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KETKA'?
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OSALLISUUDEN
MAH DOLLISU US JA HAASTE
ASIAKAS RAATITOI M l N NASSA

ulkisen sektorin organisaatioiden
viestinnéissfi osallisuus on yksi
toiminnan perusarvoista. Osal-

lisuus ei ole organisaation tehokeino,
vaan kansalaisen oikeus ja osa elfiméin
sosiaalista laatua. T5555 artikkelissa
pureudutaan osallisuutta tukevan
vuorovaikutuksen piirteisiin julkisen
sektorin asiakasraadeissa. Asiakas-
raatia tarkastellaan deliberatiivisena
kéiytéinteenfi ja asiakasraatien vuoro-
vaikutusta peilataan dialogin kéisittee-
seen. Miten deliberatiiviset periaatteet
ohjaavat asiakasraadin toimintaa ja
mitéi viestinnéin ammattilaisen tulisi
ymmfirtéiéi dialogista? Asiakasraa-
deissa palveluiden kfiyttéjéit péiéiseviit
parhaimmillaan kehittéiméiéin toimin-
taa ja vaikuttamaan heille téirkeisiin
asioihin. Jos raadissa ei synny keskus-
teluyhteyttfi tai asiakkaiden ja viran-
omaisten viilille muodostuu voimakas
vastakkainasettelu, voi raatitoiminta
pahimmillaan korostaa kokemusta
eriarvoisuudesta ja osattomuudes-
ta. Asiakasraatitoiminnan avoimeen
vuorovaikutukseen kannustavia peri-
aatteita voi soveltaa myiis laajemmin
palveluiden yhteiskehittéimiseen ja
erilaisten asiakasryhmien voimaannut-
tavaan kohtaamiseen.
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johdanto

Osallisuuden kysymykset ovat keskeisiéi
julkisen sektorin organisaatioissa. Kyse on

_ paitsi organisaation toimivuudesta tai mai-
neesta myés kansalaisoikeuksista, demo-
kratiasta ja osallisuuden hyvinvointivaiku-
tuksista, jotka koskevat yksiléitéi, ryhmifi,

E organisaatioita ja yhteiskuntaa. Osallisuus
on osa eléimén sosiaalista laatua, jonka
turvaaminen on yksi julkishallinnon
tavoitteista. Sosiaalinen laatu rakentuu
ihmisen mahdollisuuksista osallistua ja

5 vaikuttaa yhteisén toimintaan ja kehitté-
miseen (van der Maesen & Walker 2005).

_ Eriarvoisuuden ja osattomuuden koke-
mukset esimerkiksi julkisten palveluiden

' saatavuudessa ja viranomaisten kanssa
asioinnissa saattavat johtaa sosiaaliseen
pahoinvointiin ja yhteiskunnasta vie-
raantumiseen. Osallisuus onkin julkisten
organisaatioiden kulma- ja kompastuskivi:
se on sekéi tavoite ettéi toimintaa lépileik-
kaava periaate, vaikka se organisaatiosta

5 késin néiyttéiytyy joskus myés byrokratian
pal<011isena ja toimintaa hidastavana
osana.

Osallisuus voidaan néihdéi risteyksenéi,
jossa yksilé ja rakenne kohtaavat. Kéiytz'in-
nésséi kansalainen kohtaa julkisen sektorin
organisaation erilaisissa palveluissa,
joissa viranomaiset soveltavat hallinnon
péiétc'iksiéi ja viestivéit niisté kansalaisille.

E Palveluiden laadukkuutta ja niihin liittyviéi
poliittisia péiéltéksiéi kritisoidaan paljon
— ansaitustikin, kuten viimeaikainen kes-
kustelu vanhustenhoidon tilasta Suomessa
osoittaa. Palveluiden laatuun liittyvien
epéikohtien liséiksi tyytyméittc'imyytté
heréttéiéi usein myés asiointi viranomais-



ten kanssa. Tiedetéiéin esimerkiksi, etté
kansalaisten tyytyvéiisyyteen palvelujér-
jestelmééi kohtaan vaikuttavat késittelyp-
rosessin tésméillisyyden, tehokkuuden ja
reiluuden lisfiksi asiakaspalvelussa kohda-
tun viranomaisen koettu asiantuntemus,
kohteliaisuus ja avoimuus kritiikille (Serra
1995). Se, miten asiakas kohdataan julki-
sissa organisaatioissa, on kriittinen tekijéi
osallisuuden rakentumisessa, ja pettymyk-
set viranomaisia kohtaan tulevat nia'ikyviksi
monilla areenoilla. Esimerkiksi vammais-
palveluiden asiakkaiden some-keskuste-
luissa vuorovaikutus viranomaisten kanssa
néyttéiytyy parhaimmillaan yhteistyénéi,
mutta huonoimmillaan toiseutta tuottava-
na, kansalaisoikeuksia rajoittavana ja jopa
asiakasta henkilbkohtaisesti sortavana
viestintéiné (Nykénen ym. 2018).

