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Nakodkohtia asiakkaiden osallis-
tumista koskevaan keskusteluun

Vuokko Niiranen

Asiakkaiden aseman korostamiseen ja kayt-
tdjaddemokratian lisd&miseen julkisissa palve-
luissa liittyy useita, toisiinsa eri tavoin kytkey-
tyvia asioita. Asiakkaan késite on muuttumas-
sa ja julkista palvelukulttuuria halutaan kehit-
taa. Yksityistdminen nostaa esille myés vapaa-
ehtoisty6tad. Samaan aikaan keskustelu kansa-
laisten oikeuksista voimistuu ja kuluttaja- ja asi-
akasliikkeet vahvistuvat. Né&ihin liittyvat myés
taloudellisen kehityksen linjat; ihmiset eivét
tyydy vain maksamaan palvelusta, vaan he ha-
luavat olla mukana p&attdméssé ja sanoa sa-
nansa siitd, mistad he maksavat vélillisesti tai
suoraan. Siirtyminen teollisesta yhteiskunnasta
jélkiteolliseen n&kyy myods odotuksissa palve-
luja kohtaan; niiden teollismainen tuotanto ei
riitd, vaan palveluista halutaan yksiléllisempia.
(Evers 1989, 6, Pithouse 1987,81—82.)

Késittelen artikkelissani asiakkaiden osallis-
tumiseen liittyvid kysymyksia ja ongelmia eri-
tyisesti julkisissa hyvinvointipalveluissa. Kun
on kysymys osallistumis- ja vaikuttamismahdol-
lisuuksien lisd&dmisestd, pohdin myds aihee-
seen liittyvid tutkimustarpeita. Esimerkit olen
ottanut omaltatutkimusalueeltani, sosiaalihuol-
losta.

1 ASIAKAS

Asiakkaiden asema julkisissa organisaatiois-
sa on edelleen epdselva ja maarittelematon.
Asiakkaiden kanssa tehtévalle laajemmalle yh-
teistyélle ei ole vield vakiintuneita muotoja ei-
k& kanavia. Asiakkuus sindnsé ei ole se perus-
tejollajulkisella sektorillatehd&an asiakkaiden
kanssa yhteisty6ta. Eri asiakasryhmien tarkeys
sidosryhmaéna vaihtelee. Palvelun yhteiskunnal-
liset funktiot heijastuvat myos asiakkaan ase-
maan. Osallistumisen ja vaikuttamisen yhtey-
dessé on kdytéssa suoranainen kasiteviidakko,
jota arkikielessa kaytetdan ristiriitaisesti. Lisék-
si sen ymparilla kukoistaa fraseologia joka on
omiaan hadmartdmaan itse asiaa, asiakkaiden
osallistumisen ja vaikuttamisen todellisuutta
julkisissa palveluissa.l)

Asiakas itse ei ehké halua olla jossain koko-
naisvaltaisessa palveluprojektissa, viranhattijoi-
den laatiman palvelusuunnitelman toteuttajana,
vaan enemman omaehtoinen palvelujen kaytté
ja ilman pidempiaikaista sitoumista. Asiakkaan
asema organisaatiossa syntyy siitd monisyises-
ta dynamiikasta, jota luovat henkilékunnan roo-
lit, organisaation yhteiskunnalliset funktiot ja
organisaatiokulttuurin piirteet liittyneené asiak-
kaiden kanssa tapahtuvaan vuorovaikutukseen
(Hasenfeld 1983, 178).

Kun pohditaan asiakkaiden vaikuttamismah-
dollisuuksia jutkisten hyvinvointipalvelujen, esi-
merkiksi sosiaalipalvelujen sisélté6n, niitd kos-
kevaan suunnitteluun tai paatdéksentekoon,
nousee esille kolme keskeistd asiaa: Ensiksi;
miten, millaisessa prosessissa ja kuka méaarit-
telee organisaation relevantin toimintaympéris-
tén? Toiseksi; miten maaritellaén niita organi-
saation toimintaympérist66n kuuluvia ryhmi,
joiden mielipiteet ovat tarkeita kyseiselle sosi-
aalipalveluja jarjestéavélle organisaatiolle. Mis-
sé tilanteessa asiakkaat luetaan kuuluviksi néi-
hin ryhmiin? Ja kolmanneksi; mitl& tavoin tar-
keiksi méaériteltyjen ryhmien kanssa tehdéén
yhteisty6ta?

