hallinnon vuoropuhelu, jota osallisuuden muotojen
malli ei tavoita yhta hyvin. Taman vuoksi voidaan ajatella, ettad osallisuuden malli kdy hy-
vin kuvaamaan teknisia tyokaluja, mutta se ei niinkdaan huomioi dialogia kansalaisten ja

hallinnon valilla.

Fungin (2006, s. 66) osallisuuden malli eli demokratiakuutiota olisi ollut ongelmallista
soveltaa nyt toteutettuun tutkimukseen. Demokratiakuutio kasittaa vaikutusvallan, osal-
listujien seka kommunikoinnin ja paatoksenteon ulottuvuudet (Fung 2006: 71), joten ky-
seinen malli soveltuu tutkijan mielesta paremmin tilanteeseen, jossa tutkitaan esimer-
kiksi yhta osallisuuden menetelmaa tai tydkalua. Tallin demokratiakuution ulottuvuu-

det antavat tutkijalle parhaan tulkinta-annin.

6.2 Tutkimuksen luotettavuuden ja eettisyyden arviointi

Tutkimusprosessissa halutaan valttaa virheitd, jotta tulokset ovat mahdollisimman luo-
tettavia. Tasta syysta tutkimuksessa arvioidaan sen luotettavuutta. Arvioinnissa voidaan
kayttaa erilaisia menetelmia. (Hirsijarvi ja muut, 2008, s. 226; Tuomi & Sarajarvi, 2009, s.
134.) Tuomen ja Sarajarven (2009, s. 140) mukaan laadullisen tutkimuksen luotettavuu-
den arvioinnille ei ole yksiselitteisid ohjeita, mutta tutkijat ovat listanneet asioita, jotka
huomioimalla tutkimuksen luotettavuus paranee. Tassa tutkimuksessa kaytetdaan Tuo-

men ja Sarajarven esitysta arvioitaessa tyon luotettavuutta.

Tutkimuksen kohde ja tarkoitus on hyva arvioida tutkimuksessa eli mitd on tutkittu ja
miksi (Tuomi & Sarajarvi, 2009, s. 140.) Taman tutkimuksen kohteena oli tutkia osalli-

suutta ja asiakaslahtoisyytta toisiinsa kytkeytyneind ilmioind. Tutkimuksessa haluttiin
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selvittda nadiden asioiden yhteytta viitekehyksessa, jonka muodostivat kansalaisten osal-
lisuus paatoksentekoon, siihen liittyvat erilaiset mallit seka kuntien osallisuusohjelmat.
Kuntien osallisuusohjelmat valikoituivat tutkimuksen aineistoksi, koska haluttiin ottaa
valmis dokumenttiaineisto kayttoon. Korona-aika toi haasteita tutkimuksen aineiston

koostamiselle, minka ajateltiin vield tutkimuksen alussa muodostuva haastatteluista.

Osallisuusohjelmat valikoituivat tutkimuksen aineistoksi, koska niiden oletettiin sisalta-
van tutkimukselle tarkeita tietoja. Osallisuusohjelmien paakohdat on maaritelty Tervey-
den ja hyvinvoinnin laitoksen sivuilla (2021c), ja ndma ovat osallisuustyéryhman muo-
dostus, osallisuusvastaavan valinta, osallisuuden edistamiseen liittyvien tarpeiden kar-
toitus, osallisuuden edistamiselle tavoiteltavat tulokset, keinot ja niiden arviointi seka
osallisuutta edistdvien toimenpiteiden kirjaaminen osallisuusohjelmaan. Kunnan osalli-
suusohjelman tulisi myos pitaa sisallaan konkreettiset tyokalut, miten osallisuutta edis-
tetdaan. Naiden esitietojen perusteella oli ilmeista, etta osallisuusohjelmista muodostuva
aineisto sopisi tutkimukseen hyvin kuvaamaan osallisuuden menetelmia ja tyokaluja.
TyoOssa haluttiin my0ds selvittda asiakkuuden nakymista osallisuusohjelmissa, mika ei niin-
kaan tullut esille aineistosta. Laajentamalla aineistoa kuntien strategioiden puolelle olisi
mahdollisesti [6ytynyt enemman arvokasta tietoa asiakaslahtoisyyden kytkeytymisesta

osallisuuteen.

