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Tiivistelma

Tutkimuksessa tarkastellaan lapsi- ja perhepalveluiden johtajien ja esimiesten
ndkemyksid asiakasosallistumisesta ja sen johtamisesta. Asiakasosallistumisen
kasitteeseen sisdllytetaan kokemusasiantuntijuus ja vertaistuki seka muut
asiakkaiden tai potilaiden osallistumisen muodot. Tutkimuksessa kysytdadn,
miten lapsi- ja perhepalveluiden johtajat ja esimiehet kuvaavat asiakasosallis-
tumista ja perustelevat asiakkaiden mukaanottoa palvelun tuottamiseen. Lisdksi
tarkastellaan, millaista on asiakasosallistumisen johtaminen lapsi- ja perhe-
palveluissa haastateltujen kuvauksen perusteella. Aineisto koostuu 25 teema-
haastattelusta, jotka tehtiin jarjestojen sekd kunnallisten sosiaali- ja terveys-
palveluiden johtajille. Aineistoa analysoidaan sisdllonanalyysin keinoin.
Tutkimus osoittaa, ettd johtajan taustaorganisaatio on yhteydessa siihen, milla
tavoin hdn tarkastelee asiakasosallistumista: Jarjestojohtajat painottavat
vapaaehtoistyota ja perustelevat johtamista arvolahtoisesti. Terveydenhuollon
kontekstissa puhutaan kokemusasiantuntijuudesta ja painotetaan tilanne-
sidonnaista johtamista. Sosiaalialan johtajien puheessa korostuu kumppa-
nuuden kasite ja johtajan roolissa toimintaedellytyksista ja organisaatio-
rakenteista huolehtiminen. Riippumatta taustaorganisaatiosta haastatteluissa
ndkyy tyontekijoiden merkittdava rooli asiakasosallistumisen johtamisessa,
silla heidan odotetaan johtavan arjen tyossa asiakkaiden osallistumista. Osa
haastatelluista toivoo tyontekijoiden my0s aktivoivan johtoa tassa asiassa.

TYOELAMAN TUTKIMUS ARBETSLIVSFORSKNING 20 (1) 2022 118



ASIAKASOSALLISTUMINEN JA SEN JOHTAMINEN ...

Johdanto

Asiakkaiden osallistaminen palveluiden tuottamiseen, kehittamiseen ja arviointiin
on nykydan tavoitteena niin yksityiselld kuin julkisella sektorilla (esim. Tambuyzer
ym. 2014; Syvdnen ym. 2015, 227). Tdhdn on useita syitd, joista julkisella sektorilla
painottuvat etenkin pyrkimys kustannussadstoihin sekda ndkemys, jonka mukaan
kayttdjien kanssa yhdessa tuotetut palvelut vastaavat paremmin heidan todellisiin
tarpeisiinsa (esim. Matthies 2017; Kirkegaard 2020). My0s julkinen hallinto ohjeistaa
asiakasosallistumisen lisadmiseen: esimerkiksi sosiaali- ja terveysministerion
Lapsi- ja perhepalveluiden muutosohjelmassa (STM 2016) yhtend keskeisenad lahto-
kohtana mainitaan lasten, nuorten ja vanhempien osallistumisen ja kokemusasian -
tuntijuuden lisadminen.

Asiakasroolin muuttuminen passiivisesta palvelun vastaanottajasta aktiiviseksi
osallistujaksi, toimijaksi ja oman tilanteensa asiantuntijaksi nakyy myds sosiaali- ja
terveyssektorilla tehdyssa tutkimuksessa (esim. Rissanen 2015, 181; Toikko 2016,
292; Palukka ym. 2019). Kiinnostus on kuitenkin kohdistunut ldhes yksinomaan
asiakkaisiin, ja ammattilaisten nakokulmat sekda muutoksen vaikutukset heidan
tyontekoonsa ovat jaaneet vahalle huomiolle (ks. Caduri & Weiss-Gal 2015, 2459;
Kirkegaard 2020; Itdpuisto ym. 2021). Erityisen vahdn tutkimusta on tehty asiakas-
osallistumisen johtamisesta ja johtajien asiakasosallistumista koskevista nakemyk-
sista (Byrne ym. 2018, 746).

Asiakasosallistumista kuvataan hyvin monenlaisilla kasitteilld, joiden valintaan
vaikuttaa se, halutaanko painottaa esimerkiksi asiakkaiden omakohtaista tietoa ja
toimijuutta vai ammattilaisten ja asiakkaiden valisia valtarakenteita (esim. Rissanen
2015; Toikko 2016; Meriluoto 2018). Ulkomaisessa tutkimuskirjallisuudessa kdayte-
tddn yleisesti yhteistuottamisen ja -kehittamisen (co-production, co-creation) kasit-
teita (Amorim Lopes & Alves 2020). Suomalaisessa keskustelussa puolestaan koke-
musasiantuntijuuden kdsite on yleinen. Silld tarkoitetaan asiantuntijuutta, joka
kertyy ihmiselle oman vakavan sairauden ja sen hoitokokemusten tai jonkin mer-
kittavan elamantapahtuman myota (esim. Meriluoto 2018). Kokemusasiantuntijuu-
delle laheinen kasite on vertaistuki. Se viittaa yleisemmin sosiaaliseen tukeen, jonka
antajaa ja saajaa yhdistda jokin tarkea tai vaikea kokemus (Kippola-Paakkonen 2018)
jajotaorganisaatioiden lisaksi tuottavat myos ihmiset keskendan esimerkiksi sosiaa-
lisen median alustoilla.
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Tdman tutkimuksen kohteena ovat lapsi- ja perhepalveluiden esimiesten ja joh-
tajien ndkemykset asiakasosallistumisesta ja sen johtamisesta organisaatioissaan.
Tutkimuksessa kysytdan, millaisia merkityksia johtajat liittavat asiakasosallistu-
miseen ja miten he maarittelevdt omaa toimintaansa johtajina ja esimiehind. Aineis-
tonkeruussa kaytettiin kasitteita kokemusasiantuntijuus ja vertaistuki niiden tun-
nettuuden takia. Haastattelijat kuitenkin kannustivat haastateltavia valitsemaan
omassa puheessaan sellaiset kdsitteet, jotka soveltuvat asiakasosallistumisen kuvaa-
miseen heiddn omissa organisaatioissaan. Kokemusasiantuntijuuden ja vertaistuen
lisdksi haastatteluissa tulikin esiin runsas ja monitahoinen joukko kasitteitd, joiden
kdyttoa tarkastellaan osana aineiston analyysiad. Tekstin sujuvuuden parantamiseksi
kokoavana yleiskdsitteena kaytetddn asiakasosallistumisen kasitetta silloin, kun
viitataan kaikkiin asiakkaiden, potilaiden tai heiddn ldheistensad osallistumisen tai
osallistamisen muotoihin.