2 YMPARISTO

Organisaatioiden edellytetéén lisdavan asiak-
kaiden osallistumisen ja vaikuttamisen mahdol-
lisuuksia. Téman uskotaan parantavan palvelu-
jen laatua ja tadydentavan edustuksellista de-
mokratiaa. Organisaation jadsenten on kyettava
tulkitsemaan jaymmartdmaan ymparisténsata:
pahtumia, toimintaa ja yksikk6ja. Julkisia orga-
nisaatioita syytetdan usein menenisyyteen si-
toutumisesta. Jos kdy niin, ettd toimijat jutki-
sissa organisaatioissa tulkitsevat ymparist6dan
virheellisesti, ne samalla uusintavat vuorovai-
kutusta perinteisten tahojen kanssa eivétka ha-
vaitse esimerkiksi asiakkaiden nykyhetkeen liit-
tyvié tarpeita tai tavoitteita. Organisaatiolle tar-
ke&n toimintaympéristén méaarittdminen tapah-
tuu paitsi erilaisissa ohjaus- ja vaikuttamispro-
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sesseissa, myds organisaation jésenten kogi-
tiivisissa prosesseissa sekd organisaatiokult-
tuuriin kuuluvissa perusolettamuksissa. Orga-
nisaation jasenet maarittavat lopulta itse, tie-
dostetuissa ja tiedostamattomissa perusolet-
tamuksissaan sen, mitkd ympdriston tahot ovat
yhteistyotd ajatellen térkeitd ja mitka vaistyvat.
(Kinnunen 1990, 50—55, Nikkila 1986, Pfeffer &
Salancik 1978).

3 ASIAKKAIDEN OSALLISTUMISEN JA
VAIKUTTAMISEN KANAVIA;
ORGNISAATION TAYDENTAMINEN

Edelleen on syyta kysyd, mihin kayttdjade-
mokratialla tai asiakkaiden kanssa tehtavalla
yhteisty®lla pyritdan? Onko tavoitteena liséta
asiakkaiden vaikuttamismahdollisuuksia toi-
mintatilanteeseen, toiminnan suunnitteluun, vai
sisédltadkod se mydés mahdollisuuden paatéksen-
tekoon? Asiakkaiden osallistumis- ja vaikutta-
mismahdollisuuksien tai kdyttajademokratian li-
sdamisessd voidaan kayttad mallina ko-optaa-
tiota, taydentamista 2). Tdydentamista voidaan
kuvata prosessina, jossa toimintaympéaristén
térkeiden ryhmien edustajia liitetddn organisaa-
tion toiminnallisin rakenteisiin tai johtotasolle.
(Hasenfeld 1983, 73.)

Taydentadmiselld voi olla vaihtelevia tai sa-
manaikaisesti useita erilaisia tavoitteita. Tarkoi-
tuksena voi olla tuen saaminen omalle toimin-
nalle. Tavoitteena voi olla hankalaksi koetun
ryhman vaientaminen. Tavoitteenavoi olla myés
tarkedna pidetyn ryhman n&kyvéksi tekeminen
ja sen tarpeisiin reagoiminen. Késittelen naita
seuraavassa tarkemmin.

3.1. Tuen saaminen omalle toiminnalle

Taydentamista kaytetdan usein silloin kun
halutaan torjua organisaation toimintaa tai ole-
senet uskovat, etteivat toimintaan mukaan ve-
detyt, tdydentavat ryhmat tai heidén edustajan-
sa horjuta toiminnan legitiimisyyttad. Taydenta-
misté kdytetddn toimintastrategiana myds sil-
loin kun organisaatiolta itseltddn puuttuu joi-
tain keskeisia resursseja, esimerkiksi rahaa tai
tietoa. Tadydentamiselld organisaatio vaihtaa
osan autonomiaansa ulkoisten yksikkdjen an-
tamaan tukeen, mutta myds heidan kayttamaan-
sd valtaan.(Hasenfeld 1983, 78.) Taydentamis-
ta kdytetaan usein toiminnan alkuvaiheessa, jol-

loin organisaation aseman ja merkityksen legi-
timoiminen on térkeaa.

3.2. Héiritsevéksi koetun ryhméan vaientaminen

Pyytédmalla edustajia ympéristdn térkealta or-
ganisaatiolta tai ryhmalté saadaan valtaa tdmén
ryhmén toimintaan, mutta samalla luovutetaan
sille omaa organisaatiota ja toimintaa koskevaa
tietoa. Joskus Julkisetkin organisaatiot reagoi-
vat tdydentamiselld asiakkaiden todellisiin tai
oletettuihin toimintauhkiin tai vaatimuksiin.
Asiakasjérjestdn edustajalle voidaan varata
paikka viraston toimielimessd, mutta varsinai-
nen paatdéstenteko ja asioiden suunnittelu ta-
pahtuu muualla ja sellaisissa prosesseissa, et-
tei asiakkaiden edustajalla ole mahdollisuutta
osallistua niihin. Yhteistyd voi suuntautua si-
ten, etté esille nousevatkin mahdollisuudet li-
s&ta asiakkaiden ohjailua tai kontrollia.