Viranomaisten ja kansalaisten vélistéi
vuorovaikutusta ristiriitaisissa sosiaalisissa
kysymyksissél on tutkittu tarkastelemalla
luottamuksen ja vallan suhdetta myétéi-
mielisyyden syntyyn (Gangl ym. 2015).
Gangl, Hoffmann ja Kirchler hahmottele-
vat kansalaisen ja julkishallinnon vilille
kolme vaihtoehtoista suhdetta: vastak-
kainasettelu, kyseenalaistamaton (implicit)
luottamus ja palveluorientaatio. Vastak-
kainasettelu syntyy siité, ettéi pakottava
valta tuottaa vastustavaa ilmapiiriéi ja
valvontaan perustuvaa kuuliaisuutta,j01-
loin sekéi viranomaiset ettéi asiakkaat suh-
tautuvat toisiinsa epéluuloisesti. Kyseen-
alaistamaton luottamus luo sitoutumista
yhteistyéhén ja molemminpuolista uskoa
hyviin tarkoitusperiin. Legitiimi valta ja
jérje115 perusteltu luottamus tuottavat pal-
veluilmapiiriéi, jossa viranomainen osoit-
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taa halua huomioida asiakkaan tarpeet
j a asiakas kokee saavansa asianmukaista
l<0hte1ua,mikéi johtaa vapaaehtoiseen
yhteistyéhc'in. (Emt., 19). Legitiimin vallan
j a luottamuksen syntyminen edellyttéivéit
kuitenkin tarkoituksenmukaista viestintéiéi
j a vuorovaikutusta, jossa osallisuutta ja
osallisuuden kokemusta on mahdollista
rakentaa.

Julkisen sektorin viestinnéin nékékul-
masta voi tiivistéen hahmottaa kolme
keskeistéiléiht61<ohtaa(esim. Kivistc'i 2014)
sille, miten osallisuus liittyy viestintéén:
1) Osallisuus voidaan néihdéi ryhméién/

yhteiséén kuulumisena, jolloin
korostuvat Inukaan ottaminen tai
poissulkeminen, (inkluusio/ekskluu-
sio), kansalaisuus, ryhméin jéisenyys ja
oikeudet.

2) Osallisuus voi 011a myés toimijuutta,
jolloin korostuvat osallistuminen ja
asiakkuus.

3) Osallisuus on voimaantumista ja
valtaistumista, jolloin se néihdéiéin
marginalisoitumisen vastakohtana,
ja se liittyy yksilc'in voimavaroihin.

Erz'iénéi osallisuuden vahvistamisen ja pal-
velujen yhteistuotannon (Tuurnas 2016)
muotona on monilla julkisen sektorin
palvelualueilla viime vuosina enenevéissz'i
méiéirin alettu kéyttééi asial<as-, kansa-
lais- tai organisaatioraateja. Asiakasraati,
kansalaisraati j a organisaatioraati ovat
rinnakkaisia ja osin pééllekkéiisié kéisit-
teitéi, joilla ei ole selkeitéi j a vakiintuneita
mééiritelmié. Kansalaisraati oli alkujaan
1970-luvulla Yhdysvalloissa tavaramerkilléi
suojattu, hyvin tarkasti mééiritelty toimin-



tamuoto (Street ym. 2014), mutta nykyéén

maa monenlaisissa muodoissa.
Eroja néiden kéisitteiden véilille voidaan

hahmotella raatien tarkoituksesta kfisin.
Siinél missé kansalaisraadit késittelevéit
aiheitaan yleisesti, asiakasraadin tehtéivéi
on rajatumpi ja kokemusasiantuntijoina
toimivat asiakkaat peilaavat tarkasteltavaa
asiaa henkil61<0htaisiin l<ol<emul<siinsa
(Valkama 8: Raisio 2013). Sen sijaan orga-
nisaatioraatia on kehitetty ratkaisumene-

miin (wicked problems) eli mutkikkaiden,
monia tahoja koskettavien ja monitulkin-
taisten ongelmavyyhtien ratkaisemiseen
(Lindell 2017; Willis ym. 2018). Erottelu
ei kuitenkaan ole kattava, sillfi kansainvéi-
lisesséi tutkimuksessa on kéytetty sanaa
kansalaisraati tarkasteltaessa esimerkiksi
terveydenhuollon raateja, joihin on koottu
eri asiantuntijaryhmien edustajia ja poti-
laita. Kyseessél on siis samantyyppinen raa-
ti kuin mihin téissé artikkelissa viittaamme
sanalla asiakasraati.

Tissé artikkelissa tarkastelemme
asiakasraateja osallisuuden rakentumisen
areenoina ja osallisuutta vahvistavana
toimintana deliberaation ja dialogisuuden
kéisitteiden kautta. Tarkastelemme asiakas-
raateja ja osallisuutta erityisesti sosiaali- j a
terveyspalveluiden kontekstissa. Tietoa
voi soveltaa myc'is muille palvelualueille,
mutta on hyvéi huomata viranomaisen ja
asiakkaan véilisen suhteen erityispiirteet
tillé palvelualueella. Asiakas ei vélttéiméit-
t5 ole sosiaali- j a terveyspalveluiden asiak-
kaana omasta halustaan eikéi héinelléi ole
mahdollisuutta valita kenen kanssa hiin
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asioi (Smith ym. 2011). Liséksi sosiaali- ja
kansalaisraateja j 'alrjestetéiéin ympéiri maail- terveyspalveluissa korostuu viranomaisen

ja asiakkaan vélinen epésymmetrinen
_ valtasuhde, kun viranomaisella on valta

tehdéi asiakasta koskevia péiéit61<siiPy-
rimme artikkelissa haastamaan osallista-
ja-osallistettava-asetelmaa l<esl<ittyméilléi

E ensisijaisesti osallisuutta rakentavaan
vuorovaikutukseen.