Asiakasosallistuminen, sen johtaminen ja johtajien
kasitykset

Osallistamisen ideaalin levitessa eri toimialoille asiakkaat voivat tulla uudella tavalla
osaksi tyoyhteisoja tai ainakin haastaa perinteisid ammattilaisten ja asiakkaiden tai
potilaiden valisid rooleja (ks. Itdpuisto ym. 2021). Erityisesti kokemusasiantuntijat
toimivat organisaatioiden jdrjestelmissa usein paremminkin ammattilaisen kuin
asiakkaan roolissa, joskus myos kokemusasiantuntijan nimikkeelld palkattuina
(esim. Byrne ym. 2018; Jones & Pietild 2020, 810). Osallistuva asiakas voi tyosken-
telyssddn suuntautua joko omaan hyvinvointiinsa, toisten palvelunkdyttdjien tuke-
miseen tai ammattilaisten kouluttamiseen ja palvelujen kehittamiseen (Noorani
2013; Rissanen 2015; Meriluoto 2018).

Asiakasosallistumisesta kdytdvad keskustelua hallitsevat moneen suuntaan haa-
rovat kysymykset hallinnasta, asiakkaiden voimaantumisesta ja termien mahdol-
lisesta leimaavuudesta (Ewalds Mulliez ym. 2018, 2—4; Palukka ym. 2019, 22). Yksi
keskeisistd kysymyksistd on asiakkaan mahdollisuus vaikuttaa osallistumisellaan
aidosti. Tdlloin viitataan usein Arnsteinin (1969) osallistumisen tikapuut -malliin
(ladders of involvement), joka kuvaa kolmen eri tason kautta sitd, miten asiakkaalla
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voi olla todellinen vaikutusmahdollisuus, vaikuttamismahdollisuus voi puuttua tai
se voi olla ndenndinen (ks. McLaughlin 2010; Pomey ym. 2016).

Tambuyzerin ja kumppaneiden (2014) mukaan keskustelu on keskittynyt liiaksi
pelkdstdan siihen, pddseeko asiakas tai potilas osallistumaan. Vaikka osallistuminen
on sindnsa tdrkeda, ei sita pitdisi kuitenkaan nahda lopullisena tavoitteena vaan
pikemminkin keinona mielekkdisiin padmaddriin paasemiseksi. Esimerkiksi mielen-
terveyspalveluiden kontekstissa potilas voi osallistumisella saavuttaa lyhyen aika-
valin tavoitteita, joita ovat muun muassa voimaantuminen, tyytyvdisyys ja koettu
hoidon parempi laatu. Lopullinen ja tarkein tavoite on potilaan elamdnlaadun para-
neminen. (Tambuyzer ym. 2014.)

Bovairdin (2007, 847) madritelmdn mukaan palvelujen yhteistuottamisella tar-
koitetaan ammattilaisten ja palvelunkdyttdjien pitkdan jatkuvaa ja saannollista
yhdessa tyoskentelyad, jossa kaikkien osapuolten kontribuutio on merkittava. Tama
madritelmad korostaa ammattilaisen ja maallikon yhteisty6tad ja sen tuloksena syn-
tyvad tuotosta. Jopa saman organisaation sisalld palveluntarjoajalla, organisaation
johtajalla ja asiakkailla saattaa kullakin olla erilainen kasitys siitd, millaista asia-
kasosallistumisen pitdisi olla (Bennetts ym. 2011; Tambuyzer ym. 2014). Niin tyon-
tekijdt, palvelujen kdyttdjat kuin heiddn laheisensa kokevat ammattilaisten asen-
noitumisen ja johtajuuden tarkeimmiksi tekijoiksi asiakasosallistumisen
mahdollistamisessa. Ammattilaisten arvostus asiakkaiden mielipiteita kohtaan ja
suostumus vallan jakamiseen ndiden kanssa ovat tutkimuksen mukaan tarkeimmat
avaimet asiakasosallistumiseen. (Gheduzzi ym. 2019.)

Potilaiden osallistaminen koskettaa organisaatioita kokonaisvaltaisesti. Tasta
syysta tarvitaan vahvaa johtajuutta, jolla vaikutetaan henkildston asenteisiin seka
mahdollistetaan potilasosallistumiseen liittyvien tyokdytantdjen hydodyntaminen
jauusien osallistumisen muotojen visioiminen. (Ewalds Mulliez ym. 2018.) Merritt
kollegoineen (2020) tutki ylemman johdon kasityksia siitd, miten kokemusosaajat
vaikuttavat mielenterveys- ja paihdepalveluiden organisaatioihin. Kokemusosaajia
palkanneissa organisaatioissa johtajat nakivat asiakkaiden ja ammattilaisten vdlisen
luottamuksen kasvaneen seka palvelun laadun ja henkiloston asiakaskeskeisyyden
parantuneen. Organisaatioissa, joissa ei kdytetty kokemustoimijoiden palveluja,
johtajat kertoivat syind tahdn olevan tarvittavien lisaresurssien puuttuminen ja
kokemustoimijoiden roolin epamadraisyys. (Merritt ym. 2020.)
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Mielenterveyspalvelujen johtajille tehdyssa haastattelututkimuksessa (Byrne ym.
2018) korostui vertaistyontekijoiden hyodyllisyys niin asiakkaille kuin organisaa-
tiolle ja ammattilaisille. Ammattilaiset kokivat esimerkiksi, etta tyopaikkakulttuuri
muuttui myonteisempddn suuntaan, kun vertaistyontekijat olivat mukana organi-
saation toiminnassa. Organisaation tarjoama kdytannon tuki ja organisaation stra-
tegia ovat merkittdvid edellytyksid vertaistoiminnan onnistumiselle, joten johtajuuden
ja johtajan merkitys vertaistyontekijoiden kdaytossa on tarked. (Byrne ym. 2018.)

