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Tutkimuksen lahtokohtana ovat olleet sellaiset ongelmalliset asiakastilanteet, joihin asiakas
on pyytanyt tuekseen ulkopuolista ihmistd, maallikkoa. Tamé osoittautui seikaksi, johon
kukaan néiden asiakkaiden kanssa tydskennelleistd ammattilaisista ei suhtautunut neutraalisti.
Maallikon mukaan tulo aiheutti hdmmennysta Tama ilmid, samoin kuin ongelmalliset
asiakastilanteet lagjemminkin, otettiin kasittelyyn Tampereella Raha-automaattiyhdistyksen
rahoittaman ja Kansalaisareena ry:n toteuttaman Mika hatand? —projektin projektiryhmassa
Ryhman j&senet olivat padasiassa sosiaalialan ammattilaisia. Ryhmaélle oli annettu tavoitteeksi
miettid syitd, seurauksia ja ratkaisuvaihtoehtoja asiakkaan hankalaks kokemaan tilanteeseen
seka loytaa kriittisen reflektoinnin  kautta uusia vélineitd ryhman jésenten omaan
nauhoitettiin, ja ne ovat olleet aineistona téssa tutkimuksessa, jossa diskurssianalyysin keinoin
on paikannettu maallikon roolia. Maallikkoa on tarkasteltu erityisesti ensinndkin niiden
ehtojen kautta, joilla hanet otetaan asiakkaan ja ammattilaisen valiseen asiointiin
varteenotettavana osapuolena ja toiseksi osana padosin ammattilaisista koostuvaa ryhmaa

Saksalainen Helene Miller-Kohlenberg on kuvannut ideaalista asiakkaan, ammattilaisen ja
maallikon vélista yhteistyota kolmion avulla, jossa kéarkina ovat namé kolme osapuolta ja
jonka sivuilla on kuvattuna heidan tyonjakonsa. ldeaalimallissa vuorovaikutus on
tasapainoista, dialogista, ja kukin osapuoli tuo yhteistybhon omat vahvuutensa. Tamén
tutkimuksen perusteella tilanne on toinen. Ammattilaisella on valta ratkaista asiakkaan
tahdogta riippumatta tuleeko maallikko mukaan yhteistydbhon. Maallikko on siis arvioitava,
ylimaaréinen osapuoli, eika han valttaméatta ole tervetullut, vaikka asiakas sita toivoisikin.
Neuvottelua kdyddan ammattilaisen ja maallikon valilla

Osana projektiryhm&a maallikon rooli peilind vahvistui. Hanen kertomansa tilanteet
nostattivat vilkkaan keskustelun, joka k&antyi nopeasti ammeattilaisen ja asiakkaan valiseen
yhteistyohon ja sitd madrittaviin ehtoihin seka siihen, ettd keskeistd on tunnistaa, mihin
yksittdinen ammattilainen kykenee vaikuttamaan ja mikd edellyttéd kollektiivista
vastuunkantoa Sen lisaksi maallikko toimi t&ssa projektissa esimerkkitoimijana, mita kautta
projektin loppua kohden ryhman asettamat madritykset maallikolle ja ammattilaiselle l1&htivét
sekoittumaan. Ryhma médrittei  asiakkaan kannalta asioiden hoitumista edistévéksi
maallikoksi sellaisen, joka tuntee palvelujdrjestedmada ja sen toimintaa riitté&van hyvin.
Toisaalta ammattilaisen eduksi méarittyi kyky hyddyntéd maallikkomaisia toimintatapoja
erityisesti tasavertaisessa, dialogisuutta tavoittelevassa vuorovaikutuksessa. Projektin
loppuvaiheessa keskusteluun nousi villin maallikon kasite. Ammattilaisten nékdkulmasta
késitteeseen liitettiin alkuun gjatus asioiden haitallisesta sotkemisesta. Uudelleen méérittelyn
kautta kasite kuitenkin muotoutui vapauttavaks symboliksi myos ammattilaisten toisin
toimimisen mahdollisuudelle.

Asiasanat: Maallikko, ammattilainen, sosiaalityo, dialogi.
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1 TUTKIMUKSEN LAHTOKOHDAT

Osa avun tarpeessa olevista ihmisista el tarpeestaan huolimatta [6yd4, tavoita tai osaa etsia
tarvitsemaansa gpua sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujérjestelmasta. He voivat olla
palvelujérjestelman valiinputogia, heilla voi olla monta nimettya auttgjatahoa, joista milléén
ei ole kokonaisvastuuta, heilla voi olla ongelmia toimia viranomaisten edellyttamalla tavalla,
ta yhteistyd keskeisimman auttgjatahon kanssa on syysta tai toisesta estynyt tai gjautunut
kriisiin. Naiden ihmisten tilanne on vaikea, ja ulkopuolisen henkilon tuki saattaa olla tarpeen.

Taman tutkimuksen lahtokohtana on ollut Tampereella vuosina 1998-2000 toteutettu Mika
hétana? —projekti® (Metteri ym. 2000), jossa |ahdettiin selvittamaan, milla tavoin maallikko
kykenee tukemaan ihmisid, jotka eivdt ole |0ytaneet apua sosiadli- ja terveydenhuollon
palvelujarjestelmastd. Projektin aikana maallikko kuunteli, tuki ja auttoi ihmisia sellaisissa
tilanteissa, joissa he olivat apua etsiessddn joutuneet umpikujaan. Osa naista ihmisista antoi
luvan sille, etta heiddan kokemuksiaan voidaan hyodyntda lagiemminkin projektissa
Kéytannossa tama tarkoitti sitd, etta yksittéisia tilanteita, toimimattomia asiakkuuksia ja
niiden syita ja seurauksia kasiteltiin projektin aikana eri kokoontumisissa ja seminaareissa.
N&ita késittelylle lupansa antaneita ihmisia kutsuttiin informanteiksi. Informantti-termia
kéytettiin ensinndkin, koska lupansa antaneiden ihmisten kokemustensa kautta saatiin
arvokasta ja rikasta tietoa joistakin palvelujarjestelméan asiakkaan kannalta toimimattomista
kohdista. Toiseksi jo projektin alussa todettiin, etta maallikko eroaa ammattilaisesta: hanella
el voi olla asiakasta.

Maallikko oli projektin aikana tarvittaessa myds asiointitukena. Han lahti mukaan informantin
pyynnosta Pyynndn syyna saattoi olla jossakin sosiaali- ja terveydenhuollon toimipisteessa
asiakkaana olleen informantin huoli esimerkiksi siitd, ettei han muista kaikkea olennaista tai
ettei han ymmarrd annettuja ohjeita. Osalla asiakkaista, informanteista oli ollut vaikeuksia
asioida omin voimin palvelujdrjestelmédmme eri toimipaikoissa. Heiddn kanssaan
tyoskennelleet ammattilaiset eivét suinkaan aina edes tunnistaneet ongelman olemassaoloa, tai
tilanne oli jo tulehtunut niin pahaksi, ettei ammattilaisen ja asiakkaan vélinen yhteistyt enda
tuottanut tulosta. Tilanteissa, joihin maallikko pyydettiin mukaan, ei siis ollut kyse siita, etta

! Hankkeen toteuttajana oli Kansalaisareena ry ja rahoittajana Raha-automaattiyhdistys.
Kirjoittamisty6té on stipendill& tukenut Tydsuoj e urahasto.



sopivaa etuutta tai palvelua el olisi 10ytynyt vaan siitg, ettel asiakkaan ja ammattilaisen

valinen yhteistyo tai vuorovaikutus toiminut.

Mika hatana —projektin kaytannon tydssa tuli ndkyviin, ettel maallikon mukaan tulo asiakkaan
ja ammattilaisen valisiin pulmallisiin tilanteisiin ollut itsestéan selvad. Péinvastoin se herdtti
informanttien kanssa asioivissa ammattilaisissa poikkeuksetta vahintédn kummeksuntaa,
monenlaisia kysymyksia, myos torjuntaa (Metteri ym. 2000, 93). Maallikon |&hteminen
asiointitueksi naytti rikkovan perinteistd asiakas-ammattilainen —asetelmaa. Projektin
kokemusten mukaan saatoimme kuitenkin tehda sen johtopagtoksen, ettd asiakas hyotyi juuri

gitd, etta hanen tukenaan olleet ammattilaiset ja maallikko paasivét hyvaan yhteistyohon.

Kokemuksia ja havaintoja késiteltiin ensiksi kolmen hengen tyoryhméssa. Tyoryhmaan kuului
projektin vastuuhenkil®, joka oli sosiaalityon osalta maallikko. Hanella oli kaksisuuntainen
rooli. Hanen tehtdvansa oli toisaalta hallita projektia ammattimaisesti, mutta toisaalta kohdata
hétda maallikkona, auttaa ja tukea maallikkona ja valittéa hadan kohtaamisesta kertynytta
tietoa, havaintoja ja kokemuksia projektin sisilla maallikon nékdkulmasta. Hanen lisdkseen
siind oli sosiaalityon yliassistentti, joka toimi projektin puheenjohtajana ja jonka tehtéaviin sen
lisdksi kuului koordinoida tutkimusta ja tuoda projektissa kaytyihin keskusteluihin tieteellista
ndkokulmaa. Kolmantena tyoryhman jasenena olin ming joka toimin projektisihteerina ja
tutkijana. (Metteri ym. 2000, 28-29.)

Tyoryhméassa hammastelimme maallikon vaikeutta pdasta mukaan asiointiin informantin
tilanteen edist@miseksi ja paétimme muun muassa vieda tdma ilmid pohdittavaksi syvemmin
padasiassa sosiaalityon ammattilaisista koostuneeseen projektiryhmaan. Padtoksen taustala
oli muun muassa lan Shawn (1996; 1999) arviointitutkimuksessa korostama gjatus siita, etta
vaikeiden ja kielteisiakin tuntoja nostattavien tilanteiden analysointi tarjoaa olennaista tietoa
palvelujarjestelmasta ja asiakastyosta (myds Metteri 2004, 25-26). Arvioimme, etta
yksittaisten tilanteiden kriittinen tarkastelu ryhmassa toisi keskusteluun ndkemyksia taustalla
vaikuttavista asiakastyon tekemisen ehdoista ja ehk&a antais ratkaisun suuntaviivoja seké
informanttien pulmallisiks kokemiin asiakkuuksiin ettd mukana olevien ryhman j&senten
omaan tyohon. Toiseks tulkintoja ei haluttu rakentaa vain havaintojen ja kolmen hengen
tyoryhman paéttelyn varaan, vaan katsoimme, ettd kokeneiden ammattilaisten joukko toisi

nithin enemman sisalt6a kuin, mita pienen ryhnmamme olisi mahdollisuus tavoittaa.



Niiden kokoontumisten alustukset, joissa kasiteltiin informanttien kokemuksia, oli valmisteltu
giten, ettd pdghuomio kiinnittyi maallikon ja asiakkaan yhteistyohon ja toisaalta asiakkaan
kokemuksiin auttgjista ja avun saamisesta. Alustuksissa informantin, asiakkaan, tukena ollut
maallikko kuvasi tilannetta, jossa hanen apuaan oli pyydetty ja kertoi myds omista
kokemuksistaan asiakastilanteista. Tilanteet kuvattiin tarkoituksella maallikon nédkokulmasta,
mutta niissa tuli ndkyviin myds asiakkaan asema silloin kun asiat eivdt sujuneet hyvin.
Projektiryhmalle kerrotut tapauskuvaukset heréttivat ryhmassa paljon ja vilkasta keskustelua,
niin  my6s maallikon mukaan tulon aiheuttamat jannitteiset tilanteet. Jo ryhman
kokoontumisten aikana arvioin, etta siind pdastiin joihinkin asiakkaan, ammattilaisen ja

maallikon roolien kannalta olennaisiin kysymyksiin.

Informanteilla oli monenlaisia asiakkuuksia, esimerkiksi Kelaan, tydvoimatoimistoon,
mielenterveystoimistoon, sosiaalitoimistoon, seka erilaisiin jérjestoihin tai yhdistyksiin, jotka
tuottavat sosiaali- ja terveydenhuollon palveluita Kasite palvelujarjestelmé kattaa ndin ollen
lagjasti ne julkiset ja jarjestojen tuottamat palvelut, joiden puoleen ihmiset kaéntyvét
etsdessaan apua toimeentuloonsa, terveydentilaansa tai eldmansa erilaisiin kriisitilanteisiin.
Samasta syystad informanttien kokemuksiin perustuneet tapauskuvaukset eivét rajoittuneet
asiakkaan ja sosiaalityontekijan valisiin ongelmallisiin tilanteisiin, vaan yhteistd pohdintaa
ansaitsevia kokemuksia 10ytyi kautta koko palvelujdrjestelman, riippumatta siitd mita
ammattiryhméa asiakkaan kanssa tydskennellyt ammattilainen edusti.

Sen sijaan projektiryhman jésenet olivat padosin sosiaalialan ammattilaisia, useat heista
sosiaalityontekijoita. Heille tarjoutui keskustelujen myota mahdollisuus peilata tai rinnastaa
maallikon tyoskentelytapaa omaan tyohonsa. He kayttivét tétd mahdollisuutta tehokkaasti, ja
keskustelut kaantyivét usein ryhman jasenten omassa tydssaan tekemiin havaintoihin ja oman
asiakastyon nostattamiin kysymyksiin. Projektin paatyttya vuoden 2000 lopussa kasissani oli
runsas ja rikas nauhoitettujen keskusteluiden aineisto, jonka kautta lahdin tarkastelemaan
maallikon roolia suhteessa asiakkaaseen ja ammattilai seen.

Tutkimukseni on vahvasti aineistoldhtéinen. Toimin projektissa projektisihteerind. Olin muun
muassa yhtend projektiryhman kokousten valmigtelijana ja litteroin  kokoontumisten
nauhoitukset tekstiksi. Tutustuin aineistoon ennen kuin tiesin, mihin siina tulisin tarkemmin
keskittyméaan. Kokoontumisissa virinnyt kiinnostus maallikon mukaan p&asyn vaikeuteen jai
kuitenkin kytemaan. Kun l&hdin kirjallisuuden kautta tutustumaan maallikon rooliin ja



mahdollisuuksiin, tulin huomaamaan, etta olin tekemisissa sellaisten ilmi6iden kanssa, joista
en l6ytanyt tutkimustietoa.

Projektin aikana kertyneiden havaintojen ja erityisesti projektiryhman keskusteluista
tekemieni tulkintojen j&sentdmisen tueksi |0ysin saksalaisen vapaaehtoistyon tutkijan
Hildegaard Muller-Kohlenbergin (2002, 5; ks. my6s Lehtinen S. 1997, 53-54) kehitteleman
kolmion, jonka kérkin& ovat asiakas, ammattilainen ja maallikko jajossa osapuolet on kuvattu
tasaveroisina. Kukin heista tuo yhteistybhton omat vahvuutensa: asiakas eldmantilanteensa
henkilokohtaisen tuntemisen, ammeattilainen oman ammatillisen osaamisensa, oman tietonsa

jakokemuksensa ja maallikko aikansa ja tukensa kanssaihmisena.

Kuvio 1. Tutkimuksen kentt&a jasentéva kolmio.

Asiakas
koulutukseen ja arkielamassa
tietoon perustuva selviytyminen
apu
Ammattilainen Maallikko
rekrytointi
jatuki

(Muller-Kohlenberg 2002, 5; Lehtinen S. 1997, 53-54)



Kolmio jdsentda sitd kenttdd, jossa tutkimukseni liikkuu: asiakkaan, ammattilaisen ja
maallikon keskinéisen vuorovaikutuksen ja yhteistyon muotoja seka niita seikkoja, jotka ovat

lasné yhtei sesta tydskentel ysta ja sen ehdoista neuvoteltaessa.

Kolmio on ideaalimalli, jossa eri osapuolet tyoskentelevat yhdessd asiakkaan parhaaks.
Kukin osapuoli tuo yhteistyohon omat vahvuutensa. Ammattilainen koordinoi tukea ja k&yttaa
ammatillisga asiantuntemustaan asiakkaan ongelmien ratkaisemiseksi, asiakas hyddyntaa
omaa elamankokemustaan samoin kuin maallikko, jonka roolina suhteessa asiakkaaseen on
maallikoiden rekrytoimisesta ja kouluttamisesta. Jotta ideaalimalli olisi tavoitettavissa,
kaikilta osapuolilta edellytetdan kykya dialogiseen tyoskentelyyn ja yhteiseen tavoitteiden
asetteluun (ks. essm. Freire 1972).

Koska informanttegja vaivanneet tilanteet liittyivét paljolti asiakkaan ja ammattilaisen vélisen
vuorovaikutuksen pulmiin, minua kiinnostivat Mller-Kohlenbergin kolmiossa erityisesti sen
sivut. Lahdin etsimdan méarityksid, joita toisaalta kirjallisuus ja toisaalta kertynyt aineisto
niille tarjosivat. Nama lahtokohdat johdattivat minua tutustumaan kirjallisuuden kautta
kahteen 1990-luvulla lisd8ntyneeseen ja toisiaan sivuavaan keskusteluun. Teemat nousivat
esiin seka projektin aikana tehtyjen havaintojen kautta ettd Mdiller-Kohlenbergin kolmion
asetelman pohjalta:

asiakastyo ja vuorovaikutus,

dialogisuus ja yhteistoiminnallisuus

Asiakastyon ja vuorovaikutuksen tutkimus nous vastamatta esiin projektissa kertyneiden
kokemusten kautta. Eri toimipisteissa asioineet informantit pyysivat maallikkoa tuekseen juuri
nithin tilanteisiin, joissa oli tunnistettavissa vuorovaikutuksen ongelmia ammattilaisen ja
asiakkaan vdlilla Aineistostaolen valinnut kohtia, joissa keskustellaan esimerkiksi tilanteesta,
jossa informantti el lukuisista yrityksistéén huolimatta kyennyt ymmartamaan edunvalvojansa
antamaa tietoa taloudellisesta tilanteestaan tai palaverista, jonka ammattilaiset kokivat
sujuneen erittéin hyvin, mutta asiakkaana olleen informantin kanta oli, ettei hanta oltu

kuunneltu laisinkaan.



Dialogisuus ja yhteistoiminnallisuus voidaan tunnistaa Mduller-Kohlenbergin kolmion
perusolettamuksena.  Asiakkaan, ammattilaisen ja maallikon keskindinen erilaisuus ei
nayttaydy rajoitteena vaan pikemminkin rikkautena. Mduller-Kohlenberg korostaa, etta
erilaisia vahvuuksia ja tyoskentelytapoja tarvitaan asiakkaiden pulmallisten tilanteiden
osapuolen erilaisuus, heidan tyonjakonsa ja tasavertainen yhteistyd, yhteistoiminnallisuus,
nousevat tarkeiks elementeiksi, merkityksellisiks asiakkaan edun kannalta.

Tasavertaisuuden arviointi edellyttdd aina vahintdan kahta osapuolta, miké edelleen perusteli
pureutumista erityisesti kolmion sivuihin, el niink&8n sen karkiin. Tasavertaisuuden asetelma
kannustaa my6s paneutumaan tarkemmin dialogisuuden periaatteisiin sellaisena kuin
dialogisuutta on esittényt Paulo Freire (1972) vaihtoehdoks ylh&dlta alas tapahtuvalle
opetukselle tai Kaarina Monkkdnen (2002a) yhteistoiminnallisen asiakastyon periaatteena.
Tasavertaisuus ja osapuolten erilaisuuden arvostus oli yhtenda projektin  keskeisena
periaatteena jo alusta alkaen, sek& sen aikana tehdyssé maallikkotukemisessa etté esimerkiksi
projektiryhméan kokoontumisissa. Sen sijaan maallikon projektiryhmélle kertomissa asiakkaan
ja ammattilaisen kohtaamisissa tasavertaisuutta ei juuri ollut tunnistettavissa. Kontrastin

rakentaminen oli tarkoituksellista.

Tasavertaisuudella dialogin keskeisend méarittgjana tarkoitetaan sitg, etté kukaan keskustelun
osapuolista ei dominoi tilanteen kulkua tai asioiden méarittamistd. Thomas Luckmannin
(1990 57-58) mukaan kommunikaation  epadsymmetrisyys nakyy  erityisesti
institutionalisoituneessa vuorovaikutuksessa, mista informanttien kokemukset kdyvét hyvasta
esimerkista Luckmann kuitenkin korostaa, ettd keskusteluissa on hyvin monimuotoisia ja
monimerkityksisi@ muotoja. Ep&symmetrisyytta voi esiintyd missi tahansa keskusteluissa,
vaikka jotkut institutionaaliset vuorovaikutussuhteet voivatkin ndyttaytya tasavertaisina. Seka
asiakastybssa ettd yleensd ihmisten valisessa vuorovaikutuksessa voi syntya myos
vastavuoroinen yhteistoiminnallinen suhde, jossa luottamus ja sitoutuminen ovat keskeisia
piirteita. (Monkkonen 2002a, 12-13.)

