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Esipuhe         

Sitran tavoitteena on etsiä yhteiskuntaa uudistavia toimintamalleja, joissa läh-
tökohtana on ihminen. Sosiaalisen median, Palvelusetelin Facebook-sivuston, 
keskeisenä tavoitteena oli nostaa kansalaiset sosiaali- ja terveyspalvelujensa 
kehittäjiksi ja parhaimmiksi asiantuntijoiksi.

Uusi palvelusetelilaki astui voimaan 1.8.2009. Sitran Kuntaohjelmaan kuuluva 
Palvelusetelihankeen tavoitteena on palvelusetelin käytön, sovellettavuuden 
ja toimintamallien laajentaminen kuntien sosiaali- ja terveyspalveluissa. 

Palvelusetelihankkeen toisena tavoitteena on kansalaisten integroiminen pal-
velusetelin kehittämiseen. Tavoitetta on edistetty perinteisen viestinnänmene-
telmin, mikä on tarkoittanut seminaareja, raportteja, julkaisuja, uutiskirjeitä, 
kotisivua ja opintomatkoja.  

Uutena viestinnän ja vaikuttamisen kanavana on käytetty sosiaalista mediaa. 
Se on luonut mahdollisuuden kenen tahansa osallistua vaikka oman työpöydän 
tai keittiön pöydän takaa. Olemme halunneet, että kaikki tieto ja materiaali on 
ollut jaossa ja kaikkien käytettävissä. Kansalaisten aktiivinen osallistuminen 
on ohjannut palvelusetelin soveltamista eri palveluihin ja haastanut palvelu-
setelin soveltajat tarkastelemaan työtänsä kansalaisten näkökulmasta.  

Sitran Palvelusetelihankkeen puolesta toivon, että tämä kirjanen rohkaisee 
kuntapäättäjät ottamaan kuntalaiset mukaan kehitystyöhön. Meille se on ol-
lut projektia uudella tavalla toteuttava hieno ja haastava matka.

Kirjoittajien lisäksi kiitän Palvelusetelin Facebook-sivuston seuraajia ja kaikkia 
niitä kansalaisia, jotka ovat osallistuneet palvelusetelin kehittämistyöhön. Yh-
dessä rakennamme parempaa Suomea.  

Tuomo Melin
johtava asiantuntija
Kuntaohjelma
Sitra
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Vaikuttaminen alkaa ymmärtämisestä. Kun ymmärrät ihmisten ajattelua ja tarpei-
ta, voit helpommin vaikuttaa heihin. Tarjoamalla kanavia vuoropuhelulle lisäät 
tietoa, herätät kiinnostuksen, syvennät ymmärrystä, haet hyväksyntää ja par-
haimmillaan vahvistat sitoutumista.

Selvääkin selvempää on, että muutos ei tapahdu yhdessä yössä. Ei ainakaan, kun 
kyse on uudesta tavasta hoitaa ja järjestää sosiaali- ja terveyspalveluja. Vuoropu-
helulle ja sitä kautta vaikuttamiselle pitää antaa aikaa. Aito vuoropuhelu vaatii 
aikaa ja ajattelua. Se vaatii kokeiluja ja niistä oppimista.

Vaikuttamiseen pyrkivien kannattaa muistaa, että ihmisillä on muutakin tekemis-
tä kuin olla vaikuttajan viestien taikapiirissä. Meillä viestijöinä pitää olla malttia 
ja kärsivällisyyttä. Samoin meillä pitää olla kiinnostavaa ja tuoretta asiaa kerrot-
tavana. 

On myös helpompaa olla viestinvälittäjänä sellaisen asian puolesta, jonka tavoit-
teisiin uskoo ja joihin on valmis sitoutumaan. Meillä tässä hankkeessa on ollut 
sellainen olo. Meille on uskottu haastava tehtävä ja olemme halunneet selviytyä 
siitä parhaalla mahdollisella tavalla.

Vaikuttaminen ei ole yksisuuntaista toimintaa, eivätkä vaikutukset synny huuta-
malla. Samalla kun tarjoat, myös sinä saat. Jos kutsut kansalaisia vuoropuheluun, 
myös sinun tulee antautua siihen itse. Sinun pitää kertoa, kenen asialla olet ja miksi.

Sosiaalinen media on tuonut vaikuttamiseen mahtavan kanavan. Tässä projek-
tissa meidän tehtävämme on ollut otollisen maaperän luominen palvelusetelille, 
jotta se voi juurtua suomalaiseen sosiaali- ja terveysalan kenttään.  

Näiden kansien sisään on koottu kokemuksemme. Kiitos rohkeudesta ottaa kan-
salaiset mukaan palvelusetelin kehittämiseen kuuluu Sitralle ja erityisesti palve-
lusetelihankkeen vetäjälle Tuomo Melinille. Toinen kiitos kuuluu Fountain Parkin 
Ville Tapiolle, joka vakuutti Melinin kansalaisten kuulemisen tärkeydestä. 

Helsingissä 1.7.2011
Jenny Björklund, Hanna Hihnala & Eija Seppänen
Fountain Park Oy

Taustaksi tekijöiltä
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Kansalaiset kannattaa ottaa mukaan kehittämiseen. Tästä on olemassa sekä tie-
teellistä näyttöä, että arjen kokemusta.  

Koneen toimitusjohtaja Matti Alahuhta ja Sitran yliasiamies Mikko Kosonen 
kirjoittivat Helsingin Sanomien Vieraskynässä 11.6.2011 Suomen mahdollisuuk-
sista globalisaation seuraavassa aallossa:

Emme enää menesty perinteisen teollisen ajan teknologiavetoisilla 
malleilla: lisäarvon luomiseen ei enää riitä, että asiakkaiden ja käyttäjien 
tarpeet ymmärretään, vaan heidät on myös otettava mukaan uusien tuot-
teiden ja palvelujen kehitystyöhön.

Yhdessä kehittämisen idea on siinä, että ensin tuodaan mahdollisimman monia 
näkemyksiä samaan pöytään. Sitten lähdetään viemään valittuja asioita eteen-
päin. Yhdessä kehittämään kutsutaan niin kansalaiset kuin asiantuntijatkin. 

Kansalainen motivoituu olemaan mukana, jos hän tuntee saavansa osallistumi-
sestaan jotain hyötyä. Hyöty itsessään on jokaiselle subjektiivinen asia; yhdelle 
riittää, että hän saa olla mukana kehittämässä, toinen kaipaa tuloksia ja raport-
teja, kolmas mahdollisuutta osallistua erilaisten palkintojen arvontaan. 

Asiantuntijaa voi motivoida uudenlainen työskentelytapa, asiakkaan kuunte-
lu, nopea eteneminen ja vuoroveto. Asiantuntijalta vaatii kuitenkin rohkeutta 
astua oman mukavuusalueensa ulkopuolelle. Silloin hän joutuu kyseenalaista-
maan tuttuja toimintatapoja  ja kysymään, mitä voisi tehdä paremmin. 

Sosiaali- ja terveydenhuoltoalalla korostuu vielä se, että kentän asiat kosketta-
vat henkilökohtaisesti kehittämiseen osallistuvia kansalaisia. Mukaan tulee ih-
misten kokemuksia ja tunteita – usein vahvojakin.  Tosiasia kuitenkin on, että 
mitä useammasta eri näkökulmasta asioita pystytään tarkastelemaan, sen pa-
rempaan lopputulokseen voidaan päästä.  

Ajatuksia kansalaisten 
osallistamisesta ja yhdessä 
kehittämisestä
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Satakunnan Kansa kirjoitti 28.6.2011 kansalaisvaikuttamisen lisäämisen tar-
peesta:

Kansalaisvaikuttamista lisättävä kunnissa 
Edustuksellista demokratiaa ja kuntalaisten osallistumista on tarvetta 
vahvistaa pitkäkestoisesti avoimilla, läpinäkyvillä ja kestävillä keinoilla. 
Demokratian pitää näkyä myös uusien kuntien johtamisjärjestelmissä. 
Tarvitaan konkreettisia keinoja itsehallinnon vahvistamiseksi: päätöksen-
teko uusiksi, kansalaiset vaikuttajiksi.

Ehkä tunnetuin esimerkki yhdessä kehittämisestä on Wikipedia, joka kilpailee 
jo tietosanakirjojen kanssa.

Alunperin ajatus ihmisten kollektiivisestä viisaudesta lähti liikkeelle Sir Francis 
Galtonista, Darwinin sukulaisesta ja tunnetusta tilastotieteilijästä. Tarinasta on 
monta versiota, mutta tässä on Wikipediasta hieman lyhennetty versio:

Sir Galton halusi osoittaa kuinka tyhmiä ihmiset ovat. Niinpä hän meni 
markkinoille, jossa oli paikalla niin maanviljelijöitä kuin teurastajiakin ja 
tietenkin muuta markkinaväkeä. Hän laittoi pystyyn kilpailun, jossa ihmis-
ten piti arvata paljonko härkä painaa ja voittajalle oli luvassa palkinto. 
Kukin sai osallistua, jos maksoi arvauksestaan.

Galton sai haluamansa tuloksen, koska kukaan ei arvannut härän painoa 
täysin oikein. Toisaalta Galton hämmästyi, kun hän laski vastausten keski-
arvon. Hän oletti, että keskiarvo oli päin honkia, sillä ihmiset ovat mielet-
tömän tyhmiä. Kävikin päinvastoin ja keskiarvo oli lähes sama kuin härän 
paino. Härkä painoi 544,55 kiloa ja vastausten keskiarvo oli 544,09 kiloa.

Toimittaja James Surowiecki kertoo kirjassaan The Wisdom of Crowds juuri 
tuon edellä mainitun esimerkin. Surowiecki ei tyydy pelkästään yhteen 
esimerkkiin vaan kehittelee oman mallinsa. 

Surowiecki huomauttaa, ettei joukkojen viisaus aina toteudu. Hän aset-
taakin joukkojen viisaudelle kolme ehtoa. Ensinnäkin heterogeenisuuden 
vaatimuksen. Ihmiset eivät saa olla liian samanlaisia. Toiseksi päätökset 
pitää tehdä itsenäisesti ja toisista riippumatta. Kolmanneksi osallistujan 
pitää saada hyötyä antamastaan panoksesta.
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Jos 100 ihmistä ratkaisee jonkun ongelman tai pohtii vaikka parasta 
sijaintia uima-altaalle tai arvaa härän painon, joukon tulos on aina pa-
rempi kuin yhdenkään yksilön. Ihminen on ikään kuin ohjelmoitu olemaan 
kollektiivisesti viisas.

Surowieckin malli ja esimerkit sopivat kuin nyrkki silmään web 2.0:n aja-
tusmaailmaan. Netissä on helppoa saattaa erilaisia ihmisiä yhteen. Kyse 
on enää vain siitä kuinka joukkojen viisautta hyödynnetään. Tulevaisuu-
dessa ihmiset pääsevät entistä useammin ja helpommin areenoille, jotka 
aiemmin olivat vain ammattilaisten hallussa.

Netissä kuka tahansa voi olla toimittaja, tutkija, valokuvaaja, ohjaaja jne. 
Tekniikka mahdollistaa lähes kaikkien osallistumisen. Ne, jotka ovat aiem-
min saaneet sanella ja yksin hallita omaa tonttiaan, ovat menettämässä 
asemaansa, sillä kuten Surowiecki sanoo; joukko on viisas.

Edellinen oli siis lyhennystä Wikipediasta. James Surowiecki kävi 2000-luvun 
alussa Suomessa ja vieraili myös työpaikallamme Fountain Parkissa. Ajatus 
joukkojen viisaudesta yhdisti meitä jo silloin.

Keväällä 2011 ilmestyneessä raportissa EVA:n johtaja Matti Apunen kysyy:

“On mainiota, että ideoinnissa hyödynnetään massojen viisautta, mutta 
kenen omaisuutta on sosiaalisessa mediassa muotoutunut idea?”