Johtajuuden tarkeys asiakasosallistumisen onnistumisessa on havaittu myos
tutkimuksissa, joissa on selvitetty asiakkaiden osallistumisen esteitd. Terveyden-
huollon henkilosto kertoi haastattelututkimuksessa (Bagdoniene ym. 2019) suu-
rimpien esteiden potilaiden osallistumiselle nousevan resurssien vahaisyydesta,
henkildston asenteista ja heikosta viestinndstd seka johtamiseen liittyvista ongel-
mista. Resurssien riittamattomyys terveydenhuollon asiakkaiden mukaan ottamisen
esteend korostui myos tutkittaessa toimitusjohtajien ja ylemman johdon kdsityksia
asiasta (Sharma ym. 2014 ). Lisdksi todettiin, etta terveydenhuollon organisaatioissa
on osaamisvajetta, joka estad asiakkaiden aktiivisuuden hy6dyntamisen. Oman
roolinsa asiakasosallisuudessa johtajat nakivadt tarkedna strategisen tason avain-
tekijdna ja resurssien koordinaatiosta vastaavana. He korostivat kuitenkin, etta
asiakasyhteistyon myota hyodyllinen tieto voi syntyd missd tahansa organisaation
sisdlla, ja sen takia my0Os johtamisvastuuta pitda olla sielld, missd asiantuntijat
toimivat oman erityisosaamisensa parissa. (Sharma ym. 2014.)

Kaiken kaikkiaan aiempi tutkimus osoittaa, ettd niin johtajat itse, henkilost6 kuin
asiakkaat ja heidan ldheisensa kokevat johtajan roolin keskeiseksi, kun pyritadn
luomaan edellytyksid onnistuneelle asiakasosallistumiselle. Johtajat motivoivat
tyontekijoitd, esittelevat ideoita ja viestivat organisaation ydinarvoista. Tama kaikki
edesauttaa innovoivan ja kehittamismyonteisen kulttuurin syntymistd, mika on
tarkeda myo0s asiakasosallistumiselle. Toisaalta tutkimusten mukaan puutteet joh-
tamisessa vaikeuttavat asiakasosallistumista. (Bennetts ym. 2011; Sharma ym. 2014,
184; Tuurnas ym. 2019, 585.) Tdstd huolimatta johtajuutta ja johtajien rooleja asia-
kasosallistumisen onnistumisessa ei ole laajemmin tutkittu kuten ei myoskadn
johtajien omia ndkemyksid asiakasosallistumisesta sosiaali- ja terveyspalveluissa.
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Aineisto ja metodi

Tutkimuksen aineiston muodostavat teemahaastattelut, jotka tehtiin marraskuun
2019 ja helmikuun 2020 valisend aikana yhden maakunnan alueella toimivissa jul-
kisen ja kolmannen sektorin lapsi-, nuoriso- ja perhepalveluiden organisaatioissa.
Organisaatiot edustavat monipuolisesti sosiaali- ja terveysalaa sekd vapaaehtois- ja
jarjestokenttdd. Tutkimus on osa Tyosuojelurahaston rahoittamaa hanketta VerKo -
Vertaistuen ja kokemusasiantuntijuuden paikka lapsi- ja perhepalveluissa. Tieteellisen
tutkimuksen lisdksi hankkeessa on tuettu lapsi- ja perhepalveluiden organisaatioita
kokemusasiantuntijuus- ja vertaistoiminnan kehittamisessa.

Haastatellut toimivat organisaatioissa erilaisissa johto- ja esimiesasemissa, ja
heidat tavoitettiin suoralla yhteydenotolla. Haastattelupyynto esitettiin 33 henkilolle,
joista 25 suostui haastateltavaksi. Haastateltavien rekrytoinnissa tavoiteltiin mah-
dollisimman monipuolista joukkoa lahi-, keski- ja ylimmastd johdosta, eikd mukaan
etsitty pelkdstdaan tutkimuksen aihepiiriin perehtyneita tai siita kiinnostuneita.
Tutkimukseen osallistuvilta ei mydskddn edellytetty, ettd oman organisaation tyds-
kentelyssa kdytetddn asiakasosallistumista. Haastattelemalla esimiehid ja johtajia
pyrittiin tavoittamaan organisaatiotason ja ammattilaisten nakékulmia asiakkaiden
kokemusten sijaan (vrt. Sharma ym. 2014, 182).

Nelja tutkimusryhmadn jasenta teki teemahaastattelut puhelimitse. Haastatelta-
ville ldhetettiin etukdteen sahkopostitse tutkimusta koskevat tiedotteet, ja samassa
yhteydessa heiltd pyydettiin suostumus tutkimukseen osallistumiseen. Muita hen-
kilotietoja ei tdssa yhteydessa kerdtty. Haastattelujen kestot vaihtelivat 37—90
minuutin valilla siten, etta useimmiten kesto oli noin 45 minuuttia. Haastattelu-
rungossa oli nelja pddteemaa, joista ensimmadinen koski vertaistuki- ja kokemus-
asiantuntijatoimintaan liittyvid kasitteitd. Haastateltavilla oli tdssa vaiheessa kdy-
tossaadn heille etukdteen toimitettu lista, josta haastattelija pyysi poimimaan
haastatellulle tuttuja tai tdman itse kdyttamia termejd. Toinen haastattelurungon
pddteemoista oli asiakasosallistuminen haastatellun omassa organisaatiossa. Seu-
raavana teemana oli asiakasosallistumisen johtaminen, ja lopuksi puhuttiin asia-
kasosallistumisen mahdollisuuksista, riskeista ja tulevaisuudennakymista.

Tutkimusapulainen litteroi kaikki nauhoitteet sanatarkasti. Samalla han anony-
misoi aineiston poistaen haastateltavien tunnistetiedot, paikkakuntien ja organi-
saatioiden nimet sekda muut mahdolliset yksiloivat tiedot. Haastateltujen tausta-
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tiedoista keradttiin erilliseen taulukkoon tieto kunkin edustaman organisaation
tyypistd. Haastatelluista kahdeksan tyoskenteli jarjestoissd, kahdeksan sosiaalipal-
veluissa ja seitsemdn terveydenhuollon organisaatiossa. Kahden haastatellun toimiala
oli yhdistetyt sosiaali- ja terveyspalvelut. Artikkelin tulososan haastattelulainauk-
sissa ”jdrjestd” viittaa jarjestojohtajaan seka ”terveys” terveydenhoidon alan,
”sosiaali” sosiaalialan ja ”sote” sosiaali- ja terveysalan johtajaan.
Analyysikehikkoa tai tarkastelukulmaa ei padtetty etukdteen, vaan aineiston
analyysi eteni vuorotellen aineiston lukemisen, jarjestamisen ja luokittelun seka
tutkimuskirjallisuuteen tutustumisen valilld. Analyysid ohjasivat kysymykset:

Miten lapsi- ja perhepalveluiden johtajat ja esimiehet kuvaavat asiakasosallis-
tumista seka perusteluja asiakkaiden mukaan otolle omasta ja organisaationsa
nakokulmista?