Tutkimuksen luotettavuutta lisdd myos tutkijan sitoumus tutkimukseen. Talla tarkoite-
taan tutkijan kiinnostusta, esitietoa seka kasitysten muuttumista aiheeseen nahden.
(Tuomi & Sarajarvi, 2009, s. 140.) Tutkijalle aihe on tullut jo aiempien opiskelujen kautta
tutuksi, mutta muita sidonnaisuuksia ei tutkijalla ollut ennen tutkimusta aiheeseen. Tut-
kijan taustana on tyoskentely terveydenhuollon sektorilla, missa toki paivittain ollaan te-
kemisissa asiakkaiden kanssa. Kuitenkin pohdinnat osallisuudesta ja syventava tieto ai-
healueesta ovat tulleet mukaan vasta taman tutkimuksen teon kautta tutkimuksen to-
teuttajalle. Toisaalta voidaan ajatella, ettd aiempien osallisuuteen liittyvien tietojen ja
pohdinnan niukkuus ovat olleet hyddyksi tutkimuksen teossa, koska myoskaan ennakko-

asenteita aihepiirista ei ollut muodostunut. On toki mahdollista pohtia, ettd sama asia
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voi olla myos tutkimuksen luotettavuutta heikentava asia, koska esitietoa aiheesta ei ole
ollut. Tutkimuksen teon edetessa ja tiedon karttuessa on kuitenkin ollut mahdollista lah-
ted syventdmaan ja muokkaamaan aihetta tahan tyohon sopivaksi. Tutkimuksen tekija
pitda taman tutkielman aihepiirid ajankohtaisena ja yhteiskunnallisesti merkitsevana, ja
toivottavasti tuloksia voitaisiin jatkossa hyddyntaa hallinnossa suunniteltaessa paatok-

sentekoprosesseja kansalaisten kanssa.

Aineiston keruun ja tutkimuksen tiedonantajien kuvaus seka niiden arviointi on tarkeaa
tutkimuksen luotettavuuden arvioinnille (Tuomi & Sarajarvi, 2009, s. 140-141). Aineis-
ton keruumenetelmat onkin pyritty kuvaamaan tassa tyossa mahdollisimman tarkasti,
jolloin muodostuu kuva aineiston keruun erityispiirteista. Tutkimuksessa kaytettiin ai-
neistona kuntien osallisuusohjelmia. Aineisto koostettiin kayttamalla avuksi THL:n seka

kuntien omia internetsivuja, minka lisaksi apuna kaytettiin myds Google-hakukonetta.

Naiden hakujen ulkopuolelle on mahdollisesti voinut jaada joitakin osallisuusohjelmia,
mita haku ei ole tavoittanut. On esimerkiksi mahdollista, ettd kaikki osallisuusohjelmat
eivat ole internetissa, vaan niita voi olla kirjallisina versioina kunnissa. Tassa tutkimuk-
sessa aineistona kaytettiin vain PDF-tiedostoksi tallennettuja osallisuusohjelmia, joten
tama valinta tarkoitti samalla my0s sitd, ettd internetiin tallennettuja osallisuussivusto-
jen tietoja ei ole kaytetty aineistona. Toisilla kunnilla saattoi olla paljon tietoa pelkilla
internetsivustoilla, mutta ndma rajattiin pois aineistosta, jotta saatiin aineistosta mah-
dollisimman helposti kasiteltava ja luettava. Tarkoituksena oli kuvata osallisuuden moni-
muotoisuutta ilmidnd, ei niinkdan etsia yleistettavaa tietoa. Taman vuoksi vaikka muu-
tama osallisuusohjelma ei ehka tavoittanutkaan tutkimusta, talla ei ole tyon luotettavuu-
den ndkdkulmasta kannalta merkittavaa vaikutusta. Tarkoituksena ei ole ollut vertailla tai
laittaa kuntia paremmuusjarjestykseen osallisuusohjelmien avulla, joten tuloksista ei