Tekee mieli vastata Apuselle, että ideat ovat yhteistä omaisuutta. Kysymyksen 
tulisi ennemminkin kuulua, kuka ottaa hyvistä ideoista kopin? Miten taataan, 
että hyvät ideat eivät jää vain ideoiksi, vaan muuttuvat käytännön toimiksi? 
Toivon mukaan löytyy niitä, jotka jalostavat kansalaisten yhdessä tuottamista 
ideoista uusia palveluinnovaatioita. Parhaimmillaan uudet palveluinnovaatiot 
kasvattavat hyvinvointia ja säästävät kuluja.

Kansalaiset mukaan vaikuttamaan

Jotta uusi asia saadaan toiminnaksi ja tuloksiksi, tarvitaan yhdessä ajattelua. Ih-
miset on kutsuttava mukaan. Ensimmäinen askel uudessa asiassa on herättää 
kiinnostus. Ehkä paras kansalaisten herättelijä on hyödyn tarjoaminen. 
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Kiinnostuksen heräämisen kautta voit lisätä tietoa ja kasvattaa ymmärrystä. 
Tiedon myötä on myös mahdollista hälventää uutta asiaa kohtaan tunnettuja 
ennakkoluuloja. Parhaimmillaan hyväksyntä vahvistuu ja sitoutuminen asiaan 
kasvaa. Hyvässä maaperässä ja kokeilujen kautta uudesta mahdollisuudesta tu-
lee tapa toimia.  Edut ja hyödyt nähdään, koetaan ja jaetaan.

Jotta tieto muut-
tuu toiminnaksi 
ja tuloksiksi, tar-
vitaan pohdintaa, 
analysointia ja 
tulkintaa.
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Elokuun alusta 2009 voimaan astunut uusi palvelusetelilaki mahdollistaa kunti-
en sosiaali- ja terveyspalvelujen järjestämisen uudella tavalla. Lain tavoitteena 
on lisätä asiakkaan valinnan mahdollisuuksia, parantaa palvelujen saatavuutta, 
monipuolistaa palvelutuotantoa ja edistää kuntien, elinkeinotoimen ja yksityis-
ten palvelutuottajien yhteistyötä. 

Laki on ollut perusta, jolta on hyvä ponnistaa. Se on kirjoitettu hyvinkin mah-
dollistavaan muotoon. Kunta on avainroolissa. Se päättää, haluaako se ottaa 
palvelusetelijärjestelmän käyttöönsä ja missä laajuudessa. 

Sitra lähtiessään Kuntaohjelmassa tukemaan palvelusetelin käyttöönottoa us-
koo, että palveluseteli lisää kansalaisten hyvinvointia ja valinnanvapautta. Se 
mahdollistaa merkittävän muutoksen sosiaali- ja terveyspalvelujen järjestämi-
sessä. 

Siihen, että lainkirjain alkaa elää kuntien ja kuntalaisten elämässä, on kuitenkin 
pitkä matka. Laki mahdollistaa, mutta ilman työtä ei synny sitoutumista, omak-
sumista, toimintaa ja tuloksia. Tärkeää palvelusetelimallissa on kansalaisten ak-
tivointi omassa asiassaan. Sen nähtiin myös parantavan palvelujen laatua. Myös 
asiakkaan erityistarve voidaan ottaa paremmin huomioon.

“Halusimme tukea kuntia palvelusetelin käyttöönotossa tuomalla heille 
työkaluja. Ensin etsimme avainalueet, joissa palveluseteliä voidaan sovel-
taa. Sen jälkeen palvelusetelien pilotteja lähdettiin rakentamaan sellaisten 
kuntien kanssa, joilla asiaan oli kiinnostus”,  palvelusetelihankkeen vetäjä 
Tuomo Melin kertoo.

Hankkeessa lähdettiin liikkeelle asiantuntijavoimin, mutta jo heti lain astuttua 
voimaan elokuussa 2009 kutsuttiin mukaan myös kansalaiset.

Kansalaisia kannattaa Melinin mukaan kuunnella useammastakin syystä.

Palveluseteli 
sosiaalisessa mediassa
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“Ensinnäkin se on kohteliasta. Toiseksi kansalainen on asianomainen – ja 
asianomaista tulee kuulla. Kolmanneksi kansalaiset voivat tuoda painetta 
käyttöönottoon, kun he alkavat kysellä omien palveluseteliensä perään. 
Lisäksi kansalaiset voivat tuoda jotain uutta tai ampua alas asiantuntijoi-
den hulluimmat järjettömyydet.”

Kansalaisten ja asiantuntijoiden tavoittaminen

Miten kansalaisia voidaan parhaiten tavoittaa? Paras tapa tavoittamiseen on di-
gitaalinen media sen kaikissa muodoissa; se on edullinen, nopea, vuorovaikut-
teinen sekä ajasta ja paikasta riippumaton työkalu ja ympäristö.  

Kansalaisten osallistamiseen käytimme sosiaalisessa mediassa lähinnä Face-
bookia, mikä tukee tiedon jakamista, vuorovaikutusta ja verkottumista. Asian-
tuntijatietoa jaettiin taas Vimeo.comin ja Slidesharen kautta. 

Vaikutusta tehostimme Facebook-bannereiden avulla. Ne kohdistettiin erityi-
sesti yli 40-vuotiaisiin Facebookissa oleviin kansalaisiin. Myös kansalaiskeskus-

telujen sivuille houkuteltiin bannerikampanjoin.
Kansalaisten osallistamiseen käytimme sosiaalisessa mediassa lähinnä Face-
bookia, mikä tukee tiedon jakamista, vuorovaikutusta ja verkottumista. Asian-
tuntijatietoa jaettiin taas Vimeo.comin ja Slidesharen kautta. 

Yhdessä kehittämistä toteutettiin kansalaiskeskusteluin. Kaikki tieto jaettiin 
nopeasti Facebookin kautta.  Sosiaalisen median sovellukset eri muodoissaan 
otettiin käyttöön syyskuussa 2009.

Facebookissa 
kansalaisia hou-
kuteltiin mukaan 
palvelusetelin 
kehittämiseen. 
Aktiivisia keskus-
teluun osallistujia 
palkittiin kuukau-
sittain elokuvali-
puin.
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Kuten ylläolevassa kuvassa on osoitettu, palveluseteli on koko ajan ollut so-
siaalisen median viestinnän keskiössä. Kaikki viestintä oli linjassa hankkeen 
tavoitteiden kanssa viestinnän kanavasta riippumatta. Useista eri kanavista 
muodostui yksi iso sosiaalisen median verkko, jossa tiedonlähteitä linkitettiin 
ristiin. Näin tehtiin tunnetuksi itse hanketta sekä erilaisia kanavia, joista tietoa 
on löydettävissä.

Palveluseteli sosiaalisen median kentällä:

Facebook.com (www.facebook.com/palveluseteli) on verkkoyhteisöpalvelu, 
joka tarjoaa käyttäjille mahdollisuuden yhteydenpitoon ja henkilökohtaisten 
tietojen jakamiseen muiden käyttäjien kanssa. Kaikissa palveluissa julkaistavaa 
materiaali on ajettu ulos suurelle yleisölle Facebookin kautta.

Slideshare.net (www.slideshare.net/palveluseteli) on raporttien, dokument-
tien ja erilaisten dokumenttien jakelupalvelu. Se on rankattu yhdeksi parhaim-
mista oppimisen työkaluista netissä.

Vimeo.com-palvelua (www.vimeo.com/palveluseteli) käytetään videoiden ja-
kelualustana.  

YouTube (http://www.youtube.com) on sisällönjakopalvelu, joka tarjoaa 
käyttäjälle mahdollisuuden julkaista videoita ja katsella muiden julkaisemia 
videoita.

Palveluseteli on 
keskiössä. Asian-
tuntijat ja kansa-
laiset osallistuvat 
sen kehittämiseen 
sosiaalisen median 
kautta.

Palvelusetel i  sosiaal isen median kentäl lä
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Twitter on verkkopalvelu, jossa on mikroblogin ja verkkoyhteisöpalvelun omi-
naisuuksia. Käyttäjä voi lähettää lyhyitä blogimerkintöjä, ”tviittejä” (englanniksi 
tweet), palvelun verkkosivustolle selaimella tai matkapuhelimella. Merkinnät 
tulevat näkyviin käyttäjän palvelussa luomaan profiiliin. Muiden käyttäjien te-
kemät blogimerkinnät voi nähdä palvelun verkkosivulla, tai niistä voi saada tie-
don tekstiviestinä, verkkosyötteenä tai muiden sovellusten avulla.

Palvelusetelissä Twitterin käyttö jäi vähäiseksi, sillä hankkeen luonne poikkeaa 
Twitterin perusluonteesta. 

Fountain Park Verkkohaastattelu™ on Fountain Parkin kehittämä interaktiivi-
nen menetelmä, jolla toteutettiin kansalaiskeskustelut. Menetelmästä tarkem-
min liitteessä.
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Kansalaisten osallistaminen käynnistettiin kansalaiskeskusteluin, joissa mene-
telmänä käytettiin Fountain Parkin verkkohaastattelua. Kahden vuoden aikana 
avattiin kuusi teemallista keskustelua verkossa. 

Ensimmäisessä kansalaiskeskustelussa lähdettiin liikkeelle puhtaalta pöydäl-
tä ja kysyttiin palvelusetelin hyödyistä ja käyttökohteista. Kansalaiset näkivät 
palvelusetelin parhaimmiksi käyttökohteiksi terveyspalvelut, vanhuspalvelut ja 
lapsiperheiden palvelut. 

Näiden teemojen jatkokehitys oli toisen keskustelun aiheena. Se toteutettiin 
yhdessä Kuntalehden kanssa.  Tavoitteena oli ottaa mukaan myös kunta-alan 
päättäjät ja luottamushenkilöt.

”Palveluseteli on väline, ei itse tarkoitus”. Tämä oli lähtökohtana kolmannelle 
kansalaiskeskustelulle. Se toteutettiin yhdessä ET-lehden lukijoiden kanssa. Ha-
lusimme keskusteluttaa lehden lukijoita siitä, mistä syntyy hyvä elämä. Tutki-
muksen tulokset raportoitiin Facebookissa ja ET-lehdessä. 

Neljännessä kansalaiskeskustelussa mitattiin palvelusetelin mielikuvaa vuosi 
sen jälkeen, kun uusi laki oli tullut voimaan. Näytimme yhdeksän kuvan paletin 
ja kysyimme, mitä tulee mieleen sanasta palveluseteli. 

Malli ensimmäisen 
kansalaiskeskuste-
lun toteutuksesta. 
Ensin kerätään 
ideoita ja näke-
myksiä avoimella 
kysymyksellä, 
toiseksi arvioidaan 
muiden antamien 
vastausten tärkeyt-
tä ja kolmanneksi 
ideoidaan lisää.

Kansalaiskeskustelut moottorina
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Viidennessä ja kuudennessa kansalaiskeskustelussa pyrimme laajentamaan ja 
syventämään teemaa. Viidennessä avasimme keskustelun valinnanvapaudesta. 
Tämä keskustelu toteutettiin eduskuntavaalien alla. Kuudennessa keskustelus-
sa haimme kansalaisten näkemyksiä henkilökohtaiseen budjettiin. Tavoitteena 
oli tehdä uutta käsitettä tutuksi.

Kansalaiskeskusteluihin osallistuminen ei vaadi erikoistietoja tai -taitoja. Kiin-
nostus asiaan ja mahdollisuus käyttää tietokonetta riittää. Palveluseteli on 
otollinen aihe kansalaiskeskusteluille, sillä aihetta on mahdollisuus lähestyä 
asiakkaan, potentiaalisen asiakkaan, omaisen, naapurin, sukulaisen, lääkärin, 
hoitajan tai vaikkapa tulevan ikäihmisen näkökulmasta. Useimmat osallistujat 
ovat useammassakin roolissa yhtä aikaa. Mikä näkemyksien kirjo!

1.      Kansalaiskeskustelu:
          Uuteen asiaan tutustuttaminen 

Ensimmäinen teema oli, mihin palveluseteliä voisi käyttää? Mitä hyötyä siitä oli-
si?  Keskustelu oli käynnissä syyskuusta 2009 vuoden loppuun. Sen välituloksis-
ta raportoitiin Palvelusetelipäivillä marraskuussa 2009 Tampereella.  