Kolmen hengen tyoryhméa siis valmisteli projektiryhméan kokoontumiset dialogista
tyoskentelyd tavoitteleviksi. Keskusteluissa pyrittiin siihen, etta k&ytdnnon asiakastyon
kokemuksen, maallikkondkemyksen ja tutkimustiedon erilaisuus hyddynnettéisiin. Oletuksena
oli, etta erilaisa ndkemyksid yhdistelemdlla voidaan tavoittaa sellaista pohdintaa ja



johtopaétoksi, joita mikaan naistd ryhmistd (ammattilaiset, tutkijat ta maallikot) yksin ei
tavoittais. (Ks. Freire 1972; Monkkdnen 2002a; Saleebey 1997, 7;10.; Wilkinson 2004, 180.)
Kokoontumisissa késitellyt asiakastilanteet haastoivat projektiryhman jasenet keskustelemaan
ammatillisuudesta ja vuorovaikutuksesta asiakastilanteissa. Ryhmalle kerrotuissa tilanteissa
oli p&adytty sellaiseen umpikujaan, josta oli vaikea pé&astd eteenpdin ammattilaisen
asiantuntemuksen ja toimintamallin varassa. Niissd maallikko olikin toiminut muutosta

k&ynnistavana voimana.

Asiakastyotd, vuorovaikutusta ja dialogisuutta kasittelevan kirjallisuuden liséksi tutustuin
keskusteluun kolmannesta sektorista ja siihen liittyen eri nédkemyksiin maallikko- ja
vapaaehtoistyon paikasta ja roolista. Kirjallisuudesta ilmeni, ettéd vapaaehtois- tal
maallikkotyon paikkaa jaroolia on kasitelty ensinnékin julkisia palveluja téydentéavana (esim.
Heinonen 1999; Helander 1998; Karjalainen & Jarvinen 2000; Matthies ym. 1996; Niemela &
Dufva 2003). Taydentavasta roolista voidaan puhua niiden keskustelujen yhteydessd, joissa
kolmannen sektorin tehtaviin liitetd&an tyollistamisen tai toiminnan tavoitteita (esim. Rifkin
1997; Kinnunen & Laitinen 1998). Toinen lahestymistapa on ollut rinnastaa ja verrata
vapaaehtoistyota ja ammattityota toisiinsa (esim: Matthies 1990; 1993) ja etsid niista eroja.
Kolmanneksi vapaaehtoistytta kuvattiin yhtenad sosiaalisen pagoman yllapitgjand, sosiaalisen
kitin muotoutumisen valineena (esim. Kinnunen 1998; Hokkanen 2003, 254). Neljas tapa
médrittéa vapaaehtoistyon roolia ja paikkaa oli liittéd se kolmannen sektorin, lahinna
jarjestojen tehtdvaédn haastaa julkista sektoria kehittymé&an ja vastaamaan jonkin tietyn
ihmisryhman tarpeisiin (esim. Satka 1994; 261-300; Lehtinen 1997 liite 1, ks. myos
Hokkanen 2003, 256). Sen sijaan ammattityon ja maallikko- tai vapaaehtoistyon yhdistamisen
tapoja on suomalaisessa keskustelussa pohdittu vahan, lukuun ottamatta lukuisia Euroopan
sosiaalirahaston tai Raha-automaattiyhdistyksen projektien loppuraportteja, jotka eivét usein
tavoita kovin lagjaa lukijakuntaa.

Muller-Kohlenbergin kolmion ammattilaisen ja maallikon vélinen osuus palautti minut
takaisin aineiston pariin etsimédn siihen lisda sisdltoa Maallikon mukaan tulon vaikeuden
aiheuttama vilkas keskustelu toi nékyviin maallikon roolin epaméardisyytta ja héailyvyytta
yhtenéa asiakastyon kumppanina tai osapuolena. Projektiryhmén kokoontumisissa maallikon
rooli oli vahva ja erilainen kuin lukemastani kirjallisuudesta olin 10ytényt, mik& kannusti
roolin valottamiseen toisestakin ndkokulmasta. Kirjallisuuden kautta en I6ytanyt sellaisia

sivyja, jotka olivat lasna projektiryhman kokoontumisissas maallikon ja ammattilaisten



roolien sekoittumista yhteistyon tavoittelun kautta P&adyin tarkastelemaan maallikon
asiakastybhon mukaan tulon vaikeuden lisdksi maallikon roolia ammattityon rinnalla
sellaisena kuin se toimi projektirynman kokoontumissa ja téta kautta kyseenalaistamaan
erontekoihin perustuvaa rinnastusta.

Kimmokkeena tarkastella maallikon roolia myods osana ryhméa oli projektiryhmalta saatu
palaute viimeisessa kokoontumisessa 20.10.2000. Projektiryhman jasenet antoivat erityista
kiitosta maallikkondkokulmasta ja sen tuomista vélineistd tarkastela omaa tyttédn ja
tyonantajan toimintatapoja uudella tavalla: tunnistaa omia vaikuttamisen mahdollisuuksia ja
niiden rajoja ja sitd kautta saada liséd voimaa vaativaan asiakastyohon. Palautteessa
korostuivat asiakkaan nakokulma sek& ammattilaisten voimaantumisen ja rohkeuden teemat.
Palautteen yllatyksellisin anti oli, etté projekti jaryhman kokoontumiset olivat tuottaneet iloa,
voimaantumista ja rohkeutta. Ryhmaa kootessa kriteeri oli ollut, ettd mukaan tulee ihmisig,
joilla on kykya ja kiinnostusta tarkastella omaa ty6téan kriittisesti, reflektoiden (ks. Bolton
2001, 13-14; Metteri 20033, 21-22). Kokemusten jakaminen, niista keskusteleminen seka
oppimisen ja oivaltamisen mahdollisuuksien tarjoaminen oli asetettu tavoitteeksi ryhmélle.
Halusn kuitenkin viela ottaa tarkempaan tarkasteluun sellaisia hetkia ryhmén
kokoontumisista, joissa tapahtui jotakin sellaista, jonka voisin liittda projektiryhman jésenten
kokoontumisista antamaan palautteeseen.

Palautteesta lahtenyt tulkintaty® eteni hapuillen, kunnes syksylla 2002 olin mukana, yhtena
pienryhméan vetgang Tampereen yliopistolla sosaalipolitiikan ja sosiaalityon laitoksella
jarjestetyssa Vaikuttaminen sosiaalityossa -luentoseminaarissa. Lehtori Sinikka Forsmanin
pitaman luentosarjan kuluessa ja erityisesti siihen liittyvan pienryhman keskusteluissa
tunnigtin  yhtaléisyyksia projektiryhman keskusteluihin. Kummassakin oli vahvasti 1asna
gjatus vaikuttamisen mahdollisuuksista ja luentoseminaarissa liséksi sosiaalityon nakyvaksi
tekemisen teema Vaikuttamisen ja siihen liittyen voimaantumisen problematiikka ovat
sosiaalitydn osalta kiinnostavia tyon erityisen roolin vuoksi, jonka on sanottu asettuvan
virallisen ja epavirallisen valimaastoon (Parton 1996, 6; Petrelius 2003; 5, ks. myds Rostila
1997, 32-35). Otin syksylla 2002 aineiston uudelleen tarkasteluun ja etsin sielta kohtia, jotka
liittyvét asiakasty0ssa vaikuttamisen ja voimaantumisen kysymyksiin.

Tutkimukseni on ollut vahvasti aineistolahtdinen. Tulin mukaan projektiin siind vaiheessa,
kun suunnitelma oli tehty ja rahoituspdéatds saatu. Tiesin maallikon roolin paikantamisen



olevan yhtend keskeisena tavoitteena, josta myos itse olin kiinnostunut. Olin aiemmin ollut
mukana jarjestétoiminnassa seka vapaaehtoisena ettd palkattuna toiminnanjohtajana.
Kummassakin roolissa olin ollut mukana tilanteissa, joissa pohdittiin vapaaehtoistyon ja
ammattitydon suhdetta vapaaehtoisjarjeston nakokulmasta Nyt minulla oli mahdollisuus
paneutua siihen niin, ettd pohdintaan liitettiin asiakkaiden kokemuksia, jotka tulisivat

pohjustamaan maallikoiden ja ammattilaisten yhteistéa keskustelua.

Lahestyn maallikkoutta siis kahdesta eri nékokulmasta:

1 Maallikon rooli asiakkaan kannalta hankalaksi muotoutuneissa asiakkuuksissa ja niissa
erityisesti ryhman méarittelemét maallikon yhteistydhon mukaan tulemisen ehdot.

2. Maallikon rooli yhtena projektiryhman jasenena. Tahan liittyy kysymys siitd, millaista
peilikuvaa maallikko tarjosi mukaan ldhteneille ammattilaisille asiakastyostd ja

ammatillisuudesta.

Laajan aineiston haltuun ottamisen ja jasentamisen tueksi 10ysin tietokonepohjaisen Atlas/ti—
ohjelman (Muhr 1997). Tarkemman aineiston analyysin ja tulkintojen tekemisessa hyddynsin
diskurssianalyysin tarjoamia aineiston tulkitsemisen tapoja (esim. Gergen 1994; Jokinen ym.
1999; Potter & Wetherell 1987; Wetherell & Potter 1992).

Ennen varsinaista aineiston késittelyosuutta esittelen taman tutkimuksen kannalta keskeista
keskustelua asiakkaan, ammattilaisen ja maallikon véalisisté vuorovaikutussuhteista ja niiden
taustalle mééritellyistd seikoista (luku 2). Kuvaan myos Mika hdtand? —projektia ja siind
erityisesti projektiryhmalle asetetuttuja tavoitteita seka ryhman kokoontumisten kulkua (luku
3). Metodiset ratkaisuni eivét ole olleet yksiselitteisia Esittelen niitd (luku 4) ennen kuin

siirryn tarkemmin aineiston pariin.

Aineistonkasittelyosuus jakaantuu kahteen lukuun (5 ja 6). Néstd ensmmaéinen kasittelee
maallikon mukaan tuloa asiakkaan ja ammattilaisen véliseen tydskentelyyn, yhdeksi
yhteistyon kumppaniksi. Tarkastelen maallikon mukaan tuloa ja sen ehtoja seka alustusten
kautta ettéa ditd miten ryhma niita méérittelee. Toisessa aineisto-osuudessa tarkastelen
maallikon erityista roolia yhtena projektiryhman jésenend. Tassa luvussa késittelen myos sita,
millaista kuvaa maallikon tarjoama peili téassa ryhmassa naytti ja millaisia seikkoja ryhman
jasenet omasta kokemuksestaan ké&sin keskusteluun toivat.
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Loppupadtelmissa pohdin viela asiakkaan, maallikon ja ammeattilaisen dialogisen yhteistyon
edellytyksia seka vaikuttamisen ja voimaantumisen teemojen yhteenkietoutumaa sellaisena
kuin se tdman tutkimuksen valossa nayttéaytyy.
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2 TUTKIMUKSEN TOIMIJOIDEN KENTTA

tahén kohtaan poiminut kokonaisuudesta vain hyvin valikoidun osan. Valintaperusteena on
ollut, ettd ndma tutkimukset valottavat erilaisia valintoja, jotka ovat 1&sna asiakasty0ssi. Sen
sijaan erityisesti suomalaisessa keskustelussa on késitelty véhemmaén asiakkaan ja maallikon
(ta vapaaehtoisen) vélistd vuorovaikutusta ja viela véhemman ammattilaisen ja maallikon
valistd vuorovaikutusta tai yleisemminkin ndiden kahden vdlistd yhteistyotd ja sen
edellytyksia Naiden kohdalla en kohdannut runsauden pulaa. Kohtasin kirjallisuudesta
késitteiden moniulotteisuutta ja paikoin myos hajanaisuutta. Samankaltaista hajanaisuutta ja
kasitteiden téasmentdmisen tarpeellisuutta oli tunnistettavissa myds projektiryhman
kokoontumisissa. Esittelen téssa luvussa kirjallisuuden kautta asiakkaan, ammattilaisen ja
maallikon valista kolmiota, sivuan hieman vuorovaikutuksen taustalla vaikuttavia ilmidita ja
nostan erikseen esiin projektinkin kannalta olennaiset asiakasléhtdisyyden ja dialogisuuden
teemat. Painopiste on ammattilaisen ja asiakkaan valisessa vuorovaikutuksessa, joka siis on
ollut runsaan tutkimuksen kohteena. Toisadta projektiryhman jasenet kayttivat runsaasti
puheenvuoroja, joissa he pohtivat juuri asiakkaan ja ammattilaisen valista vuorovaikutusta ja

siinal&snéa olevia ilmidita.

2.1 Asiakas, ammattilainen ja maallikko késitteina

Tassa tutkimuksessa ymmarran asiakkaalla sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujérjestelmén
eri organisaatioissa asioivaa ihmistd Lahtokohtaisesti kasitteeseen ei liity alisteisia tai
hierarkkisia merkityksia (esim. Pohjola 1993) suhteessa palvelujarjestelméan ja siina
toimiviin ammattilaisiin. Anni Vanhala (2005, 26) on tarkastellut asiakkuutta ja méarittanyt
sitd asiakkaan roolin toteuttamisen ennakkoehtona. Asiakkaan rooli yhteiskunnallisena
paikkana taas on olla essmerkiks avunhakija tai kuluttgja. Asiakkuus kdynnistyy useimmiten
asiakkaan aloitteesta, kun han hakee jotakin etuutta tai palvelua. Poikkeuksena tésta ovat
tilanteet, joissa viranomainen velvoittaa asiakkuuteen. N&issi tilanteissa asiakas tal palvelu
kasitteina on myods kyseenalaistettu (esim. Sipila 1996). Tutuimpia esimerkkeja tasta 16ytyy
lastensuojelusta ja kriminaalihuollosta. Téssa tutkimuksessa asiakkuuden alkupera tai
lahtokohdat eivét tule kasitellyiksi. Huomio Kkiinnittyy yksittaisiin asiointitilanteisiin ja niista
kéytavaan keskusteluun.
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Ammattilaisiksi ymméarrén sosiaali- ja terveydenhuollon tyontekijét, jotka tekevét
asiakastyota Ammattilainen kuvaa sanana paremmin eroa maallikkoon kuin esimerkiksi
tyontekija. Ammattilainen viittaa siihen ammatilliseen koulutukseen ja tyon kautta
kertyneeseen osaamiseen, joita asiakastyota tekevilla on ta jota heilla ainakin tulisi olla.
Informanttien tapauskuvauksissa esiintyivat monenlaiset ammattilaiset: lakimies, psykologi,
sosiaalityontekija, kuntoutusohjagja, pappi tai |éékari. Tahan tutkimukseen kokoontumisten
alustuksista poimituissa aineisto-otteissa ammattilaisina ovat lakimies, psykologi ja
kuntoutusohjagja. Sosiaalityontekija puuttuu. Se e suinkaan tarkoita, ettelkd samankaltaista
h&mmentynytta vastaanottoa maallikon mukaan tulolle ilmennyt myo6s sosiaalistyontekijoiden
ammattiryhméltd. Maallikon mukaan tulon helppous tai vaikeus e projektissa kertyneiden
kokemusten perusteella riippunut siitd, minka ammattiryhman asiakkaana informantti oli.
Ryhman keskusteluissa puolestaan keskityttiin juuri erityisesti sosiaalityontekijoihin. Tama
on ilmeistg, silla projektiryhman jasenet itse olivat pdaosin sosiaalityontekijoits, jotka
luonnollisesti kasittelevét keskusteluissa omia tyotapojaan ja edelleen tarkemmin sosiaalityon
tavoitteita ja mahdollisuuksia. Kirjallisuudesta valitsemissani esimerkeissa pdgpaino on
sosiaalitydn ammettilaisissa

Maallikkous oli kasitteena tarkastelun alla koko projektin gjan, mutta lahtokohdiltaan silla
ymmarrettiin ihmistg, joka kykenee olemaan tukea tarvitsevan ihmisen rinnalla ilman
ammatilliseen tyo- ta virkasuhteeseen liittyvid méarityksia tai rgjoituksia Hanella ei ole
myoskaan vastaanottoa, tyohuonetta tai muuta viralliseen asemaan viittaavaa ulkoista
tunnusmerkkia (tarkemmin Metteri ym. 2000, 79-95). N&in maallikko poikkeaa esimerkiksi
vapaaehtoistyontekijastd, joka voi toimia esimerkiksi jonkin yhdistyksen tiloissa, esimerkiksi
kriisikeskuksessa. Maallikkouteen ei my6skaan paddyta valmennuksen tai koulutuksen kautta,
mika my0s erottaa hdnet vapaaehtoisesta, joille useat yhdistykset tarjoavat koulutuksen.
Maallikko voi olla omainen, ystéava tai aktiivinen kansalainen, joka on valmis toimimaan

muiden tukemiseksi.

Liisa Hokkanen (20033, 68-69) on jasentanyt alla olevan kuvion avulla anmattilaisia ja
maallikoita vapaaehtoistoimijoina. Kuva tuo nakyviin vapaaehtoistoiminnan kentan
moninaisuutta, johon mahtuvat sek& ammattilaiset ettda maallikot. Han erottaa
ammatillisuuden ja maallikkouden koulutuksen kautta, mutta painottaa, etta olisi
mahdollisuus ndhda maallikkous kaikkia ihmisia yhdistavana piirteeng, johon ammatillinen

koulutus tuo vain yhden liséulottuvuuden.
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Kuvio 2. Vapaaehtoistoimijoina sekd ammattilaisia etta maallikoita.

alan
ammattilaiset vapaaehtoistoimijat maallikot

"y A .
e o . o

(Hokkanen 2003 a, 69)

Mika haand? -projektissa maallikon kasite on lahtOkohtaisesti yhtdldinen kuviossa
jasennetyn maallikon mukainen, el siis jo vapaaehtoistoimintaan mukaan lahtenyt maallikko.
Jos vapaaehtoistoiminta méaaritellddn kolmannen sektorin  toiminnaksi, projektin
maallikkotoiminta kytkeytyy l&hemmaks neljéanneks sektoriksi méariteltyd aluetta, johon on
muun muassa liitetty naapuriapu ja erilaiset sosiaaliset verkogtot (ks. Heinonen 1999, 188).

2.2 Asiakas — ammattilainen

Kun tarkastellaan kolmion asiakkaan ja ammattilaisen valista sivua kirjallisuudessa kaydyn
keskustelun kautta, on luontevaa l|ahted liikkeelle wvuorovaikutuksen tutkimuksesta
Arkitilanteet, keskindiset indtitutionaaliset kohtaamiset, ovat vuorovaikutteisia, ja
kummallakin osapuolella on ennen kohtaamista mielesséan joitakin tavoitteita, joiden
toteutumisesta neuvotellaan ja jotka lopulta toteutuvat vaihtelevalla menestyksella
Ammattilainen kohtaa odotuksia sekd asiakkaiden ettd esmiestensd ja tyotovereidensa
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puolelta, mutta hanen tekemansa ratkaisut oman tyttapansa suhteen ovat enemmén tai
vahemman omien tietoisten ratkaisujen tulosta.

Vuorovaikutuksen tutkimus on ollut 1990-luvulta l&htien runsasta (esim. Engestrom 1999;
Jaatinen 1996; Jokinen & Suoninen 2000; Perakyla 1995a; Ruusuvuori 2000; ks. my6s Payne
1997; Rostila 1997). Asiakkaan ja ammattilaisen vuorovaikutukseen kohdistuvassa
(keskustelunanalyyttisessa tai  diskurssianalyyttisessd) tutkimuksessa on purettu auki
yksittaisia asiakastilanteita ja tarkasteltu sitéq, miten tai millaista todellisuutta tai asiakkuutta
niissa rakennetaan. Asiakastilanteiden tarkka analyysi on tuonut nakyviin, millaisin ja kenen
ehdoin yksittéiset keskustelut eteneva. Se on tuottanut tietoa joistakin erityisesti
ammattilaisen ja asiakkaan vélisten asiointitilanteiden sd&nndnmukaisuuksista ja nédiden
tilanteiden etenemisen logiikasta.

Ammattilaisen ja asiakkaan valisen vuorovaikutuksen tutkimus tuo useimmissa tutkimuksissa
ndkyviin kaks tai kolme toisistaan poikkeavaa kaytantdd tai tyOorientaatiota. Kahden
kdytannon esimerkkind on Jaana Jaatisen tutkimus A-klinikoiden sosiaaliterapian
puhekaytannoista. Hallitsevassa kaytanntssa keskustelut ovat terapeutin ohjailemia ja
méadrittelemid, jolloin asiakas "l&htee tilanteesta terapeutin antama viisaus kainalossaan”.
Aineistossa véhemmistona esiintyneessa kaytannossa tydskentelysuhde muodostuu kahdesta
keskustelussa kohtaavasta ihmisesta. Tyodnjaossa terapeutti antaa omaa tietoaan ja tarjoaa
valineta ja nékokulmia, mutta keskustelun painopiste on asiakkaassa, ja asiakas varmistaa

Sitd, etta asioiden merkitykset nousevat hénen maailmastaan. (Jaatinen 1996.)