tule myoskaan paatelld, missa kunnassa on onnistuttu parhaiten.
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Tutkimuksen raportoinnilla ja aineiston analyysilla on merkitysta, kun arvioidaan tutki-
muksen luotettavuutta. Asiat, kuten miten tuloksiin ja johtopaatdksiin on tultu seka mi-
ten aineisto on koottu ja analysoitu, vaikuttavat tutkimuksen luotettavuuteen. (Tuomi &
Sarajarvi, 2009, s. 141.) Tassa tutkimuksessa on noudatettu Vaasan yliopiston tutkimus-
selosteen rakennetta, joka ohjaa ja jasentda kirjoitustyota. Rakenteen toivotaan autta-
van lukijaa perehtymaan selkedan yhdenmukaiseen kokonaisuuteen, jota on helppo lu-

kea.

Taman tutkimuksen tekoon on mennyt kaksi vuotta aikaa, mina aikana tietoa aiheesta
on karttunut tutkimuksen tekijalle vahintadnkin kohtalaisesti. Teoriatiedon lisaantymi-
sen myota on tutkija pystynyt tekemaan synteesia itse tutkimuskohteen ja teoriatiedon
valilla. Tutkijan aiemman kokemattomuuden vuoksi synteesi voi hieman olla pinnallinen
ja sen laatu voi karsia, mita voidaan pitaa tutkimuksen luotettavuutta heikentavana teki-
jana. Aineiston analyysissa on kaytetty menetelmana sisallonanalyysid, jonka katsotaan
kirjallisuudessa toimivan hyvin dokumenttiaineiston analyysissa (Vilkka, 2021, s. 163).
Osallisuusohjelmista etsittiin teoriaohjaavan sisadllonanalyysin avulla kasitteita ja asioita,
mutta annettiin myos aineistolle mahdollisuus tuoda esille asioita, mitad ei ollut ennen
tutkimuksen tekoa tiedossa. Aineistosta nousikin esiin uusia kasitteita, neljas sektori,

kaupunkiaktivismi, joita ei voinut sivuuttaa tutkimuksen kannalta.

Tutkimuksen eettiset seikat kulkevat mukana lapi tutkimuksen kaaren, tutkimuksen ai-
heen valinnasta tutkimuksen julkaisuun asti. Tutkimuksen tekemisessa tulee noudattaa
hyvaa tieteellista kdytantoa. Tutkimuksen tulokset voivat koskettaa monia ihmisia ja sen
vaikutukset voivat ulottua pitkalle tulevaisuuteen, joten tutkimuksen tekijalla on suuri
eettinen vastuu tyostaan. Tavoitteena kuitenkin on ihmisten hyvaa edistavan tiedon tuot-
taminen. (Kylma & Juvakka, 2014, s. 143—-155; Vilkka, 2021, s. 41.) Tassa tutkimuksessa
pyrittiin noudattamaan hyvaa tieteellistd kdytantoa perehtymalla ensin aiheeseen ja so-
veltamalla teoriaa sitten kdytantoon. Muiden tekemdan tutkimustyon ja muun materiaa-
lin lainaamisessa kiinnitettiin erityista huomiota lainausmerkintdjen oikeellisuuteen. Tut-