3.3. Tarkeadna pidetyn ryhman tarpeiden
kuuleminen ja responsiivisuuden
lisddminen.

Taydentamisen tavoitteena voi olla kaikkien
asiakkaiden tai jonkun asiakasryhman osallis-
tumisen lisddminen ja organisaation responsii-
visuuden, tarpeisiin reagointikyvyn parantami-
nen. Tdydentédmiselld saadaan tietoa asiakkai-
den tarpeista. Tdma tapahtuu parhaiten siten,
ettd palveluja kdyttavat asiakkaat osallistuvat
myds niiden suunnitteluun. T&lléin organisaa-
tiokulttuuriin sisaltyy asiakkaiden osallistumi-
sen myoénteinen korostus. Mikéli néin ei ole, tar-
vitaan muutoksia organisaation jasenten tiedol-
lisissa rakenteissa. Asiakkaiden osallistumisel-
le on annettava sellainen merkitys ettéd se ulot-
tuu pintatasoa syvemmalle. Organisaation ja
sen ympadriston tekijéiden eli asiakkaiden vélit-
tdmien asioiden ja yhteistydssa laadittujen ta-
voitteiden sekd organisaation sisédisten tekijoi-
den, paatdksenteon ja organisaatiokulttuurin
vdlille on tultava yhteys. Jos organisaatiokult-
tuuriin esimerkiksi kuuluu asiakkaiden mielipi-
teiden, osallistumisen ja tarkeyden korostami-
nen, talldin tadydentamisessa ei ole kysymys
pelkasta kosmetiikasta.(Nikkila 1986, 67.)

4 TODELLISUUS

Tutkimukset suunnitteluproessien demokra-
tisoinnista ja asiakkaiden vaikutusmahdolli-
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suuksistaosoittavat, etta osallistuminen ei au-
tomaattisesti lisda vaikuttamista. Asukkaille tar-
jottavalla osallistumismahdollisuudellaon mo-
nia eri funktioita, kuten muodollisuuksien tayt-
tdminen, mahdollisen kritiikin ehkdiseminen tai
vaientaminen, todettiin ruotsalaista kaupunki-
suunnittelua koskevassatutkimuksessa (Bohm
1985).

Professioléhtdiset toimintanormit ja asiakas-
l&htdiset toimintanormit saattavat aiheuttaa ris-
tiriitoja tai jannitteita organisaatiossa. Todelli-
suudessaesimerkiksi tydntekijé julkisessa hal-
linnossa on auktoriteettiasemassa suhteessa
asiakkaaseen. Vain harvoin tydntekija-asiakas-
suhde on sellainen, ettd tydntekija on taysin
riippuvainen asiakkaasta. (Gilbert & Spcht 199,
166—170.) Ent& kun osapuolten vililla tulee eri-
mielisyyksid? Onko niin, etta loppujen lopuksi
valtasuhteet ratkaisevat péaatdksenteossa
enemman kuin hyvat perustelut? Lopulliseen
ratkaisuehdotukseen paatymisen prosessi on
mielenkiintoinen. Miten mahdolliset ristiriitai-
suudet on selvitetty ennen kuin on 18ydetty yk-
simielinen esitys?

Kaikenkaikkiaan on syytd kysya, miksi esi-

,merkiksimeneilldan olevassa vapaakuntakokei-
lussa asiakkaiden tai asukkaiden osallistumi-
sen kehittdminen on jaényt taka-alalie 3). On-
ko osatekijana aavistus siita, ettd aslakasnako-
kulman korostaminen voi tuoda ristiriitoja pro-
fessio-luottamushenkilé-asiakas-akselille. Jos
vaikuttaminen ulotetaan ei vain toimintaan vaan
myds paatdksentekoon, millaisia uusia suhtei-
ta ndiden vélille muodostuu? Erityisesti tatd on
ajateltavainstitutionalisoituneiden alojen kuten
opetuksen tai sosiaalitydn alueella 4). Tasta
syystd on tarkedi tutkia, kuinka asiakkaiden
osallistuminen toteutetaan ja mihin silla voi-
daan vaikuttaa.