Millaista asiakasosallistumisen johtaminen on lapsi- ja perhepalveluissa haas-

tateltujen kuvauksen perusteella?

Aineisto analysoitiin aineistoldahtoisella sisallonanalyysilla (ks. Tuomi & Sarajarvi
2018). Vastuututkija aloitti tutustumisen aineistoon lukemalla sen ldvitse useita
kertoja. Taman jalkeen han esikasitteli aineiston poimien siita kohdat, joissa puhu-
taan asiakasosallistumisesta ja sen johtamisesta sekd organisaation ja tyontekijoiden
rooleista suhteessa osallistuviin asiakkaisiin. Aineiston kasittely jatkui tiivistamalla
kaikki analyysid ohjaaviin kysymyksiin liittyvat kohdat muutaman sanan tai lauseen
mittaisiksi lyhyiksi ydinvaittamiksi, joista kukin sisdlsi yhden alkuperdisen ajatus-
kokonaisuuden. Naita jarjestettiin ja vertailtiin suhteessa niihin tietoihin, joita
haastatelluista ja heiddn taustaorganisaatioistaan oli kdytettavissa. Tulokset tiivis-
tyivat kahden ydinteeman, asiakasosallistumista koskevien kasitysten ja johtamisen
kuvausten, ymparille.

Asiakasosallistumista koskevien kasitysten selvittamiseksi kaikki aineistosta
l6ytyvat maininnat luokiteltiin kolmeen kategoriaan, jotka nimettiin niiden sisallon
mukaisesti asiakaslahtoisiksi, kaytannollisiksi ja organisaation kehittamiseen liit-
tyviksi syiksi. Asiakasldahtoisiin syihin luokiteltiin esimerkiksi lausumat ”mahdol-
listaa tuen asiakkaalle parhaalla mahdollisella tavalla” tai ”pysytdan ajan tasalla
asiakkaiden tarpeista”. Kaytannollisiksi syiksi taas luokiteltiin esimerkiksi ” on yksi
tuen muoto” ja ”on halpaa organisaatiolle”.
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Toisena huomion kohteena tutkimuksessa on se, millaista asiakasosallistumisen
johtaminen on haastateltujen kuvaamana. Aineistosta poimittiin kaikki kohdat,
joissa johtaminen tai johtajuus mainittiin, ja tiivistetyt vaittamat jaettiin aineisto-
lahtoisesti kolmeen kategoriaan. Ensimmadiseen, johtamisen laatua kuvaavaan
kategoriaan, koottiin asiakasosallisuuden johtamiseen yhdistetyt adjektiivit, esi-
merkiksi ”johtaminen on hankalaa”. Lisdksi maininnat luokiteltiin sen mukaan,
madriteltiinko johtaminen arvoldhtoiseksi vai kdytannolliseksi.

Tulokset
Asiakasosallistumisen kuvailu ja perustelut sen kdytolle

Haastatteluun pyydettdviltd ei edellytetty, ettd he itse tai heidan edustamansa orga-
nisaatiot hyodyntdisivat toiminnassaan asiakasosallistumista. Kuitenkin neljaa
lukuun ottamatta kaikkien haastateltujen taustaorganisaatioissa asiakkaita oli
mukana lapsi- ja perhepalvelujen tuottamisessa, arvioinnissa tai kouluttajina, tai
tdllaisia palveluja hankittiin toiselta organisaatiolta. Organisaatioista, joissa asia-
kasosallistumista ei hydodynnetty, yksi oli sosiaalialan ja kolme terveydenhuollon
organisaatioita.

Haastattelijat kayttivat kdsitteita kokemusasiantuntijuus ja vertaistuki korostaen
samalla, ettd haastateltavat voivat valita vapaasti kdyttamadnsa kasitteet asiakas-
osallistumisesta puhuessaan. Haastatellut tarttuivat haastattelijoiden kehotukseen:
he seka pohtivat kriittisesti kdsitteiden merkityksid ettd kayttivat niitd kukin omalla
tavallaan. Kuten aiempi tutkimuskirjallisuus osoittaa, kasitteiden kaytto voi tuoda
esiin erilaisia painotuksia puhujien ajattelussa tai organisaatioiden toiminnassa.
Esimerkiksi kasitteelld kumppanuus voidaan korostaa palvelun yhdessa tuottamista
tai kdsitteelld omaistoiminta sitd, ettd vertaistuki on nimenomaan perheenjdsenten
jaomaisten, ei asiakkaiden tai potilaiden, toimintaa. (Ks. Tambuyzer ym. 2014, 139;
Pomey ym. 2016, 100.) Osa haastatelluista kertoi, ettd kdsitteista on keskusteltu
omassa organisaatiossa ja sovittu, mita termid kulloinkin kdytetdan tietyn tyyppi-
sestd toiminnasta puhuttaessa. Aina ei ole kysymys pelkdstdadn oman organisaation
sisdlla tehdyistad linjanvedoista ja sopimuksista, vaan kdsitteiden kdytostd saatetaan
neuvotella — tai jopa kiistelld — yli organisaatiorajojen muiden vastaavaa toimintaa
toteuttavien organisaatioiden kanssa:

TYOELAMAN TUTKIMUS ARBETSLIVSFORSKNING 20 (1) 2022 125



MARITTA ITAPUISTO YM.

Kokemuskouluttajuus nimikkeelld kulkevat meiddn kokemusasiantuntijat, heil on
kokemusasiantuntijuutta, mutta heiddn nimikkeensd on kokemuskouluttaja. Ja tamd
johtuu siitd ettd tuota esimerkiks [omassa maakunna]ssa niin kokemusasiantunti-
joita koulutetaan [organisaatiolssa ja erilaisissa instansseissa tddlld ja heil on pitkd
koulutus, heil on saattaa olla kahdeksan kuukautta oleva koulutus ja me ei saada
kdyttdd kokemusasiantuntijanimikettd meiddn kokemushenkiloiden kanssa.