kimusaineistosta nousevia negatiivissavytteisia asioita ei yhdistetty tiettyihin kuntiin,
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koska se ei olisi tuonut lisdarvoa tutkimukselle tai ollut eettisesti kestavaa toimintaa. Kir-
joittaja on pyrkinyt noudattamaan rehellisyytta, huolellisuutta ja tarkkuutta tutkimus-
ty0ssd, mitd pidetdan hyvan tieteellisen kdytannon edellytyksina (Vilkka, 2021, s. 42.)
Tutkimusaineisto on kdyty moneen kertaan lapi, ja aineistoon on palattu uudestaan tut-
kimuksen niin vaatiessa. Tama tyo on tdman tutkielman tekijan ndkemys asiasta, joten
siind nakyy tutkijan subjektiivisuus aiheeseen. Kuitenkin tutkimus on pyritty tekemaan
mahdollisimman objektiivisesti, jolloin mahdollisille virheellisille kasityksille ei ole an-
nettu tilaa. Taman ajatellaan myds lisdavan tutkimuksen eettisyytta. (Tuomi & Sarajarvi,

2009, s. 133-135).

6.3 Jatkotutkimusaiheet

Tassa tutkimuksessa selvitettiin osallisuuden menetelmia ja tyokaluja kayttden hyvaksi
IAP2-jarjestdn spektrid. Voimaannuttamisen tyokaluna kaytetaan kunnissa osallistuvaa
budjetointia, minka suosio on kasvanut huomattavasti viime vuosina. Siind kuntalaiset
otetaan mukaan paattamaan, mihin yhteisia verovaroja kaytetaan. Jatkotutkimuksena
olisi mielenkiintoista selvittaa osallistuvan budjetoinnin hyvia kaytanteita seka kuntalais-
ten osallistumishalukkuutta tahan. Osallisuusohjelmista oli paateltavissa, etta jokaisella
kunnalla oli omanlaisensa kasitys ja toimintatavat koskien osallistuvaa budjetointia. Hy-
vien kaytanteiden selvittaminen toisi hyvat toimintamallit kaikkien kuntien kayttoon. Tar-
kastelussa voisi hyvin kayttda esimerkiksi Archon Fungin (2006, s. 66) demokratiakuu-
tiota. Mallin avulla voisi selvittaa ketka kunnissa osallistuvat, miten osallistujat kommu-
nikoivat ja tekevat paatoksia sekd miten he vaikuttavat paatéksentekoon ja toimiin. Tut-
kimus olisi hyva toteuttaa mahdollisuuksien mukaan haastattelututkimuksena, jossa da-

neen padasisivat kuntien osallisuustydsta vastaava henkilosto ja kuntalaiset.

Taman tutkimuksen myo6ta herasi myos ajatuksia kaupunkiaktivismista ja sen my6ta nel-
jannesta sektorista. Olisi mielenkiintoista tutkia kuntien suhtautumista nousevaan kau-

punkiaktivismiin ja neljanteen sektoriin. Julkisen hallinnon suhtautuminen kansalaisista
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nousevaan aktiiviseen ja itseorganisoituvaan toimintaan voi olla avainasemassa, kun ha-
lutaan myotavaikuttaa ihmisten innokkuuteen osallistua yhteisiin asioihin. Hallinnon po-
sitiivinen suhtautuminen voisi luoda uusia verkostoja kansalaisten kanssa ja auttaa kun-
tia toimimaan asukkaidensa hyvaksi. Keinot hyvaan hallinnon toimintaan olisi mielen-
kiintoista selvittda, ja myos se, onko kadytossa toimivia tyokaluja yhteistyohon neljannen
sektorin kanssa. Tasta onkin johdettavissa kysymys, nahdaanko neljas sektori uhkaksi vai

yhteistydkumppaniksi hallinnolle?

Kunnan perinteinen pddtéksentekojdrjestelmd perustuu edustukselliseen demo-
kratiaan. Suora demokratia ja kuntalaisten osallistuminen eivdt ole edustuksellisen
jérjestelmdn kilpailijoita, vaan ne tulee ndhdd perinteistd pddtéksentekojdrjestel-
mdd tukevina toimintamalleina. (Kokkola 5.)
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