Kahdenlaista ké&ytantbd ovat nostaneet nakyviin myods Kirs Juhila ja Tarja P3sO
tutkimuksessaan kriminaalihuoltoyhdistyksessa tendyista yhdyskuntapalvelun
soveltuvuusselvityksistd  (Juhila & POsd  2000). Yhdyskuntapalvelu on vaihtoehto
ehdottomalle vankeusrangaistukselle, ja soveltuvuutta sihen arvioidaan henkildkohtaisen
tapaamisen perusteella. Juhila ja POsO lahtivéat tarkemmin tutkimaan sitd, " miten sosiaalityo
rakennetaan - vai rakennetaanko lainkaan — osaksi yhdyskuntapalvelua, tilanteessa, jossa
sosiaalitydn sisilto jarooli eivét ole yksiselitteisia, annettuja eika itsestéén selvid, vaikkatyon
ulkoiset muodot on tarkkaan mééaritetty.” Heidan aineistonsa perusteella kahden eri toimiston
kesken oli tunnistettavissa kahdenlaista kulttuuria: tarkan tietdmisen kulttuuri ja sopivan
tietdmisen kulttuuri. Jako el ollut aivan yksiselitteisesti kahden toimiston valilla mutta

painotukset olivat olemassa. Tarkan tietdmisen kulttuurissa olennaista oli yksityiskohtaisten ja
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oikeiden tietojen hankkiminen. Selvityksen laatimiseen osallistuvat kriminaalihuolto ja sen
tyontekijé, ja sosiaalityon tehtdvaksi médrittyi sosiaalisen tuen organisointi. Sopivan
tietdmisen kulttuuriin puolestaan liittyi se, etta selvityksissa pyrittiin hankkimaan myonteista
lausuntoa tukevia tietoja. Asiakas oli osallisena arvioinnissa siten, etta tyontekija neuvotteli
siité hanen kanssaan, ja sosiaalityon tehtéavaksi méarittyi toimivan asiakassuhteen luominen.

Kahtigjakoa voidaan tunnistaa my0s tilanteissa, joissa asiakkaan tarpeet poikkeavat siind
méaérin tavanomaisten asiakkaiden tarpeista, etta tilanne on omiaan tuottamaan jannitetta
asiakkaan elamantilanteen ja byrokratian asettamien ehtojen tai kaytantdjen vdlille. Heli
Valokivi (2002) on tutkinut suuren kaupungin ja Kriminaalihuoltoyhdistyksen aluetoimiston
palveluohjauskokeilua. Projektin asiakkaat olivat palvelujdrjestelmén reunalla tai kokonaan
sen ulkopuolella, syrjaytyivat herkasti niin  sanottujen normaalipalvelujen piirista
Kohtaamiset palvelujarjestelman kanssa olivat olleet hyvin rigtiriitaisia. Kuitenkin rikoksiin
kiinnittynyt  eldméantapa, péihteiden kéyttd, tyottomyys, taloudelliset vaikeudet,
ihmissuhdeongelmat, asunnottomuus merkitsevét intensiivisen, vastuullisen ja jatkuvan
sosiaalityon tarvetta. (Mt., 164-165.) Kokeilu toi nékyviin, ettd muu palvelujrjestelma
saattoi nayttda jopa vihamieliseltd, vaikka osalla haastateltavista oli myos tavanomaisia,
neutraaleja ja positiivisia kokemuksia. Keskeiseksi nousikin asiakkaan ja palveluohjagjan
valisen suhteen rakentuminen. Tutkimuksessa toimiva suhde méérittyi luottamukselliseks ja
ldheiseksi, mika edellyttéad molemminpuolista sitoutumista. (Mt., 169-176.) Palveluohjaus
nous tarkedksi tueks asiakkaalle hdnen asioidessaan niin sanotussa normaalijarjestel massa.
Kaks eri kaytantoa oli yhtadla palveluohjauksen ammattilaisen huolellinen ja sitoutunut
paneutuminen ja toisaalla normaalijérjestelmén, muiden viranomaisten, etdisempi kéytanto.

Kirsi Juhila (2000) tarkastelee sosiaalityon kaytantoja lagjemmasta nakokulmasta ja tunnistaa
sind kolmenlaista mallia H&n jaotteddlee ne integroivaan, toiseutta tuottavaan seka
osallistuvaan ja osallistavaan. Integroivassa toiminnassa pyritéadn vetdmaan marginaaleihin
gjettujatal gautuneitaihmisia sielté pois. Riippumatta siitd, mihin marginaalin raja piirretaan,
hyvinvointivaltio ja erityisesti sosiaalityd on merkittédvassa roolissa keskuksen ja reunan
valisen yhteyden rakentamisessa. Toisaalta sosiaalitydkin on pédsemétomissa toisiin ja
marginaaleihin kohdentuvasta puheesta ja Kkirjoittamisesta. Sosiaalityd on paitsi osa
marginaalisuuden ilmiotda, myds marginaaleja tuottava ja vahvistava kéytantd. Esimerkiksi
niin sanotussa riippuvuuden ongelmassa on kyse siita etta osa reunoilla elévista ihmisistéa on

kadottanut kykynsd omatoimiseen ja itsendiseen eldamadn. Toiseks erilaisissa
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aktivointiohjelmissa voidaan gjautua entista syvempiin toiseutta tuottaviin kaytantéihin jos ja
kun sosiaalityon asiakkaita ryhdytéan kategorisoimaan aktivointikelpoisuuden ja —tulosten
mukaan hierarkkisiin ryhmiin. Valittujen "kunniallisten’ asiakkaiden liséksi syntyy reunoilla
elavien alin kasti (Mt. 14-15.)

Osdllistuvaa ja osallistavaa toimintaa puolestaan on esitetty vaihtoehdoksi integroivalle ja
toiseutta tuottavalle sosiaditydlle. Sille on ominaista kulttuurisen erialaisuuden
tiedostaminen, asiakkaan oman tiedon ja asiantuntemuksen kunnioittaminen seké poikkeavan
ja normaalin rgjan liukuvuuden ymméartaminen. Suhde marginaaleihin tai asiakkaisiin
rakentuu heiddn omien &niensa ja toimintojensa merkitysta korostavaksi. Ammeattilainen
asettuu  keskustelukumppaniksi, kuuntelee asiakkaiden omia tarinoita ja rakentaa niista
dialogisesti uudenlaisia. (Mt. 16.)

Heli Valokivi (2004) on toisessa artikkelissaan nostanut esiin - haastattelemiensa
kriminaalihuollon  paveluohjaukseen  osallistuneiden  lainrikkojien  kokemuksistaan
kohtaamisista palvelujarjestelmén tyontekijoiden kanssa Aineisosta nousee esiin
kolmenlaista 88nta. Naista enssmmaisend Valokivi mainitsee asiakkaan oman vahvan &anen,
joka viittaa siihen, etta asiakas rakentaa itsestddn kertomuksessaan vahvan toimijan, korostaa
itsendisyyttédn, usein mainitsee tuntemansa palvelujarjestelméan hyvin ja toimii sen suhteen
omaehtoisesti. Asiakas voi jaitda jarjestelman edellyttamid asioita tekeméttd, toimia sen
odotuksia vastaan tai vetaytya irti jarjestelméan tarjoamasta tai sen olettamasta toiminnasta.
(Mt., 118-121.) Toiseks esiin nousee tyontekijan ja jarjestelman hallitseva 8ani. Asiakkaan
kokemukset ja asiantuntijuus ohitetaan, hédn voi jd&da kuulematta vahvasta aénestdén
huolimatta. Lainrikkojat kuvasivat joko ammattilaisen tai jérjestelman asiantuntijuuden
vallitsevuutta. Haastateltavat eivét ymmartaneet ammattilaisen toimintaa tai olivat passiivisia
omassa asiassaan. (Mt., 121-126.) Kolmantena Valokivi mainitsee jaetun &nen, jossa on
mukana dialogi. Seka asiakas etta ammattilainen kéyttavéat dantéén, tulevat kuulluiksi ja ovat
aktiivisia toimijoita samanaikaisesti. Edellytys eri &nien kuulumiselle on toimiva asiakkaan
jaammattilaisen suhde, luottamus ja molemminpuolinen arvostus ihmisena. (Mt., 126-127.)

Hienovaraisempaa jakoa yksilotason asiakastydssa rakentaa Kaarina Monkkonen. (2001b).
Han on k&intanyt Carl J. Couchin vuorovaikutuksen elementtgja kuvaavat kéasitteet
(reciprocal attentiveness, social responsiveness, congruent functional identities, shared focus
ja social objective) vapaasti omien tulkintojensa mukaisesti. Naiden pohjalta han on kuvannut
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asiakastyon vuorovaikutuksen viitta eri tasoa: tilanteessa olo, sosiaalinen vaikuttaminen, peli,
yhteisty0 ja yhteistoiminta. (Couch 1986, 118-119; ref. MAnkkdnen 2001b, 434-443.)

Tilanteessa oloa asiakassuhteessa voi kuvata niin, etta molemmat tietévét, etta suhteesta ei
tule mitaén, jolloin kumpikaan ei asetu intensiiviseen vuorovaikutussuhteeseen, ja suhde j&&
pinnalliseksi. Sosiaalisen vaikuttamisen Monkkonen jakaa kahteen eri nékokulmaan:
asiantuntijakeskeisyys ja asiakaskeskeisyys. Asiantuntijakeskeisyyttd ta asiantuntijavaltaa
voidaan kuvata monologina, jossa ammattilaisen toimintaa ohjaavat opitut teoriat,
ammattitermit, rutiinit ja asiakkaasta tehddan pagtelmia niukoin perustein tai rutiinina, josta
puuttuvat luovuus ja herkkyys toisen ndkemykselle tai yksisuuntaisena vaikuttamisena ja
moralismina. Asiakaskeskeisyytta on esitetty vaihtoehdoks asiantuntijakeskeisyydelle.
Naissdkin keskusteluissa vuorovaikutus on jéényt taka-alalle. (Monkkoénen 2001b, 434-438;
asiakaskeskeisyydesta ks. myds Weckroth, 1994.)

Kolmatta sosiaalisen vuorovaikutuksen tasoa Monkkonen (mt. 439-440) kuvaa pelin
késitteelld. VVuorovaikutuksen osapuolilla on jokin sama intressi (esim. halu voittaa tilanne
omaks edukseen), mutta paamaardan el pyritd yhdessd. Sosiaalityon koulutuksessa pelista
puhutaan vahan, mutta moni ihmissuhdety6ta tekeva tuntee ilmion, erityisesti paihdetyossa
Pelia voidaan kuvata myos konflikting, riitanata erimielisyyksina.

Neljas taso on yhteistyd, jossa osapuolilla on yhteinen padmaarg, jonka saavuttamiseksi
tarvitaan tyonjakoa ja yhteista ymmarrysta siitd, miten kannattaa edetd Joskus yhteistyo
edellyttaa kontrollointia tai sopimusta. Y hteistydsuhteessa puhutaan luottamuksesta, mutta se
on luottamusta yhteiseen tyoskentelyyn, ei luottamusta varsinaisesti yhteistoiminnallisessa
mielessd. Y hteistyon retoriikka on yleista sosiaali- ja terveysalan retoriikassa. (Monkkonen
2001b, 440-441.)

Viides sosiaalisen vuorovaikutuksen taso on yhteistoiminta. Se edellyttda yhteista pdamaaraa
ja sen yhteista tiedostamista. Se edellyttéa myOs sosiaalista tietoisuutta, johon liittyy
olennaisena osana luottamus. Kontrollia e tarvita tavoitteisiin padsemiseksi. Téta tasoa
tarkoitetaan usein, kun puhutaan vuorovaikutussuhteen luottamuksellisuudesta. Monkkosen
mukaan luottamus-sana on kuitenkin kérsinyt inflaation, silla sitd puhutaan paljon. Se
maédrittyy kuitenkin usein enemmankin pyrkimyksend Yhteistoiminnan retoriikasta
huolimatta vuorovaikutuksen taso voi olla, kuten Monkkdsen aineistossa, vaikkapa
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sosiadlinen vaikuttaminen. (MoOnkkonen 2001b, 440-441.) Monkkonen Kirjoittaa
yhteistoiminnallisuuden olevan yks dialogisuuden elementti. Roolit ylittava yhteinen
ihmettely edellyttéd yhteistoiminnallisuutta.  VVuorovaikutuksen molempien osapuolten
panoksen tulee nakya suhteessa. (Mt., 443.)

Vuorovaikutusta sivuavat myds Malcolm Paynen (1997, 4-5; 290-296) jaottelemat
sosiaalityontekijoiden valinnat suhtautua yhteiskunnalliseen tilanteeseen, murrokseen, joka
nayttaytyy asiakkaiden arjessa. Refleksiivis-terapeuttinen perspektiivi kuvaa sellaista
tyootetta, jossa huomio kiinnittyy valittdméan vuorovaikutukseen. Sosiaalityon tavoitteena on
hyvinvointi, jota edistetéan yksittaisten ihmisten kasvua ja kykya oman elaman hallintaan.
Tallaisen perspektiivin puutteena voi pitéa valitonta vuorovaikutusta laajemman perspektiivin
sivuuttamisen (Raunio 2000, 46-47). Sosialistis-kollektivisessa perspektiivissi sosiaalityon
tavoitteena on vahvistaa (empower) kakkein alistuneimpien ihmisten elémanhallintaa.
Y hteiskunta nayttaytyy etuoikeutettujen eliittiin ja huono-osaisiin kansalaisiin jakautuneelta.
Eliittien intressit sulkevat muilta mahdollisuuksia. Sosaistis-kollektivistisessa perspektiivissa
hyvéksytéan hallitseva yhteiskuntgjarjestelmd, ja sosiaalityd ymmarretdan alistettujen
ihmisten tasa-arvopyrkimyksia tukevaksi ja mahdollistavaksi toiminnaksi. (Payne 1997, 4).
Raunio (2000, 47-48) on arvioinut perspektiivissi olevan pohjoismaisellekin sosiaalitytlle
tarkeitd aineksia, erityisesti ndkemys yhteiskunnallisesta ympéristosta ihmisen
elamanongelmien ldhteend. Myobs edellytysten luominen ihmisten omaehtoiselle
selviytymiselle on Pohjoismaissa térked osa sosiaalityotd. Toisaalta yksioikoinen kasitys
yhteiskunnan jakautumisesta eliittiin ja huono-osaisiin ja voimakas sitoutuminen alistettujen
eduista lahtevédn toimintaan on ongelmallinen k&ytannon sosiaalitydon kannalta. Sitd on
vailkea yhdistéad julkisen vallan organisaatioissa tehtdvaan asiakastyohon. Individualistis-
reformistisessa perspektiivissa sosiaalityd pyrkii kohtelemaan ihmisid ennen muuta yksildina
Siinad kohdataan yksittaisten tarpeita mutta myods kehitetddn asiakkaiden kannalta oleellisia
palveluita. Y hteiskunnan muutos tasa-arvoisempaan ja yksiloita parempaan suuntaan voidaan
nahda tavoittelemisen arvoisena ideaalina, mutta kéytanndn sosiaal itydssa se on epérealistinen
tavoite. (Payne 1997, 4-5).

Ylla mainitut esimerkit tuovat n&kyviin sitd moninaisuutta, jolla asiakkaan ja ammattilaisen
valistd vuorovaikutusta kuvataan. Asiakkaan kannalta e ole merkityksetonta, millaisella
tyootteella ja tyoskentelytavoilla ammattilaiset tekevét asiakastyota Sitd el kuitenkaan tehda
tyhjiossd. Kun kaksi tai kolme osapuolta on kohdakkain ja tilanteen yhtena tavoitteena on
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jonkin pulman tai ongelman selvittdminen, taustalla vaikuttavat erilaiset yksilon historiaan,
hallinnollisiin tai organisatorisiin rakenteisiin, mutta myos laajempiin yhteiskunnallisiin
ilmidihin liittyvét seikat. Seka ammattilainen ettd asiakas tuo tilanteeseen omaa historiaansa,
mutta Sité sdéatelevat myOs organisatoriset toimintamallit, organisaation toimintakulttuuri ja
taloudelliset ehdot. Osin namé& ovat tiedostettuja, osin tiedostamattomia. Y hteiskunnalliset
laajemmat muutokset ovat yleensa tiedostettuja. Sen sijaan organisatoriset toimintamallit tai
tyon sukupuolittunut luonne eivét vattamétta nouse arkisessa tydssa kovin ndkyvasti esin.
Nostan nakyviin muutaman esimerkin kautta sellaista tutkimusta, joka valaisevat jotakin
sellaista, jonka saatoin tunnistaa projektiryhman keskusteluista, mutta joita niissa el suoraan

mainittu.

Toimintaympéristossd tapahtuneet muutokset vaikuttavat sosiaalialan tyohon kuten
muuhunkin auttamisty6hon. Nama muutokset ovat usein tunnistettavia, silla ne nakyvét
arkisessa asiakastydssa joko asiakkaiden elamantilanteiden kautta tai omaan ty6hon
kohdistuvien muutospaineiden kautta Ulla Mutka (1998) edittelee sosiaalityon
asiantuntijahaastatteluiden perusteella télaisiks 1990-luvun muutoksiksi yksityiskohtaisen
sédtelyn purun, paikallishallinnon muutokset, sadtelytalouden purkamisen, asiakkaiden
velkaantumisen lisdantymisen, haurastuvat ihmissuhteet, vaikeuksien kasaantumisen joillekin
perheille ja sosiaalityon oikeudellistumisen. 1990-luvulla, laman aikana ja sen jalkeen,
palvelutarpeet ovat lisééntyneet ja samaan aikaan kunnissa on ollut sé&stbpaineita, mika on
tuonut niukkuutta kaytettavissa oleviin resursseihin (esim. Julkunen 2001; Raunio 2000.)
Tarkastelen 1990-luvun loppua tarkemmin esitellessani Mikéa hatand? —projektin kontekstia ja
siiné gjanjaksoa, jolloin projekti toteutettiin ja johon projektiryhman keskustelut sijoittuivat.

Sirpa Saario (2004) on paneutunut erityisesti niihin ulkoisiin ehtoihin, jotka ovat lasna
paivittaisissa toimintatavoissa ja jotka usein tuntuvat vahdpétoisilta ja joiden el ensisijaisesti
gjattelisi olevan merkittdvia tyon tekemisessd Nama ovat seikkoja, joita tyontekijan
(ammattilaisen) e tule pohdittua, kun han eldd mukana lukuisten asiakkaiden nopeasti
vaihtuvissa ja usein monimutkaisissa tilanteissa. Han on ottanut tarkastelun kohteeksi
mielenterveystoimistoissa olevat byrokraattiset asiakirjat, atk-jarjestelmét, gankayton
organisoinnin ja tilojen kaytdon. Han nimed& ne foucoult’laisen modernien yhteiskuntien
hallintakeinoja tarkastelevaa genealogiaa lainaten hallinnan tekniikoiksi. Hallinnan tekniikat
ovat hdnen mukaansa |&sna paivittéaisissa toimintatavoissa ja maarittelevét olemassa olollaan

tyon tekemisen toteutuvaksi tietyilla tavoilla, joita tyontekijé evé itse useinkaan ole
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tietoisesti valinneet. Saario kirjoittaa toimintatapojen taustalla olevien ehtojen tunnistamisen
olevan merkityksellisia sen ymmartamiseksi, etté nykyinen tapa on vain yksi mahdollisuus
monien joukossa. Hanen tutkimuksensa asettuu vuoropuheluun arkisten kaytantéjen

kehittamisen kanssa.

Sosiaalityd on vahva painottunut naisten tyoks. ja toisadta sosiaalitytlle keskeiseksi
méadrittynyt paneutuva tydskentelytapa on usein ndhty naiserityisena toimintatapana. Myos
sukupuoli taustoittaa omalla tavallaan ammattilaisen ja asiakkaan kohtaamista. Suomessa
erityisesti Paivi Petrelius (2005) on tutkinut sosiaalityéta sukupuolindkokulmasta. Han on
haastatellut sosaalityontekijoita ja koonnut sekd ammattilaisilta ettd opiskelijoilta
kirjoitusaineistoa. Sosiaalityd on selkedsti sukupuolittunut ammatti, ja sithen nahden
sukupuoli on nékynyt vain vahan tutkimuksessa ja ammattikaytanndissa (mt., 11).

Sukupuoli- ja ammatillisen roolin sekoittumisen voi kytked myds siihen etta naisiin liitetyista
sukupuoliominaisuuksista tulee ndenndisen luonnollinen osa naisten ammattiroolia, joka
yllgpitda esimerkiksi hoiva-alojen matalaa ammatillista statusta. Nama Petreliuksen naisisiksi
nimittdmédt kompetenssit méaarittyvét talldin professionaalisuuden ulkopuolisiksi, yksityisen
elamanpiirin alueelle sijoittuviks kompetensseiksi, joista el makseta palkkaa, e arvosteta
Naks méarittyivat sosiaalityon ammatilliselle itseymmaérrykselle hyvin keskeiset elaytyvan
kuuntelemisen ja empatian taidot. Sosiaalityontekijét kuvaavat niita naiseuteen luonnostaan
kuuluving, e niinkd8n kokemuksen ja koulutuksen myo6ta saavutettavina ammatillisina
taitoina. Kuitenkin sosiaalityontekijoitd edellytetty empaattinen tydskentelyote olisi myds
mahdollista médritelld, kuten esimerkiks psykoanalyyttisessa teoriassa tehdddn, pitkéa
koulutusta edellyttévaksi professionaaliseksi taidoks (Code 1995, 129-130, ref. Petrelius
2004, 71.)