Asiakasraaditja osallisuus

Osallisuuden kéisite on moninainen, ja
telméiksi organisaatioiden pirullisiin ongel- 5 osallisuutta voidaan tarkastella muun

Inuassa kansalaisuuden, osallistumisen,
_ vaikuttamisen, inkluusion, voimaantumi-

sen, valtaistumisen, asiakasléhtéisyyden
' j a valinnanvapauden néikékulmista (esim.

Kivisté 2014). Téssé artikkelissa ymmér-
réimme osallisuuden sosiaalisen laadun
ulottuvuutena. Sosiaalisen laadun teoria
painottaa sitéi, ettél sosiaalisina olentoina
ihmiset ovat riippuvaisia toisistaan ja
muodostavat identiteettinsé vuorovaiku-

5 tuksessa toisten kanssa (Beck ym. 2012).
Sosiaalista laatua kuvaa se, missé méiéirin
ihminen voi osallistua sosiaaliseen ja ta-
loudelliseen elélméiéln ja yhteisc'in kehittfi-
miseen olosuhteissa, jotka mahdollistavat
hyvinvoinnin ja yksiléllisen toimintakyvyn
(van der Maesen & Walker 2005). Sosiaali-
nen laatu ei siis muodostu vain konkreetti-
sesti sosiaaliturvaan liittyvisté resursseista

E vaan myc'is l<ollektiivisista ja yl<si161lisistfi
kokemuksista joukkoon kuulumisesta ja
vaikuttamismahdollisuuksista. Sosiaalisen
laadun osa-alueet ovat
1) sosiaalinen voimaantuminen ja

valtaistuminen eli kyky sosiaaliseen
kanssakéiymiseen



2) sosiaalinen inkluusio eli osallisuus
institutionaalisiin ja rakenteellisiin
konteksteihin

3) sosiaaliturva eli vélttéiméittémét mate-
riaaliset ja Inuut resurssit

4) sosiaalinen koheesio eli yhteisén
rakentamisessa tarvittavat yhteisesti
hyvéksytyt arvot ja normit (Emt.,
11-12; Spicker 2014).

Sosiaali- ja terveyspalveluiden asiakasraa-
tien toiminta ei tuota vain osallisuutta,
vaan kytkeytyy myés muihin sosiaalisen
1aadun osa-alueisiin. Osallistumalla yhtei-
sc'in kehittéimiseen raatien jé'lsenet vahvis-
tavat samalla omaa kykyiélé'ln sosiaaliseen
kanssaké'lymiseen ja itsenséi toteuttamiseen
(voimaantuminen). Asiakasraati edistéié
kuulumista yhteisc'ic'in j a kansalaisoikeuk-
sien toteutumista (inkluusio). Sosiaali- j a
terveyspalveluiden kehittémiseen téihtéléi-
véi asiakasraati edistéié'l vé'llttéimélttémien
resurssien turvaamista kansalaisille (sosi-
aaliturva) ja nostaa esiin téirkeité yhteis-
kunnallisia arvokysymyksié'l (koheesio).
Raati itsesséé'ln tarjoaa jé'lsenilleen mah-
dollisuuden osallistumiseen, mutta téihtééi
toimijuuden ja sosiaalisen laadun tukemi-
seen myés laajemmin. Sosiaali- j a terveys-
palveluiden asiakasraatien perimmé'lisené'l
pééiméié'lré'lnéi voidaan pitéié'l terveyden ja
hyvinvoinnin edistéilnistéi, mikéi kytkeytyy
osallisuuteen voimaantumisen ja valtaistu-
misen nia'lkékulmasta.

Asiakasraatien jérjest'almiselle ei ole
tarkkoja ohjeita, ja ké'lyténnét raatien
koollekutsumisen tavoissa ja késitelté'lvien
asioiden valikoitumisessa vaihtelevat. Raa-
teihin kootaan deliberatiivisen demokrati-
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an idean Inukaisesti moniéiéininen joukko
kokemusasiantuntijoita ja eri alojen asian-
tuntijoita. Asiakasraadit eivét siis yleensé'l
koostu pelkisté asiakkaista eivéitkél orga-
nisaatioraadit pelkésté'lén organisaation
jésenistéi, vaan tyypillistéi raatimuotoisille
osallistamiskfiyténnéille on se, etté'l niissii
eri nékemyksien tai asiantuntija-alojen
edustajat keskustelevat ké'lsilléi olevasta ai-
heesta (Street ym. 2014) ja etsivé'lt yhteistéi
ratkaisua. Raadin jé'lsenien valintatavat
vaihtelevat: jé'lsenet voidaan kutsua tai voi-
daan kéyttéé ilmoittautumismenettelyé, ja
kutsumenettelyssé jélsenet voidaan valita
harkitusti tai satunnaisotannalla (Smith
& Wales 2000; Street ym. 2014). Asiakas-
raateja voidaan toteuttaa monella tavalla,
mutta toiminnan keskeinen léhtc'ikohta on
deliberatiivisuus, joka perustuu dialogiin.
Tissfi artikkelissa rajaamme tarkastelun
julkisten palveluorganisaatioiden asiakas-
raateihin, joissa palveluiden laatua kehite-
téén deliberatiivisen keskustelun kautta.

Asiakasraadit deliberatiivisena
kiiytéinteenéi

Deliberatiivisen demokratian ytimessé'l
ovat osallistuminen ja kuulluksi tuleminen
(Smith & Wales 2000). Deliberaatio liittyy
avoimeen keskusteluun, eri néil<6l<u1mien
puntaroimiseen ja osallistavaan pé'lé'lték-
sentekoon, jolle on tyypillisté uusien
tulkintojen luominen (Vartiainen & Raisio
2011). Kantavana ajatuksena on molem-
minpuolinen huomioiminen ja kunnioitus
(Smith & Wales 2000).