Keskusteluun osallistui 1482 kansalaista, joista naisia oli 845 ja miehiä 637. Puo-
let vastaajista oli alle 30-vuotiaita. Kuitenkin kaikista ikäryhmistä löytyi osallistu-
jia. Nuorimmat osallistujat olivat alle 20-vuotiaita ja vanhimmat yli 70-vuotiaita. 
Joukkojen viisauden käsitettä edelleen kehitelleen Surowieckin toivoma hete-
rogeenisyyden vaatimus tulee siis täytettyä. 

Syksystä 2009 
kevääseen 2011 
kansalaisia 
kutsuttiin mukaan 
palvelusetelin 
kehittämiseen.
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Kansalaiset uskoivat palvelusetelin hyvää tekevään voimaan. Painopiste vasta-
uksissa oli terveydessä, hyvinvoinnissa ja elämän laadussa. Tärkeimmiksi koetut 
teemat olivat mielenterveyspalvelut, hammashoito sekä omaishoitajien palve-
lut. Seuraavana 20-29 -vuotiaan opiskelijan vastaus kysymykseen, mihin palve-
luseteliä tulisi käyttää:

“Mielenterveyspalveluihin. Palveluseteli on kunnille myytävä ennalta-
ehkäisevä palvelumuoto, jossa pyritään puuttumaan ongelmiin mahdol-
lisimman tehokkaasti aikaisessa vaiheessa, vältytään laitoshoidolta ym. 
kalliimmalta vaihtoehdolta.”

Raportoinnissa Tampereella mieleen jäi parhaiten asiantuntijoiden, tässä tapa-
uksessa lääkärien, hämmästys siitä, miten fiksuja ja monipuolisia kansalaisten 
näkemykset olivat. Asiantuntijat uskovat helposti omaan viisauteensa ja vähät-
televät kansalaisten panosta. Se on riski, johon kannattaa suhtautua vakavasti.

Toiseksi asiantuntijat pelkäävät kansalaisten osallistamisesta toiveiden tynny-
riä, mutta ihmiset ovat myös valmiita tekemään valintoja.

Otsikko Osallistu 
palvelusetelin 
kehitykseen! 
-kutsui kansalaiset 
mukaan ensim-
mäiseen kansalais-
keskusteluun.
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2.      Kansalaiskeskustelu:
          Teemojen jalostus yhdessä

Syksyn 2009 keskustelun tavoitteena oli kerätä näkemyksiä siitä, mihin palvelu-
seteliä voisi käyttää ja mitä hyötyä siitä olisi. Toisessa, kevään 2010 kansalaiskes-
kustelussa käytettiin hyväksi edellisenä syksynä syntynyttä materiaalia.

Toinen kansalais-
keskustelu jatkoi 
ensimmäisen 
keskustelun aloit-
tamaa yhdessä 
kehittämistä.

Artikkeli Kuntaleh-
dessä ensimmäi-
sen kansalaiskes-
kustelun tuloksista 
ja kutsu jatkamaan 
ideoiden jalosta-
mista.
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Areenana käytettiin Kuntalehteä ja Palvelusetelin omaa Facebook-sivustoa. 
Kuntalehden lukijat haluttiin osallistaa, sillä he ovat kunnissa avainhenkilöitä 
hankkeen viemiseksi eteenpäin. 

Keskusteluja jatkettiin verkossa vuorovaikutteisella haastattelulla kolmesta esil-
le nousseesta suuresta teemasta, eli terveyspalveluista, vanhusten palveluista 
sekä lapsiperheiden palveluista. Osallistuneet saivat valita, minkä teemojen 
kehittämiseen halusivat osallistua. Vastaajat arvioivat sitä, kuinka tehokkaasti 
kuvattu asia tai ongelma ratkeaisi palvelusetelillä. 

Kansalaisten toiveissa palvelusetelistä odotettiin hoitojonojen purkajaa ja arjen 
pelastajaa. Kansalaiset halusivat palvelusetelin avulla päästä hoitojonoista hoi-
toihin. Kärkeen nousivat hammas- ja silmälääkärille pääsy.

Vanhuksille haluttiin apuja kotiin ja liikettä niveliin. Lapsiperheiden akuuteissa 
ongelmissa palveluseteli auttaisi kaikkia, mutta erityisesti vähävaraisia yksin-
huoltajaperheitä. 

Yllättävää tuloksissa oli se, että tavallisten “rivikansalaisten” ja sosiaali- ja terve-
ysalan ammattilaisten vastaukset erosivat merkittävästi toisistaan. Ammattilai-
set nostivat erikoislääkäreille pääsyn kärkeen. Myös lääkärin määräämä fysiote-
rapia ja kuntarajat ylittävät palvelut saivat vahvaa kannatusta. 

Kansalaiset taas keskittyivät selkeästi ennaltaehkäiseviin toimenpiteisiin ja nii-
den tukemiseen, kuten uintiin, kuntosalilla käyntiin ja ryhmäliikuntaan sekä 
työssä jaksamisen edistämiseen.

Osallistaminen 
vaatii aktiivista 
mukaan kutsu-
mista.
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Vanhusten kotona selviytymistä tulisi tukea palvelusetelillä. Tässä yhden vas-
taajan kommentti siitä, että työttömiä nuoria käytettäisiin vanhusten ulkoilut-
tamiseen:

“Tosi hyvä idea! Nuoriso ei lorvi laiskana ja me vanhukset päästään raittii-
seen ilmaan. Tätä olisi ensin hyvä kokeilla vanhainkodeissa miten nuoriso 
innostuu.”

Haastatteluun osallistuneita oli 677. Tuloksista raportoitiin Kuntalehdessä kol-
misivuisessa artikkelissa.

nn Kuntalehden lukijat kutsuttiin 
mukaan jatkamaan syksyllä 2009 al-
kanutta palvelusetelin kehittämistä. 
Syksyn keskustelusta nousi kolme 
isoa teemaa, joihin palveluseteliä 
voisi käyttää. Teemat olivat terveys-
palvelut, vanhusten palvelut ja lapsi-
perheiden palvelut. Alkukevään 
2010 jatkokyselyssä osallistujia pyy-
dettiin arvioimaan kussakin teemas-
sa ideoiden tärkeyttä ja antamaan 
ehdotuksiaan etenemisestä.  

Kehittämiseen osallistui yhteensä 
677 henkilöä. Tavoitteena oli saada 
kansalaisten lisäksi mukaan sosiaali- 
ja terveysalan ammattilaiset, luotta-
mushenkilöt sekä viranhaltijat.  Eri 
osapuolien näkemykset tulevat esiin 
ja erojakin on. 

Sen sijaan muiden kuin kansalais-
ten panos kehittämiskeskustelussa 
olisi voinut olla saatua vahvempi. 

Kansalaiset haluavat pal-
velusetelin avulla päästä 
hoitojonoista hoitoihin. 
Kärkeen nousevat ham-
mas- ja silmälääkärille 
pääsy. Vanhuksille halu-
taan apuja kotiin ja liiket-
tä niveliin. Lapsiperhei-
den akuuteissa ongel-
missa palveluseteli aut-
taisi kaikkia, mutta erityi-
sesti vähävaraista yksin-
huoltajaperhettä.

SELVITYKSET 

Sitran Kuntaohjelman palvelusetelin kehittämiskeskusteluun osallistui  677 henkilöä

 Palvelusetelistä odotetaan 
    JONOJEN PURKAJAA 
    JA ARJEN PELASTAJAA

Taustat 
Tilastot 
PykälätTietoplus

37

Kuntalehden 
lukijat kutsuttiin 
mukaan toiseen 
kansalaiskeskuste-
luun. Tulokset ra-
portoitiin laajasti 
lehdessä ja lehden 
verkkosivuilla.
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3.      Kansalaiskeskustelu:
          Tavoitteena hyvä elämä

Sitra kirkasti visiotaan ja strategisia tavoitteitaan vuoden 2010 aikana. Toimin-
nan läpileikkaaviksi teemoiksi nousivat ihmiskeskeisyys ja kestävyys. Sitra halu-
aa mm. uudistaa ajattelua hyvästä elämästä. Palvelusetelihankkeen ja ET-leh-
den yhteistyössä toteutettu Hyvä elämä -tutkimus keväällä 2010 toteutti myös 
Sitra-tason tavoitetta.

Osallistujia pyydettiin vastaamaan kysymykseen: “Mistä syntyy hyvä elämä?” 
Tämän jälkeen ohjelma poimi satunnaisesti 20 muiden antamaa vastausta sa-
maan kysymykseen. Vastaaja sai arvioida, mitkä näistä koki itselleen tärkeäk-
si.  Palveluseteliin tutustutettiin vaihtoehtokysymyksellä: “Mihin käyttäisit pal-
veluseteliä?”

Osallistuneiden mielestä hyvä elämä on monen asian summa. Painotukset vaih-
telivat iän ja sukupuolen mukaan. Kaikille tärkeitä asioita olivat terveys ja rakka-
us. Nuorille näiden lisäksi tärkeää on työ, keski-ikäisille perhe ja senioreille elet-
ty elämä. Elämänmyönteisyys on asenne, jota tarvitaan joka iässä. Yksinäisyys ja 
sen uhka pelottaa iästä huolimatta. 

Palvelusetelihanke 
ja ET-lehti selvit-
tivät yhteistyössä 
hyvän elämän 
aineksia.
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Tutkimuksessa kysyttiin myös, mihin osallistujat käyttäisivät palveluseteliä. 
Selvästi suosituimpana käyttökohteena pidettiin hierontaa, jota kannatti 256 
osallistujaa. Lähelle 200 ääntä pääsivät hammashoito, kulttuuri, liikunta ja sii-
vousapu.

Hyvä elämä -tutkimukseen osallistui 1162 henkilöä. Valtaosa oli ET-lehden luki-
joita, mutta osallistumaan kutsuttiin myös mm. Facebookin kautta. Näin saatiin 
myös nuorempien ikäryhmien näkemyksiä hyvästä elämästä.

4.      Kansalaiskeskustelu:
          Mielikuva palvelusetelistä

Neljännessä  kansalaiskeskustelussa haluttiin testata mielikuvaa palvelusetelis-
tä. Palvelusetelilaki oli ollut vuoden voimassa. Samalla sen avulla haluttiin tuot-
taa myös kesän ajaksi aineistoa Facebook-sivustolle.

Kesäkisasivusto klikattiin auki 1282 kertaa. Kuvavalintoja tehtiin 405 kertaa. Yksi 
kuva ylitse muiden oli kuva käsistä. Sen valitsi 42 prosenttia vastaajista. Yhtä 
selvä kakkonen oli kuva, jossa lääkäri kohtaa potilaan.

Kuvataulujen avul-
la kansalaisilta 
kysyttiin mieliku-
vaa palvelusete-
listä. Kansalaisten 
mielestä parhaiten 
palveluseteliä 
kuvaava kuva oli 
kädet.
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Kuva käsistä kertoo auttamisesta ja avusta vanhuksille. Syntyy mielikuva turval-
lisuudesta ja läheisyydestä.

“Palveluseteli on tarkoitettu auttamiseen.”

“Et jää yksin vaikka vanhenet etkä kykene itse huolehtimaan kodistasi / 
asioistasi / terveydestäsi.”

“Kuva kertoo hellyydestä, huolehtimisesta, avunannosta ja yleensäkin 
kaikenikäisten huomioimisesta.”

5.      Kansalaiskeskustelu:
          Raamin laajennus valinnan vapauteen

Viidennessä kansalaiskeskustelussa kysyimme, missä ihmiset kokevat valin-
nanvapauden erityisen tärkeäksi. Eniten puhutti ja tärkeimmäksi nousi lääkärin 
valinta. Luottamuksen ja henkilökemioiden on toimittava potilaan ja lääkärin 
välillä.

Toiseksi nousi mahdollisuus valita, missä ja kuinka nopeasti hoitoa/palvelua voi 
saada. Kohteina olivat esimerkiksi päivähoitopalvelut ja mielenterveyspalvelut.