Opiskelijoiden kirjoittamissa esseissd taas nous yll&ttéavan usein esiin ajatus naiseudesta
huolenpitovastuun kantamisena, toisten tarpeisiin vastaamisena ja naisille ominaisena
uhrautumistaipumuksena. Teema nous nakyviin  uupumispuheena, eli kuvauksina
sosiaalityontekijoiden uhrautuvuudessa ja vasymisesta liialisen tyotaakan alla seké pelkona,
ettd sosiaalityd ammattiurana johtaa l&hes itsestéén selvasti uupumiseen myds omalla
kohdalla. (Petrelius 2004, 56.) Toisadta hoiva- ja huolenpitovastuuseen liittyvét
sukupuolittuneet odotukset ja normit sek& niiden seurauksena naistyontekijoille rakentuva
valittamisen moraali voivat yhdessa tydolosuhteiden puutteellisen organisoinnin, sosiaalitydn
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suurten asiakasmaérien ja tyon kuormittavuuden kanssa tuottaa erityisesti naistyontekijoissa

uuvuttavia tyokulttuurgja. (Mt., 70.)

2.3 Asiakadahtoisyys ja dialogisuus

Asiakaslahtoisyys on ollut nékyvasti esilla 1990-luvun alusta ihmissuhdeal ojen ideologiana ja
ndkokulmana (esim. Granfelt ym 1993; Metteri 1995; 1996, M 6nkkonen 2001a, 124; Pohjola
1993, 62). MyoOs lainsdadanndssa (esim. Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja
oikeuksista 2000/812; Sosiaalihuoltolaki 1982/710; Laki potilaan asemasta ja oikeuksista
1992/ 785) on asetettu tyon lahtokohdaks asiakkaan oikeudet. Vaikka asiakasl@htdisyys on
eri teksteiss ja puheissa ollut pajon esilla suomalainen palvelujarjestelmd on saanut
kritiikkia jarjestelméakeskeisesta lahestymistavasta, jossa asiakkaan oikeudet julkilausutusta
asiakasléhtbisyydesta huolimatta toteutuvat heikosti. Erilaiset organisaatio-, metodi- ja
professioldhtOiset orientaatiot usein sSivuuttavat sen, ettd tyon lahtokohdaks otettaisiin
asiakkaan kuuleminen (esim. Kiikkala 2002; Kokkonen ym. 2002). Toisaalta
asiakaslahtisyytta voi tarkastella kriittisesti my6s siitd ndkokulmasta, misséd méérin vastuu
as akastilanteessa siiné tapahtuvasta vuorovaikutuksesta on asiakkaal la tai ammattilaisella (ks.
Kiesiléinen 1998; Monkkdnen 2002a; 2002b).

Asiakkuuden ja asiakkaan aseman tutkimiseen on Suomessa erityisesti paneutunut Anneli
Pohjola (1993; 1998), joka on teksteissdan tuonut esiin asiakkaan aseman alisteisuutta
suhteessa ammattilaisiin. Hanen mukaansa hyvinvointipalvelujen keskustelussa kieleemme on
vakiintunut kolmenlaisia toimijoita: asiakkaita, ammattilaisia ja kansalaisia. Kansalaiset
voivat joissakin roolissa toimia myds vapaaehtoistyossa. Tyypittely ja luokittelu rakentuvat
osaltaan erojen politiikalle. Asiakkaat ovat erilaisia kuin ammattilaiset. Kansalaisen kasite
tuottaa tass lisda pohdittavaa, silla jokainen on kansalainen, myds ammattilainen, ja jokainen
on jossakin roolissa myos asiakas. Ammattilaisten siirtyma asiakas-gjattelusta kansalainen-
gjatteluun, uudelleen tulkinta, tuo vuorovaikutukseen yhteistoiminnallisia, dialogisia piirteita
Pohjolan tarkasteleman hankkeen perusteella se ei ollut helppoa, mutta toisaalta tarjosi
myonteisigkin yllatyksia muun muassa sen suhteen, miten paljon asiakkailla oli omia
tavoitteita ja suunnitelmia, kun niitd vain huomattiin kysya (Pohjola 1998, 186-188). Myos
ERI-hankkeen toimintatutkimuksissa sosiaalityontekijét totesivat dialogisen



22

kumppanuussuhteen tuovan asiakkaan voimavarat kayttoon ja helpottavan samalla
ammattilaisen vastuuta (Metteri 2003c).

Asiakasndkokulmaa ja toimivaa asiakasty6ta on avannut myos David Howe (1993), joka
kirjoittaa ohjaus- ja terapiatydon kaytannoistd. Han toteaa, ettd valittua menetelmaa
olennaisempaa on, ettd ammattilainen kykenee hylk&méaén oman alansa ammattitermiston ja
loytdméaan yhdessé asiakkaan kanssa yhteisen ja ymmarrettavan puheen tavan. Han myos
korostaa inhimillisen  kanssak@ymisen  perustaitojen  merkitystas  ystavallisyys,
tuomitsemattomuus, halu ymmartda asiakasta. (Mt.; 180-182.)

Anna Kulmalan, Heli Valokiven ja Anni Vanhalan (2003) tekemien asiakashaastatteluiden?
perusteella asiakkaat méarittelivat ammattilaiselle kaksi tehtévad sosiaaliasioiden hoito ja
sosiaalinen kanssakdyminen. Sosiaaliasioiden hoito liittyy elamantilanteen kysymysten
pohtimiseen ja ratkaisujen etsimiseen lahtien usein liikkeelle perustarpeiden tyydyttamisesta.
paikassa. Niissd kohdin, joissa sosiaalinen kanssak&yminen nousee keskeiseksi, haastateltavat
kommentoivat kohtaamistilanteen tunnelmaa, suhdetta tyontekijdan ja kokemuksia
tyontekijan suhtautumisesta héneen asiakkaana. Sosiaalinen kanssakayminen méadrittyi
monitasoiseksi, samoin sen vaikutukset. Se on véline, jolla asioita hoidetaan (ks., myo6s
Monkkdnen 2001b, 432; Heinonen & Spearman 2001, 122). Sosiaadlisen kanssakdymisen
epaonnistuminen voi kaantya esteeksi asioiden sujumiselle, tai sen avulla voi 16ytyd uusia
avauksia ja mahdollisuuksia elamantilanteiden muutokseen. Toisaalta vuorovaikutus sinallaan
voi olla itseisarvo ja jattda jalkensd kuulluks tulemisen, luottamuksen rakentumisen,
ihmisyyden ja arvostuksen kokemuksen kautta. (Kulmala ym. 2003, 132; myos Hyvéri 2001,
195; Niiranen 2002, 63 .)

Asiakkaat kiinnittavét vastavuoroiseen keskusteluun ja kuunteluun erityistd huomiota
Totutusta toisenlainen oli vastavuoroista puhumista, keskustelua, kuulluksi tulemista ja
kokemuksia kiireettomyydestd. Myos ammattilaisten antama arvostus ja kunnioitus asiakasta
kohtaan nousevat esille. (Kulmala ym. 2003, 127-130) Aineistossa oli myds kuvauksia

kohtaamisista, joissa vuorovaikutus esitetéddn alistavana pakottavana ja painostavana.

2 Haastateltavina ol leet ihmiset olivat asiakkaina kriminaalihuoll ossa, asunnottomille,
péihdeongelmaisille tai vakivallan kohteeksi joutuneille naisille sekd asunnottomille,
péi hdeongel maisille miehille tarkoitetuissa asuntol oissa.
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Asiakkaat eivét pitdneet ammattilaisen ylivaltaa ja kaikkitietavyytta hyvaksyttavang, eivatka
he ndin ollen olleet aina vamiita alisstumaan siihen. Télaisista kohtaamisista voi olla
seurauksena asiakkaan epaluottamus tai suhteesta vetytyminen. (Kulmalaym. 2003, 131.)

Marjatta Eskola on mééaritellyt sosiaalityon laadun mitan yksinkertaisuudessaan seuraavasti:
” Asiakkaan avun tarpeen ja menettelytavan valisestéd suhteesta muodostuu sosiaalitydn laadun
mitta (Eskola 2003, 108).” Nigel Partonin mukaan sosiaalitybn moraalista ja poliittista
ominaislaatua voidaan luontevasti jasentéa hoivaetiikan kasittein. Hanen mukaansa useat
sosiaalityota koskevat tutkimukset viittaavat diihen, ettd asiakkaan nakokulmasta
sosiaalitydssa menetelmia tarkedmpada on tyontekijan ja asiakkaan valisten kohtaamisten ja
nithin liittyvien kokemusten laatu. Keskeista asiakkaalle on esimerkiksi osallistua aktiivisesti
itse8dn koskevaan keskusteluun. Keskustelujen kautta omat kokemuksen j&sentyvét ja
elamanhallinta paranee. (ks. esim. Petrelius 2004, 65.) Myos David Howe Kirjoittaa, ettei
yleensa terapia- ja neuvontatydssa tydskentelyn onnistuminen ole riippuvainen siitd, mita
tiettya metodia, yksittdisd keinoja tai teoreettista koulukuntaa ammattilainen edustaa tai
noudattaa. Pikemminkin kyse on giitg, ettd ammattilainen kykenee hyddyntdm&an omia
henkilokohtaisia vuorovaikutustaitojaan, kykenee olemaan ystavéllinen, tarvittaessa
empaattinen. Yleiset inhimillisen vuorovaikutuksen taidot ovat merkityksellisempia kuin erot
eri terapiamuotojen valilla. (Howe 1993, 3.)

Etnografia on tarjonnut toisenlaisen tavan tarkastella asiakkuutta, institutionaalisena ilmiona,
ja sitéd on hyodynnetty muun muassa virastojen toimintamekanismien tarkasteluun (Eré&saari
1995), lastensuojelun asiantuntijakulttuurien jasentamiseen (Forsberg 1998) ja naisten
asuntolan asiakkuuden méaarittymisen tutkimiseen (Vanhala 2005). Naiden tutkimusten
valossa e voi puhua asiakadéahtOisyydestd arkisena kaytantond. Julkilausutut tai
julkilausumattomat Kkulttuuriset tekijat voivat vaikuttaa jo siihen, miten asiakkuudesta
neuvotellaan ja kuka lopulta méarittyy asiakkaaksi. Anni Vanhala (2005) kuvaa tétd prosessia
késitellessédn asiakkuutta naisten asuntolassa. Monipuolisen aineiston kautta, joka kattaa
muun muassa havainnoinnin, haastattelut ja asiakirja-aineiston, Vanhala nostaa nékyviin, etta
sinne hakeutuvista j8a valikoitumatta asiakkaaksi (mt. 78-93; 267—269). Asiakkaan asema j&a
heikoksi. Toimintakaytannot, asiakkuuden médritykset ja valta sekd vallan ja hierarkian
osoittamisen tavat sdételevét asiakkaan asemaa, vaikka tyon léhtokohdaksi olisikin mééritelty
asiakasléhtdisyys. Arkisessa tydssatamaridtiriitae vattamétta tule havaituksi, varsinkaan jos
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ammattilainen on ehtinyt tottua k&ytantéihin eik& lahde niita kyseenalaistamaan. Tutkimus
tuottaa rigtiriitaa ndkyviin ja keskustelun aiheeksi, mité kautta sen kasittely ja mahdollinen

purkaminen voi kdynnistya.

Anna Metteri on valinnut ammattikaytantojen tutkimiseen kriittisen ndkokulman ja kiinnittéa
erityista huomiota niihin tilanteisiin, ” joissa on kdynyt huonosti” (Metteri 2000a, 238; 2003b;
2004). Kun tarkastellaan palvelujérjestelméan toimintaa kohtuuttomiin tilanteisiin joutuneiden
asiakkaiden nakokulmasta ja kriittisella silmallg, tulee nakyviin hyvinkin monimutkaisia
asiointitilanteita. Asiakas voi olla vain vajavaisesti osallinen oman asiansa hoitamiseen.
Ohjaus ja neuvonta voi olla puutteellista tai sattumanvaraista. Asiakas saattaa olla pettynyt
jarjestelmédan ja menettanyt luottamuksensa.

Asiakkaan ndkokulma tulee esiin myos tutkimuksessa, jonka tiedot on koottu
terveydenhuollon sosiaalityontekijoilta ryhmahaastatteluilla, alueellisella pilottikyselylla ja
valtakunnallisella kohtuuttomuuskyselylla (Metteri 2004). Raportissa tulee ndkyvaksi, etta
asiakkaat joutuvat kohtuuttomiin tilanteisiin sekd lainséédanntssa olevien aukkojen etta
organisaatioldhtdisen laintulkinnan seurauksena. Jakimmaisessd on kyse dgitd, etta
ammattilainen tietden esimerkiksi kunnan heikon taloudellisen tilanteen jatt&a huomiotta
lainvastaisesta toimintatavasta, vaikkapa gita, ettd asiakas e saa anomukseensa kirjallista
padtosta Kaiken kaikkiaan kohtuuttomat tilanteet ovat omiaan heikentaméan kansalaisten

luottamusta j&rjestelman toimivuuteen.

Suomen Mielenterveysseuran puhelinpéivystykseen tulleista puheluista kootussa selvityksessa
korostui pettymys palveluissa toimivan tyontekijan sanoihin ja kaytokseen. Lopulta tilanne
saattoi johtaa siihen, ettd alkuvaiheen yhteen ongelmaan haetussa avussa tai tuessa pettyminen
johti monien ongelmien kasautumiseen. (Lappalainen & Mostrom 2004, 11.) Kirjoittajien
mukaan pajon uutta laadukkuutta olisi saavutettavissa suhteellisen yksinkertaisesti:
kohtaamalla ihminen kokonaisvaltaisesti ja kunnioittavasti (mt. 2004, 39).

Tarkasteltaessa asiakkaan ja ammattilaisen vélitd suhdetta asiakkaan odotusten
ndkokulmasta, merkitykselliseksi nousee hyvén ja toimivan asiakassuhteen rakentuminen.
Mielenkiintoisella tavalla monessa tutkimuksessa nostetaan esiin perinteisesti  hyvéan
k&ytokseen liitettavia toimintatapoja: toisen kunnioittaminen, ystavallisyys, kuunteleminen.



25

Onko syyné se, etté asiakkaat ovat sellaisessa asemassa, ettéa kunnioituksella, ystavallisyydella
jakuuntelulla on vuorovaikutuksessa erityinen merkitys vai onko niin, ettéd ammattilaiset eivét
niitd aina hallitse tai kiireinen tyorytmi antaa niille vahan sijaa? Richard Sennet (2004)
nimedd ilmion kunnioitusvajeeks eriarvoisessa maailmassa. ERI-hankkeessa mukana olleet
toimintatutkijat Kiinnittivét jo hanketta suunnitellessaan huomiota kunnioitukseen ja sen
puutteeseen (Metteri 2003b).

Kaarina Monkkonen (2001a, 124-125) on jésentdnyt asiakaslahtOisyyden kasitetta
erottelemalla niita ulottuvuuksia, joita silla halutaan korostaa. Ensiksi asiakaskeskeisella
terapiaperinteella tarkoitetaan ensmméisen humanistisen psykologian edustgjan Carl
Rogersin persoonakeskeisesta |éhestymistavasta muotoutunutta suuntausta. Tama perinne on
vaikuttanut suomalaisen sosiaalityon, hoitotyon ja opetustyon retoriikkaan, jossa yleensd
viitataan asiakkaan tarpeista lahtevaan tyoskentelyyn. Toiseksi Monkkonen erottaa
suomalaisten sosiaalialan tutkijoiden keskuudessa 1990-luvun alussa alkaneen postmodernin
keskustelun, jossa kyseendaidtettiin ylipddnsa professionaadlisen asiantuntemuksen
mahdollisuuksia ja oikeutusta (ks. Karvinen 1996, 33). Kolmantena Monkkénen mainitsee
asiakaslahtdisyyden liittdmisen ihmistieteellisen tutkimuksen painotuksiin, esimerkkina
lapsikeskeinen tai lapsilahtoinen tutkimus.

Ajankohtana 1990-luvun loppu laman jalkiseuraamuksineen oli erityinen Suomessa.
Aiempina vuosikymmenind sosiaalityontekijét eivéat olleet samassa maarin joutuneet
kohtaamaan asiakkaiden tarpeiden ja kaytettavissi olevien keinojen véliga ristiriitaa. 1990-
luvun muutokset kaynnistivétkin tutkijoiden kesken vilkkaan keskustelun sosiaalityodsta ja sen
tekemisen tavoista. Jan Fook (2000), Nigel Parton (2000) ja Parton yhdessa Patrick O"Byrnen
kanssa (2000) jakavat asiantuntijuuden perinteiseksi ja niin  sanotuksi  uudeksi
asiantuntijuudeksi. Perinteisen  ammatillisen  asiantuntijuuskasityksen  vallitessa
professionaalisten tyontekijoiden tiedot, taidot ja kokemukset ovat auttamistyon keskiGssa
Uudessa asiantuntijuutta koskevassa keskustelussa nostetaan asiakastyGta tekevien
tyontekijoiden asiantuntijuuden rinnalle asiakkaiden tiedot ja kokemukset. Tietoja sovelletaan
ja kaytantoja luodaan paikallisesti ja tilannesidonnaisesti yhteisissa kohtaamisissa. Tyontekija
el noudata ja toteuta tiettya ta vakiintunutta kaavaa, vaan sdilyttéa avoimuuden ja toimii
herkasti "korvakuulolla" asiakkaan kanssa. (Valokivi 2004, 117-118.) Uutta tyon tekemisen
tapaa on Minna Kivipellon (2002, 4) mukaan ennakoitu muiden muassa reflektiivisyydesta
(Satka 1997; Karvinen 1993, 1996, 40-68; Matthies 1993; Schon 1995), kerronnallisuudesta
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ja dialogisuudesta (Mutka 1998; Monkkonen 2002a), interaktiivisuudesta (Payne 1997),
kansalaidl @htdisesta valtuuttavasta (empowerment) ja asiangjotyyppisesta tyosta (Fook 2002;
Milner & O'Byrne 1998; Dalrymple & Burke 1997). Naista useimmissa on havaittavissa
pyrkimys ei-autoritatiivisen asiantuntijuuden méaérittelyyn, jossa kansalaisilla ja palvelujen
kayttgilla olisi aiempaa aktiivisempi rooli ja suuremmat vaikutusmahdollisuudet itsea

koskevissa asioissa (ks. Raunio 2002).

Keskityn erityisesti dialogisuuteen, jossa pyritédn sivuuttamaan seka tyontekijd tali
organisaatioldhtdisyys etta asiakadahtoisyys. Dialogisuudessa tavoitteena on, etta asiakas ja
ammattilainen tai lagiemminkin tilanteessa mukana olevat osapuolet tuovat pulmalliseen
tilanteeseen kukin oman erityisen tietdmyksensa, eikd ndistd mikdan nouse toista ylemmaksi
tal paremmaksi. Toimivaa ratkaisuatai etenemisen mallia etsitdan yhteisesti, eika kenellékaan
oleteta olevan valmiitaratkaisuja. Dialogisuudessa rigtiriitojaei valtella. Ne ovat kiinnostavia,
puntaroitavia ja uusia ndkokulmia tarjoavia (ks. Freire 1972; Monkkonen 2002, 57) Erilaisuus
ndhda&n etuna. Tavoitteena on synnyttéd osapuolten omaa nakemysta ylittavdd ymmarrysta
tilanteesta tal kasilla olevasta asiasta. Saksalainen filosfoi Martin Buber kaytti kasitetta
vdlitila (Varto 1994, 107-109; Varri 1997, 70) Vditila e ole kenenkdan etukéteen
madrittamaa auetta, vaan syntyy kohtaamisen ja keskustelun tuloksena. (Metteri ym. 2000,
96-97.)

Dialogisuutta voi pitéd vastauksena aarimmilleen viedyn asiakaslahtoisyyden tavoitteen
aiheuttamille kysymyksille yhta lailla kuin niille organisaatio- tai professioldhtéisille
toimintatavoille, jotka sivuuttavat asiakkaan tarpeet tai tavoitteet. Asiakkaiden ndkokulmasta
asiakaslahtbisyys voi nayttdytya pulmalliselta niissa tilanteissa, joissa ammattilainen
kieltaytyy ottamasta hanelle kuuluvaa vastuuta ja jéttéa vaikean, esimerkiksi omaa
terveydentilaa koskevan pédtOksen asiakkaan tehtévéks annettuaan prosenttilukuina
vaihtoehtojen todenngkdiset onnistumismahdollisuudet. Ammattilaisen nékokulmasta
asiakad 8htoisyyden problemaattisuuteen taas tuovat oman savynsa esimerkiksi sosiaalityohon
liitettavét arvondkokohdat. AsiakaslahtGisyyteen liitetddn usein ammattilaisten kyky asettua
asiakkaan asemaan, empatia. Ké&ytdnndssa tdmé kuitenkin tuottaa ongelmia, esimerkiksi
tilanteissa, joissa ammattilaisen tyohon liittyvét ja henkilokohtaiset arvot poikkeavat tosistaan
tal ammattilaisen omat arvot ovat ristiriidassa muiden osallisten arvojen kanssa: asiakkaat,
joissakin tilanteissa uhrit, kaytannon tyontekijét, poliittiset paéttgét, pavelujen tuottgat ta
muut yhteistytahot. Na&ma jannitteiset tilanteet ovat sosiaalityon arkea, ja niiden
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tiedostamisessa ja kadittelyssa on hyotya sitd, ettd tunnistaa arvojen ja valta-suhteiden
kytkokset. (Dominelli 2002, 20-24.)