(H4, jarjesto)

Haastatellut kdyttivat asiakasosallisuutta kuvaavia kasitteita toisistaan poiketen
siten, ettd painotuksissa nakyy puhujan taustaorganisaatio. Jarjestojohtajien puheessa
korostuu muita enemman vapaaehtoisuuden kasite. Esimerkiksi eradn jarjeston
toiminnanjohtaja kertoo haastattelun alussa seikkaperdisesti edustamassaan orga-
nisaatiossa sovituista kdsitteiston kayttotavoista, joihin sisdltyvat erilaiset koke-
muksellisuuden ja vertaisuuden kasitteiden muunnelmat. Haastattelun edetessa
pidemmalle haastateltava alkaa kuitenkin kdayttda kasitettd vapaaehtoinen ja puhua
vapaaehtoisten johtamisesta. Tahan termiin han sisdllyttaa myos vertaistukea tar-
joavia tai kokemusasiantuntijuutta omaavia ihmisia.

Terveydenhuoltoa edustavat haastatellut puolestaan kayttavat jarjestelmallisesti
kasitetta kokemusasiantuntija. Se tarkoittaa kaikkien haastateltujen organisaatioissa
muualta tilattua palvelua. Sosiaalialan johtajien puheessa mikadn yksittdinen kasite
ei nouse samalla tavalla hallitsevana esille kuin jarjestdjen tai terveydenhuollon
esimiesten puheessa, vaan asiakasosallistumista kuvaavien kasitteiden kirjo on
varsin laaja. Huomiota kiinnittaa kuitenkin, etta muihin kasitteisiin yhdistetaan
usein termi kumppanuus tai kumppanuutta korostetaan puheessa muulla tavoin:
...esimerkiks kehittdjakumppani tuntuu taas sit niinké palvelun timmosen tuottajan
ndkokulmasta ni kauheen hyvdltd ja tota vertaistukija sitten taas esimerkiks palvelun
kdyttdjdn nédkdékulmasta erittdin hyvd, aivan ku tuo kokemusasiantuntijaki. (H2, sosiaali)

Seuraavaksi tarkasteltiin, millaisia perusteluja haastatellut esittavat asiakasosal -
listumisen ottamiselle osaksi organisaation toimintaa. Huomio kiinnittyi analyysin
edetessa myos siihen, mitd haastatteluissa ei tullut esille: organisaation kehittami-
seen liittyvat syyt jadvat kaikissa haastatteluissa hyvin marginaalisiksi vastoin
taustakirjallisuuteen (esim. P6s6 2018; Jackson ym. 2020) perustuvaa tutkijoiden
ennakko-oletusta. Ainoastaan yksi jarjestdjohtaja, yksi sosiaalialan johtaja seka yksi
sosiaali- ja terveysjohtaja kertovat asiakasosallistumisen olevan tarkeda organi-
saation kehittamisen kannalta.
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Asiakasldhtoiset syyt painottuvat jarjestojohtajien ja sosiaalialan johtajien
puheessa, mutta eivdt yhtd paljon terveydenhuollon johtajilla. Etenkin sosiaalialan
johtajien haastatteluissa selvasti tairkeimmaksi perusteluksi vertaistuen tai koke-
musasiantuntijuuden kaytolle esitetddn se, ettd oma asiakaskunta saa paremmin
tukea. Asiakaslahtdisyys esitetddn joissakin haastatteluissa myos ikdan kuin ideaali-
tasolla, jolloin haastatellut puhuvat yksittdaisten ihmisten tai perheiden avun sijaan
toimijuuden ja osallisuuden vahvistamisesta seka kytkoksen ylldpitamisestd asiak-
kaiden kokemusmaailmaan.

Joka palvelussa meilld kerdtddn asiakaspalautetta, meilld tehddn vaikuttavuuden ar-
viointitutkimusta ja mittausta ettd silld tavalla niinkun meilld on se iso halu siind ne
palvelut mitd me itse tuotetaan ni vastais mahollisimman hyvin asiakkaitten tarpei-

siin mutta myos niin ettd silld meidn tyolld vois olla semmonen arvo. (H10, jdrjesto)

Terveydenhuollon organisaatioiden edustajien haastatteluissa korostuvat kdy-
tannolliset syyt asiakkaiden saaman hyodyn lisaksi. Kaytannollisid syitd ovat koke-
musasiantuntijan tarjoaman palvelun halpa hinta sitd ostavalle organisaatiolle seka
se, ettd kokemusasiantuntijan puhe voi tukea organisaation haluaman sanoman
perille menemistd kansalaisten keskuudessa. Kaytannolliset syyt liittyvat myos
sithen, miksi organisaatioissa ei kaytetd kokemusasiantuntijoiden palveluja: Kolmen
terveydenhuollon edustajan mukaan kokemusasiantuntijuus ei ensinndkdan ole
sellaista organisaation ydintoimintaa, jonka kaytto olisi perusteltua. Toinen syy on,
ettei sen tehoa ole pystytty osoittamaan tutkimuksellisesti.

Haastateltava: Mun mielest ehkd meil ei ndhdd sitd aina niinkun riittdvdn hyodylli-
send toimintana, ndin md uskoisin.

Haastattelija: Joo, haluutko avata tota lisdd ettd mitd siihen liittyy, et sitd ei ndhd
riittdvdn hyodyllisend?

Haastateltava: Niin tai aatellaanko ettd se ei 0o, tavallaan tietysti koskaan sem-
mosta niinkon tutkittuun tietoon tai ndyttoon perustuvaa hoitoo, esimerkiks et me ei
voida tavallaan sitd vaikuttavuutta ehkd todentaa samalla tavalla tai ettd niinko
ennakkoon jotenkin tiedostaa ettd mikd se hyoty on ehkd niin selkeesti sitd sitte

meiddn antamalla palvelulla. (H3, terveys)
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Kolmantena keskeisend syynd mainitaan etenkin lasten asioihin tai terveystie-
toihin liittyvat tiukat salassapitosaannokset. Kokemusasiantuntijuutta tai vertais-
tukea kdytettdessd ndissd pdadyttdisiin haastateltujen nakemyksen mukaan helposti
ristiriitatilanteisiin.