Erés ulottuvuus jota ei tule unohtaa kun poh-
ditaan asiakkaiden, kayttédjien tai kuntalaisten
osallistumista ja vaikuttamista ovat taloudelli-
selta perustalta Idhtevét tavoitteet. Julkisia me-
noja ei haluta enda lis&té ja julkisen sektorin
kasvua karsitaan. Paattajat uskovat etta asiak-
kaiden osallistumismahdollisuuksia lisdamall&
saadaan aikaan kustannussaistéja. Osallistu-
minen ja kayttajddemokratia jadvat helposti toi-
mintatasolle, ilman etté etsitdan samalla kana-
via suunnitteluun tai paatdksentekoon osallis-
tumiselle. Tdmé& ilmenee esimerkiksi omaisten
javapaaehtoistoiminnan tukemisen korostami-
senakustannusnikékulmasta. Oikeuttaosallis-
tumiseen voidaan tarjota »maksuksi» tai »hyvi-

tykseksi» palvelujen méaran supistuksista. Esi-
merkiksi péivahoidon alueella voidaan kéaytté-
jddemokratian nimisséa pysytellé aktuaalisessa
toiminnassa ja kompensoida taloudellisen niuk-
kuuden aiheuttamaa varusteiden tai henkilé-
kunnan puutteellisuutta. Palvelun kayttajia, las-
ten vanhempia ei silti oteta mukaan péivahoi-
don tavoitteiden suunnitteluun.

5 YHTEISOLLISYYS

Yteisollisyyttd korostetaan monesta eri syys-
ta. Jos lahiyhteis6t tiivistyvat, sitédkin voidaan
kayttaa taloudellisten puutteiden kompensoimi-
sessa. Voiko yhteiséllisyyden korostamisellaol-
la sivuvaikutuksia Joita ei osata ajatella tai joi-
ta ei tunnisteta? Siirretdan esimerkiksi yhteisdl-
le vastuuta asioissa, joissa vastuun pitéisi kuu-
lua poliittisille paatdksentekijoille.

Kysymys voi my&s olla enemman nostalgias-
ta kuin jalkiteollisen yhteiskunnan todellisuu-
desta. Yhteisollisyytta edistdmaan tarkoitetut
toiveet ja pyrkimykset saattavat liittyd sellai-
seen menneisyyteen jota ei ole ollut kuin muis-
toissa. Mista ratkaisuksi ajatellut spontaanit
ryhmét, vapaaehtoiset projektit ja muut tukipi-
larit tulevat? Onko niita todellisuudessa kos-
kaan ollut olemassakaan? Jos néita vaikeita ja
ratkaisemattomia kysymyksia ei nosteta avoi-
meen keskusteluun, ei mydskadan pystyta aktua
lisoimaan valtion ja [&hiyhteisdn, kansalaisten
ja markkinoiden uusia rajoja. Ja kuntalaisten
reaalisten osallistumismahdollisuuksien lisd&
minen todenn&kdisesti muuttaa nditd rajoja.
(Erésaari 1990, 20—23.)

Esimerkiksi voisi ottaa vaikkapa yhteispoh-
joismaisen projektin »Hajauttamisen kolmas
vaihe Pohjoismaissa», jossa Suomen sosiaali-
hallitus on mukana omalla toimeksiantotutki-
muksellaan. Projektissa selvitetdan tehtévien,
vastuun ja toimivallan siirtdmista ei-julkisille eli-
mille. Tarkoituksena on »vahvistaa paikallisyh-
teis6jen mahdollisuuksia puuttua ja vaikuttaa
alue- ja yhtisétasolla sosiaali- ja terveydenhuol-
lon ongelmiin». Keskeisena ajatuksena on pro-
jektikuvauksen mukaan kehittaa asuinyhteiso-
jen perustasolla tapahtuvia osallistumisjarjes-
telmia siten, »ettd paatdsvaltaa voitaisiin kas-
vavassa madérin luovuttaa ja jakaa alueen asuk-
kaille.» (Sosiaalihuollon tutkimus- ja kehittamis-
toiminta 1989,91—92.)

Mikali projektin tavoite kuvatussa muodos-
satosissaan toteutuisi, hanke olisi erittain mer-
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kittava ajatellen niin poliittista padtdksentekoa,
byrokraattista ja professionaalista valtaa kuin
valtion, kunnan, lahiyhteisdjen ja yksildiden
suhdetta sosiaali- ja terveydenhuollossa.