Dialogisuus on lasna myds konstruktiivisessa sosiaalityossa (esim. Parton & O’ Byrne 2000,
2-3), jossa painotetaan prosessia, asiakkaan ja ammattilaisen omaamaa tietoa,
mahdollisuuksia seka tiedon relationaalista luonnetta. Missi tahansa asiakkaan tilanteessa tai
olosuhteissa voi olla kaytettavand merkittavia resursseja, ja niiden esiin nostaminen on
merkityksellistéd. Parton ja Byrne toteavat, ettd juuri sosiaalityontekijoilla on ammattitaitoa
auttaa tunnistamaan ndita resurssgja tavoitteiden toteutumisen tueks ja toisaalta
méarittelemaan tilannetta uudelleen. Asiakkaan yksildllisyyden kunnioittaminen edellyttéa
huolellista paneutumista ja reflektiivistd asennetta asiakastydssa (Parton & O’'Byrne 2000,
77).

Y hteistoiminnallisuuteen, dialogisuuteen pyrkiminen edellyttéd ammattilaiselta rohkeutta,
johon el vélttamétta kannusteta tyoyhteisdissd (esim. Forsman 2003). Dialogisen
vuorovaikutuksen elementtgd onkin etsitty myds maallikkoauttamisen alueelta joko
vertaistukiryhmista ~ (esim. Rekola  1998; Nylund  2000b),  kriisikeskuksen
vapaaehtoistoiminnasta (esim. Mustonen 1998; Rantanen 1998) ta muusta
maal likkotoiminnasta (Ruuskanen 2000).

2.4 Asiakas — maallikko

Maallikkoauttamista ja siiné tapahtuvaa vuorovaikutusta tai suhdetta on tutkittu huomattavasti
vahemman kuin asiakkaan ja ammattilaisen valista La&hestynkin kolmion maallikon ja
asiakkaan valista sivua eri ndkokulmista: aloitan keskustelusta kolmannen sektorin roolista ja
siirryn sitten kasittelemdan vapaaehtoistyotd, vertaistuki- tai oma-apuryhmid ja lopulta
omaisnakokulmasta hoivaa.

Julkisen sektorin ja markkinoiden toimintamallin vélille nousi 1970-luvulla “toisin
toimimisen alue’, joka sai nimekseen kolmas sektori. Kolmas sektori on olennainen osa
hyvinvoinnin sekatalouden ja yksityisten yritysten panosta sellaisten palvelujen tuottamisessa,
joista julkinen sektori on perinteisesti vastannut. (Matthies 1996, 11-13.) Keskustelu
kolmannesta sektorista voimistui uudelleen 1990-luvulla, jolloin virisi uutta tutkimusta, jossa
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pohdittiin miss&a méérin ja millaisia vastauksia kolmas sektori vapaaehtoisine auttgineen voi
tuoda laman aikaiseen ja sen jalkeiseen tilanteeseen (Billis & Glennerster 1998; Heinonen
1999, 202-236; Helander 1998; Matthies ym. 1996; Nylund 2000a). Kolmas sektori
médritelld8n usein  voittoa tavoittelemattomaksi, organisoiduksi, yksityiseksi ja
vapaaehtoiseen osallistumiseen perustuvaksi toiminnaksi. Sen merkitt&vimpia toimijoita ovat
yhdistykset, s&&tiot, uusosuuskunnat ja kansalaisliikkeet. Vapaaehtoisuus on keskeinen osa
kolmatta sektoria, ja kansalaisten mukana oleminen perustuu vapaaehtoisuuteen seka
toimijoina etta kayttgjina. (Helander 1998, 53-62; Hokkanen 2003, 257; Siisidnen 1999, 23.)
Jari Heinonen liittéa kolmannen sektorin rinnalle tai erottaa siité vieléa neljannen, epavirallisen
sektorin, johon kuuluvat kotitaloudet, naapuriapu ja erilaiset sosiaaliset verkostot (Heinonen
1999, 188). Aila-Leena Matthies (1996 12-13; ks myos Everts & Laville 2004, 15-19) on
puhunut kolmannen sektorin kasitteen dSijaan vélitasosta, jossa toimijat ovat
vuorovaikutuksessa yhteiskunnan eri  sektoreiden kanssa. Vdlitasolle el pyritdkaan
médrittelemaédn  yhteisia pysyvid rakenteellisia tunnusmerkkejd tai  yhtendista
toimintalogiikkaa.

Nicolas Rose (1998) on tarkastellut vapaaehtoistyon ja lagjemmin kolmannen sektorin roolia.
Hanen mukaansa kolmannelle sektorille oli asetettu toisaalta oletuksia etta se paikkaisi niita
aukkoja, joita virallisessa jarjestelméssd on, toisadta sen oletettiin tuottavan sita
yhteisollisyyttd, jota julkinen palvelujérjestelméa el kykene tuottamaan. 1990-luvulla virisi
laman jdljiltd myos keskustelua kolmannen sektorin voimakkaammasta mukaantulosta
jakamaan auttamisen vastuuta. Liisa Hokkasen (2003, 255) muistuttaa kuitenkin, etté haasteet
uudenlaiselle tekemiselle olivat olemassa jo ennen 1980-luvun viime metreilla alkanutta

lamaa.

Kéaytanndssd muiden muassa seurakunnat ja suuret jarjestot kuten SPR olivat jo ottaneet
vastuuta hyvinvoinnin tuottamisesta. Mukaan oli tullut paljon vapaaehtoisia. Jouko
Karjalainen (2001, 101) kirjoittikin epavirallisen auttamisen kasvun tulleen vuosikymmenen
loppuun mennessa senhetkisille rajoilleen. Vapaaehtoisten mééré oli laskusuunnassa. Siihen
johtaneita syitd el ole tutkimuksin selvitetty. Y htena selittavana tekijand on mainittu se, etta
niin julkiselta sektorilta kuin jarjestdistékin on puuttunut sellaisia ammattityontekijoita, jotka
olisivat perehtyneet vapaaehtoistoiminnan olemukseen, dynamiikkaan ja prosessien kulkuun

(Lehtinen S. 1997). Jos vapaaehtoisten maéra olikin ollut laskussa, vertaistuen merkitys ja
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paikka julkisten palvelujen rinnalla oli selkiytynyt ja vahvistunut (Nylund 2000a; 2000b;
Kuuskoski 2003; Rekola 1999).

Asiakkaan ja maallikon valista kasvokkaista vuorovaikutusta on tarkasteltu erittain vahan.
Toistaiseksi en ole loytéanyt yhtéan tutkimusta, jossa asiaa olisi tutkittu esimerkiksi
nauhoitetun aineiston avulla. Sen sijaan kirjallisuudesta 10ytyy pohdintaa vapaaehtoistyosta
suhteessa ammattitydohon: millaisena vapaaehtoistyd ammattitydohon rinnastettuna nayttaytyy
jamiten vuorovaikutuksen tavat poikkeavat ammeattityon vuorovaikutuksen tavoista.

Paivi Rantanen (1998) tarkastelee omia kokemuksiaan toisaalta sosiaalityon ammattilaisena ja
toisaalta kriisikeskuksen vapaaehtoisena. Ammattiauttamiseen liittyy hénen mukaansa
organisaation tavoitteisiin liittyvid seikkoja, jotka voivat estéd auttgaa keskittymastd
ihmiseen, joka on hénen asiakkaanaan. Toiseksi ammattiauttamiseen liittyy tietdmisen ja
taitamisen painetta, ja ammattiauttamisesta voi tulla suorittamista, joka pohjautuu tietoihin,
osaamiseen ja konkreettisiin tekoihin. Vapaaehtoistyostd opittavakss Rantanen kuvaa
kuuntelemisen, suvaitsevaisuuden ja erilaisuuden hyvaksynndn sekd& avoimuuden ja
valmiuden yllétyksille.

Anne Birgitta Yeung (2005, 105-117) on haastatellut vapaaehtoisina toimineita ihmisia ja
koonnut haastatteluiden perusteella jasentanyt heidan motivaatiotaan timanttimalliin. Timantti
tuo nakyviin vapaaehtoistytssa tapahtuvan vuorovaikutuksen merkitysta vapaaehtoiseksi
lahteneille. Timanttiin hahmottuu nelja ulottuvuutta, akselilla itsed kohti — itsesta poispain:
saaminen — antaminen, jatkuvuus — uuden etsintd, etdisyys — laheisyys ja pohdinta — toiminta.
Jaottelu tuo kiinnostavalla tavalla nékyviin sité, miten eri tavoin ihmiset 16ytavét motivaation
toimia palkatta ja etsid toiminnasta myos itselleen merkityksia. Haastattel ututkimus kohdistuu
vapaaehtoisiin ja heidéan motivaatioonsa, mutta sitd kautta voi tarkastella myos sitoutumista.

Néaiden molempien voi taas arvioida vaikuttavan vuorovaikutukseen asiakkaan kanssa.

Vertaistukea tal oma-apua ovat tutkineet muiden muassa Marianne Nylund (1996; 2000z;
2000b), Kirs Rekola (1998) ja Irja Mikkonen (1996). Marianne Nylund méaérittelee oma-
apuryhmét seuraavasti: ”Oma-apuryhman muodostavat henkil6t, joilla on jokin yhteinen
ongelma tai jotka ovat samanlaisessa elamantilanteessa. Heilld on halu jakaa kokemuksiaan
muiden kanssa, ja tadlla tavoin pyrkid keskindisesti ratkaisemaan tal lieventdmain
henkil6kohtaista ongelmaansa tai elamantilannettaan.” (Nylund 1996, 194.)
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Oma-apuryhmét ovat luokiteltavissa ongelmakeskeisesti oireyhtyman (esimerkiks fyysinen
tal psyykkinen sairaus) tai elamantilanteen (esimerkiksi omaishoitajuus, sosiaaliset ongelmat)
mukaan. Jaottelun perusteena voi olla myds toimintaperiaate joko siséanpain (esimerkiksi ns.
12 askeleen ryhmét) tai ulospéain (esimerkiks painostusryhmadt). (Nylund 1996, 195, ks. myds
Katz 1993.) Suomessa tekemansa kyselyn perusteella Nylund (mt. 198) on jaotellut ryhmét
ongelma- ja intressikeskeisesti kahdeksaan luokkaan: ty6ttomien ja ylivelkaisten ryhmét,
omais- ja laheissyhmét, psykososiaalisten sairauksien ryhmét, riippuvuusryhmét, perhe- ja
ihmissuhderyhmét, somaattisten sairauksien ryhmét, naisryhmat seka kohtauspaikat.

lhmisten motivaatio hakeutua oma-apuryhmiin on moninainen. Jotkut hakeutuvat siksi, etta
he eivat mielestdan saa tarvitsemaansa apua ammattityontekijoiltd, toiset taas kyseenal aistavat
ammattimaisia tyotapoja, koska viranomaisten antamat ohjeet eivét aina tunnu mielekkailta.
Oma-apuryhmé voivat myos toimia vastauksena sille, ettd kansalaiset ovat nykyadan
halukkaita vaikuttamaan itse sosiaali- ja terveyspalvelujen sisdltéon ja laatuun. Oma
apuryhmissa jasenet suunnittelevat toimintansa itse ja Sita voidaan muuttaa joustavasti
tilanteiden mukaan. (Nylund 1996, 201-202)

Asiakkaan, ryhmaan liittyvan jasenen, nakokulmasta oma-apuryhma voi olla yksi tapa ratkoa
ja selvittéd omaa elamantilannetta muiden samanlaisessa tilanteessa olevien kanssa. Ryhman
tarjoama tuki voi parantaa jasenten itsetuntoa ja taitoa selviytya erilaisista kriisitilanteista.
Toiminta voidaan ndhdda myos vastalauseeksi ammattityontekijan tyotavoille. Kaiken
kaikkiaan Nylundin mukaan oma-apuryhmilla on monia hyodyllisia tehtavid Toisaalta ne
sopivat vain joillekin ihmisille ja joihinkin elaméantilanteisiin, eivéatka voi kokonaan korvata
ammattityontekijoiden palveluita. (Mt. 204-205.) Myos Susanna Hyvéri (2005, 216) on
pohtinut 1990-luvun erilaisten vertaisryhmien ’'suoranaisen esiinmarssin’ syita Pelkka
taloudellinen laman innoittama jérjest6- ja kansalaistoiminnan uudelleen aktivoituminen ei
selita sita vaan dgihen liittyy hanen mukaansa myos kyllééntyminen pitkélle
professionalisoituneisiin hyvinvointipalveluihin.

Maallikon/vapaaehtoisen suhdetta asakkaaseen tuodaan Kirjallisuudessa esiin laheiseng,
tasavertaisena, asiakasta kuulevana. Mitd epavirallisempi kahden ihmisen vélinen
vuorovaikutussuhde on, sitd l|dhempana ollaan ystavyyden kaltaista tilannetta
Vuorovaikutuksesta puuttuvat tuolloin esimerkiks organisaatiosta ja ammattiasemasta
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juontuvat vallan elementit, jotka tavalla tal toisella ovat |&snd ammattityossa. Toisaalta
vapaaehtoisuuteen liittyy jo k&sitteenkin mukaan vapaaehtoisuus. Velvoite jatkaa toiminnassa
on Kkorkeintaan moraalinen; mitédn legitiimid velvoittavuutta e ole, vaan
vapaaehtoistoiminnasta poistuminen on helppoa (Hokkanen 2003, 256), mika tuo pulmia
jatkuvuuteen. Pettymys voi olla ankea, kun asiakkaana ollut ihminen joutuu kohtaamaan
vaihtuvuutta, uusia vapaaehtoisia korvaamassa vanhoja tuttuja tai peréti koko toiminnan
loppuminen rahoituksen paatyttya tai vapaaehtoisten poistumisen myota.

Laheisen hoiva tai omaishoito on oma erityinen alueensa. Siihen voi liittyd vahvojakin
stoumuksia, jotka perustuvat laheisyyteen, velvollisuuteen tai vastavuoroisuuteen (Twigg
2000). Pertti Koistinen (2003) on kirjoittanut omakohtaisesta kokemuksestaan omaishoivan
ristiriitaisesta luonteesta. Se voi olla seka syyllisyyden ja ahdistuksen vérittdmaa etta ilon ja
voiman lahteend. Aina mdaissa tilanteissa el voi puhua vastavuoroisuudesta. Sosaalisten
verkostojen perusominaisuus e aina ole lasnd Marianne Nylund (2004, 189) nostaa tasta
esimerkiksi tilanteet, joissa vaikkapa tytér toimii hoitajan ja tukijan roolissa omalle &idilleen,
jollaon mielenterveys- tai paihdeongelmia.

Jorma Sipila (2003, 23) kirjoittaa hoivan késitteen olevan suomen kielessa kéteva Se e
johdata tekemaén erotteluja sosiaalisen ja terveydellisen kesken, el mydsk&an kotityon ja
palkkatyon vélilla. Se kuvaa kokonaisvaltaista, usein ruumiillista (Tedre 1999; Twigg 2000),
Hoivaa voidaan tuottaa vapaaehtoisena pal veluna, kaupallisena palveluna, julkisena palveluna
jainformaalina hoivana (Sipila 2003, 29).

2.5 Ammattilainen — maallikko

Ammattilaisen ja maallikon valista suhdetta kirjallisuuden kautta tarkasteltuna sdvyttaa naiden
kahden vertailu. Esimerkiks Aila-Leena Matthies (1993, 110-111) on siteerannut saksalaisia
epévirallisen sektorin tutkijoita Olkia ja Backhausia (1992), jotka ovat kuvanneet arkikielen
mielikuvia virallisen ja epavirallisen auttamisen eroista. Néista syntyy asetelma, jossa on
polarisoituina virallisen ja epavirallisen lupaukset ja rgjoitteet.



Taulukko 1. Epavirallisen ja virallisen auttamisen erot

Epavirallisen lupauk set

- kutsumuksellisuus

- henkilokohtainen sitoutuminen
- aatteellinen into

- omakohtainen kokemus

- ongelmien ja kokemusten jakaminen

- henkilOkohtaisuus
- moraalinen arvoyhteisd
- arjen yhteisyys

Epavirallisen rajoitteet

- maallikkomaisuus

- sosiaaliluokittaiset ja paikalliset
alistussuhteet

- naisten ilmaistyon hyvaksikéytto

- dlueellinen epétasaisuus

- aslantuntemuksen puute

- mielivallan mahdollisuus

- @ jatkuvuus- ja laatutakeita
- epavarmuus

(Matthies 1993, 110-111)

Virallisen rgjoitteet

- sulautuminen organisaatioon
- & aattedlistaintoa

- ulkokohtainen nékemys

- ingtitutionaalinen etéisyys

- henkilon vaihdettavuus

- @ yhteistd arvomaailmaa

- luokka- ja kulttuurierot

Virallisen lupaukset

- ammatillisuus

- julkisesti kontrolloidut
ammatilliset k&yttaytymisnormit

- alueellinen ja yhteiskunnallinen
universaalius

- tieteellinen asiantuntemus

- rationaalinen organisaatio

- jatkuvuus ja laatuvaatimukset

- julkinen takaus

Jaottelu on hyddyllinen, koska se selkiyttéd epavirallisen ja viralisen eroa ja tarjoaa
moniulotteista kuvaa epavirallisesta ja virallisesta asettamatta kumpaakaan etusijalle. Se on
kuitenkin samalla yksioikoinen. Se jattéa huomiotta muun muassa Jan Fookin (2002b, 57-58)
esiin nostaman ilmion, etta kaikki yhteisdt ja ryhmé pyrkivéa yllapitaméan erilaisia
ideologioita, jotka edesauttavat oman aseman ja rgojen sdlyttdmistd Esimerkiksi
sosiaalityontekijat (virallinen) voivat tukea sellaista gatusmaailmaa, joka erottaa heidét
Esimerkkina Fook mainitsee ajattelutavan, ettd koulutus mahdollisaa ammattilaisille
rationaalisemman paatoksenteon kuin mihin  vapaaehtoiset yltavéat. Vastavuoroisesti
vapaaehtoiset voivat vahvistaa omaa identiteettidan suhteessa ammattilaisiin. Perusteluina on,
etta he vastaavat paremmin ihmisten tarpeisiin, koska heilla on kokemuksellista tietoa, ei
Kirjatietoa.
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Jaottelu jattda vahalle huomiolle myo6s sellaisen vapaaehtoisena tehtédvan tyon, jolla on jo
joitakin ammattityOn piirteitd, jossa vapaaehtoistydn ja ammattiyon rajaa ylitetdan tai
koetellaan ja jossa sosiaali- ja terveydenhuollon ammattilainen kouluttaa vapaaehtoisia
asiakkaiden kohtaamiseen (ks. essm. Mdnkkdnen 1999, 112; Hokkanen 2003a). Sosiaaliturva-
lehdessd on kesan 2005 aikana kayty keskustelua vapaaehtoisuuteen perustuvasta
kriiskeskuksissa tehtdvasta tyostd, joka lienee hyva esimerkki erityiseen tehtévadn
vamennetuista vapaaehtoisista. Keskustelun kaynnistaneet Tuula Sarkkola ja Anne Tapola
(2005) pohtivat kriisitydon sisdltéa ja lastua. Heidan mukaansa maallikkohallituksesta ja
vapaaehtoisista koostuviin kriisikeskuksiin on alkanut ohjautua yhta enemman ihmisig, jotka
ovat kokeneet traumaattisen tai muun eldman kriisin. Kunnalliset mielenterveyspalvelut eivét
ole kyenneet vastaamaan palvelujen tarpeeseen, ja kriisikeskuksiin on ohjautunut odotusajaksi
asiakkaita, joiden jatkohoitopaikaksi on arvioitu esimerkiksi psykiatrinen poliklinikka.
Vapaaehtoisten kaytt6d on perusteltu sanomalla, etta kriisissa olevalle riittéa kuuntelu ja
lasndolo, mutta keskustelua el ole kéayty siitd, milla tasolla kuuntelu ja lasnéolo tapahtuvat. He
jatkavat, ettd kriisityd on vaativa tydmuoto myds kokeneelle ammattilaiselle. ” Ajatellaanko,
ettd vapaaehtoiset kykeneva tyoskentelemaan kriisipuhelimissa, joissa ammattilainenkin
joutuu usein laittamaan koko ammattitaitonsa likoon arvioidakseen, mitd jatkotoimia

tarvitaan.”