Johtamisen arvo- ja kdytdntoldhtoisyys ja valuva johtamisvastuu

Johtajuuden laadullinen madrittely on aineistossa niukkaa, silld ainoastaan kolme
jarjestdjohtajaa puhuusiitd, millaista asiakasosallistumisen johtaminen on lapsi- ja
perhepalveluissa. Heistd yhden mukaan se on samanlaista johtamista kuin muutkin
sisdltokysymykset organisaatiossa (H24). Kaksi muuta jarjestojohtajaa kuvaa asiakas-
osallistumisen johtamista hankalaksi, koska se on erilaista kuin ammattilaisten
johtaminen tai se vaatii erityisosaamista. Yksi jarjeston edustaja sisdllyttdad asiakas-
osallistumisen johtamisen vapaaehtoistyon johtamiseen:

Tarvii olla ymmdrrys siitd, ettd vapaaehtosia pitdd johtaa ja heille pitdd antaa tukea
ja heille pitdd antaa vdlineitd tehdd sitd tehtdvddnsd, on se sitte vertaistuki tai se
kokemustoiminta, ja nimenomaan tdssdki kdytdn tietosesti sanaa vapaaehtois-

toiminnan johtaminen, eikd pelkdstddn koordinointi. (H1, jarjesto)

Toinen kategoria muodostuu johtajan ja johtamisen arvoihin ja arvostuksiin
liittyvista ilmauksista, kuten tdrkeyden ymmdrtdminen tarvitaan (H10). Tdssad on
havaittavissa eroja jarjestojohtajien seka terveydenhuollon ja sosiaalialan johtajien
puheen painotuksissa. Jarjestdjohtajat kertovat juuri arvojen olevan johtajuudessa
tarkeintd jarjestotyon luonteen ymmartamisen ohella. Yleisimmin arvoista maini-
taan asiakasosallistumisen johtamisen tahtominen, arvostus ja ymmarrys. Myos
resurssien eli rahan ja ajan hallintaa ja kayttamistd asiakasosallistumisen tukemi-
seksi perustellaan arvoilla. Ilmeisesti haastateltavat kokevat, ettd jarjestoissa on
mahdollisuus arvoista ldhtevdan toimintaan ja kehittamiseen ilman jatkuvia talou-
dellisia paineita:

No kylldhdn se edellyttdd tahtotilaa ja sen asian tdrkeyden ymmdrtdmistd, ettd
tietysti kun me ollaan [oma organisaatio] voittoa tavoittelematon organisaatio ni se
tuo tietysti eri tavalla vapautta kehittdd myos semmosia palveluita missd se raha ei

00 se, et ei tarvii vaan katsoa sitd onkse tulonldde vai ei vaan ettd silld voi olla joku
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muu arvo ...niin se luo tietysti vdhdn erilaista maaperdd myds tdmmaéaselle niinkun
tietysti muutki toimijat, vaikka [muu organisaatio], jonka kanssa tehddn paljon
yhteistyotd, niin ollaan sillein samalla viivalla niissd asioissa ettd sille kehittdmiselle

oikeasti on tilaa ja mahollisuutta. (H5, jarjesto)

Julkisen sektorin johtajien haastattelut kertovat toisenlaisesta arjesta ja johta-
misesta. Kuvauksissa on viittauksia arvoihin selvasti niukemmin kuin jarjest6joh-
tajilla, ja arvoista painotetaan lahes yksinomaan johdon tarvitsemaa asiakasosal-
listumisen tarkeyden ymmartamistd. Ymmarryksen lisaksi arvoista tai arvostuksista
mainitaan ainoastaan johdon sitoutuneisuus, myonteisyys ja avoimuus, kukin ndista
yhden kerran. Arvojen sijaan julkisen sektorin johtajien haastatteluissa painottuvat
johtajan kaytdannollinen toiminta tai tehtdavat. Ndita ovat resursseista ja puitteista
huolehtiminen, rakenteiden luominen seka toiminnan juurruttaminen organisaa-
tioon.

Seka sosiaali- ettd terveyssektorilla painottuvat lapsi- ja perhepalveluiden joh-
tajan kaytannolliset tehtavat, mutta sektoreiden valilla on myo0s eroja. Terveyden-
huollon johtajat kertovat tarkemmin yksittdisista tilanteista tai toimista, kuten siit4d,
ettd johtajan pitda muistuttaa tyontekijoita kokemusasiantuntijan tilaamisesta.
Sosiaalialan johtajien puheessa asiakasosallistumisen johtamisessa korostuu laa-
jempi konkreettisten toimintaedellytysten ja organisaatiorakenteiden jarjestaminen.

Sit osaa sitd perustella ja motivoida henkilostdd ja sitten tietysti siind tilanteessa ku
henkilosto on motivoitunu ni sallia sen ettd sitd aikaa kdytetddn siihen ettd nditd
mabhollisia kehittdjdasiakkaita rekrytoiaan ja sitten se ryhmdn vetdminen, sen val-
mistelu ja sen pitdminen ja ne kaikki asiat mitd sielld kdsitellddn sielld ryhmdssd,
niien valmistelut, ni niihin kuluu aikaa, ettd pitdd sitten ottaa huomioon ja hyvaksyd
et kuluu aikaa ja sitten jos saadaan kokemusasiantuntijoita niin meilld ainakin se on
vaatinut sen, ettd luodaan sellanen jdrjestelmd, miten heitd kdytetddn, et mistd heitd
tilataan, kenen kautta ja mitd kautta heille menee palkkiot ja tavallaan organisoitava

se yhtend omana palvelunaan alusta loppuun. (H11, sosiaali)

Edella oleva haastattelukatkelma kertoo myos keskeisestd, koko aineistossa
ndkyvasta seikasta: kokemusasiantuntijoiden, vertaistuen tai yleisemmin asiakas-
osallistumisen johtaminen onkin haastateltujen puheessa useimmiten tyontekijoiden
johtamista. Aineistosta valittyy kuva, etteivdt organisaatioiden johtajat tai esimiehet
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koe valttamatta olevansa oikeutettuja tai velvoitettuja asiakasosallistumisen joh-
tamiseen. Myo0s terveydenhuollon ja sosiaalialan johtajien haastatteluissa todetaan,
ettei asiakasosallistumista johdeta omassa organisaatiossa mitenkddn:

Haastattelija: No nyt kun teilld on ollu sielld tdtd toimintaa jo niin et koetko sdd et
johdetaanko sitd jotenkin organisaation taholta?

Haastateltava: No ei se meilld otetaan, md sanosin kokemusasiantuntijatoimintaa ei
sindnsd, ettd nditd enempi sitten timmaosend niinkun vertais, vertaisryhmdtoimintaa
jonkin verran niin ei ehkd johdeta ja ehkd siind on vdhdn just se mitd tuota ehkd kai-
vataankin sitten ettd siihen varmaan pitdis jotenkin sitten pystyy luomaan niinkun
semmonen selkee rakenne ja systeemi... Et ehkd ehkd sitd ei vield silld tavalla, ettd
meilld on jotain yksittdisii ryhmid tosiaan jotka aika omaehtosesti sitten tuollain

toimii ettd en koe ettd siind on hirveen johdettua se homma. (H9, sosiaali)

Asiakasosallistumisen johtamisen puuttuminen on sikdli loogista, ettd johtajalla
eiyleensad ole suoraa kontaktia osallistuviin asiakkaisiin eikd etenkddn lainsdaddan-
toon perustuvaa tyonjohto-oikeutta suhteessa heihin. Tdssad tulevat kuvaan mukaan
monissa organisaatioissa tyontekijat, jotka tydskentelevdt suoraan asiakkaiden
kanssa. Johtamisvastuu ndyttdd valuvan heille eri tavoin.