Otsikko Kansalai-
sella on oikeus vali-
ta - onhan? -kutsui 
kansalaiskeskuste-
luun valinnanva-
paudesta.
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Kolmanneksi nousi mahdollisuus valintaan. Se koettiin perusarvoksi, joka ei rii-
pu paikasta, henkilöstä tai tilanteesta.

Kansalaiskeskustelu valinnanvapaudesta oli avoinna joulukuun 2010 puoles-
ta välistä maaliskuun 2011 puoliväliin. Keskusteluun osallistui 517 kansalaista. 
Vastaajilta ei kysytty taustatietoja. Keskustelun tavoitteena oli saada kansalaiset 
pohtimaan palvelusetelin käyttöä erityisesti valinnanvapauden näkökulmasta.

6.      Kansalaiskeskustelu:
          Ajatuksia henkilökohtaisesta  budjetista

Kuudennessa kansalaiskeskustelussa teemaa laajennettiin palvelusetelistä henki-
lökohtaiseen budjettiin. Kysyimme kansalaisilta, minkälaisiin tilanteisiin henkilö-
kohtainen budjetti heidän mielestään sopisi ja kenelle sen voisi kohdistaa. 

Muista kansalaiskeskusteluista poiketen tähän keskusteluun oli vaikea saada 
osallistujia. Osallistujia oli 183. Henkilökohtaisen budjetin käsitettä ei pohjus-
tettu läheskään niin hyvin kuin palvelusetelin. 

Henkilökohtai-
nen budjetti oli 
käsitteenä uusi. 
Osallistujalle 
selvennetiin se 
lyhyesti keskuste-
lun ensimmäisellä 
sivulla.



2525

Henkilökohtaisen budjetin vastaajamäärät ovat kenties jääneet totuttua pie-
nemmiksi sen takia, että käsite on liian vaikea. Ihmiset eivät ymmärrä mistä pu-
hutaan eivätkä siksi vastaa. 

Oppina meille tekijöille, uusi hankalampi käsite kannattaa ensin tehdä ainakin 
jollain tavalla tutuksi ennen kuin siitä aletaan kysymään mielipiteitä.

Tässä kolme eniten kannatusta saanutta mielipidettä henkilökohtaisesta bud-
jetista:

“Antanee kaikille saman mahdollisuuden tuloista riippumatta.
Mikäli ei ole kovin alhaista kattoa tutkimusten ym. rahoitukseen (tarpeen 
mukaan tietenkin). Muutoinhan taas varaakkaammat jylläävät edellä :(. 
Arvauskeskuksista kun ei aina tiedä, millaista palvelua saa...”

“Henkilökohtainen budjetti antaa räätälöityyn hoitoon
Jokainen on oman terveytensä ja hyvänolon paras asiantuntija ja siten 
jokainen voisi miettiä itselleen sopivia tapoja käyttää budjettia.”

“Avun tarve voi tulla yllättäen
Perheeseen voi sattua yllättäen sairastuminen, tapaturma, loppuunpala-
minen tms. Silloin on tärkeää, että apua saa ja se on toimivaa. Eikä vain 
apua fyysiseen sairauteen, vaan myös psyykkiset sairaudet mm. masennus 
ovat yleisiä.”
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Palvelusetelin kahden vuoden taival Facebookissa voidaan jakaa kolmeen jak-
soon. Ensin oli alun hurma, uuden viestintäkanavan haltuunotto ja toimivien 
käytäntöjen testaaminen. Tekijöidensä iloksi alun hurma muuttui nopeasti kas-
vun loikiksi, kun sivuston fanimäärä (Facebook-fani on Facebookin jostain si-
vusta pitävä ihminen, ks. lisää liitteestä) lähti jyrkkään nousuun. Tämän kirjasen 
kirjoittamisen hetkellä meneillään on tasaantumisen ja syventämisen aika, jol-
loin suurin faniryntäys näyttää rauhoittuneen ja palveluseteliin liittyviä teemoja 
on päästy laajentamaan ja syventämään.

1.      Alun hurmaa; ensin tuhat ja sitten 10 000 fania!

Palvelusetelisivuston digitaalisen maailman taival käynnistyi 20. elokuuta 2009 
kello 14.45, kun YouTube-video “Palveluseteli, mikä se on ja mitä sillä saa?” la-
dattiin sivustolle. Jo ensimmäinen lataus sai seitsemän tykkäämistä.

Elokuun päivitykset olivat pitkälti uusien ideoiden ja ajatusmallien esittelyä, 
kiinnostuksen herättämistä. Kansalaisille jaettiin tietoa palvelusetelistä Sli-
deshare- ja Powerpoint-esitysten välityksellä, mainostettiin palvelusetelin kou-
lutustapahtumia ja kerrottiin ulkomaille tehtyjen opintomatkojen annista.

Asteltiin vaikuttamisen ensimmäisiä portaita, lisättiin tietoa ja kiinnostusta ai-
heesta. Tarjosimme kättä pidempää kansalaisten oman osallistumisen ja asian 
kehittämisen tueksi. Esittelimme erilaisia näkökulmia uudelle asialle.

Kansalaisia ei mielletty pelkiksi tynnyreiksi, joihin kaadettiin tietoa. Heidät otet-
tiin mukaan kehittämiseen jo reilun kuukauden kuluttua Facebook-sivuston 
avaamisesta. 

Ensimmäinen syyskuussa 2009 avaamamme kansalaiskeskustelu herätteli kan-
salaisia pohtimaan palveluseteliä yksin sekä yhdessä muiden kanssa. Kansalais-
keskustelusta tehty postaus herätti heti positiivisen tykkäämisten ja kommen-
tointien reaktion Facebookissa.

Elämänmakuinen Facebook
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Kommentit kuvaavat hyvin sitä tunnelmaa, jolla palveluseteliin suhtauduttiin 
alusta lähtien. Sävy oli positiivinen, kyselevä. Kommenteissa kaikuu innostus 
uusista mahdollisuuksista. Palveluseteli ei jättänyt kylmäksi, mutta ideaa ei os-
tettu varauksettomasti.

Sivuston postauksiin otettiin kantaa: painettiin tykkää-painiketta, kommentoi-
tiin, keskusteltiin avoimesti. Palvelusetelin seinälle mahtuu niin innostuneita, 
epäileviä kuin närkästyneitä kommentteja ja kommentoijia.

Kansalaiskeskus-
telu sai positiivisen 
vastaanoton ja 
innosti ihmisiä 
kommentoimaan.
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Vuoden 2009 aikana postaustahtimme sivustolle oli maltillinen, uusia postauksia 
tehtiin välillä vain kerran viikossa, joskus muutaman päivän välein. Kommentte-
ja ei aina tullut, mutta jokainen postaus keräsi kymmenkunta tykkäämistä.

Todellinen ilon aihe oli sivuston fanimäärän jatkuva ja nopea lisääntyminen. 
Tämä valoi uskoa, että palvelusetelistä oltiin kiinnostuneita. Tuhannen fanin 
raja rikkoutui syyskuun lopussa, vain vajaa kaksi kuukautta sivuston avaamisen 
jälkeen. Tuon maagisen rajan ylittymisestä teimme sivustolle erillinen postauk-
sen ja tuhannes fani yllätettiin leffalipuilla.

Fanimäärän kasvamisesta kertomalla ja leffalipuilla palkitsemalla halusimme 
kiittää kansalaisia aktiivisuudesta. Kaikki fanit ja sivuston seuraajat pidettiin 
ajan tasalla kehityksestä. Sen takia alkuaikoina palkitsimme aina jokaisen fanin, 
joka aloitti uuden tuhatluvun.

Palkintolippuja sai lähettää ripeällä tahdilla. Lokakuussa Palvelusetelillä oli 
jo 2 000 fania, marraskuussa 3 000 ja vuoden 2009 loppuun mennessä lähes 
10 000 fania.

Epäilykset pyrittiin 
ajantasaisen 
tiedon avulla 
muuttamaan 
kiinnostukseksi.

Palvelusetelin 
seinälle virisi kes-
kustelua hankkeen 
puolesta ja sitä 
vastaan.
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Samaa palkitsemisen ideaa käytettiin myös kansalaiskeskusteluissa, joka kuu-
kausi arvottiin elokuvalippuja kyseisessä kuussa vastanneiden kesken.

2.      Kasvun loikat

Alun hurman jälkeen fanimäärän kasvutahti ei suinkaan hidastunut vuoden 
vaihtuessa, päinvastoin. Kun Palvelusetelisivuston ensimmäisinä kuukausina 
iloitsimme fanimäärän alkavan aina vain isommalla tuhatluvulla, vuoden 2010 
alussa sai jo puhua useista kymmenistä tuhansista faneista.

Sivuston hienolta näyttänyt nousukiito oli kuitenkin vaarassa romahtaa ennen 
kuin se oli kunnolla päässyt vauhtiin. Syynä tähän oli 12 kansanedustajan edus-
kunnan puhemiehelle 4. helmikuuta 2010 osoitettu kirjallinen kysymys otsikol-
la Terveydenhuollon ideologisen yksityistämisen lopettaminen. Kirjallisen kysy-
myksen allekirjoittajina olivat Matti Kangas ja 11 muuta kansanedustajaa.

Kansanedustajien huolena oli, että Suomen itsenäisyyden juhlarahastoa, 
Sitraa, käytetään ideologisen yksityistämispolitiikan välineenä.

Eduskunnan Sitra toimii aktiivisesti ja miljoonia eurojaan käyttäen eri puo-
lilla Suomea käynnistääkseen pakallisia terveydenhoidon yksityistämisen 
projekteja eritasoisissa hankkeissa. Sitra käyttää kansamme varallisuutta 
muun muassa parhaillaan internetverkon yhteisöpalvelussa Facebookissa 
palvelusetelien imagon puolesta kampanjoimiseen.

Seuraava kysymys esitettiin asianomaisen ministerin vastattavaksi:

Aikooko hallitus jatkaa ideologista terveydenhoidon yksityistämistä ja 
hajauttamista ja tuleeko hallitus ohjeistamaan Sitraa noudattamaan 
sääntöjään ja lopettamaan kansamme etua vaarantavat ja tasa-arvoista 
terveydenhoitoa heikentävät ideologiset yksityistämishankkeet?

Vaikka kaikille elo-
kuvaliput eivät ol-
leet perimmäinen 
syy olla kiinnostu-
nut palveluseteli-
hankkeesta, monet 
tulivat arvotuista 
lipuista iloisiksi.
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Kansanedustajien kysymykseen vastasi silloinen peruspalveluministeri Paula 
Risikko 25. helmikuuta 2010. Risikon vastaus ei antanut Sitralle mitään aihet-
ta toiminnan muuttamiseen. Facebookin Palvelusetelisivusto saattoi siis jatkaa 
toimintaansa normaaliin tapaan.

Jostain syystä Palvelusetelisivuston fanimäärä koki ison kasvupyrähdyksen 
juuri eduskunnan kirjallisen kysymyksen aikoihin vuoden 2010 keväällä. Helmi-
kuun lopussa Palvelusetelillä oli 20 000 fania. Toukokuussa fanimäärä oli jo yli 
30 000.

Jälleen pääsimme kiittämään faneja aktiivisuudesta ja kehittämiseen osallistu-
misesta arpomalla leffalippuja, tosin erotuksella edelliseen, että lippuja arvot-
tiin, ei tuhansien, vaan kymmenien tuhansien vaihtuessa isompiin lukemiin.

Tämä pieni muistaminen ja aktiivinen tiedottaminen niin fanimäärän kuin itse 
Palvelusetelihankkeen kehityksestä jatkui hyväksi havaitulla linjalla; uutta tie-
toa kerroimme sitä mukaan kun sitä tuli. Postauksia tehtiin useammin kuin 
ennen, helmikuun aikana siirryttiin lähes päivittäin tapahtuvaan tiedon väli-
tykseen. Näin osittain siksi, että tietoa oli jaettavaksi enemmän kuin aiemmin. 
Kunnat ja kaupungit ottivat koppia Palvelusetelihankkeesta ja paikalliset lehdet 
nostivat kokemukset otsikoihin.