Suomen Mielenterveysseuran edustajien (Ruishalme ym. 2005, 28) vastauksessa kirjoittajat
kumoavat kritiikin korostamalla sita, etta vapaaehtoiset tukihenkilot toimivat ammattilaisten
ohjauksessa. TukihenkilGilla on takanaan myds monipuolinen peruskoulutus ja sen lisdksi
mahdollisuus jatkuvaan lisd ja tdydennyskoulutukseen. Téllaisessa tilanteessa myos
vapaaehtoisten sitoutumista on vahvistettu, mika lisda toiminnan jatkuvuutta ja tuo siihen
siten toisenkinlaista ammattityolle tyypillista jantevyyttd Keskustelu vapaaehtoistyon roolista
kriisityossa varmasti jatkuu viel&a

Hyvana esimerkkind on samaisessa lehdessd muutama numero myhemmin esiin nostettu
huoli padihdejéarjestdjen tyontekijoiden tyonohjauksesta. Osa nasta ammattilaisista
tyoskentelee yhteisdissd, joiden toiminnassa on mukana myos vapaaehtoisia. Kun tallaisen
yhdistyksen toiminta perustuu paljon projekteihin, ammattilaiset joutuvat vaistamétta
keskustelemaan vapaaehtoisten kanssa jarjestonsa tyon tarkoituksesta ja tehtévien
tarkeysjarjestyksesta. Tyo on herkasti rajatonta, tyOajat, tydn maara ja tarkoitus seka se, missa

tyota tehddén, ovat usein méiritteleméttd. Tallaisessa tilanteessa ammattilaisen ja
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vapaaehtoisten vdlille syntyy usein jannitteitd Vapaaehtoiset ndhddan kaytannon tyota
avustavina henkil6iné eik& heidan motivaatiostaan jakseta aina huolehtia. (Huurresalo 2005.)

Vaikka vapaaehtoistybn ja ammattitybn suhde ndhdaén gjoittain  pulmallisena,
vapaaehtoistyolle ja vertaistuelle on paikkansa. Irja Mikkonen (1996, 220) kirjoittaa Suomen
hyvdn ja monipuolisen sosiaaliturvan tarjoavan elamisen perusedellytykset ja tuen
hankalissakin tilanteissa. Se ei kuitenkaan kata eriytysalueita, ja se on kaiken liséksi hidas ja
kankea ylh&alta ohjattuna. Vertaisryhmien paikka on toimia virallisen organisaation rinnalla
taydentden yksilon turvaa. Sosaali- ja terveydenhuollon ammattihenkilostélla ei ole joka
tilanteessa tarvittavaa kokemuksellista tietoa ja ymmartamystd, ja heidan toimintansa on
rajattu aikaan ja paikkaan. Vertaisryhman toiminta jatkuu, kun ammattiauttajan ty6é loppuu
tybvuoron paéttyessa tal potilaan kotiutuessa sairaalasta. Ryhmét kykenevé auttamaan
kokemustensa avulla kaytdnnbn asioissa ja tarjoamaan turvallista yhdessdoloa.
Vertaisrsynmien etu on hdnen mukaansa myods se, ettd niissd pystytéén korjaamaan ja
muuttamaan toimintaa helpommin kuin virallisissa ryhmissa, koska tarpeet jaresurssit tulevat

vertaisryhman sisdta

Ammattityd ja vapaaehtois- tai maallikkotoiminta myds risteytyvéa. Kaarina Monkkonen
(2005, 286—287) kuvaa ammattilaisten maallikoituvan ja maallikoiden ammatillisuvan. ’Ei-
ammatillisuus on hénen mukaansa alkanut kiinnostaa sosiaali- ja terveysalan tutkijoita ja
ammattilaisia Ammattilaisten el enda valttamatta oleteta kykenevan hallitsemaan tunteitaan ja
olevan objektiivisen ammatillinen kaikissa asiakastilanteissa. Subjektiivisuus, mukaan
meneminen ja kokeminen voi olla voimavara asiakastydssi. Susanna Hyvéri (2001, 273-276)
tuo esiin kokemuksen politiikkaa, jossa auttgjien omakohtainen kokemus tuo lisan
ammatillisuuteen. Sen lahtokohta on identiteettien muokkauksessa ja kuntoutuvassa
tietoisuudessa. Kokemuspoliittiset tietdmisen muodot elvat hanen mukaansa kuitenkaan ole
sen enempda ammattilaisten kuin maallikoidenkaan omaisuutta. Ne kietoutuvat yhteisollisiin
suhteisiin ja yhteisdihin, jota kautta on mahdollisuus kehittdd kokemuksellisia aineksia
hyodyntéen tietdmisen ja kaytannollisen osaamisen aktiivista prosessointia ja dialogista

toimintakulttuuria.

Mielenkiintoisen ja kérjekkdasti muotoillun nédkdkulman ammatillisuuteen ja maallikkouteen
tarjoavat Arja Jokinen ja Kirsi Juhila (1991) tutkimuksessaan asumismarkkinoista. He ovat
jasentaneet tapaa arvioida asumiskykya maallikkokehykseen ja sosiaalityén ammattikehyksen
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kautta. Aineistoa ovat tuottaneet seké luottamusmiehet ettd viranomaiset, mutta kehykset eivét
kuvaa sitd kenen tekemasta arvioinnista on kyse. Ne toimivat tutkijoiden k&yttGteorioina.
Maallikkokehysmaista toimintaa luonnehtii praktisuus ja perustelemattomuus seké
tunnepitoinen suhtautuminen tyohon. Tyohon el pyrita ottamaan henkilokohtaista etéaisyytta,
vaan sihen antaudutaan mukaan omine tunteineen. Siihen liittyy sadli, moralisointi,
taivastelu, hyvantekevdaisyys ja vilpiton auttamisenhalu. (Mt. 54.) Sosiaalityon
ammattikehykseen puolestaan kytkeytyy voimakkaita normeja, jotka ovat toiminnassa
mukana tavalla tai toisella. Pohjimmaisten asuntomarkkinoiden kohdalla normit liittyvét
muutosorientaatioon ja siind erityisesti omatoimisuuden ensisijaisuuden korostamiseen.

Keskeistd on myds diagnosointi.

Diagnosoinnin yhteys ammeattitydhon nousee keskeiseksi myos Regina G. Kunzelin (1993)
ammattitydon kehittymista sivuavassa tutkimuksessa. Han on tarkastellut murrosvaihetta,
jolloin naimattomien &tien kanssa tehtdvd hyvantekevaisyysnaisten tyd alkoi muuttua
ammattityoksi 1930-1940 -luvulla. Hyvantekevéisyysnaisten toiminta oli jo ammattimaisen
sitoutunutta ja Sddnneltyd Ero ammattilaisiin @ oli  kuitenkin  siind  ettd, kun
hyvantekevadisyysnaiset auttoivat ensisijaisesti aitga selviamdan lapsen kanssa,
sosiaalityontekijat asettuivat diagnoosgja tekevédn rooliin, ja parhaaksi vaihtoehdoksi
madrittyi lapsen luovuttaminen adoptoitavaksi.

Pohjois-Karjalassa on kdynnistetty sosiaalitoimistojen ja alueen sosiaali- ja terveysjarjestjen
yhteinen hanke, jonka tavoitteena on kehittéd sosiaalitoimistojen perussosiaality6td,
yhteisty6ta eri toimijoiden kesken sek& etsia ja kehittdd uusia sosiaalityéta palvelevia
toimintatapoja. Hanke paéttyy syksylla 2005, ja siina on onnistuttu lisédmaéan tietoa eri
osapuolten toiminnasta ja hdlventdmaan julkisen sosiaalityon ja jérjestdjen toiminnan valista
epamadraistd suhdetta Konkreettisina yhteistybmuotoina on  syntynyt ehk&isevan
lastensuojelutydn malli, vapaaehtoistoimintaa kehitysvammaisten kaveritoiminnan tueksi,
peliriippuvuusteemaan liittyva koulutus ja jarjestdjen alueellinen tiedottamiskanava. Hanke on
siind maarin tuore, etta sen arviointi on viela kesken. Siita on jatkokeskustelun tueksi tekeilla
pro gradu —tutkielma (Helena Lajunen) sosiaalityon ja jarjestdjen yhteistyon esteista ja
mahdollisuuksista

Lukuisissa Raha-automaattiyhdistyksen ja Euroopan sosiaalirahaston  rahoittamissa

projekteissa on eri kohderyhmiin liittyen arvioitu vapaaehtoisten roolia. Projektien raporttien
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simély vahvistaa sitd ndkemystd, ettd vapaaehtoistydn ja ammattityon véalinen suhde on
moninainen ja osin epamaardinen. Vapaaehtoiset voivat nadyttdytyd kayttaméttomana
voimavarana esimerkiksi mielenterveystydssa ( Kiikkala & Immonen 2002) tai ikééntyvien
kotona asumisen tukena (Olebo-Rusanen & Vadnanen-Sainio 2003). Heidan roolinsa voi olla
selkiintyméton, ja osin heille on annettu osallisuushankkeessa liian vastuullisia tehtéavia, ja
osin heita voisi hyddyntda enemmankin. Vastuun taakka voi myos olla liian vaativa ja raskas
vapaaehtoisten kannettavaksi esimerkiks pédihdehuollossa (Ronkainen & Vaittinen 2002).

Sini-Tuulia Lehtinen (1997) on tarkagtellut vapaaehtois- ja maallikkotyon yhteistyon
mahdollisuuksia teoksessaan "V apaaehtoistoiminta, kasvava voimavara?’, jossa esitelldan
my6s Muller-Kohlenbergin nékemyksid. Han viittaa tanskalaiseen U. Habermanniin ja tdman
laatimaan listaan yhteistyon perusedellytyksista:

1. Molempien/kaikkien osapuolten on tiedostettava yhteistyon tarve. Y hteistyon
onnistuminen on epatodennakoistd, jos osapuolet eivdt nde sSiitd olevan itselleen
hyotya

2. On oltava selked kuva gitd, mita yhteistyd pitéa sisdlldan ja kenelle tyd on
suunnattava.

3. Molempien/kaikkien osapuolten erilaisuutta on kunnioitettava ja kaikkien on oltava
vamiita keskusteluun, jonka kautta vanhoja ennakkoluuloja ja myyttga voidaan
purkaa seka ammattityon etta vapaaehtoistoiminnan osalta.

4. Ammattityontekijoiden ammatillinen patevyys on hyvaksyttava samoin kuin ne
vapaaehtoistoiminnan ominaispiirteet, jotka auttavat sitd sdilymaan omaehtoisena,
ihmisiga itsestddn syntyvana toimintana. Vapaaehtoistoimintaan el saa tuoda liiaksi
ammatillisia ndkokulmia ja toimintatapoja.

5. Yhteistyota kdynnistettdessd on sovittava selvasti esimerkiksi molemminpuolisista
yhteyshenkilGistd, teknisesta ja taloudellisesta tuesta seka tarvittavan asiantuntija-avun
Saamisesta.

6. Ennen hankkeen kaynnistymista on selvitettavg, mistd voi saada yhteistyon
ulkopuolista asiantuntija-apua, mita se maksaa ja kuka sen maksaa.

7. Molemminpuolisen tiedonvalityksen toimivuudesta on huolehdittava.

8. Ammattityontekijoiden ja vapaaehtoisten valisessa yhteistydssa kaikkien osapuolten
on oltava valmiita ottamaan riskgja. Tassa on kuitenkin huomioitava se, ettel
vapaaehtoistoiminta saa joutua sellaiseen tilanteeseen, jossa se joutuisi ottamaan
vastuuta julkisen sosiaalihuollon tehtavista

9. On varattava vapaaehtoistoimintaan tarvittavat maaréarahat.

10. Y hteistydn seurannasta ja evaluoinnista on sovittava. On hyvéa kehittda niin sanottua
tutkimuksellista tyOotetta, joka auttaa tyontekijoitd kehittdmédn omaa tyotéan.
(Lehtinen S 1997, 61)

Lehtisen mukaan vapaaehtoistyo olisi voimavara. Elavasti toimiva yhteiskunta tarvitsee seka

OSaavaa ammattityota etta kansalaisten aloitteellista vapaaehtoistoimintaa. Kolmannen
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sektorin ja vapaaehtoistyon rooli ammattityon rinnalla on ollut hyvin vaihteleva. Ammattityon
kannalta pulmallista on varmasti vaikeus kontrolloida kolmannen sektorin toimintaa.
Tavoitteet elvét aina ole yhtenevéisia esimerkiksi virallisten palveluntuottgjien ja jasentensa
edunvalvontaan sitoutuneiden jarjestojen valilla Kasitykset kolmannen sektorin vakauden
puutteesta ovat varmasti myos rajoitteena yhteistyolle, samoin kuin ammattilaisten vahéinen

tuntemus sen toimintatavoista.

Toisaalta Suomessa on kansainvalisessakin vertailussa runsaasti sosiaali- ja terveydenhuollon
jarjestdjd, ja ne ovat perinteisesti toimineet julkisen jarjestelman rinnalla ja yhteistyossa. Jos
suomalaiseen ja pohjoismaiseen hyvinvointijarjestelmaan kuuluu julkisen sektorin vastuu
sosiaali- ja terveydenhuollon palveluista, jérjestbjen erityisyytend on ollut esimerkiksi
vertaistuen ja vapaaehtoistoiminnan foorumin tarjoaminen. Jarjestét ovat myos olleet uusien
tyomenetelmien kehittamisessi usein edellakavijoita, mistd esimerkking ovat kotipalvelu ta
kuntoutusohjaus (ks. essm. Vuorinen ym. 2004; 15-16; Dufva 2003).

JarjestOjen ja julkisen sektorin valilla on kuitenkin jo vakiintunutta tyonjakoa ja yhteistyota ja
kentélle on tullut uusia toimijoita (esim. Poteri 1998, 79). Y hteistyon lisdantymistdkin on
havaittu. Esimerkiksi Jyvaskyldn seudulla paikallisista yhdistyksistd tehdyn tutkimuksen
yhtena johtopaétoksena oli, ettd jarjestdjen ja julkisten viranomaisten véliset suhteet ovat
muuttuneet yhteistoimintaa korostavimmiksi ja viranomaisten kiinnostus jérjestja kohtaan on
lisdantynyt. (Luomala & Pyykkonen 2002, 161.)

Julkisen sektorin ja toisaalta jarjestdjen tekeman tyon valinen suhde on osin rigtiriitainen ja
jossakin méarin epdméaarainen. Tahan liittyy my6s se, etta joidenkin arvioiden mukaan
keskustelu kolmannesta sektorista on gjoittain ollut hajanaista (ks. esim. Siisidinen 2002). On
vaara, etta keskustelu toistaa stereotyyppisia uskomuksia ja toisadta estdd vakavamman
keskustelun nykyisen yhteiskunnallisen jarjestyksen ongelmista ja vaihtoehtoisista
toteuttamistavoista (Suikkanen 1998, 42).
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3 TUTKIMUKSEN KONTEKSTI: AIKA JA PAIKKA

Tama tutkimus on hyvin tilannesidonnainen. Se asettuu 1990-luvun loppuun, jolloin laman
jalkeisend aikana oli otollinen ajankohta lahted tarkastelemaan maallikon mahdollisuuksia
Toisaalta gjankohdan voi arvioida yhtena lisatekijand siihen, ettd projektirynman jasenet
ottivat vastaan projektin tarjoaman haasteen tarkastella ammattity6ta kriittisesti. Maallikon
toimintatavan tarjoama toisin tekemisen malli ta peili osui tilanteeseen, jossa
projektiryhméaén mukaan l&hteneet ammattilaiset olivat joutuneet kohtaamaan muutoksia seka
oman tyon tekemisen ehdoissa ettd asiakkaiden elaméantilanteissa.

Erityisena paikkana oli Mika héténa?- projekti, jossa oli vahva kokeilevuuden tavoite ja jossa
lagjemman pohdinnan lahtokohdaks ja tarkastelupinnaksi, peiliksi, asetettiin maallikon
toimintatapa ja sita kautta kertyneet havainnot. Pellin kautta p&&stiin katsomaan toisenlaisen,
maallikon, na&kokulman sdvyttamand ammattityotd ja palvelujarjestelméan toimivuutta
Lagjemmin ymmarrettyna paikka on se toimintaympéristd, jossa sosiaali- ja terveydenhuollon
asiakastyota tenddan. Nain gjateltuna aika ja paikka ovat vahvasti yhteydessa toisiinsa
Projektin aikana kertyneet havainnot, myos tutkimustulokset kytkeytyvét aikaan ja paikkaan,
joten esittelen tassa luvussa Miké hatana? —projektin tavoitteita ja toimintatapaa seka 1990-
luvun alkana tapahtuneita muutoksia, joilla on vaikutusta sosiaali- ja terveydenhuollon
asiakastyohon. Tutkimustulokset, eli maallikon rooli seka asiakastydn yhteistyon kumppanina
etta yhtena projektiryhman jésenend, ovat sidoksissa projektiin ja sen toteutusgjankohtaan.
Tama e kuitenkaan sulje pois sitd, etta havainnot ja tulokset olisivat tunnistettavissa
muistakin yhteyksistd tai ettd ne voisivat tuottaa yhdenlaista ndkokulmaa esimerkiksi
nykypaivan sosiaali- jaterveydenhuollon palveluihin.

3.1 Mik& héténa? —projektin tavoitteet

Tampereella toteutettiin  vuosina 1998-2000 Raha-automaattiyhdistyksen tukemana ja
Kansalaisareena ry:n toimesta projekti, joka sai nimekseen Mika hatana? (Metteri ym. 2000).
Projektin tavoitteena oli tukea maallikkovoimin yksittéisia kansalaisia, jotka eivét syysta tai
toisesta olleet kyenneet [6ytaméaén apua hdtdansa palvelujarjestelman piirista Projektin oli
ideoinut ja suunnitellut projektipaallikkd Tuula Lehtinen, ja sen lahtékohtana on ollut hénen

pitka kokemuksensa kansal aistoiminnasta ja siind muotoutuneita kokemuksia ja havaintoja:
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Y h&a useammin ihmiset joutuvat e@masséan hététilanteisiin, joihin ei 10ydy apua.

Nopeasti muuttuvassa yhteiskunnassa yha useammat hétdan joutuvat ihmiset ovat
"ensikertalaisia’, elvatka osaa etsid apukanavaa — tai ovat niin toivottomia, etteivét jaksa
etsia apua.

Myds auttamishalua 16ytyy, kunhan sille luodaan mahdollisuuksia kanavoitua.

Yksin viranomaistyolla ei pdasta parhaisiin tuloksiin hédan ja avun kohtaavuudessa.
(Lehtinen T. 1998a.)

Hankesuunnitelman tavoitteet oli viela mééritelty laveiksi. Tarkoitus olikin, ettd niita
tésmennetain ensimmaisen toimintavaiheen jalkeen. Vuoden 1998 véliraportissa (Lehtinen T.
1998b) ne oli muotoiltu seuraavasti:

Kohdataihmisig,

- jotka elvét ole I0ytaneet hdtéansa apukanavaa,

- joiden héta on tullut vaillinaisesti autetuksi,

- joiden hétéan ei ole apukanavaa,

edistéa virallisen palvelujarjestelman eri toimijoiden yhteistyotayli sektorirgjojen,
edistéd maallikkoavun syntymista ja toimintaedel | ytyksia sekd omaehtoi sesti etta
virallisen palvelujarjestelman kautta,

tuottaatietoa: kuten raporttgja ja tutkimusta projektin keskeisista teemoista.

Nama tavoitteet maarittivét projektin kdytannon tyotd, ja ne kuulsivat myos projektiryhman

kokoontumisissa.

3.2 Ajankohtana 1990-luvun loppu

Projektia el toteutettu sattumalta 1990-luvun lopulla Se osui aikaan, jolloin esimerkiksi
sosiaalitydn toimintaympéristd oli muuttunut lyhyessi gjassa huomattavasti. Asiakasmaarét
olivat lisdantyneet, uusia asiakasryhmid oli tullut, asiakkaista osan tilanteet olivat
muotoutuneet ailempaa useammalla tavalla pulmallisiksi, palvelujérjestelmaa oli poliittisin ja
hallinnollisin p&&tdksin muutettu ja karsittu, ja osa ammattilaisista, myds projektiryhman
jasenistd, koki etta heiltd oli karsimisen myota havinnyt edellytyksia tehda eettisesti kestavéa
tyota

Projektin kdynnistymisen taustalla olivat yksittéiset havainnot siitd, etté palvelujarjestelman
monipuolisuudesta huolimatta osa asiakkaista el |Oytanyt apua tai tuns saavansa sité
puutteellisesti tai tunsi tulleensa torjutuksi (ks. Metteri ym. 2000, 13-16). Myos rahoittgjana
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toiminut Raha-automaattiyhdistys l&hti tuolloin tukemaan maallikkotyon kokeilua. Jossakin
toisenlaisessa tilanteessa ei olisi myoskaén ollut yhta helppoa koota projektiryhmaa, johon
vuonna 1998 kaikki kutsutut jésenet lahtivdt mukaan. Ellei vapaaehtoisuuteen perustuvalla
ryhmalla olisi ollut jotakin annettavaa sen sosiaalitydn ammattilaisina toimineille jasenille, he
tuskin siihen tydpaivan jalkeen olisivat tulleet.