Deliberatiivinen demokratia juontaa
juurensa Habermasin (1984) demokra-
tiateoriaan, jossa héin painotti teleologi-
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sen, ei-kommunikoivan ja véilineellisen ra-
tionaalisuuden sijaan kommunikatiivista,
yhteisymmérrykseen téihtéiévéiéi demokrati-
aa. Toiminta on deliberatiivista silloin, kun _
se etsii keskustelun kautta yhteiseen etuun

néennéiisdemokratiaksi (Emt.) ja kééntyyperustuvaa ratkaisua. Sen sijaan taitavalla
strategisella viestinnéllé voidaan Haber-
masin mukaan johtaa vastapuolta harhaan E

rusoletuksena on, ettéi keskustelijat ovatja edistéé omia pééméériéi. Deliberatiivi-
suus ei siten léhtékohtaisesti sovi yhteen
strategisuuden ja véilineellisen rationaa-
lisuuden kanssa. (Smith & Wales 2000;
Dryzek 2005; Habermas 1984.) Néiin ollen
voi ajatella, etté deliberaatiota tavoitteleva
asiakasraatitoiminta sopii hyvin julkisen
sektorin palveluorganisaatioiden toimin-
nan kehittéimiseen. Sen sijaan esimerkiksi
taloudellisiin séiéistéihin téihtéiéivén strate-
gisen suunnittelun tueksi deliberatiivinen
asiakasraatitoiminta ei sovi.

Deliberatiivisen demokratian keskeinen
tavoite on péiétéksentekoon vaikuttami-
nen (Rask ym. 2017). Koska asiakasraatien
toiminta téihtéé yleensé jonkin palvelun
kehittémiseen ja on siten pfiélmfiéiréiha-
kuista, sopii se deliberatiivisen toimin-
nan ideaan. Yleensé asiakasraadit eivéit
kuitenkaan kuulu viralliseen péiéitéksente-
kojéirjestelméién. Sen sijaan niiden kautta
saadaan tietoa, jota véilitetéiéin varsinai-
seen péiéit61<sentel<oon.Téisséi suhteessa
asiakasraadit eivét siten téiysin edusta
perinteisté deliberatiivista demokratiaa,
ja niisséi ké'lytévé keskustelu voi hyvinkin
jééidéi vaille ratkaisuja. Asiakasraatien ja
monien muiden deliberatiivisten osallis-
tamiskéytéinteiden kohdalla voidaankin
puhua konsultatiivisesta deliberaatiosta
(Emt.). Jos asiakasraatien toiminta jéié

téiysin irralliseksi varsinaisesta péétéksen-
teosta, ei deliberatiivisen demokratian
ajatus toteudu. Néiin osallisuus voi jéédéi
asiakasraadin ainoaksi anniksi, jolloin
toiminta muuttuu vilineellistéivéksi

itseéiZa'n vastaan.
Deliberatiivisessa keskustelussa pe-

valmiita neuvottelemaan ja joustamaan
néikemyksissééin, mutta osallisuus voi
toteutua myc'is tilan antamisena jéirkéihtéi-

5 méittémille mielipiteille (Tracy 8: Hughes
2014). Eriéivien mielipiteiden omakohtai-

= nen perustelu tekee keskustelusta tilan-
nekohtaista, relationaalista ja sosiaalista

' (Sprain & Black 2018) ja mahdollistaa
siten osallisuuden kokemuksen. Vuorovai-
kutuksen nékékulmasta deliberaatio ei ole
lineaarisen prosessin tulos, vaan kyse on
pikemminkin keskustelussa hetkittéiin ja
osittain tavoitettavista tuokioista, joille on
tyypillisté'l eriéivien nékemysten peruste-

5 leminen, kuunteleminen ja keskinéiinen
kunnioitus sekéi osallistava keskustelu
(Emt.). Asiakasraadeissa kéyty keskustelu
antaa siis tilaa yksilén ainutlaatuiselle
kokemukselle, j a kuulluksi tuleminen tuot-
taa ja uusintaa osallisuutta. Dialogisuutta
voidaankin pitéiéi deliberaatioon téihtéfivfin
keskustelun edellytyksenéi (Emt.), mutta
deliberaatiolle keskeistéi on pyrkimys

E ratkaisuun, kun taas dialogi ei ohjaudu
ratkaisukeskeisesti.

Dialogi asiakasraadin ihanteena

Dialogi on késitteenéi moninainen, ja
se heréttéiéi edelleen paljon keskustelua
viestinnéin johtamisen ja suhdetoimin-
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nan (public relations) kentalla. Dialogin
0n esitetty olevan organisaation ja sen
sidosryhmien intresseja tasapainottavaa
kaksisuuntaista ja symmetrista viestintaa,
jota on pidetty myés viestinnan eettisena
rnuotona (Grunig yIn. 2002). Tata nake-
mysta on kuitenkin kritisoitu oletetun
harmoniahakuisuuden epéirealistisuudesta
(Holtzhausen 2000) ja dialogin kasitteen
vaarin ymmartamisesta (Theunissen 8r
Wan Noordin 2012). Ensinnakin viestin-
nan johtamisen ja suhdetoiminnan tutki-
muksessa on painottunut systeemiteoriaan
nojaava oletus pyrkimyksesta kontrolliin
ja ennalta maariteltyyn paamaaraan, mika
sopii huonosti yhteen dialogin luonteen
kanssa (Emt.). Toiseksi dialogin kasitetta
on kaytetty usein tarkoittamaan 1ahes
rnita tahansa sanomien vaihdantaa, joka
saa idealisoidun merkityksen juohevasta ja
saumattomasta yhteisymméirryksesta tasa-
vertaisten kumppaneiden valilla (Deetz &
Simpson 2004).