Terveydenhuollon järjestelyihin haettiin oppia myös ulkomailta ja tätäkin tietoa 
jaoimme edelleen eteenpäin.

Palvelusetelin 
leviäminen ympäri 
Suomea teki han-
ketta todeksi ja 
siitä tiedottaminen 
Facebookissa antoi 
kansalaisille eväitä 
viedä asiaa eteen-
päin myös omassa 
kaupungissa tai 
kunnassa.
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Tiedon tarjoaminen ei tarkoita pelkästään positiivisten asioiden viestintä. Fa-
neille kerroimme myös tietoa hankkeen mahdollisista karikkopaikoista. Kan-

sanedustajien kirjallisesta kysymyksestä postattiin Facebookiin 11. heinäkuuta 
2010. Postaus on kerännyt 46 650 katselukertaa, 11 tykkäämistä ja 11 kom-
menttia.

Ote kirjallisen kysy-
myksen herättä-
mistä reaktioista.

Kommenteissa 
näkyy positiivista 
kantaa siihen, 
että Suomessakin 
toteutettaisiin 
terveydenhuollon 
uudistamista.
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Yksi tiedon välittämisen tapa on myös unohtaa ujostelu ja kysyä kansalaisilta 
suoraan, mitä he haluaisivat tietää. Keskustelunavauksena postasimme 16. ja 
17. maaliskuuta 2010 kysymyksen: “Mitä haluat tietää palvelusetelistä? Mikä 
askarruttaa?”

Saimme lähes sata kysymystä palvelusetelistä. Kokosimme 32 hyvää ja perusta-
vaa laatua olevaa kysymystä asiantuntijoiden vastattaviksi. Julkaisimme pitkin 
kesää näitä kysymys-vastaus -pareja ja veimme ne myös keskusteluareenalle. 
Kysymykset herättivät välillä enemmän, välillä vähemmän keskustelua. Eniten 
eli yhteensä 28 kommenttia keräsi kysymys: “Voiko alaikäinen käyttää palvelu-
seteliä?”

Kaikki kysymykset eivät herättäneet yhtä pitkiä keskusteluja, mutta toisaalta 
ne olivat jo itsessään hyvä tapa tehdä asiaa tunnetuksi. Näistä 32 kysymykses-
tä ja vastauksesta tehtiin ensin pdf-tiedosto verkkoon vietäväksi. Keväällä 2011 
kysymys-vastaus -pareista tehtiin myös painettu neliväriesite, josta on jo otettu 
lisäpainos. 

Keskustelunavauksia toteutettiin myös Facebookin ulkopuolella esimerkiksi 
tiettyyn kohderyhmään kohdennetuilla kansalaiskeskusteluilla ja keskusteluja 
seuraavalla tulosten esittelyllä. Tässä toimintamallissa yhdistettiin perinteisem-
mät viestin viemisen keinot ja Facebookin kautta saatava palaute.

Yhdessä Kuntalehden kanssa toteutettiin kuntien ja kuntayhtymien haastatte-
lu, jossa syvennettiin kolmea Palvelusetelihankkeen teemaa; terveyspalveluja, 
vanhusten palveluja lapsiperheiden palveluja. Haastattelun tuloksista rapor-
toimme sekä Facebookissa Palvelusetelisivuston seuraajille että Kuntalehden 
kautta artikkelin muodossa sille osalle kansalaisista, joka ei Facebookista pe-
rusta.

Samalla taktiikalla toimittiin yhteistyössä ET-lehden kanssa. Tällöin pyrimme 
levittämään palvelusetelitietoutta vanhempaan ikäpolveen kysymällä kansalai-
silta hyvän elämän rakennuspuita. Ohessa kommentteja, miten tulokset otettiin 
vastaan Facebookissa.
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3.      Tasaantumisen ja syventämisen aika

Kun palvelusetelille perustettiin sivu Facebookiin elokuussa 2009, ensimmäinen 
tavoite oli tehdä palveluseteli käsitteenä tutuksi. Toinen tavoite oli saada kan-
salaiset kertomaan näkemyksiä palvelusetelin käytöstä ja kehityksestä.  Vuo-
den 2010 aikana, palveluseteliteeman rinnalle nousi kaksi uutta, mutta samalla 
palveluseteliin läheisesti liittyvää teemaa: valinnanvapaus ja henkilökohtainen 
budjetti.

Molempia uusia teemoja lähestyttiin kansalaiskeskustelujen kautta. Kesäkuun 
alussa avatun kansalaiskeskustelun aiheena oli valinnanvapaus. Vuoden 2011 

Raha vaiko rak-
kaus se olikaan 
tärkeää hyvässä 
elämässä, pohdi-
taan kommentti-
boksissa. 
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alussa puolestaan kansalaiset haastettiin pohtimaan henkilökohtaista budjet-
tia. Samalla kun uudet teemat nostettiin esiin, jatkui tiedotus Palvelusetelihank-
keen etenemisestä päivittäisissä postauksissa. Aina löytyi uusi kunta tai kau-
punki, joka vei osaltaan hanketta eteenpäin erilaisilla palvelusetelikokeiluilla.

Palvelusetelisivustolla nousi vuoden 2010 aikana tarve tuoda esiin eri tahojen 
näkemyksiä ja tarjota enemmän tilaa paremmalle vuorovaikutukselle. Pelkkä 
yksi seinä ei riittänyt, vaan kaipasimme monipuolisempia tapoja.

Ratkaisuna oli uuden etusivun kehittäminen. Etusivusta tuli portaalimainen 
tarjotin, jolta oli pääsy eri paikoissa oleviin sisältöihin. Tarjottimena toimivalta 

Uusi etusivu 
sisältää useita 
elementtejä, lisää 
löytyy vierittä-
mällä näyttöä 
alaspäin.
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etusivulta pääsee vastaamaan viikon kysymykseen, osallistumaan kansalaiskes-
kusteluun, lukemaan ja kommentoimaan uusimpia valtakunnassa ilmestyneitä 
mielipidekirjoituksia sekä klikkaamaan videogallerian tai vaikkapa Wikipedian 
annin näkyviin.

Etusivun ensimmäinen vuorovaikutteinen elementti on viikon kysymys, joka 
vaihtui tasaisin väliajoin, ei kuitenkaan nimensä mukaisesti aivan viikoittain. 
Kysymys kannusti vuorovaikutteisuuteen ja tarjosi kansalaisille nopean tavan 
ilmaista mielipiteensä kysymykseen täysin nimettömästi. Ohessa kysymykset 
sekä niiden saamat vastaukset:

Makeimmat ja kirpeimmät postaukset ja kommentit

Sosiaalisessa mediassa avainrooliin pääsevät ihmiset, joilla on sanottavaa sekä 
kyky sanoa. Hierarkiat voi unohtaa. Jokainen vastaa itsestään ja sanomisistaan 
omalla nimellään ja kuvallaan. 

Avainrooliin nousevat aktiiviset kommentoijat voivat olla päivän pelastus tai är-
sytys, monesti he ovat molempia. Joskus hiljaisina hetkinä ylläpitäjä jo toivoo, 
että tulisipa vanha tuttu kommentoija taas heittämään ilmoille jotain, joka pol-
kaisee keskustelun käyntiin. Kirpeä kritiikki synnyttää varmemmin keskustelua 
kuin kiinnostava, muttei tunteita herättävä postaus.

Viiteen “pikagallu-
piin” tuli yhteensä 
541 vastausta.

Kysymys

Lisääkö palveluseteli valinnanvapautta?

Onko kaikilla tasa-arvoinen mahdollisuus hyödyn-
tää palveluseteliä?

Pitäisikö palvelusetelistä tehdä oma teemansa 
eduskuntavaaleihin?

Onko yksityisten palveluiden lisääntyvä käyttö 
hyvä tapa uudistaa sosiaali- ja terveydenhuoltoa?

Saako terveysasemaa vaihtamalla parempaa 

palvelua?

Kyllä-äänet

91

89

46

26

78

Ei-äänet

9

36

66

34

66
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Kaikilla Facebookin käyttäjillä oli ja on yhtäläinen oikeus kirjoittaa sivuston sei-
nälle, mitä he ajattelevat. Sivuston moderointikulttuuttuuri pidettiin sallivana; 
kommentteja ei poistettu elleivät ne olleet loukkaavia tai hyvän tavan vastaisia. 
Palveluseteliyhteisö suoritti myös omaa laadunvalvontaa. Jos sivustolle tuli vää-
rää tietoa, se oikaistiin. Jos kysyjä taas pyysi tietoa, nopea kansalainen saattoi 
reagoida kysymykseen ennen kuin sivuston ylläpitäjät ehtivät vastata.

Palvelusetelihankkeen etenemisestä raportoitiin Facebookissa kun jotain uutta 
tapahtui. Yleensä tieto lisää kiinnostusta, tunnettuutta ja hyväksyntää mutta ei 
kuitenkaan kaikilla. Setelin leviäminen ja pilottikohteiden hyvät kokemukset ei-
vät aina olleet myönteinen asia. Päinvastoin, kommenteissa toistuivat usein sa-
mat huolet: Miten palveluseteli vaikuttaa julkiseen terveydenhuoltoon? Onko 
tämä yksi keino ajaa alas nykyistä julkisen palvelun mallia? Valuvatko julkisen 
terveydenhuollon varat yksityisille yrittäjille? Ja onko vähävaraisilla mahdolli-
suutta maksaa palvelusetelin omavastuuosuutta?

Kritiikki on omiaan 
herättämään 
keskustelua, se saa 
ihmisen reagoi-
maan varmemmin 
kuin hymistely.
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Mediuutiset uutisoi 4. joulukuuta 2009, että HUS aikoo kokeilla palveluseteleitä 
kaihikirurgiassa ja silmätautien avohoidossa. Kommentit kuvaavat mielipitei-
den kirjoa.

Pelkoihin ja epäilyihin pyrittiin vastaamaan tietoa lisäävillä uutispäivityksillä. 
Joissain tapauksissa Sitran palvelusetelihankkeesta vastaava johtava asiantunti-
ja Tuomo Melin myös vastasi kysymyksiin kommenttiboksissa omalla nimellään. 
Näin esimerkiksi silloin, kun kommenttiboksissa nousi esiin kysymys, miten pal-
velusetelit kustannetaan.

Palvelusetelin 
eteneminen nostaa 
esiin paitsi iloisia 
tunteita, myös 
pelkoja.
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Aina ei voinut etukäteen aavistaa, mitkä postaukset keräisivät paljon komment-
teja. Yleensä eniten vastauksia keräsivät sellaiset postaukset, joissa kansalaisilta 
kysyttiin suoraan asioista, jotka ovat heitä itseään lähellä. Vuonna 2009 eniten 
kommentteja sai alla oleva postaus.

Asiantuntija vas-
taa kysymykseen 
omalla nimellään.

Vuoden 2009 eni-
ten kommentteja 
kerännyt postaus 
pyysi sivuston lu-
kijoita kertomaan 
omakohtaisista 
kokemuksistaan 
sosiaali- ja ter-
veyspalveluiden 
maailmassa.
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On yleensä hyvä, että keskustelua viriää. Toisinaan keskustelu saattoi kuitenkin 
lähteä “väärille” urille. Kun ylpeänä esittelimme uuden tutkimusraportin, kes-
kustelijat intoutuivatkin vaihtamaan kokemuksia mahdottomasta lumipyrystä 
eri puolilla maata. Kun kirjoitimme, että uusi ratkaisu säästää käsityöltä, käsi-
töiden ystävät nostivat myrskyn vesilasissa. Väärä sanavalinta. Kun vihjaisimme, 
että valinnanvapautta käsittelevän kansalaiskeskustelun vastaukset kaipaisivat 
lisää pohdintaa, saimme pohdintaa. Mutta miten kaikki kommentit liittyivät itse 
asiaan, se onkin sitten eri juttu.