Tuolloin oli jo ndkyvissd laman ja budjettiohjauksen muutosten ja tehtyjen poliittisten
ratkaisujen vaikutuksia sosiaali- ja terveydenhuollon organisointiin ja asiakkaiden asemaan.
Ajankohtaan liittyivat myos keskustelut hyvinvointivaltion murroksesta, koyhyydesta ja
syrjaytymisestd seka sosiaalitydn kaytantjen ajankohtaisista teemoista ja sosiaalityon
asiakkuuden ja asiantuntemuksen muutoksesta (Juhila ym. 2002, 7). Toisin tekemisen
omassa tydssdan tai vapaaehtoistehtavissa toimiessaan. Se kuului niissa puheenvuoroissa,
joissa otettiin kantaa moniin 1990-luvun ilmidihin ja niista kaytyihin keskusteluihin. Ryhméan
jasenet myos perustelivat omaa mukana oloaan halulla kuulla toisenlaista nékemysta, peilata
kuulemaansa omaan tyohonsa ja kartuttaa omaa osaamistaan.

Ryhman jasenet kuvasivat tilannetta niin, etta heilté oli vahennetty auttamisen vélineita ja
kavennettu tyon tekemisen mahdollisuuksia. Yhtena esimerkkind nostettiin  esiin
mielenterveyskuntoutujien asumisen tukemisen tarve, johon vastaamiseen katsottiin
nykyisellddn olevan hyvin vahédn mahdollisuuksia Toiseksi gan ja resurssien vahyys on
johtanut siihen, ettd ammattilaisten keskindinen asiakastilanteiden ja niiden herédttdmien
kysymysten pohdinta tyopéivien aikana on vahentynyt merkittévasti. Siihen on liian vahan
alkaa. Myo6s Sirpa Saario (2004, 64-65) tuo mielenterveystoimistojen tydssa tarkedssa
roolissa olleiden tiimipalavereiden muuttuneen. Aiemmin niissd ehdittiin kayda 18pi
asiakkaiden asioita ja keskustella tyon sisdltoon liittyvisté asioista Nykyiselldan asiakastyon
pohdinnalta aikaa vievét erilaiset kdytannon tyot, joihin el gjanvarauskirjassa ole erikseen
varattu aikaa seka erilaiset tyon jérjestelyihin liittyvét, yhdessa sovittavat asiat.

Resurssit ja erityisesti niiden niukkuus vaikuttivat myos yksittaisten asiakkaiden elamaa
koskeviin paétoksiin. Taloudellisten resurssien nousu tyotd médrittavaks tekijaks nakyi
asiakkaiden méarg, ja erityisesti sijaisten kayttamista rgjoitettiin. Aikaa yhta asiakasta kohden
oli vdhemman kuin aiemmin. Asiakkaiden etuuksista ja palveluista pdétettdessa jouduttiin
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aiempaa enemman huomioimaan jaljella olevat méaréarahat, joiden riittavyys ei aiemmin ollut
yksittdisten ammattilaisten huolen aiheena. Taloudelliset resurssit mérittivét ammattilaisten
kéytossa olevia keinovalikoimia ja vélineita samaan akaan kun asiakkaiden méaéran
lisdantyminen ja ongelmien monimutkaistumien olisivat pikemminkin edellyttaneet enemman

erilaisiatyoskentelymahdollisuuksia.

Anna Metteri (2004, 21-22) kirjoittaa laman ja sen jalkiseurausten kaynnistaneen vilkkaan ja
runsaan keskustelun sosiaalitydon muuttuneista ehdoista: asiakastyohon kaytettavissa olevien
resurssien vahenemisestd, muuttuneista tyon haadteista ja tarpeesta I0ytd4 uusia tyon
tekemisen tapoja. Erityisesti kunnissa sosiaali- ja terveydenhuollon kaytettavissd olevat
taloudelliset resurssit ja niiden muuttunut jakaantuminen myos sosiaali- ja terveydenhuollon
sisdlla (Blomster & Lehto 2000), madrittivat entistd enemman tyon tekemisen ehtoja (Mutka
1998; Raivio 2002; Raunio 2000, 1990-luvusta ks. myds Anttonen & Sipila 2000).

Laman, sdastopolitiikan ja palvelurakennemuutosten 1990-luvun Suomessa on huomiota
heréttanyt alka gjoin suuri rigtiriita lagjojen tilastollisten hyvinvointitutkimusten tulosten ja
sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastyotekijoiden havaintojen ja kokemusten vdlilla
Tutkimukset ja selvitykset, jotka perustuvat asiakastyontekijoiltd systemaattisesti keréttyyn
tietoon tai ovat kokonaisuuden huomioon ottavia analyysga tapauksista ja tilanteista, ovat
yleensa tuottaneet erilaisia tuloksia hyvinvoinnin yll&pidosta kuin kustannusten tai tuotettujen
etuuksien ja palvelujen méérdlliset analyysit. Y hteenvetona kahdenlaisista tutkimustuloksista
VOISl sanoa, etta jarjestelma toimii tilastoihin perustuva tiedon valossa edelleen hyvin, mutta
entistd useampien sosiaali- ja terveyspalvelujen asiakkaiden tilanteet ovat kohtuuttomia:
palvelujérjestelman paradoksi. (Metteri 2004, 12.) Tama ristiriita oli yhtend perusteena
projektin kdynnistymiselle ja nékyi k&ytanntssa selkeasti informanttien elamantilanteissa.

Anna Metteri jatkaa tahdon ja toimeenpanon ristiriidasta, jonka han sanoo voitavan gatella
kietoutuvankin viime k&dessa poliittisiin ja ammatillisiin tekoihin, valtakunnallisen ja
paikallisen tason kysymyksiin rahasta, tydvoimasta, toiminnan linjauksista ja ohjeistuksesta
seka toisaalta myos kysymyksiin  viranomaisten ja ammattilaisten asenteista ja
toimintakulttuureista.  Myos kunnille asetettujen vaateiden ja kuntien taloudellisten
toimintamahdollisuuksien rigtiriitaan on viitattu toteamalla, etta valtakunnallisen sosiaali- ja
terveyspalvelujen ohjausjarjestelmét ovat keskendén ristiriidassa. (Metteri 2004, 14-15.)
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Hyvinvointivaltion kannatus e ollut 1990-luvulla vahentynyt. Mielipidemittausten mukaan
kannatus oli pikemminkin noussut, eivitka kansalaiset halunneet laskea verotusta, jos se
merkitsee etuuksien ja palvelujen karsimista (esim. Forma 1998). Talouspoliittisten paattéjien
keskuudessa hyvinvointivaltiolla e sen sjaan ollut juurikaan puolustajia. Paattgien
ndkdkannan eivéat kovinkaan heijastelleet niita huolenaiheita, joita kansalaiset kyseisena
alkana esittivét. (Kantola 2002.) Laman alkana omaksuttu argumentaatio ja ajattelutapa
ilmeisesti ainakin jollakin tavalla purkivat sitd yhteisen hyvan henked, jonka mukaan
hyvinvointipalvelujérjestelman sisdista toimintaa oli siihen asti ohjeistettu. (Metteri 2004, 20—
22))

Isossa Britanniassa muutos kdynnistyi politiikan muutoksen myotéa jo aiemmin. Nigel Parton
jaPatrick O’ Byrne kirjoittavat: 1990-luvullatehtyjen havaintojen perusteella voi paétells, etta
muutokset on tehty ylhaalta alas —periaatteella, niista tulee harvoin hyvéi tietoa asiakastyota
tekeville, niilla on ollut vaikutusta seka asiakastyota tekeville etta asiakkaille. Lopputuloksena
on ollut, ettd ammattilaisilla on ollut yhd véhemman aikaa kéyttda aikaa asiakkaiden tilanteen
kuuntelemiseen ja siitéa keskusteluun (Parton & O’ Byrne 2000, 1).

Sosiaalityd on sellaisessa asemassa, etta on helppo asettaa kysymys siité, onko se lopultakin
vain konservatiivinen professio/ammatti, joka lopultakin palvelee vain olemassa olevaa
hierarkista ja byrokraattista asetelmaa vailla tarvetta vaikuttaa asiakkaiden asemaan
pidemmalla tahtaimella ja/ta myods rakenteiden kautta. Jan Fookin mukaan kysymys ei
kuitenkaan ole niin yksinkertainen. Kyseessa on moniulotteinen ammatti, joka pitéa sisallaén
muun muassa monenlaisia kaytant6ja, arvoja, teorioita, instituutioita, kulttuureja, diskursseja
ja toimintaymparistja Naden puitteissa on mahdollista toimia radikaalisti tal
konservatiivisesti. Kyse on enemmankin siitd, millaisia radikaalgja kayttamattomia
mahdollisuuksia on olemassa ja miten ndita kaytetddn. Onko ndiden mahdollisuuksien
joukossa keinoja tuottaa osdlistumista ja yhteisollisyyttd (Fook 2002b, 3.)
Konstruktionistiset nédkemykset voivat tarjota myonteistd hyvda sosiadlityon kaytantoja
tukevan sosiaalityon teorian kehittamiselle. sosiaalitydssa tullaan tarvitsemaan sitg, etta
uudelleen 10ydetddn sen perinteisd vahvuuksia tydskennella muutoksen tilassa,
epavarmuudessa ja monimutkaisissa eldmantilanteissa. Ne ovat keskeisempia kuin koskaan.
(Parton & O’'Byrne 2000, 45.)
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Ulla Mutka nime&a ilmién sosiaalityon neljanneksi kaanteeksi®. 1990-luvun taloudellinen
epavarmuus, hyvinvointivaltion ympérille syntyneet kiistat ja jannitteen ja niiden yhteydessa
vahvistuneet uudenlaiset poliittis-ideologiset nakemykset ovat haurastuttaneet yhteisvastuuta,
solidaarisuutta ja oikeudenmukaisuutta painottaneita yhteiskunnallisia linjauksia. Toisaalta
ihmisten arkipdiva on muuttunut ja elé@mantavat ovat erilaistuneet samaan ailkaan kun paineet
kustannusten vahentamiseen ovat liséantyneet. Mutka jatkaa, etta sosiaalityon toimijat ovat
jalleen tilanteessa, jossa he joutuvat konstruoimaan tyonsa uudelleen muuttuvista
lahtokohdista ja uudenlaisista toimintaehdoista kasin. (Mutka 1998, 10-12.)

Laman jdljilta asiakkaiden madra lisdantyi, mutta myods asiakkaiden ongelmat
monimutkaistuivat, joukkoon tuli uusia asiakasryhmia kuten ylivelkaantuneet, ja asiakkaiden
tukiverkostot olivat I6yhentyneet (esm. Mutka 1998; 75-86; Raunio 2000; 18-44).
Tyo6ttomyyslukujen noustua lamavuosina marginalisoituminen ja syrjéytyminen nousivat seka
sanomalehtikeskustelun etta teoreettisen keskustelun aiheeksi. (Heikkila & Karjalainen 2000;
Juhila ym. 2002; Julkunen 2001). Muutokset olivat asettaneet paineita tyoskentelytapojen ja
ammatillisen osaamisen uudistamiseen, haastoivat sosiaalialan tutkijoita ja ammettilaisia tyon
ja ammattikaytantdjen kehittamiseen (ks. esim. Kananoja 1997; myos Lindgvist & Rajavaara
1994).

My6s Hannu Piiroisen (2005) keradmassa lehtikirjoituksista koostuvassa aineistossa
sosiaalitydssd ja sen toimintaympéaristossd ndkyva muutokset tulevat selkeésti nékyviin.
Niiden my6ta tyd on muuttunut, tullut vaativammaksi. Ristiriidat asiakastyota tekevien ja
hallintoa edustavien ihmisten valilla ovat lisdantyneet ja ne ovat tuottaneet asiakastyohon
epavarmuutta. Myos jannitteet suhteessa asiakkaisiin ovat vahvistuneet. Kaiken kaikkiaan
uuvuttavia tekijoitd on kasaantunut paljon kohtuullisen lyhyessid gassa, ja sosiaalityon

ammattilaisten uupumus on liséantynyt.

Tilanne on johtanut osaltaan myos tarpeeseen sosiaalityon kaytantdjen ja tutkimustiedon
yhteensovittamiseen. Muutokset haastavat tutkijoita k&ytantojen tutkimiseen ja sosiaalityon
ammattilaiset etsivat tutkimuksenkin kautta valineitd omaan tyohonsa. Marjo Kurosen (2004)

% Mirja Satka on osoittanut sosiaalityén modernisoitumiskehityksessd kolme suurta k&annettéa: 1930-
luvun talouslaman jélkeisen oikeudellistumisen, 1940-luvun sotavuosia seuranneen

psykol ogisoitumisen ja 1970-luvun lopun vai heen, jolloin yliopiston tutkinnonuudistuksessa
hahmoteltiin nykymuotoisen sosiaality®n tiedeperusta ja koulutus. (Satka 1977; Mutka 1998, 9-10.)
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mukaan teoreettisen tutkimuksen ja tyon ké&ytantojen kehittamisen valilla kielen ja
vuorovaikutuksen osalta on toistaiseksi ollut hyvin véhan yhteyksid, evétka tutkijat ja
vuorovaikutuksen menetelmien kehittgjat juuri keskustele keskendén. Sosiaalitydon osalta
kuitenkin tilanne kaytdnnon ja tutkimustiedon valilla on esimerkikss ammatillisten
lisensiaatintutkimusten ja pro gradu —tutkielmien my6ta muuttunut merkittévaksi. Esimerkiksi
vuoden 2005 Terveydenhuollon sosiaalityon paivilla juuri ammatillisten lisensiaatintéiden
esittelyt saivat mukana olleelta, paljolti sosiaalitydon ammettilaisilta, erityista kiitosta. Aulikki
Kananojan juhlakirja (Satka ym. 2005) on tuore esimerkki kaytéantojen ja tutkimuksen
vuoropuhelusta. Tyon kehittamisen ja tutkimusperdisen tiedon yhdistdmisesta ovat
esimerkkeja ne hankkeet, joissa sosiaalityontekijat itse ovat olleet tuottamassa tietoa (esim.
Aho 1999; LeCroy 2002; Metteri 2003a; 2003b; Neuvonen 2003). Naissa tyontekijat ovat
tyostdneet Kkirjalliseen muotoon havaintojaan ja tulkintojaan omasta asiakastyostéén.
Tavoitteenaon ollut edistéa reflektiivisyyttata refelksiivisyyttd ammatillisessa toiminnassa ja
siten lisdtéa oppimisen valmiuksia (Ks esim. Fook 1999; Mezirow 1995; 1995b). Parton &
O’'Byrne (2000, 96-117) puolestaan kirjoittavat kielen ja vuorovaikutuksen tutkimuksesta ja
nostavat ratkaisukeskeisen ldhestymistavan ja lyhytterapian esimerkiksi siitd, miten
konstruktiivinen sosiaalityd voidaan tuoda kaytantoon. Projektiryhmdle méariteltiin
tavoitteeks vuoropuhelun tavoittaminen niin maallikoiden ja ammattilaisten vélille kuin
k&ytannon ja tutkimuksenkin vélille, milla pyrittiin tuottamaan keskusteluihin syvallisyytta ja
keskusteltaville ilmi6ille uusien merkityksien luomista.

Sosiaality6lld on oma muusta julkisesta ammattitydsté eroava rooli toimia valittgjana julkisen
(valtio) jayksityisen (kansalaiset) seka eri yhteiskuntaluokkien vélilla (ks. essm. Parton 1996,
6; Petrelius 2003, 5). Tama on ollut sosiaalityon koulutuksen lahtokohta esmerkiksi
Tampereen yliopistossa koulutuksen alusta lahtien. Asetelma tuottaa sen, ettd sosiaalityo ja
sosiaalityontekijéat ovat erityisen alttiita erilaisille yhteiskunnallisten muutosten vaikutuksille.
Partonin (1996, 6) mukaan sosiaalityd toimii valittgana kunniallisten ja vaarallisten seka
niiden, jotka saavat danensa kuuluviin yhteiskunnallisilla areenoilla ja niiden, jotka eivét saa:

Projektiryhmassa oli siis koottuna ihmisig, jotka tytskentelivét erinomaisella nékdalapaikalla,
josta kasin he saattoivat havainnoida yhteiskunnallisten muutosten ja poliittisten ratkaisujen
vaikutuksia ihmisten arkielamaan. 1990-luvun aikana tapahtuneet muutokset nayttaytyivét
sekda heiddn omassa tyossédn ja siihen liittyvissa odotuksissa etta heidan asiakkaidensa
elamantilanteissa. Ulla Mutka (1998, 9) kirjoittaa sosiaalityon asiantuntijuuden olevan ja
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olleen sidoksissa aikaan, yhteiskuntaan ja siina toteutuviin muutoksiin. Sosiaalityon toimijat
ovat joutuneet konstruoimaan tyonsa toistuvasti uudelleen, uudenlaisista |&htokohdista ja
muuttuneista tai muuttuvista toimintaehdoista kasin. Myds projektiryhméa oli  yksi
mahdollisuus tarkastella ja konstruoida omaa ty6té uudelleen erityisessd, yhteen projektiin
liittyvéssa ryhmasss, jossa oli tietoisesti valittuna keskusteluiden pohjaksi ja virittgéksi
maallikon nékdkulma.

3.3 Monikerroksinen projektiorganisaatio

Mika hétana? —projektissa tehtiin tyotd kahdensuuntaisesti. Ensinndkin maallikkovoimin
tuettiin thmisig, jotka sita toivoivat. Ensimmaisena keséna téata tehtavaa hoiti yksi ihminen,
joka oli projektin kaynnistényt henkild. Han oli palkkatydssa, maallikkona ja samalla
projektipdallikkona Hanella el ollut sosiaali- tai terveysalan koulutusta tai tyokokemusta. Sen
sijaan hanella oli pitka ja vankka kansalaigarjestotausta. Toisena vuonna mukaan tuli yhden
maallikon lisdksi myOs muita, vapaaehtoisina toimineita, ihmisia kolmen eri pilottihankkeen
my6té. Pilottihankkeet olivat Uupunut nainen 99, Asuntokummius ja Kansalaisen hétéasema
I1, ja ne on kuvattu projektin loppuraportissa (Metteri ym. 2000, 34—76).

Informanttien kokemuksia ké&siteltiin kolmen vuoden kuluessa projektin sisdlla. Kertyneita
havaintoja palvelujérjestelmén aukkokohdista tai asiakkaan kannalta ongelmallisten
tilanteiden syité ja seurauksia el |ahdetty arvioimaan yhden tai kahden ihmisen voimin, vaan
pohdintaan haluttiin alusta alkaen liittdéa sosiaalityon ammatillinen asiantuntemus seka
hallinnon ja tutkimuksen nékdkulma.

Y hteisen oppimisen tavoitetta silmalla pitéen oli luotu monikerroksinen kriittiseen reflektioon
ja dialogisuuteen haastava projektiorganisaatio (ks. LIITE 1), joka koostui tyoryhmasta (20—
25 kokoontumista/vuosi), projektiryhméasta (neljasta viiteen kokoontumista/vuosi) ja
johtoryhmasta (kaksi kokoontumista/vuosi) seka kaikille yhteisisté hankeseminaareista (kaksi
kertaa vuodessa). Projektiorganisaation monikerroksisuuden tarkoituksena oli ensinndkin
tuoda maallikon kertomana asiakkaiden kokemuksia sekd asiakastyota tekevien etta sitd
hallinnoivien tietoon ja toiseksi kyeta tarkastelemaan havaintoja mahdollissmman monesta
ndkokulmasta (mt. 77). Kuvaan lyhyesti projektiorganisaatiota ja keskityn sen jélkeen
projektiryhméan kokoontumisiin, joista aineistoni on kertynyt.
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3.3.1 Tydryhma

Taustatyoskentelystd, alustavista analyyseistd, tapauskuvausten valinnoista ja kokoontumisten
valmistelusta vastasi projektia eteenpain vienyt kolmen hengen tyéryhma. Siihen kuuluivat
projektipdallikkd, projektin  puheenjohtaja sekd mina projektisihteerind ja tutkijana.
Projektipddllikkd oli omien havaintojensa ja kokemustensa pohjalta rakentanut
projektisuunnitelman. Han kuitenkin edusti maallikkondkdkulmaa. Hanella e ollut
sosiaalialan koulutusta tai tyokokemusta, sen sijaan hén oli pitk&an toiminut erilaisissa
kansalaigarjestbissa. Projektin puheenjohtgja, sosiaalityon yliassistentti, puolestaan oli
perehtynyt seké sosiaalityon kéytantdihin ettd tutkimukseen, ja puheenjohtajuuden ohella hén
koordinoi projektiin liittyvaa tutkimusta. Minulla itsellani oli sek& sosiaalityon tyokokemusta,
ettd kokemusta vapaaehtoigérjestdssd vapaaehtoisena ja palkattuna toiminnanjohtajana.
Projektin alussa aoitin sosiaalityon jatko-opinnot.

Tyoryhmana kokoonnuimme hyvin tiiviisti kolmen vuoden gan. Tapaamisia oli liki
viikoittain ja esimerkiksi seminaarien valmistelujen, raportointien ja uusien suunnitelmien
tyostamisen aikoina kaksi, kolmekin kertaa viikossa Myos tyoryhman kokoontumiset
nauhoitettiin, jotta joihinkin keskusteluihin olisi ollut projektin aikana mahdollisuus palata

my6hemminkin.