Dialogin on sanottu edellyttavan orga-
nisaatioilta vastavuoroisuutta, léiheisyytta,
empatiaa, riskinottokykya ja antautumista
muutoksen mahdollisuuteen (Kent &
Taylor 2002). Organisaatioviestinnan ja
palveluviestinnan kentalla — siis vuoro-
vaikutuksessa viranomaisen ja asiakkaan
valilla — minka tahansa yhteistoiminnan
kutsuminen dialogiksi jattaa kuitenkin
huomiotta seka dialogin vaatimukset etta
sen erityispiirteet. 10s esimerkiksi asiakas-
raateja kaytetaan lahinna palautekanavi-
na, jo se rajoittaa mahdollisuutta dialogiin
(Asunta ym. 2019). Jos taas asiakasraadeis-
sa pyritaan kohti deliberatiivista keskus-
telua, on valttamaténta jasentaa dialogin

kasitetta tarkemmin.
Anderson, Baxter ja Cissna (2004)

nostavat dialogin kasitetta tarkastelles-
saan keskeisiksi teoreetikoiksi Martin
Buberin, Hans-Georg Gadamerin, Jiirgen
Habermasin ja Mihail Bahtinin, joista
kukin lahestyy dialogia hyvin eri tavoin.
Buberin (1947/2002) ajattelussa korostuu
yksilén kokemus ja dialoginen kohtaa-
minen, joka syntyy siita, kun kéiannytaan
toista kohti j a tiedostetaan ja hyvaksytaan
molemminpuolinen ainutkertaisuus. Tama
merkitsee dialogin syntymista ja dialogissa
olernista. Buberin mukaan ihrnisyyden
ydin on puheessa ja dialogissa, mika on
vastakkaista esimerkiksi byrokratian
tuottamalle monologisuudelle. Buberin
ajattelu sijoittuu viestinnan tutkimuksen
fenomenologiseen perinteeseen, jossa
korostuu yksilén subjektiivinen tulkinta
omasta kokemuksestaan (Graig 1999).
Tasta nakékulmasta asiakasraadin dialogi
olisi pyrkimysta tasavertaisuuteen yksik'in
ainutkertaisuuden tiedostarnisen kaut-
ta. Viestinnan néikc'ikulmasta haasteeksi
muodostuu se, etta on vaikea hahmottaa,
kuinka kokemus dialogisesta kohtaamises-
ta vuorovaikutuksessa syntyy.

Myés Gadamerin (1960/1989) voi nahda
liittyvan fenomenologiseen perinteeseen
(Graig 1999).Gadamer1<orostaa yhteisen
tulkitsemisen merkitysta: yhteinen kieli
j a yhteinen ymmarrys syntyvat suhteessa
toiseen eika kumpikaan vuorovaikutus-
kumppaneista omista oikeaa tulkintaa.
Dialogi ei ole talléin totuuden léytamis-
ta vaan sita, etta asioita ymmarretaan
konteksteissaan uusia tulkintoja luomalla,
jolloin myés asiakasraadin dialogissa olisi



kyse tulkinnoista toiminnan léihtc'ikohtana.
Viestinnéin néil<6kulmasta katsottuna dia-
login tarkasteleminen merkitysten raken-
tumisena tekee dialogista havaittavaa ja

vuorovaikutuksen késitettéi sinénsé: kun
vuorovaikutus ja viestinté on merkitysten
luomista (esim. Frey ym. 2000), on dialogi
vuorovaikutusta, jossa kaikilla osallistu-
jilla on mahdollisuus ja pyrkimys uusiin
tulkintoihin.

Bahtinin (1981) ajattelussa dialogi
tarkoittaa moniéiénisyytté'l, joka syntyy
merkitysten moninaisuudesta — ei siis
yksiléllisten éiélnien moninaisuudesta.
Bahtin korostaa merkitysten syntymis-
t5 suhteessa vastakohtiin: esimerkiksi
vaikuttaminen saa Inerkityksen suhteessa
vaikutusmahdollisuuksien puuttumiseen,
ja osallisuus suhteessa poissulkemiseen.
Dialogin perusta on siis vastakohdissa ja
vastakohtaisuuksien synnyttémisséi mer-
kityksissé (Bahtin 1981, ks. myés Baxter

ta tarkastelemaan merkitystenantoa ja
merkityskamppailuja, mikéi on keskeistéi
viestinnén sosiokulttuurisessa perinteessé
(Graig 1999). Gadamerin tavoin Bahtinin
dialogikéisityksessé korostuvat moniéiéi-
nisyys, toiseus ja sensitiivisyys erilaisille
tulkinnoille (Anderson ym. 2004). Néitfi
voidaan pitéé léihtc'ikohtana asiakasraa-
tien vuorovaikutukselle: raatiin kootaan
kokemusasiantuntijoita ja kéisiteltéivien
aiheiden asiantuntijoita juuri siksi, ettéi he
toisivat mukanaan keskusteluun omat tul-
kintansa ja merkityksens'al. Asiakasraatien
néikékulmasta dialogi olisi siis erilaisten
Inerkitysten syntymistéi, ilmaisemista ja
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tulkintaa, jolloin dialogissa merkitykselli-
seksi muodostuvat kieli j a puhetavat.