Fanien anatomia

Tähän mennessä on käsitelty paljon fanimäärän kehittymistä, fanien kommen-
tointia ja osallistumista palvelusetelin kehittämiseen. Tämän kirjasen kirjoitta-

Kommentit olivat 
henkilökohtaisia, 
elämänmakuisia 
ja omakohtaisesti 
koettuja.
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misen aikaan kesällä 2011 faneja oli reilu 40 000. Monia varmaan kiinnostaa 
kysymys, keitä nuo fanit  oikein ovat?

Yksiselitteistä vastausta ei ole tarjolla, mutta suuntaviivoja sukupuolten välisistä 
eroista, iästä ja fanien asuinpaikkakunnista kyllä löytyy.

Fanit koostuvat suhteellisen tasapuolisesti molemmista sukupuolista; naispuo-
lisia faneja on 48 prosenttia ja miehiä 51 prosenttia. Kuten alla olevasta kuviosta 
voi havaita, sukupuoli ei suuremmin vaikuta eri ikäisten fanimääriin. Kuitenkin 
on nähtävissä kaikissa ikäryhmissä, että yli 25-vuotiaat naiset ovat hivenen ak-
tiivisempia seuraajina kuin samanikäiset miespuoliset toverinsa.

Nuorempi Facebookin omaksunut sukupolvi näkyy selkeästi suurimpana yksit-
täisenä faniryhmänä. Merkittävästi suurin osuus eli 60 prosenttia kaikista seu-
raajista on 13-17-vuotiaita. Sitä seuraava ryhmä on 18-24-vuotiaat, joka kattaa 
viidenneksen kaikista vastaajita. Vain joka kuudes fani on yli 25-vuotias.

Palvelusetelisivuston fanittaminen on pääasiassa kotimainen juttu, mutta fane-
ja löytyy myös muista maailmankolkista. Tässä lista viidestä suurimmasta:

To p  5  m a i t t a i n

•   Suomi:                                       39178 fania

•   Yhdysvallat:                                  128 fania

•   Ruotsi:                                            114 fania

•   Viro:                                                   96 fania

•   Yhdistynyt kuningaskunta:        73 fania

Nuoret 13-17-vuo-
tiaat ovat mää-
rällisesti suurin 
faniryhmä.
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Suomen sisällä seuraajien määrä jakautuu niin, että suurin fanimäärä, yli 15 000 
fania, asuu Helsingissä. Fanimäärältään suurimmat Suomen kaupungit eivät 
kuitenkaan sijaitse yksinomaan pääkaupunkiseudulla, vaan innostuneita seu-
raajia riittää jokaiselta korkeudelta. Ohessa Top 10 lista kymmenestä Suomen 
kaupungista sen mukaan, mistä löytyvät suurimmat fanimäärät:

To p  1 0  S u o m e n  ka u p u n g i t

•   Helsinki:                                   15 752 fania

•   Tampere:                                    5 396 fania

•   Vantaa:                                        3 222 fania

•   Espoo:                                         2 766 fania

•   Oulu:                                           1 643 fania

•   Rauma:                                       1 401 fania

•   Turku:                                          1 027 fania

•   Lahti:                                               794 fania

•   Jyväskylä:                                      771 fania

•   Kuopio:                                          736 fania

Syitä fanimäärien taustalla voi selventää osittain sillä, että tietyissa kaupungeis-
sa palveluseteliä pilotoitiin. Esimerkiksi Helsinki, Turku, Tampere ja Oulu kuu-
luivat pilottihankkeisiin osallistuneisiin kaupunkeihin. Mielenkiintoista on, että 
Rauma nousee listan kuudenneksi yli tuhannen fanin joukolla, vaikka kaupunki 
ei kuulunut pilottipaikkoihin.

Palveluseteli on Raumalla ollut voimakkaasti esillä kunnallisessa keskustelussa. 
Tämä saattaa osaltaan selittää kiinnostusta ja suurta fanimäärää alueella. Palve-

Palveluseteli ei 
ollut vielä mukana 
Kokkilan palvelu-
kodin kilpailutuk-
sessa - kenties seu-
raavalla kerralla 
asia on toisin.
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lusetelisivustollakin uutisoitiin raumalaisen Kokkilan palvelukodin kilpailutuk-
sesta. Kilpailussa mukana ollut tuottaja sanoi näkevänsä mielellään palveluse-
telin mukana kilpailutuksessa.

Miksi Palveluseteli sai yli 40 000 fania? 

Facebook tavoittaa ihmisiä siellä, missä yhä useammat viettävät aikaansa, eli 
digitaalisessa maailmassa. Facebookin suosituimmat sivustot ovat ensisijaisesti 
bändejä, tv-ohjelmia, saunaa, joulua ja salmiakkia. Näiden tavoitteena on viih-
dyttää, muistuttaa, sitouttaa.

Suosituilla Facebook-sivuilla on parhaimmillaan jopa miljoonia faneja. Suomen 
virallinen Facebook-sivujen Top-lista löytyy osoitteesta www.fanilista.fi. Kym-
menen suosituinta sivua viikolta 25 vuonna 2011 ovat seuraavat:

Palveluseteli, Suomen poliisi ja Roosa nauha ovat kaikki edellistä kärkikymme-
nikköä vakavammalla asialla. Mutta mikä saa liittymään vakavamman aiheen 
faniksi, kun tarjolla on kepeitä sivustoja yllin kyllin?

Palveluseteli voi kiinnostaa kansalaista, jos hän kokee, että siitä voisi olla hä-
nelle itselleen hyötyä. Joku kiinnostuu uudesta ilmiöstä. Joku taas haluaa olla 
aktiivinen kansalainen ja kertoa mielipiteensä  virkamiesten ja asiantuntijoiden 
tekemistä uudistuksista.

Maailmalla suosit-
tu peli Angry Birds 
saa faneja myös 
Facebookissa.
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Palveluseteli voi myös kiinnostaa siksi, että jokainen meistä tarvitsee eri elä-
mäntilanteissaan sosiaali- ja terveyspalveluja. Ja ellei niitä tarvitse itse, oma 
lapsi, puoliso, sisar tai vanhempi tarvitsee. Asia on läheinen, intiimi ja ihmiset 
haluavat  tätä asiaa kohdeltavan sen luonnetta edellyttävällä tavalla.

Oli syy mikä tahansa, fanien kiinnostus nosti Palvelusetelisivuston viikolla 25 
Fanilistan sijalle 119.

Huomionarvoinen on varmasti myös tilanne ja aika, jolloin Palvelusetelihanke 
aloitettiin. Kun ensimmäinen kansalaiskeskustelu syksyllä 2009 käynnistyi, elet-
tiin epävakaita laman aikoja. Ihmiset menettivät työpaikkojaan ja julkinen kes-
kustelu peruspalveluista kävi kuumana. Tiedossa olevat suuret muutokset ku-
ten suurten ikäluokkien siirtyminen pois työelämästä ja ikärakenteen muutos 
olivat varmasti osasyitä erityisesti suureen kiinnostukseen vanhuspalveluiden 
takaamisesta ja tehostamisesta.

Palvelusetelillä on 
mukava paikka 
Facebookin Fani-
listalla.
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Facebook toimi ensisijaisena viestintäkanavana kansalaisiin.  Sen lisäksi Palve-
lusetelihankkeessa on käytetty tiedon jakamiseen ja tietoisuuden lisäämiseen 
myös muita sosiaalisen median välineitä, kuten Slidesharea, Vimeota ja Kun- 
ta.tv:tä.  Näiden kanavien tarkoituksena oli ensi sijaisesti palvella kuntapäättäjiä 
ja asiantuntijoita.  

“Verkottuneella viestinnällä saavutetaan maksimaalinen peitto kohde-
ryhmässä, sillä viestintävälineet tukevat toisiaan ja luovat uskottavuutta”, 
sanoo uusi Kuntalehden päätoimittaja ja KL-Kustannuksen toimitusjohtaja 
Hannu Kataja.  

Muut tiedotusvälineet seuraavat Katajan mukaan tarkkaan Kuntaliiton ja KL-
Kustannuksen uutisointia ja jatkavat niitä omina juttuinaan. 

Slideshare.net -palvelua käytettiin Palveluseteli-seminaarien aineistojen ja 
tiedon  jakamiseen. Powerpoint- ja pdf-muotoista aineistoa alettiin viedä Sli-
deshare-palveluun vuoden 2010 alussa, jonka jälkeen jokaista aineistoa on la-
dattu tai katseltu 30:stä jopa reiluun1400 kertaan. 

Eniten ihmisiä ovat kiinnostaneet yleisesti palvelusetelistä ja sen käytöstä ker-
tovat aineistot, lainsäädännön kysymykset sekä kansalaisten osallistamiseen 
liittyvät aineistot. 

Palvelusetelin 
kehittämiseen 
ja seuraamiseen 
osallistuneet 
numeroina.

Pallot kehittäjille
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Konkreettista tietoa  käytännön toteutuksista on myös kaivattu. Aineistot Pal-
velusetelihankkeen piloteista ovat olleet suosittuja latauskohteita.  Kaikkein 
katselluin aineisto onkin Oulun palveluohjauksesta kertova powerpoint-esitys 
1451 katselulla. Ulkomailla tehdyt samankaltaiset hankkeet taas eivät ole kiin-
nostaneet samassa määrin.

Myös kansalaiskeskusteluissa nousseet laajimmat teemat ja niitä käsittelevät ai-
neistot olivat suosittuja, näistä erityisesti vanhustenhoitoon, henkilökohtaiseen 
budjettiin ja suun terveydenhuoltoon liittyvät aineistot. 

Aineistojen katselussa on huomattavissa laskua aloitusajankohdasta, jolloin 
katseluja tehtiin noin tuhannen kerran molemmin puolin. Nyt katselut ovat py-
syneet tasaisessa parin sadan seuraajan vauhdissa. Tämä selittynee osittain sillä, 
että alkuun palveluseteli oli asiana uusi. Perustiedon tarve oli merkittävä. Nyt 
tietoa palvelusetelistä osataan jo hakea useista eri kanavista.

Vimeo.com -palvelua käytettiin Palvelusetelihankkeessa syntyneiden videoi-
den jakeluun. Videoita alettiin viedä palveluun syyskuussa 2009.  Eri aihealuei-
siin liittyviä videoita on tämän kirjasen kirjoittamiseen mennessä ladattu 44 240 
kertaa ja lataukset ovat pysyneet tasaisessa noin 1000-2000 latauksen vauhdis-
sa Vimeo-palvelun käytön alusta lähtien. 

Videoita on viety palveluun yhteensä 55 kappaletta. Suosituimmat videot ovat 
aiheiltaan samoja kuin Slideshare palvelun suosituimmat aineistot: Top 10 kat-
sotuimman videon listasta löytyvät Oulun palveluohjauksesta, Palvelusetelin 
juridisesta viitekehyksestä ja sopimussuhteista, suun terveydenhuoltoon liitty-
vät sekä palvelusetelihankkeen etenemisestä käytännössä kertovat videot. Kak-
si katsotuinta videota ovat Luottokunnan Palvelukortti-konsepti sekä Helsinki 
Mission toiminnanjohtajan Olli Valtosen haastattelu. 

Kunta.tv ryhtyi tuottamaan palvelusetelivideoita kesäkuussa 2010. Vuoden ai-
kana videoita on kuvattu 85. Ne ovat toimitettuja, reilun viiden minuutin haas-
tatteluja. Käyntimäärät ovat isoja. Esimerkiksi maaliskuun 2011 aikana Kunta.
tv:n Sitralle tekemiä videoita ladattiin yli 7000 kertaa.

Uutiskirjeet otettiin käyttöön viestinnässä palvelusetelistä asiantuntijoiden 
kanssa. Uutiskirjeitä on lähetetty noin joka toinen kuukausi. Niiden kautta on 
viestitty tulevista tapahtumista ja koulutuksista sekä jaettu tietoa ja aineistoja 
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palvelusetelistä. Uutiskirjeiden saajien määrä on kasvanut jatkuvasti ja keväällä 
2011 se on ollut lähellä  9 000 henkilöä. 