Taytyy olla kuitenkin loppuviimein se tilanne hallussa just silld tyontekijdlld ettd
pitdd osata myoski semmosta tietynlaista johtajuutta sitten niissd tilanteissa myos
kdyttdmddn ja tunnistaa myos samalla tavalla, ettd pystyy myos ndkemddn ettd mitd
siind prosessissa on millonkin menossa ettd se tilanne pysyy ennen kaikkea ettd se
vastuu on kuitenkin siind tyontekijdlld ja ymmdrtdd sen oman roolinsa sitten siind
ettd, ettd kokemusasiantuntija on niinkun siind tukena mutta ettd ennen kaikkee se
tyontekijdn tdytyy ymmdrtdd se oma roolinsa ja vastuusa sitte siitd toiminnan toteu-

tuksesta. (H9, sosiaali)

Haastattelusta, josta edelld oleva tekstikatkelma on poimittu, ei kdy ilmi, onko
asiakasosallistumisen johtamisesta puhuttu organisaatiossa ja ovatko tyontekijat
tietoisia heihin kohdistuvasta johtamisvastuun ottamisen odotuksesta. Johtamis-
vastuu ndyttaa piiloutuvan erityisesti asiakasosallistumista hallinnoivan koordi-
naattorin tehtaviin, joihin oletetaan sisdltyvdn esimiestyon kaltaisia tehtavia ja
vapaaehtoisten tukemista ja ohjaamista.
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Tyontekijoiden rooli asiakasosallistumisen johtamisessa ndyttda haastattelujen
mukaan olevan kaiken kaikkiaan keskeinen ja vaikuttavan myos johdon suuntaan.
Yksi jarjestdjohtaja kertoo, ettd tyontekijdt ovat saaneet johdon innostumaan koke-
musasiantuntijuudesta. Aineistossa nakyy myos odotuksia ja toiveita tyontekijoita
kohtaan esimiesten tai johdon aktivoimiseksi asiakasosallistumisen hyddyntdmiseen.
Yksi jarjestojohtajista ja seuraavassa lainauksessa siteerattu sosiaalialan johtaja
toivovat, ettd tyontekijat aktivoisivat esimiehid ja johtoa: Meidn organisaatios ne
tyontekijdt jotka tdtd vie niinko, he ovat mukana, tekevdt yhteistyotd [muun organisaatio]
n kanssa niin kylld se suurin haaste heilldkin on siind ettd saada motivoituu ldhiesimiehid
tdhdn toimintaan ja se vaatii heiltd aktiivisuutta. (H2, sosiaali)
kaiden johtajina, heilta odotetaan johtajien kanssa samanlaista arvoperustaa omassa
tyossddn. Haastateltujen mukaan ammattilaisella pitaa olla samanlainen tahtotila
sekad kunnioitus ja ymmarrys asiakkaita kohtaan kuin johdolla.

Pohdinta

Tama tutkimus lahti liikkeelle ajatuksesta, jonka mukaan johtajat ovat asiakasosal -
listumisen mahdollistavia organisaatioiden avaintoimijoita. Aiemmassa aihepiiria
kasittelevassa tutkimuksessa on havaittu, ettd vahva johtajuus on asiakasosallistu-
misessa tarkedd niin tyontekijoiden, asiakkaiden kuin omaisten kannalta. Johtajilla
on tutkimusten mukaan keskeinen rooli asiakasosallistumisen integroimisessa
organisaation toimintaan, tyontekijoiden motivoinnissa ja olosuhteiden luomisessa
asiakasosallistumisen tuottamien innovaatioiden toteuttamiselle (esim. Bennetts
ym. 2011; Sharma ym. 2014, 184).

Asiakasosallistumisen johtamista tarkasteltiin lapsi- ja perhepalveluiden kon-
tekstissa kysymalld, millaisia merkityksia johtajat liittavat asiakasosallistumiseen
jamiten he madrittelevat omaa toimintaansa johtajina ja esimiehinad. Vaikka joh-
tajien haastattelupuheessa korostuivat seka asiakasosallistumisen tdrkeys etta
monipuolinen kasitys johtamisen vaatimuksista omassa organisaatiossa, ndma eivat
ndytd yhdistyvan vahvaksi asiakasosallistumisen johtamiseksi. Aineistosta ei 16ydy
esimerkiksi kuvauksia kehitetyistad tai kdytossd olevista asiakasosallistumisen joh-
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tamisen malleista. Johtajien ja johtamisen merkitys jaa puheissa usein toteavalle
tasolle, ilman tarkempaa konkretisointia sen muodoista ja tavoitteista.

Tutkimuksen tulosten voi tulkita heijastavan epavarmuutta asiakasosallistumisen
johtamisessa myo0s siten, ettd haastatellut ndakevat johtamisen kuuluvan parem-
minkin asiakastyossa toimivien tyontekijoiden tai koordinaattoreiden kuin omaan
tyonkuvaansa. Kun asiakasosallistumisen konkreettinen vastuu siirretdadn tyon-
tekijoille, voidaan puhua valuvasta johtamisvastuusta. Tama herattaa kysymyksen
tyontekijoiden valmiuksista ja resursseista vastata johtamiseen liittyviin haasteisiin.

Johtamisvastuun jakaminen tyontekijatasolle voi olla myds myonteinen ja inno-
vaatioita ja organisaation kehittymistd mahdollistava asia, kuten haastatellut Sharman
ja kumppaneiden (2014 ) tutkimuksessa sen ndkivat. Jotta voidaan pddsta aitoon
jaettuun johtamistapaan, on tarkeda, ettd johto ja tyontekijat keskustelevat avoimesti
asiakasosallistumisen johtamisesta (ks. Currie & Lockett 2011). Taman tutkimuksen
aineistosta ei voida padtelld, onko asiakasosallistumisen johtamisvastuun valuminen
lapsi- ja perhepalveluissa tietoinen ja yhdessa tyontekijoiden kanssa sovittu kay-
tanto.