Viestinnén tutkimuksen kriittisté
_ perinnettéi (ks. Graig 1999) edustava

ymméirrettéivéiél. Se toisaalta myés léihestyy
keskusteluun ja péétc'iksentekoprosessiin,
Habermas (1984) liittéiéi dialogin julkiseen

jossa edetfién kohti konsensusta. Héinen
E néikékulmansa dialogisuuteen on hyvin

péiéimééirétietoinen. Habermasin mukaan
konsensusta voidaan tavoitella niin sano-
tun ideaalisen puhetilanteen reunaehtoja
noudattamalla. Ensimméiinen ehto on

5 tasavertainen mahdollisuus fasilitoida vies-
tintéiéi eli mahdollisuus aloittaa ja jatkaa

= vuorovaikutusta julkisessa keskustelussa.
Toinen ehto on, ettéi kaikilla on tasavertai-

' set mahdollisuudet esittfiéi argumentteja,
selityksié ja tulkintoja, ja kaikilla on tasa-
vertaiset mahdollisuudet myés oikeuttaa
niitfi. Kolmanneksi reunaehdoksi Haber-
mas méiérittelee tasavertaisen mahdolli-
suuden ilmaista tarkoitusperiééin, tuntei-
taan ja asenteitaan. Neljéis reunaehdoista

2011). Téméi ohjaa viestinnén nékékulmas- 5 on tasavertainen mahdollisuus esittéé
ohjaavia toteamuksia, kuten pyyntc'ijéi,
kieltoja ja kéiskyjé, eli vaikuttaa vuoro-
vaikutuksen etenemiseen. Habermasin
néikékulmasta dialogi mahdollistuu ennen
muuta tasavertaisuuteen perustuvien
viestintéikéiytéinteiden pohjalta, mikfi tekee
siité havaittavaa ja mahdollista arvioida.

Habermas (1984) painotti, etté'l pééi-
E t6ksentekoprosessien ulkopuolelle ei saa

jéittéé ketéén asianosaisia, ja piti samalla
deliberatiivisen keskustelun ehtona kon-
sensukseen téhtééivééi ideaalista puheti-
lannetta. Habermasia on kritisoitu siité,
etté'l ideaalisen puhetilanteen edellyttéimi-
nen sulkee deliberatiivisen demokratian
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ulkopuolelle ne, joilla ei ole tasavertaisia
kykyjé tai mahdollisuuksia vuorovaikutuk-
seen (Clifford 2012). Esimerkiksi vammai-
set jéisivét néiin osallisuuteen perustuvasta
deliberaatiosta osattomiksi (ks. Charlton
1998). Jos kuitenkin tarkastellaan asiakas-
raatia toimintatapana, mahdollistaa se
kaikkien asiakasryhmien osallistumisen,
jolloin osallisuus deliberatiivisessa proses-
sissa ja sen kautta vahvistuu. Viestinnéin
nékékulmasta onkin keskeisté se, kuinka
osallistuminen mahdollistuu ja kuinka
juuri vuorovaikutustilanteessa toteutuvat
ideaalin puhetilanteen ehdot.

Asiakasraadeissa yksi usein julkilausu-
tuista léhtékohdista on mahdollisuus ja
pyrkimys dialogiin, ja osallisuuden néikc'i-
kulmasta dialogin merkitys voi 011a perus-
tavanlaatuinen. Jos asiakasraati néhdéién
mahdollisuudeksi dialogiin, on kuitenkin
ehdottoman téirkeééi méiéritelléi, mité dia-
logilla tarkoitetaan. Samoin on olennaista,
ettéi raadin jésenet tulevat tietoiseksi
dialogin periaatteista ja motivoituvat niitéi
noudattamaan. Asiakasraati voi toimia
alustana dialogille, Inutta asiakasraatien
keskustelu voi myés jéédé kauas tavoitel-
lusta dialogista. Dialogi edellyttéiél ja mah-
dollistaa osallisuutta, mutta dialogia ei
synny ilman osallistumista keskusteluun ja
toisen osallisuuden tunnistamista ja tun-
nustamista. Vaikka uutta luovaa dialogia ei
tavoitettaisikaan, voi jo pyrkimys dialogiin
luoda kokemusta kuulluksi tulemisesta ja
osallisuudesta.

Toimiva asiakasraatikeskustelu

Asiakasraatien idea nousee samasta pe-
rinteestéi kuin kansalaisraatien eli perin-

teestii, jossa deliberatiiviset motiivit ovat
vahvernpia kuin instrumentaaliset (Street
ym. 2014). Instrumentaaliset motiivit
téhtéiéivét organisaation p'aléitéksentekoa
tukevan tiedon tuottamiseen. Deliberatii-
viset motiivit korostavat yhteisen ratkai-
sun etsimisté kaikkia osapuolia kuunnel-
len ja erilaisia néikemyksié puntaroiden.
Osallisuus on sekéi tavoite ettéi toiminnan
léihtékohta. Burkhalteria ym. (2002),
Tracya ja Hughesia (2014) ja Sprainia ja
Blackia (2018) mukaillen asiakasraadin
vuorovaikutus tukee osallisuutta, kun
1) kaikkien osallistujien nélkemyksiéi

pidetéién léihtékohtaisesti yhté arvok-
kaina ja keskustelussa annetaan tilaa
erilaisille ja myds erifiville néikernyk-
sille

2) osallistujat kuuntelevat toisiaan ja
punnitsevat erilaisia néikemyksiz'i j a
ratkaisumalleja huolellisesti

3) osallistujat pyrkivét dialogin keinoin
ymméirtéméién toistensa erilaisia
léihtékohtia ja puhe- ja ajattelutapoja

4) vuorovaikutus téihtéiéi, mutta ei pakota
ratkaisuun.