Uutiskirjeiden ta-
voitteena on pitää 
asiantuntijat ajan 
hermolla tulevista 
tapahtumista ja 
uusista aineis-
toista.
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“Palkinto seuraa linjakasta toimintaa. Yhteisöllinen media on kärsiväl-
lisyyttä vaativa kestävyyslaji, johon sprintterin mentaliteetilla lähtevät 
helposti havaitsevat, etteivät koskaan päässeet telineistä liikkeelle.” 

Näin kirjoittavat Christina Forsgård ja Juha Frey kirjassa ”Suhde Sosiaalinen-
media muuttaa johtamista, markkinointia ja viestintää.” 

Kestävyyttä tästä projektista ei ole puuttunut. Kansalaisten osallistaminen on 
pitkäjänteistä puuhaa. Palvelusetelisivustoa päivitettiin ja sen tarjontaa kehitet-
tiin säännöllisesti kahden vuoden ajan.

Kansalaisten osallistamista voi pitää arvona sinänsä, mutta tässä hankkeessa 
se ei riittänyt. Kansalaisten osallistamisessa oli kaksi päätavoitetta. Ensinnäkin 
kansalaisten osallistamisen tuli tukea palvelusetelin käytön, sovellettavuuden 
ja toimintamallien laajentamista kunnissa. Tämä tarkoittaa, että kansalaisten 
piti tuoda painetta kuntiin ja kehittäjille. Heidän tuli tuoda esille näkemyksensä, 
mikä toimii ja mikä ei ja missä palveluseteliä tulisi käyttää. 

Toiseksi kansalaisia haluttiin voimaannuttaa omassa asiassaan. Se tarkoittaa 
sekä oman vastuun ottamista itsestään että sen kokemista, että oma panos on 
tärkeä yhteisessä kehitystyössä.

Miten onnistuimme tavoitteissamme? Riittikö meillä kärsivällisyyttä?

Ensimmäisenä Palvelusetelihankkeen päämääränä oli tehdä palvelusetelin kä-
sitteestä kansalaisille tutumpi. Kuinka voisi luoda painetta sellaisen asian kehit-
tämiseen, mitä ei tunne tai ymmärrä? Siksi palvelusetelikäsitteelle oli ensiarvoi-
sen tärkeää luoda ja ylläpitää myönteinen sisältö sekä aito yhdessä kehittämisen 
ilmapiiri. Tämä siitäkin syystä, että 1.8.2009 voimaan astunut laki mahdollistaa 
hyvinkin erilaiset palvelumallit.

Pohdintaa tuloksista
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Kansalaiskeskustelujen ja Facebookin kommentien mukaan kansalaiset näke-
vät palvelusetelin hyvinvointia edistävänä ja joustavana palvelumallina, joka 
lisää valinnanvapautta ja keventää byrokratiaa. Palaute keskustelijoilta on ollut, 
muutamia poikkeuksia lukuunottamatta, positiivisesti värittynyt ja humaani.

Päätavoite mielessä kansalaisten ääni pyrittiin saamaan mahdollisimman hyvin 
kuuluviin. Suuren yleisön kansalaiskeskusteluissa esittämiä viestejä ja näkökul-
mia sekä odotuksia esiteltiin Palveluseteli-seminaareissa, raporteissa ja uutiskir-
jeissä. Ne haluttiin saada läpi toteutukseen.

Kansalaiset kysyi-
vät ja asiantuntijat 
vastasivat. Syntyi 
Vastauksia kysy-
myksiin palvelu-
setelistä, josta on 
otettu jo toinen 
painos.
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Ainakin siinä onnistuttiin, että puhetta ja gallupia palvelusetelistä on riittänyt. 
Sen läpimeno on hyvässä vauhdissa. Näyttää siltä, että palveluseteli saa oman 
paikkansa terveys- ja sosiaalipalvelujen kirjossa. Siitä tulee aito vaihtoehto.  Yli 
sata kuntaa käyttää jo palveluseteliä yli kolmessa sadassa eri palvelussa.

Palvelusetelisivuston seinällä kansalaisten into ja aktiivisuus kehityksestä on 
näkynyt. Kun on uutisoitu palvelusetelin käytön etenemisestä, kommenteissa 
on toivottu ja vaadittu seteliä myös omalle paikkakunnalle. “Onko meidän kun-
nassa omaishoidon palveluseteli? Naapurikunnassa on!” 

Kansalaisten mukaanottaminen on tuonnut sosiaali- ja terveysalan palvelu-
jen käyttäjät yhteiseen kehitystyöhön. Tämä on tärkeää, sillä kuten käydyissä 
kansalaiskeskusteluissa huomattiin, sosiaali- ja terveysalan ammattilaisten ja 
palvelujen käyttäjien ideat siitä mihin palveluseteliä tulisi ensisijaisesti käyttää 
erosivat toisistaan. 

Yhteinen kehitystyö lisää myös osapuolten ymmärrystä siitä, ettei kaikkea voi 
saada. Valintoja joudutaan tekemään. Se antaa myös mahdollisuuden vertailla 
kokemuksia toteutetuista palvelusetelihankkeista ja -piloteista.

Kokemusten jakaminen auttaa myös siinä, että kaikkea ei tarvitse keksiä itse. Ko-
kemusten vaihtaminen eri puolilla Suomea ja myös Suomen rajojen ulkopuolel-
la sekä niiden viestiminen kehittäjille ja käyttäjille ovat olleet tämän hankkeen 
tärkeimpiä tehtäviä. Vasta silloin olemme edenneet tiedon portailla toimintaan 
ja tuloksiin.

Taidolla ja tunteella

Sosiaalinen media on taito- ja herkkyyslaji. Se on mitä suuremmissa määrin 
viestintää. Nopeat muutokset ja välitön palaute pitää tekijät valppaina. Tärkeää 
on kertoa viestinsä selkokielellä. Pitää olla kyky tuottaa ytimekästä ja ymmär-
rettävää tekstiä.

Sosiaalisessa mediassa vastaanottaja ei tyydy nyökyttelemään päätään hiljai-
suuden vallitessa. Kansalaiset kommentoivat, haastavat, epäilevät. Sosiaalises-
sa mediassa kaikki ovat samanarvoisia. Kenenkään mielipide ei ole toista kor-
keammalla.
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Sosiaalista mediaa ei voi seurata etäältä. Sitä pitää elää ja sitä pitää hengittää. 
Sen rytmi tulee löytää. Jos haluat vaikuttaa, olet areenalla nahkoinesi kaikkinesi.

Yksittäiselle henkilölle voi sanoa, että jos sosiaalinen media ei ole sun juttu, älä 
kiellä sitä iloa ja hyötyä muilta. Se on oma maailmansa.

Sosiaalisessa mediassa on sallittava yllätyksellisyys, ilo ja ylilyönnit. Pelkkä silit-
tely ei kiinnosta. Aitous näkyy rosoisuudessa ja mielipiteiden kirjossa. Niitä ei 
kannata siivota. Joskus kiittämällä tyrmäävästä kommentista tuntuu, että lyö 
kiihkoilijalta ilmat pihalle. Tulee hetken hiljaisuus – ja melkein ikävä, että missä 
on tämä kommentoija reippaine mielipiteineen. 

Tekijöille on palkitsevaa, että sivusto kiinnostaa. Palvelusetelisivuston seuraaja-
määrä on keskikokoisen kaupungin kokoinen. Puolet nuoria, mikä kertoo, että 
heitä kiinnostavat myös oma ja läheisten hyvinvointi nyt ja tulevaisuudessa.

Kolme neljäsosaa suomalaisista ottaisi käyttöön palvelusetelit, kertoo kesä-
kuussa 2011 julkistettu TNS-Gallupin tutkimus. Tulos kertoo, että kansalaiset 
ovat poliitikkoja ja asiantuntijoita valmiimpia ottamaan palvelusetelit käyttöön 
terveys- ja sosiaalipalvelujen järjestämisessä. Maaperä on valmis ja muokattu 
– pallo on päättäjillä.

Poimintoja uutistarjonnasta

Kysely: 120 kuntaa lisäämässä palvelusetelin käyttöä

STT, 12 tou 2011, online:-
Sitran Kuntaohjelman alkuvuonna 2011 tekemän kyselyn mukaan 120 kuntaa aikoo lisätä 
palvelusetelin käyttöönottoa tai laajentaa palvelusetelin käyttöä uusiin palveluihin. Sitran 
palvelusetelihankkeen vetäjän Tuomo Melinin mukaan palvelusetelin käyttö tulee kaksin-
kertaistumaan vuonna 2012.
Jo 111 kuntaa on käyttänyt palveluseteliä. Sitä on käytetty kaikkiaan 338 eri palvelussa.
Palvelusetelin käyttöä aiotaan lisätä varsinkin terveyspalveluissa ja palveluasumisessa. 
Melinin arvion mukaan palvelusetelillä pyritään purkamaan terveyspalveluiden jonoja ja 
vastaamaan avuntarpeeseen.

TEM: Palvelusetelijärjestelmää tulisi yhtenäistää

Press Release, 06 kes 2011, Työ- ja elinkeinoministeriö :-
Työ- ja elinkeinoministeriön tilaaman tutkimuksen mukaan asiakkaan valinnanmahdol-
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lisuutta tukevia malleja ei käytetä vielä laajasti osana julkisten palveluiden järjestämistä. 
Eräiden tutkimusten mukaan kansalaiset olisivat halukkaita valitsemaan palveluntuottajia 
nykyistä laajemmin.
Palveluseteli tarjoaa kunnan näkökulmasta uuden työkalun julkisten palveluiden kehit-
tämiseen, sillä se luo mahdollisuuden tarjota tarkemmin kuntalaisten tarpeita vastaavaa 
palvelua. Samalla se lisää palvelun laatua kehittävää dynamiikkaa palveluntarjoajien välille. 
Myös yksityisen ja julkisen sektorin kumppanuusmallit voivat kehittyä.
Kohdennettuja maksuvälineitä on toistaiseksi kehitelty toisistaan erillisinä kokonaisuuksi-
na ja eri lähtökohdista. Kehitystyöstä on seurannut paljon säädöksiä ja byrokratiaa. Aiem-
paa yhtenäisempi kohdennettujen maksuvälineiden järjestelmä vähentäisi järjestelmien 
päällekkäisyyksiä, lisäisi niiden vaikuttavuutta ja parantaisi läpinäkyvyyttä. Yhtenäisem-
mällä järjestelmällä saataisiin myös kustannussäästöjä julkisissa menoissa.

Kolme neljäsosaa suomalaisista 
ottaisi käyttöön palvelusetelit

Press Release, 07 kes 2011, EK :-
EK:n TNS Gallupilla teettämän kyselytutkimuksen mukaan 73 % suomalaisista pitää hyvä-
nä, että kunnat käyttävät julkisten palvelujen tuottamisessa apunaan yksityisiltä palvelun-
tuottajilta hankittavia ostopalveluja. Vajaa kolmannes pitää kunnan omaa palvelutuotan-
toa hinta-laatu-suhteeltaan parempana vaihtoehtona kuin yksityiseltä ostettua palvelua. 
Alle puolet suomalaisista uskoo, että kunnissa on riittävästi tietoa ja osaamista oman pal-
velutuotannon ja ostopalveluiden vertailuun.
Lähes kolme neljäsosaa vastaajista pitää palvelutuotannon järjestämisessä määräävimpä-
nä tekijänä valitun ostopalveluvaihtoehdon vaikutusta palvelujen saatavuuteen, laatuun ja 
kustannuksiin. Sama osuus haluaisi ottaa käyttöön palvelusetelijärjestelmän. Vastaajista 69 
% olisi valmis maksamaan sosiaali- ja terveyspalveluista enemmän, jos sillä saisi nopeam-
paa ja laadukkaampaa palvelua.
Asiantuntija Pekka Ropponen EK:sta toteaa, että suomalaiset pitävät yksityisen ja julkisen 
sektorin yhteistyötä positiivisena. Tämä vuoksi ostopalvelut tulisi ottaa laajemmin huomi-
oon kunnissa. Lisäksi kuntien tulisi panostaa eri tavoin järjestettyjen palveluiden hinta-
laatu-suhteen vertailuun.
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Sosiaalisen median sanastoa

Kollektiivinen älykkyys; kollektiiviäly; joukkoäly; ~ parviäly
sv kollektiv intelligens
en collective intelligence; ~ wisdom of the crowd; ~ wisdom of crowds; ~ 
crowd wisdom

Ryhmän jäsenten keskinäiseen vuorovaikutukseen perustuva kyky op-
pia, ymmärtää, muodostaa tietoa ja suorittaa muita älyyn pohjautuvia 
toimintoja. Kollektiivisen älykkyyden ansiosta muun muassa kollektiivi-
sen sisällöntuotannon tulokset ovat usein monipuolisempia ja enem-
män uusia ajatuksia ja keksintöjä sisältäviä kuin yksittäisten tahojen 
tuottamat sisällöt.