6 TUTKITTAVIA ALUEITA

Ehka asiat eivét ole niin antagonistisia kuin
olen niitd kuvannut. Tahallinen kéarjistdminen
voi auttaa havaitsemaan retoriikan ja toteutu-
van toiminnan logiikan valisia ristiriitoja. Jotta
mm. vapaakuntakokeiluun liittyvat kayttaja- ja
asiakasdemokratian lisdamispyrkimykset eivat
jaisi puheiden ja suunnitelmien tasolle, tarvi-
taan analysoivaa ja kriittista tutkimustaainakin
seuraavilla alueilla:

1. Millaisiatodellisia merkityksid, seurauksia
ja vaikutuksia on asiakkaiden osallistumisella
toiminnan toteutukseen, toiminnan suunnitte-
luun tai tavoitteenasetteluun ja paatéksente-
koon esimerkiksi kuntatasolla? Ovatko vaiku-
tukset asiakkaiden osallistumisesta erilaisia,
jos asiakkaita otetaan mukaan taydentamaéan
olemasaolevaa organisaatiota tai jos toimintaa
organisoidaan alusta alkaen uudelta pohjalta.

2. Voidaanko valtion, kuntien, lahiyhteiséjen,
ihmisten ja markkinoiden kesken luoda uuden-
laisia suhteita ja mist4 silloin luovutaan? Eri-
tyisesti poliittisten kaytantdjen ja poliittisen
kulttuurin mahdolliset muutokset ovat mielen-
kiintoisia. Antaako poliittinen kulttuuri (paikal-
lisella ja valtakunnallisella tasolla) tilaa ei-po-
liittiselle tai poliittisten katergorioiden ulkopuo-
lella oleville, eri tavalla jarjestaytyville tavoitteil-
le jaihmisille? Pystytaanké poliittisesta toimin-
nasta jakamaan valtaa? Mit4 em. suhteille mer-
kitsee paatosvallan jakaminen poliittisten elin-
ten javiranhaltijoiden ulkopuolelle ja muuttaa-
ko se ehk3 meidan edustuksellista demokrati-
aamme?

3) Mika oikeastaan on asiakkaan, palvelun
kayttajan asema byrokraattis-professionaalises-
sa organisaatiossa? Ulottuuko asiakkaiden
osallistumisen kehittdminen kenties vain siihen
maaraan, joka tarvitaan legitimoimaan profes-
sioiden asemaa tai professioiden ja poliittisten
paattajien yhteisesti sopimia tavoitteita. Ovat-
ko palvelujen organisointimuodot niin perusta-
valla tavalla yhteensopimattomia ihmisten el&-
massa esiintyvien ongelmien kanssa, ettei ai-
toa vuorovaikutusta ja yhteisty6téd saada syn-
tymaan?

VIITTEET

1 Liiketaloustieteen piirissa kaytettavat asiakkaan ka-
sitteet ja madarittelyt eivat ole valttamatta sellaise-
naan sovellettavissa suomalaisen sosiaalivaltion
julkisia palveluja kayttavaan asiakkaaseen. Asiakas
ja palvelun kaytt4ja eroavat toisistaan niihin liitty-
vien itsemadraamista ja paatésvaltaa koskevien
mielikuvien suhteen, samoin kunnan asukas ja pal-
veluja kayttava asiakas. Demokratiaan oleellisesti
liittyvat asiakkaiden vaikuttamismahdollisuudet,
osallistumisen mahdollisuudet ja kayttajademok-
ratia voidaan késitteellistaa eri tavoin.

2 Englanninkieliselle sanalle co-optation ei ole vakiin-
tunut sopivaa suomenkielista vastinetta, eiké tay-
dentédminen ehka ole aivan tasmaéllinen ilmaisu.
Kooptointiin liitetaan usein ajatus mukaan vetami-
sestd ja vastarinnan murtamisesta tai hiljentami-
sesta.

3 Useat ja eri tahoillatehdyt suomalaisen vapaakun-
takokeilun tutkimukset, myds oma tutkimukseni,
antavat samansuuntaista tietoasiita, etta asiakkai-
den ja asukkaiden osallistumismahdollisuuksien
kehittdmisesséa on edetty varovaisesti.

4 Sosialihuoltoasetus velvoittaa antamaan asiakkaille
mahdollisuuden osallistua sosiaalihuollon (sis. so-
siaalipalvelut) suunnitteluun ja toteutukseen (SHA
1—5 §). Tdmé& asetuksen kohta ei ole koskaan ol-
lut sosiaali- ja terveydenhuollon valtakunnallisten
suunnitelmien erityisend painopistealueena.
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