Onnistuessaan asiakasraadit liséiéivéit tietoa
asiakkaiden odotuksista, auttavat vaikei-
den ongelmien ratkaisemisessa, tukevat
palveluiden yhteiskehittéimisté ja asiakas-
léihtéisyytté seké liséiéivét osallistumista
ja osallisuuden kokeniusta. Osallisuuden
kokemus ei koske vain raadin asiakasjéi-
senié, vaan myés viranomaiset ja asian-
tuntijajésenet antautuvat uutta luovaan
keskusteluun asettuessaan ratkaisemaan
yhteistéi ongelmaa tasavertaisina asiak-
kaiden kanssa. Osallisuus syventéiéi téité



kautta viranomaisten palveluorientaatiota
ja kehittéiéi palveluviestinnén osaamista.
Asiakasjéisenten kokemus osallisuudesta
kertautuu voimaantumisena ja yhteistyé-
halukkuutena myés muissa tilanteissa,
ja nékyy parhaimmillaan 1aajemmin
luottamuksen liséiéntymisenéi ja vastak-
kainasettelun vélhenemisenéi kansalaisten
ja viranomaisten véilillé.

Asiakasraati voi kuitenkin huonoimmil-
laan kZa'éntyéi itseéiéin vastaan esimerkiksi
silloin, jos raadin vuorovaikutus liséiéi
vastakkaisuutta ja tukahduttaa erilai-
suutta. Deliberatiivisten asiakasraatien
haasteena on Inyc'is se, ettél kun samaan
aikaan pyritéén ratkaisuun ja kaikkien
erilaisten néikemysten huomioimiseen ja
kunnioittamiseen, ei véilttémélttéi saada
aikaan muuta kuin keskustelua. Toiminta
itsessééin liséié kyllé siihen osallistuvien
henkiléiden osallisuutta, mutta riittfié-
kc") se raadin jérjestéjélle tai asiaansa
ajavalle raatilaiselle. Tuottaako pelkkéi
osallistumismahdollisuus osallisuutta?
Sosiaali- j a terveyspalveluiden asiakasraa-
deissa kokemusasiantuntijoina toimivat
asiakkaat jakavat mahdollisesti hyvinkin
henkilékohtaisia kokemuksiaan heille
térkeissé kysymyksissé. Jos asiakasraatiin
osallistuminen ei tuotakaan kokemusta
kuulluksi tulemisesta, vaan kysymykset
jéiévét ilmaan, néikemykset torjutaan tai
rationaaliset ratkaisut jyréiéivét yksilén
kokemuksen, saattaa asiakasraati osalli-
suuden tukemisen sijaan l'alhinnéi syventéiéi
marginalisoitumista.

Asiakasraatitoiminnan voidaan ajatella
siséiltéivéin léhtékohtaisen paradoksin: eri
nékc'ikulmien edustajat kutsutaan k001-
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le edustamaan omaa néikékulmaansa,
mutta sen asemesta, etté he ajaisivat vain
omaa asiaansa, heidéin tehtévéns'al onkin

_ puntaroida vaihtoehtoja ja etsié yhteistéi
ratkaisua. Deliberatiivisessa asiakasraadis-
sa osallistujat luopuvat néiin edustukselli-
sesta roolistaan ja tulevat dialogin kautta

E osallisiksi kéisillé olevan asian yhteisyy-
desté ja toistensa néikc'ikulmista. Yhteisiéi
merkityksié ei synny vain sillél, etté tuo-
daan eri néikékulmien edustajat yhteen.
Osanottajien on péiéstettéivé irti tiukasta

5 taisteluasenteesta (Tracy & Hughes 2014)
ja asettauduttava tasavertaisiksi keskuste-

= lijoiksi. Téimé suhtautumistavan muutos
ei synny itsestéién eiké hetkessé, vaan se

' edellyttélél deliberatiivisen asiakasraatitoi-
minnan periaatteista keskustelemista ja
dialogin harjoittelemista.

On téirkeélé tunnistaa asiakasraatien
vuorovaikutukseen liittyvéit deliberatiivi-
sen keskustelun elementit, jotka tukevat
osallisuuden kokemusta. Taulukko 1

5 summaa deliberatiivisen, yhteiskehitté-
miseen perustuvan ja osallisuutta edistéi-
véin asiakasraadin piirteité peilaten niitéi
instrumentaaliseen léihestymistapaan,
jossa painottuvat organisaation strategisiin
péiéimééiriin pohjautuvat tiedontarpeet ja
pyrkimys tilanteiden hallintaan. Molem-
pien léihestymistapojen kautta voidaan
saavuttaa hyviéi tuloksia, ja oleellista