Haastateltavien valilla ndkyy taustaorganisaatioiden mukaisia eroja siind, miten
asiakasosallistumisen johtamisesta puhutaan. Jarjestoissa tyoskentelevdt haasta-
tellut puhuvat asiasta vapaaehtoistyon kautta. Tama voi selittya silla, ettd jarjestoilla
on pitkat perinteet maallikkojen osallistumisesta vapaaehtoisina osaksi tyoyhteisoa.
Vapaaehtoistyon johtamista on myos tutkittu paljon ja siitd on kirjoitettu lukuisia
kattavia oppaita (esim. Brudney & Meijs 2014; Kuuluvainen 2015), minkd ansiosta
jarjestoissd ehkd tartutaan helpommin my6s muun tyyppisen asiakasosallistumisen
johtamisen kysymyksiin.

Myos kasitykset asiakasosallistumisesta ja sen merkityksestd organisaatioille ja
asiakastyon onnistumiselle vaihtelevat sen mukaan, toimiiko haastateltu johtajana
jarjestOssd, sosiaalialalla vai terveydenhuollossa. Sosiaalialalla korostetaan asia-
kaspinnassa tyoskentelevien tyontekijoiden merkitystd ja kumppanuutta asiakkaiden
kanssa (my0s Laitinen & Niskala 2013). Jarjestojohtajat painottavat osallistumisen
arvopohjaa, vaikka toisaalta arvopohjan sdilyttaminen on myos haastava tehtdava
muuttuvissa toimintaympadristoissd. On tdarkeda tiedostaa nama eri sektoreiden
valiset erot puhe- ja toimintatavoissa, jotta ammattilaisten yhteistyd myos eri
organisaatioiden valilla olisi sujuvaa.
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Terveydenhuollossa asiakasosallistuminen toteutuu yleisemmin muilta organi-
saatioilta ostettuna kokemusasiantuntijan palveluna. Tama heijastuu myos siind,
ettd haastatellut terveydenhuollon edustajat kuvasivat asiakasosallistumisen joh-
tamista kaytannollisesti yksittdisten tilanteiden kautta. Aiemmissa tutkimuksissa
on todettu, ettd terveysalan ammattilaiset nakevat asiakkaiden tiedon joko vaihto-
ehtoisena ammattilaisen tiedolle tai sita tukevana. Asiakkaan tieto nahddaan myos
epdvarmana tietona, mika korostaa ammatillisen tiedon ensisijaisuutta. (McCann
ym. 2008; Solbjor & Steinsbekk 2011.)

Asiakkaiden osallistaminen kdyttamiensa palveluiden tuottamiseen on tdarkea
ajankohtainen ilmio, joka vaikuttaa paitsi asiakkaisiin ja heidan asemaansa niin
saatioihin. Beresford (2020) pohtii kriittisesti asiakasosallistumisen kehittamista
ja tutkimusta painottaen sitd, ettd osallistuminen liitetdan vain harvoin osaksi
laajempaa keskustelua vallitsevista ideologioista. Poliittinen ja ideologinen paine
asiakkaiden osallistumiseen voi osaltaan selittda sitd, etta tdassa tutkimuksessa
haastattelut johtajat korostavat asiakasosallistumisen tarkeytta mutta eivat tuo
esiin konkreettisia johtamismalleja eivatka ole liittaneet asiakasosallistumista osaksi
organisaatioidensa kehittamista.

Tutkimuksen kontekstissa, lapsi- ja perhepalveluissa, asiakasosallistumisen
tutkimus on ollut toistaiseksi vahadista (Itapuisto ym. 2021), eikd laajaa tutkimuk-
sellista tietopohjaa myo6skddn asiakkaiden kokemuksista ole saatavilla (esim. Kallinen
ym. 2018). Asiakasosallistumisen johtamista olisi hyva tutkia jatkossa my0s muissa
konteksteissa, kuten pdihde- ja mielenterveyspalveluissa ja terveydenhuollossa.
Vaikka ndissa on tutkittu runsaasti asiakasndkodkulmia, ja kdytannon toiminta on
jo pitkdlla niin Suomessa kuin kansainvalisesti (esim. Rissanen 2015; Palukka ym.
2019), ei ammattilaisten ja etenkddn johdon ndakemyksia ole juuri analysoitu.

Lapsi- ja perhepalveluiden kokonaisuus koostuu hyvin erityyppisista palveluista,
joista osaan asiakasosallistumisen lisddminen soveltuu toisia luontevammin. Useim-
milla lapsi- ja perhepalveluiden johtajilla ndyttdad joka tapauksessa olevan halua ja
tarvetta sen hyodyntdmiseen. Asiakasosallistumisen tuleminen osaksi arjen palve-
luita liittyy kiintedsti meneillddn olevaan yhteiskunnalliseen kehitykseen. Tdssa
muutoksessa on olennaista kuulla ammattilaisia organisaatiorakenteen eri tasoilla,
jotta asiakkaiden osallistuminen on luontevaa ja mielekdsta myos heidan nakokul -
mastaan. Johtamisessa on tarkead ottaa huomioon asiakasosallistumisen reunaehdot

TYOELAMAN TUTKIMUS ARBETSLIVSFORSKNING 20 (1) 2022 133



MARITTA ITAPUISTO YM.

jatoimijoiden tarpeet ja padstd aitoon vuoropuheluun, jossa niin asiakkaiden, tyon-
tekijoiden kuin johdon ndkemykset tulevat yhta lailla kuulluiksi.
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ENGLISH ABSTRACT ,][‘

Maritta Itdpuisto, Johanna Kiili, & Kaisa Malinen
Customer participation and its leadership in managers’ accounts

The research scrutinises the views of managers and leaders in child and family
services about customer participation and its leadership. The concept of “customer
participation” includes expertise by experience, peer support, and other relevant
concepts. The main questions of the research were: How do the managers describe
and rationalise the inclusion of patients or customers in their service provision?
How do they describe the leadership of customer participation? The data consists
of 25 thematic interviews conducted with leaders and managers of NGOs or public
organisations in social and health services. The data are analysed with content
analysis. The study indicates that the views vary with the background organisation:
the NGO managers emphasise volunteer work and justify their leadership with values.
Leaders of health organisations use the concept of expertise by experience and
emphasise context-bound leadership. Leaders of social service organisations often
use the word “companionship” and see that the role of the leader is mainly in securing
prerequisites for operation and the organisation’s structural level. Despite the
background organisation, the major importance of employees is seen as crucial in
customer participation leadership. The employees are expected to show leadership
in the everyday activities of customer participation. In addition, some of the
interviewees hope that the employees could activate the managerial level of the
organisation.
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