Kollektiivinen sisällöntuotanto; yhteisöllinen  sisällöntuotanto
ei: joukkotuotanto
sv * kollektivt innehållsskapande n; * kollektiv innehållsproduktion
en collective content creation; collaborative content creation; collaborative 
content production; masscollaboration

Usean henkilön tai tahon yhteistyönä tapahtuva sisällön tuottaminen. 
Kollektiivinen sisällöntuotanto tapahtuu tyypillisesti tietoverkon väli-
tyksellä, vapaaehtoisvoimin ja korvauksetta. Usein siinä hyödynnetään 
sosiaalisen median tietoteknisiä ratkaisuja, kuten wikisivustoja, blogeja, 
keskustelupalstoja ja sisällönjakopalveluita. Kollektiiviseen sisällöntuo-
tantoon osallistuvat usein ammattimaisten toimijoiden sijaan tai lisäk-
si harrastajat ja maallikot. Osallistujat eivät välttämättä tunne toisiaan 
henkilökohtaisesti, vaan heitä yhdistää ainoastaan yhteinen päämäärä, 
kyseessä olevan sisällön tuottaminen. Esimerkki kollektiivisen sisällön-
tuotannon tuloksista on verkkotietosanakirja Wikipedia. Kollektiivisella 
sisällöntuotannolla on lähikäsite produsage (’käyttäjätuotanto’; ilmai-

Liitteet
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sulla ei ole vakiintunutta suomenkielistä vastinetta). Englannin termi on 
yhdistetty sanoista production (tuottaminen) ja usage (käyttäminen). 
Termillä viitataan siihen, että sosiaalinen media tarjoaa henkilöille, jotka 
aiemmin ainoastaan käyttivät internetin sisältöjä, mahdollisuuden osal-
listua myös sisältöjen tuottamiseen.

Wikisivusto; wiki
sv wikiwebbplats; wiki, en wiki; wiki site; wiki website
Verkkoyhteistyönä tuotettu verkkosivusto, jota käyttäjät voivat täyden-
tää ja muokata suoraan selaimella. Wikisivustolle toimitettavaa uutta 
aineistoa ei tarvitse välttämättä toimittaa tai hyväksyttää ennen julkaise-
mista. Useimmat internetissä sijaitsevat wikisivustot ovat avoimia kaikil-
le, mutta wikisivusto voi olla myös vain tietyn käyttäjäryhmän käytössä. 
Wikisivustoille luodaan aineistoa selaimella yksinkertaista merkintäkiel-
tä käyttämällä.

Tunnetuin wikisivusto on vuonna 2001 perustettu Wikipedia-tietosana-
kirja, jota ylläpitää Wikimedia Foundation. Englanninkielisessä Wikipedi-
assa on reilut 3,18 miljoonaa artikkelia ja suomenkielisessä runsaat 229 
000 (tilanne 2/2010). Toisinaan wiki-termillä viitataan myös wikisivuston 
luomiseen käytettävään ohjelmistoon, jolloin voidaan puhua wikiohjel-
mistosta.

Facebook fani
             Henkilö, joka on ilmaissut tykkäävänsä tietystä sivustosta painamalla  
             tykkää-painiketta.

Facebook postaus
             Facebook-sivulle syötettävä ja/tai siellä näkyvä ilmoitus, uutinen, teksti 
             tai kuva.

Facebook seuraaja
           Henkilö, joka seuraa aktiivisesti sivuston postauksia, muttei välttämättä
             ole fani tai ilmaissut hyväksyntäänsä sivustolle tykkäämällä siitä julkisesti.

Facebook tykkääjä
             Hyväksynnän ilmaiseminen Facebookissa julkaistuun postaukseen. 
             Tämä tapahtuu painamalla tykkää-painiketta postauksen alla.



5454

Menetelmäkuvaukset

Signals-menetelmän -kuvaus

Kansalaiskeskustelut on toteutettu Fountain Park Oy:n kehittämällä menetel-
mällä, joka perustuu yhden modernin strategisen suunnittelun tärkeimmän 
vaikuttajan Igor Ansoffin ajatukseen kolmesta filttereistä, jotka heikentävät 
organisaatioiden kykyä hyödyntää toimintaympäristössä olevaa tietoa.

1. Havaintofiltteri estää hyödyntämästä tietoa, joka tulee henkilökoh-
taisen suuntautumisen rajaaman näkökenttämme ulkopuolelta. Uudet 
trendit yllättävät meidät usein takavasemmalta.

2. Mentaalifiltteri estää hyödyntämästä havaitsemaamme tietoa, jolla 
emme usko oman rajallisen käsityskykymme ja menneisyyden kokemus-
temme perusteella olevan merkitystä.

3. Valtafiltteri estää hyödyntämästä tietoa, joka suodattuu hierarkisen 
organisaation päätöksentekoprosessin tai voimakkaiden vallalla olevien 
tapojen tai uskomusten takia.

Filtterit heiken-
tävät organisaa-
tioiden kykyä 
hyödyntää toimin-
taympäristössä 
olevaa tietoa.
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Ihmisillä on tarve saada osallistua ja vaikuttaa. Fountain Parkin kehittämän 
verkkohaastattelun avulla ihmiset otetaan mukaan kehitystyöhön, jonka perin-
teisesti ovat tehneet asiantuntijat. Vuoropuhelu kansalaisten kanssa tuo arjen 
asiantuntijuutta päätöksentekoon. Verkkohaastattelu on tapa hyödyntää jouk-
kojen viisautta.

Igor Ansoff lanseerasi myös käsitteen heikot signaalit. Ansoffin mukaan stra-
tegisesti yllätykset antavat itsestään viitteitä etukäteen. Viitteet, eli heikot sig-
naalit, ovat aluksi epämääräisiä tai vaikeasti tulkittavia, mutta ajan myötä ne 
vahvistuvat ja konkretisoituvat.  

Havaitsemalla heikot signaalit ajoissa ja valmistautumalla niiden vahvistumi-
seen, organisaatio voi saavuttaa merkittävän kilpailuaseman tilanteessa, jossa 
heikko signaali vahvistuu nopeassa tahdissa merkittäväksi trendiksi.

Kuvataulumenetelmän kuvaus

Kesäkisassa 2010 käytettiin kuvataulumenetelmää, jossa vastaaja valitsee ku-
van, joka hänen mielestään parhaiten vastaa esitettyyn kysymykseen.  Tämän 
jälkeen vastaajaa pyydetään perustelemaan sanallisesti valintansa.

Menetelmä pohjautuu kuvan ja kielen symboliseen järjestelmään. Ihmisen 
tietoisuus ja ajattelu perustuu hyvin pitkälle kielen käyttöön ajattelun apuväli-
neenä. Tunteen kokemus syntyy kuitenkin aivojen ei-kielellisellä alueella. Tämä 
saattaa vaikeuttaa tunteen sanallista ilmaisua.

Verkkohaastat-
telussa jokainen 
osallistuu yhteisen 
teeman pohdin-
taan ja muiden 
näkemysten arvi-
ointiin.
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Kuvan funktio on kaksinainen. Ensinnä se antaa vastaajalle rajatun joukon 
vaihtoehtoja, joista voi valita. Kesäkisan tapauksessa valittavana oli yhdeksän 
erilaista kuvaa. Toiseksi kuvan valinta auttaa vastaajaa purkamaan sanoiksi ne 
tunteet ja ajatukset, joille voi muuten olla vaikea antaa syytä tai nimeä.

Kuvataulumene-
telmässä vastaaja 
valitsee kuvan, 
joka hänen mie-
lestään parhaiten 
vastaa esitettyyn 
kysymykseen. 
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Sitra Kuntaohjelma   2011. 
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Kirjoittajat

Fountain Park on toteuttanut Sitran Palvelusetelihankkeen sosiaalisen median 
projektin. Olemme toteuttaneet kansalaiskeskustelut, ylläpitäneet ja päivit-
täneet Facebook-sivustoa, ladanneet videot Vimeo.com:iin ja dokumentit Sli-
deshareen sekä toimittaneet ja lähettäneet uutiskirjeet ja matkaraportit. 

Tulin hankkeeseen mukaan syyskuussa 2010. Uuden 
postauksen tekeminen kutkuttaa vieläkin, sillä koskaan ei 
tiedä, miten sanoma otetaan vastaan. Parasta on komment-
tien monipuolisuus ja niistä välittyvä aito tunne. Facebookissa 
ei piilouduta hienojen termien taakse vaan asiat, kehut ja 
kritiikki, sanotaan suoraan.
                                                              Hanna Hihnala

Tulin mukaan hankkeeseen kesällä 2010. Itseäni on innos-
tanut suuresti se, että sosiaalisessa mediassa asioista puhu-
taan niiden oikeilla nimillä. On hienoa huomata, että 
ihmiset ovat kriittisiä eivätkä ota asioita annettuina. 
Hatunnoston minulta saa myös Sitra, on rohkea ja hieno 
veto lähestyä Palvelusetelin kaltaisen hankkeen kehittämistä 
nimenomaan kansalaisia osallistamalla. Kansalaisethan 
ovat kuitenkin loppupeleissä oman elämänsä ja siihen vai-
kuttavien asioiden parhaita asiantuntijoita. 
                                                            Jenny Björklund 

Olen ollut tässä hankkeessa alusta alkaen. Toimittajan 
tausta on auttanut, mutta kyllä Facebook on opettanut.  
Se on haastava ympäristö. Mahtavaa on nopeus. Kun teet 
aamulla päivityksen, niin muutamassa sekunnissa tulee jo 
eka peukku tai kommentti. Paljon olen törmännyt ihmisiin, 
jotka sanovat saavansa näppylöitä, kun kuulevatkin sanan 
Facebook. Kannattaa ehkä käydä apteekissa. Elämä sosiaa-
lisessa mediassa on antoisaa.              
                                                                 Eija Seppänen
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Miksi palveluseteli sai yli 40 000 fania Facebookissa? Mitä 
hyötyä siitä oli? Miksi palveluseteli ylipäänsä meni Facebookiin? 
Ja mitä iloa oli kansalaiskeskusteluista?

Vuoropuhelu kansalaisten ja asiantuntijoiden välillä on tätä 
päivää. Kansalaisten kutsuminen mukaan jo kehitystyöhön var-
mentaa sen, että hankkeen on mahdollisuus saada taakseen 
suuren yleisön tuki. Kansalaisten kuuleminen varmistaa myös sen, 
että hankkeessa keskitytään arjen kannalta oleellisiin asioihin.

Sitran päätös viedä palveluseteli Facebookiin tarjosi vuoro-
vaikutteisen viestinnän kanavan kansalaisten ja asiantuntijoiden 
välillä. Se mahdollisti kansalaisten kuulemisen ja hankkeesta 
viestimisen sen eri vaiheissa.

Tämä kirjanen on matkakertomus kahden vuoden opeista ja 
kokemuksista. Kertomus on kansalaiskeskustelujen annista, 
Palvelusetelisivuston vaiheista Facebookissa, löydetyistä hyvistä 
käytännöistä, hankalista hetkistä sekä sosiaalisen median luon-
teesta. Mutta ennen kaikkea kirjanen on osoitus siitä, että kansa-
laiset haluavat tuoda oman panoksensa kehittämiseen, 
jos siihen vain annetaan mahdollisuus.

Palveluseteli sosiaalisessa mediassa

Kansalaiset vaikuttajina 