E onkin hahmottaa,mi110in halutaan pyrkié
osallisuuteen ja deliberatiiviseen keskus-
teluun ja milloin kevyempi sidosryhmien
néikemysten kartoittaminen riittéé.
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TAULUKKO 1. lnstrumentaalinen ja deliberatiivinen
léihestymistapa asiakasraatitoimintaan

lnstrumentaalinen Deliberatiivinen

Tavoite

Asiakkaan rooli

Positiot Jéirjestelmén ohjaamat

Vuorovaikutus Asiakkaan kuuleminen
ja palaute

Edellyttiiéi Ymm'a'rrett'a'vyys,
organisaatiolta selkeys, tésméllisyys,

responsiivisu us

Tiedon liséiéiminen
asiakaskokemuksesta

Strateginen tiedonléhde

Uusien ratkaisujen
kehittéminen

Ku mppani

Syntyvét vuorovaikutu ksessa

Pu nta roiva
(deliberatiivinen) keskustelu

Tietoinen asettautuminen
tasavertaiseksi

Lopuksi: Kuulemisesta kuulumiseen

Asiakasraati toimii osallisuuden mahdol-
listajana ja vahvistajana silloin, kun kaikki
raadin jésenet kokevat, etté he kuuluvat
raatiin ja raadin asiat kuuluvat heille.
Raatien laajuudet ja jéisenistét voivat vaih-
della, mutta tyypillistfi on, ettéi asiakasraa-
tiin kuuluu asiakkaiden ja viranomaisten
edustajia seké tarpeen mukaan eri alojen
asiantuntijoita. Asiakasjfisenien asemoimi-
nen kokemusasiantuntijoina yhtéléiseen
asemaan muiden asiantuntijoiden kanssa
vahvistaa merkityksellisyyden kokemusta
ja purkaa sosiaali- ja terveyspalveluiden

asiakassuhteille luontaista maallikko-
asiantuntija-vastakkainasettelua. Yhteis-
kehittéimisen periaatteiden ja raadin ta-
voitteiden avaaminen kaikille raatilaisille
mahdollistaa toimivan vuorovaikutuksen
ja deliberaation tavoittelun.

Asiakasraateja ei ole juurikaan tutkittu
viestinné'm nékéikulmasta. Tutkimustieto
asiakasraatien vuorovaikutuksesta on
tarpeen, sillél se auttaa julkisen sektorin
viestinnéin ammattilaisia kehittémééin
asiakasraatitoimintaa ja tukemaan sitéi
kautta kansalaisten osallisuutta palvelui-
den kehittéimiseen ja péiétéksentekoon.



TutkiInus tarjoaa myos osallisuutta luovan
yhteistyomuodon tutkijoille ja viestinnan
ammattilaisille ja mahdollistaa tutkimus-
perustaisen organisaation kehittéimisen.

Asiakasraateja perustettaessa ja
kehitettéessa on kaikille raatitoiminnan
osapuolille konkretisoitava se, Inillaiseen
ideologiaan raati perustuu: puhutaanko
esimerkiksi vaikuttamiskanavasta, kansa-
laisten kuuleInisesta vai deliberatiivisesta
demokratiasta. Jos puhutaan dialogis-
ta, tulisi avata myos se, mita dialogilla
tarkoitetaan (moniéi'anisyys, tasavertaiset
osallistumismahdollisuudet, jannitteiden
hyvaksyminen). Viestinnan ammattilai-
sen haaste on kehystaa raadin toimintaa
niin, etta eri toimijat ymméirtavat raadin
toimintaidean. Tama edellyttaa myos raa-
tien fasilitaattoreiden kouluttamista niin,
etta he pystyvéit fasilitoimaan dialogia sen
sijaan, etta jakavat vain puheenvuoroja.
Fasilitaattoreita on opetettava havaitse-
maan raadin vuorovaikutuksessa esiintyviéi
positioita ja vallankéiyttoa, kuten torjumis- 5
ta, vahattelya, vaistamistéi ja vaientamista.
Tami ei tarkoita ristiriitojen siloittamista,
vaan pikemminkin puheeksiottamiseen
kannustamista ja tilan antamista kyseen-
alaistamiselle ja merkitysneuvotteluille.

Dialogille ja deliberatiiviselle toimin-
nalle keskeisia elementteja ovat moniaa-
nisyyden ymmartaminen ja herkkyys eri
nal<61<ulmille.Nama ovat tarkeita kaikessa = __

LAHTEETsosiaali- j a terveysalan palveluviestinnéisséi
tai ylipaataan organisaation ja yksilon
kohtaamisessa. Kun viranomaisella on
valta péiattaa yksittaisen ihmisen asiasta,
joka on talle tarkea, koetaan tasapaistava
kohtelu helposti epaempaattisena ja yksi-
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lon tarpeita vahattelevéinéi.
Osallisuus rakentuu vuorovaikutuksessa

ja pienetkin sanat ja teot luovat merkityk-
_ sia. Organisaation ja yksilon kohtaamisen

on sanottu tapahtuvan asiakasrajapin-
nalla. Vieléi paremmin asiaa voi kuvata
termilla yhdyspinta (ks. esim. Petrelius &

E Eriksson 2018). Rajapinta vahvistaa ajatus-
ta erillisyydesta, rajasta kahden erilaisen
toimijan Vanna. Osallisuus edellyttaéi mo-
lemminpuolista toista kohti katsomista ja
erilaisuuden ja jannitteetkin hyvaksyvaa

5 vuorovaikutusta. Rajojen sijasta yhdyspin-
ta valittaéi ajatusta yksilon ja organisaation

= yhteydesta, joka mahdollistaa osallisuu-
den.
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