Maallikko-projektipdallikkd toi kokemuksensa informanttien kanssa ensimmaiseksi
késittelyyn tyoryhmaén. Jo tyoryhméssd pohdimme, miten pulmallisissa tilanteissa olisi
mahdollisuus péésta eteenpédin. Keskusteluissa pyrimme my6s tunnistamaan informanttien
tilanteissa joitakin yleisempidkin ilmi6ita ja valitsimme esimerkiksi projektiryhman
keskusteluihin erityisiksi arvioimiamme tapauksia. Erityisyys saattoi merkita ensinndkin siind
méarin pulmallista tilannetta, ettd katsoimme ammattilaisten kokemuksen ja yhteisen
keskustelun tarpeelliseksi tueksi jonkin ongelman ratkaisemiseksi. Toisaalta erityisyys saattoi
olla jokin useamman informantin kokemuksissa nakyviin tullut ilmio, kuten juuri maallikon
mukaan tulon vaikeus, ta yksittdnen Kkiinnostava havainto kuten ammattilaisen
vastentahtoisuus muuttaa toimintatapaa asiakkaan sita toivoessa (ks. aineistonk&sittelyosuus).
Kokoontumisten jalkeen k&vimme 18pi kokoontumisten kulkua, esiin nousseita kysymyksia ja

kommentteja seka osallistuneilta puhelimitse saatua palautetta. Ne olivat tarkeéssa roolissa
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seka suunnitelmien etta raportoinnin  jatkotyostdmisessa, jota teki paljolti maallikko-
projektipdallikkd. Han toi uudet suunnitelmat taas tydryhmaan, josta niita edelleen vietiin
seka johtoryhméén etté projektiryhmaén kommentoitavaksi.

3.3.2 Projektiryhmé osana kokonaisuutta

Projektiryhman kokoontumiset ja kaikille yhteiset hankeseminaarit pohjautuivat tavalla tai
toisella informanttien kokemuksille, joiden varaan maallikon esittamét alustukset rakentuivat.
Alustuksissa kasiteltiin joko yksittaisten ihmisten kokemuksia tai niiden pohjalta laadittuja
projektin jatkosuunnitelmia. Johtoryhm& puolestaan keskittyi projektin etenemiseen ja
arviointiin  liittyviin -~ seikkoihin.  Johtoryhméan j&senet edustivat hallinnollista tai
kansalaig arjesténdkokulmaa, ja johtoryhma oli valtakunnallinen. Siihen kutsuttiin edustajat
Kelasta, tydministeriostd, sodaali- ja terveysministeriostd, Tampereen evankelisluterilaisesta
seurakunnasta, Tampereen kaupungin sosiaali- ja terveystoimesta, Kansalaisareena ry:.sta ja
Sosiaalinen Oikeudenmukaisuus ry:sté.

Projektiryhman jésenet puolestaan edustivat asiakastyon nakokulmaa ja paikallisuutta. Sen
jaseniksi kutsuttiin edustajat kaupungin sosiaalitoimesta, yliopistollisesta sairaalasta seka
somaattiselta ettd  psykiatrian  puolelta,  A-klinikasta, seurakunnilta, = SPR:stg,
kuntoutuslaitoksesta, kriisikeskuksesta ja vertaistukiyhdistyksesta. Johtoryhméa kokoontui
kolmen vuoden akana kuusi kertaa, projektiryhméd yhdeksdn kertaa, ja hankeseminaari
jarjegtettiin viisi kertaa.

Alun perin olin suunnitellut keskittyvani kaikille yhteisiin hankeseminaareihin, mutta jo
ensimmaisen syksyn aikana ilmeni, etta projektirynmén keskusteluissa edettiin nopeammin
niin sanottujen perimmaisten kysymysten &irelle niissa tavoitettiin jo alkuvaiheessa
kiinnostavia pohdintoja yleisitd asiakastyon tekemisen ehdoista sek& asiakkaan ja
ammattilaisen valiseen vuorovaikutukseen liittyvistd tekijoistd, mutta myos maallikon
roolista. T&& edesauttoi projektirynméan jésenten vankka ja monipuolinen kokemus
asiakastyosta joko viralisella tai epaviralisella, kolmannella sektorilla. N&in ollen tein
ratkaisun keskittyd tutkimuksessani juuri tdméan ryhméan keskusteluihin, vaikka itse
kysymyksenasettelu oli viela varsin avoin.
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Ryhmén jasenet olivat tulleet mukaan oman kiinnostuksensa perusteella, mutta toki heilld oli
kosketus palvelujarjestelmé@dn ja sen asiakkaisin oman organisaationsa kautta Oma
asiakaskunta ja organisaation tavoitteet varittavét kuvaa siitd, millaisena palvelujérjestelman
ja asiakkaan vdlinen suhde nayttaytyy (ks. Eriksson & Arnkil 1995, 324). Tama otettiin
huomioon projektiryhmén kokoontumisia valmistellessa, ja ryhméan jasenten monenlainen
kokemus, monet tulokulmat (projektin puheenjohtajan kayttama ilmaus) haluttiin ottaa

hyotykayttoon.

Projektiryhman kokoontumiset valmisteltiin siten, etté niissa voitaisiin pikemminkin hyotya
erilaisuudesta kuin pyrkia sammuttamaan sitd. Jokainen osallistuja tulee mukaan omine
kokemuksineen ja gatuksineen, ilman ennalta maarédttya keskustelun tulosta tai sallittuja
mielipiteita. Otimme vakavasti dialogisen asetelman rakentamisen (Freire 1972; Metteri ym.
2000, 95-96; ks. my6s Monkkonen 2002b, 52; Varto 1994, 108-109), jonka uskoimme
edesauttavan seka informanttien sen hetkisia pulmallisia tilanteita etta kaikkien ryhméssa
olevien yhteistd oppimista. Oletuksena oli, ettd yhdessa ryhméang, kunkin erilaisuuden
hyvaksyen ja hyodyntéen, kykenemme tuottamaan jotakin sellaista, joka ei olisi mahdollista
pienemmdlla tai yhdenmukaisella joukolla. Dialogisuutta toteuttamalla tavoitteena oli

saavuttaainnostusta ja uusia oivalluksia (ks. Kurki 2000).

Projektiryhman jasenet olivat tietoisesti valittu joukko, jonka oletimme kykenevan ja
uskaltautuvan tarkastelemaan omaa tyOtdan ja toimintaympéaristoaan kriittisesti ja uutta
oppien, reflektiivisesti. Jan Fookin (2002, 40) mukaan reflektiiviselle, feministiselle ja
postmodernille gattelulle on yhteista kaksi keskeistd gjatusta tiedosta. Tieto ja se, miten sita
kéytetéan, on kontekgtisidonnaista. Toiseksi tieto valittyy kunkin osapuolen nakdkulman

gatusmalleja

induktiivinen tiedon tuottaminen;

intuition ja luovuuden tunnustaminen ammatillisina k&ytantding;
kontekstin ja tulkinnan merkitys;

kokonaisvaltaisen nakemyksen merkitys;

ei-positivistinen ja kokeileva lahestymistapa(t).
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Nama yhdistamalla voi sanoa, etta rekflektiivisyyttd harrastavat ammattilaiset ovat niitd, jotka
kykenevédt asettamaan itsensa kulloiseenkin kontekstiin ja voivat hyodyntéd omaa
ymmartamystéan tyotapoihinsa. Elava reflektointi mahdollistaa teoreettisen gjattelun omista
kokemuksista késin ja omien tyotapojen muokkaamisen kulloisenkin kontekstin mukaiseksi.
Tama oli tavoitteena ryhmaa kootessa. Tyoryhmassa luotimme siihen, etta mukaan |8hteneet
ihmiset tulisivat kykenemaan reflektiiviseen gjatteluun ja tiedon tuottamiseen, kokeilevuuteen
ja tunnigtaisivat heille kerrottujen tilanteiden taustalla ilmenevia ja vaikuttavia tekijoita
Toiveenamme oli myos, etta projektiryhman kokoontumiset olisivat omalta osaltaan

kannustamassa liséé erilaisten kdytannon tilanteiden hyddyntamiseen tydssa oppimisessa.

Tarkeimpana ryhman jésenten valintakriteerind pidimmekin kiinnostuneisuutta ja kykya
arvioida ja kehittéd omaa tyotd sekd tarkastella kriittisesti koko palvelujérjestelman
toimivuutta. Oletimme heidan kokemuksensa olevan arvokasta sek& informanttien etta
projektin etenemisen kannalta. Tavoittelimme reflektoivaa prosessia, jossa opitaan
ymmartamadn omaa toimintaa ja siithen vaikuttavia olosuhteita sekd oivaltamaan toisin
toimimisen mahdollisuuksia (ks. Bolton 2001; Metteri 20033, 22; myds Karvinen 1993; 26-
30; 1996, 58-62; Napier & Fook 2000). Yhteisen oppimisen tavoitteet olivat kahtalaisia
Pidimme térkedna sitd, ettéd maallikon valittamana asiakkaan nékdkulma tapahtuneeseen tulee
pohdittavaksi. Yhtd olennaista mielessamme oli edellda mainittu toisin toimimisen

mahdollisuuksien oivaltaminen. Omalta osaltaan sita voi pitéd ammattitaidon kartuttamisena.

Ryhmaan tuli tydryhma mukaan lukien 12 jasentd, ja kokoonpano vaihteli jonkin verran
kolmen vuoden kuluessa. Alkuun ryhméa koottiin niin, ettd sind oli seka julkisen etta
kolmannen sektorin edustajia. Aktiivisimpia olivat ne ryhman jasenet, joiden toimenkuva oli
l[ahimpéana sosiaalityotd. Kolmannen sektorin edustgjia jéi pois ryhmasta heti ensimmaisten
kokoontumisten jalkeen. Poigdmisten myodta ryhmasta siis muodostui  vahvasti
sosiaalityontekijgpainotteinen, ja maallikkondkokulman edustaminen ja lopulta paljolti
projektipdallikon harteille. Ryhman muotoutuminen sosiaalityopainotteiseksi keskustelutti
tyorynmaa. Poigadneet kertoivat erotessaan syyks muun muassa henkilokohtaiset syyt,
tyOantajan ohjeen gjankayttsta tai gjankdyton pulmat lagjemmin. Oletimme kuitenkin, ettei
projektiryhman tyoskentely tarjonnut heille vastaavaa reflektoinnin mahdollisuutta kuin
ryhmaan jaaneille jalta ryhméan keskusteluissa painottuivat sosiaality6hon liittyvéat asiat.
Kyseessd saattoi olla myos sellaista ammattitaitoon ja kieleen liittyvaa tottumusta
keskusteluun, jonka my6té konkreettisempaan tyGtapaan tottuneet jaivét ryhmassa taka-alalle.
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Taman tutkimuksen perusteella e voi kuitenkaan tehdd ryhmén muotoutumisesta kovin
pitkdlle menevid johtopaétoksid. Ryhman jasenten tyokokemus sosiaalialalta vaihteli ale
vuodesta 30 vuoteen.

3.3.3 Projektiryhman kokoontumiset

Kuvaan téssd vield tarkemmin kokoontumisia, joista aineisto on koottu. Nauhoituksista
sovittiin ryhmén kanssa elokuussa 1998, ennen kuin varmistui, etta juuri projektiryhman
keskustelut tulevat olemaan tutkimusaineistoani. Ryhman jasenet toki tiesivat jo mukaan
sovittiin heidan kanssaan kokoontumisissa 17.11.1998 ja 23.2.1999. Toisen kokoontumisen
18.8.1998 jalkeen sovimme, ettd soitan kunkin kokoontumisen jalkeen ryhman j&senille
kuulu aineistooni. Sen sijaan niissd keskusteltuja asioita otettiin tydryhméssa huomioon aina
seuraavaa kokoontumista val misteltaessa.

Projektiryhmad kokoontui kolmen vuoden alkana kolmesta neljéédn kertaan vuodessa, ja
kokoontumisissa valmigellut alustukset piti maallikko. Tama oli ennalta valittu esitystapa,
jonka tavoitteena oli saattaa ammattilaisen ja maallikon ndkokulmat vastakkain ja téten
tuottaa asiakastyon kokemusta omaaville ihmisille mahdollisuus reflektoida myos omaa

tyotaan.

Olen vainnut aineistooni kaikkiaan yhdeksastd kokoontumiskerrasta viisi niin sanottua
normaalikokoontumista, joissa pureuduttiin yksittaisten informanttien tilanteeseen tai
kasiteltiin projektin jatkosuunnitelmia. Aineiston ulkopuolelle jéiva kolme kokoontumista,
joissa oli joko ulkopuolisia kouluttgjia, pilottikokeiluissa mukana olleita vapaaehtoisia tai
informanttga seka rynman viimeinen kokoontuminen, jolloin esittelin sen hetkisia tulkintoja
keskusteluista ja sain niihin palautetta.

Kokoontumiset jarjestettiin tyopédivan pagtteeksi. Aloitimme yleensa noin klo 17 yhteisella
ruokailulla ja virittaytymis- tai virkist&ytymisharjoituksella, joiden tarkoituksena oli karistaa
ryhman jésenten takana olleen tyOpaivan tapahtumat pois mielestédn. Ruokailun lomassa

jutustelimme, vaihdoimme kuulumisia ja kerasimme energiaa vaihtelevista ruuista
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Rentoutusharjoituksina kdytimme muun muassa kaytettavaan tilaan tutustumista ja lyhyita
cocktail-keskusteluja annetuista aiheista. Ryhmén jasenet muistanevat parhaiten can can —

irrottelumme.

lltojen aiheiden ké&sittely alkoi harjoitusten jalkeen, aina alustuksella. Ennen kokoontumisia
tyorynma oli valinnut esiteltavat tapauskuvaukset. Kasittelylle lupansa antaneiden
informanttien kokemusten kautta vélittyi tietoa erilaisista palvelujarjestelman ongelmallisista
kohdista. Kaikki informantit eivét suinkaan antaneet lupaa kokemustensa kasittelyyn projekti-
tal johtoryhmén kanssa. Tama ragjoitti jonkin verran seka kasiteltavia teemoja etta esimerkkeja

asiakkuuksista palvelujérjestelman eri toimipisteissa.

Kéasiteltédvien teemojen valintavaiheessa kdvimme ensin kolmen hengen tyoryhmana |8pi
informanttien sen hetkista tilannetta: Projektipaallikko kertoi informanttien kanssa kaydyista
keskusteluista, toimenpiteista joihin oli ryhdytty sekd omista kokemuksistaan ja
havainnoistaan. Naiden kuvausten perusteella kdavimme tyoryhmassa pitkia keskusteluja,
joiden tavoitteena oli teemoittaa tilannekuvauksia ja rakentaa linkkeja teoreettiseen
keskusteluun. Projektiryhmé&an esitettavdks valitsmme niitd kuvauksia, jotka olisivat
yleistettavissa ja helposti tunnistettavissa; tilanteita, jotka kokemuksemme mukaan hyvin
kuvasivat pulmallisia kohtia palvelujarjestelméan ja asiakkaiden tarpeiden kohtaamisessa
(Metteri ym. 2000, 105-106.) Erityisen pulmallisten tilanteiden valinta oli perusteltua
kahdesta syysta. Maallikkona projektipaallikko hy6tyi tilanteen yhteisestd pohdinnasta ja
ratkaisuvaihtoehtojen ideoinnista kokeneista asiantuntijoista koostuneessa projektiryhmassa,
mika taas tuki ongelmallisessa tilanteessa olevan informantin auttamista. Toiseksi tydéryhman
ndkemyksen mukaan juuri erityisen pulmalliset tilanteet antoivat hedelmallisimman
lahtokohdan keskusteluille ja yhteiselle oppimiselle. Ne myds toivat erittén hyvin ndkyviin
julkilausuttujen asiakaslahtoisyyden tavoitteiden ja asiakkaiden kokeman todellisuuden

valistaristiriitaa.

Kriittisten tilanteiden arvioinnissa epdkohtien tarkastelu voi kiinnittya johonkin yksilon
kannalta traumaattiseksi osoittautuneeseen tilanteeseen. Toisaalta tapahtuneessa voi olla
jotakin niin tavanomaista, arkista, etta tilanteeseen on tiivistynyt jotakin tyon luonteelle
ominaista ja olennaista. Kun tapahtunutta tarkastellaan kriittisesti, se ikdan kuin kertoo meille
tarinaa, jota voi analysoida huolellisesti tavoitteena oppia siité jotakin. Parhaimmillaan ndin

kyetédn samanaikaisesti tutkimaan, arvioimaan ja kehittdmaan tydskentelytapoja ja niiden
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ymparilla ndyttaytyvia reunaehtoja. (Ks. Fook 2002b, 98-101, myds Alberti 2000; Fook
2000.) Pidimme vaikeutta ottaa maallikko mukaan asiakkaan ja ammattilaisen yhteisty6hon
tarkednd ilmiond Siihen paneutuminen oli merkityksellista myds informanttein ndkdkulmasta.
Maallikko saisi kokeneelta ryhmalta vinkkgja ja uusia ndkokulmia tapahtuneeseen, mika
pahammillaan  tuliss  edissamaan  informanteille  pulmallisikss  muodostuneita

viranomaissuhteita.

Samankaltainen oppimisen gatus on ollut taustala Sosiaali- ja terveygérjestjen
yhteistydyhdistys YTY ry:n ERI-projektissa, jonka tuotoksena julkaistiin Sosiaaliturva-
lehdessd Kohtuuttomat tilanteet artikkelisarja (Forsman 2000; Havukainen 2000; Luoma
2001; Madekivi 2000; Metteri 2000; Narkilahti 2000; Ruotsalainen 2001; Syrjaa 2000).
Artikkelisarjn aineistona ollutta toimintatutkimusta on jatkettu ja hankkeen paatyttya
artikkelit on toimitettu kirjaksi (Metteri 2003b). ERI-projekti oli toimintatutkimus, jossa
mukana oli sosiaalityontekijdita, jotka irtaantuivat asiakastydstddn paneutuakseen erityisesti
asiakkaan nakokulmaan. Toimintatutkimuksessa tuli ndkyviin, ettd arkisessa ty0ssd, ilman
erityisd paneutumista on vaikea havaita asiakkaan ndkokulmaa ja tunnistaa jarjestelman
tarkoittamattomia seurauksia.

Projektiryhman kokoontumisissa ryhman jasenille tarjottiin mahdollisuus etaisyyden ottoon
omasta tyostéén toisella tapaa. Heille kuvatut tilanteet eivat suoraan edustaneet tai vastanneet
ryhman jasenten omien asiakkaiden elamantilanteita, vaan ne tulivat kunkin oman asiakastyon
ulkopuolelta. Kuvauksissa pyrittiin - tuomaan informanttien e@mantilanne nakyviin
kokonaisvaltaisesti, el yksittdisen organisaation asiakkuuden tal yksittdisen ongelman
ndkokulmasta. Tassd hyddynnettiin maallikon erityisyytta Han oli kéynyt informanttien
kanssa hyvin pitkia ja perusteellisia keskusteluja eika ollut mill&&n tavoin raannut
kuunteluaan kaytettavissa olevien ratkaisumallien mukaisesti.

Valittujen tapauskuvausten esitystapa oli  ennalta mietitty. Alustuksessa pyrittiin
mahdollisimman pitkélle niin sanottuun faktandkokulmaan. Erilaiset sekd maallikon etta
ammattilaisen tai tutkijan tuntemukset ja tulkinnat karsittiin pois, ja tapauskuvaukset esitettiin
tapahtumien mukaisesti kronologisesti. Pyrkimyksena oli, etta alustuksista saattoi tunnistaa,
millaisten vaiheiden kautta informantti oli p&atynyt tilanteeseen, johon oli [ahdetty etsimaan
ratkaisua projektin maallikon tuella. Vaikka tydryhmé oli etukdteen pohtinut teoreettisia
kytkent6ja, el ollut mielekasté rajata tai suunnata keskustelua jo valmiiksi ndiden pohdintojen
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suuntaan. Jo sellaisenaan kerrotut tapauskuvaukset toivat nékyviin ikévia asiakastilanteita,
kuulluksi tulemattomuuden tunnetta, kokemuksia siitd, ettei asiakas voi vaikuttaa omiin
asioihinsa, epdvarmuutta eri viranomaisten paatoksista tai niiden merkityksesta seka
suoranaisia konfliktitilanteita asiakkaan ja ammattilaisen vélilla

Alustusten jalkeen siirryimme keskusteluun, joka tapahtui useimmiten joko pienryhmien tai
flappityoskentelyn kautta (ks. aiheista ja teemoista tarkemmin LIITE 2). Tyoryhma oli
suunnitellut alustusten liséksi tydskentelytavan ja késiteltavét teemat tai kysymykset niin, etta
ryhman jasenet tulisivat katsomaan tilannetta jostakin muusta kuin omasta nékokulmastaan.
Yks projektirynman jasenista ilmais 23.2.1999 ryhmétyota esitellessddn vaihtaneensa
sagppaita, mika kuvas nékokulmien vaihtelua oivalla tavalla. Kokoontumisten suunnittelun
punaisena lankana tyoryhmalla oli huolehtia asiakkaan ja maallikon nékokulman esilla
pitamisesta siita huolimatta, ellei peréti siita johtuen, ettd osa projektiryhmén jasenista piti
maallikon esitystapaa 18.8.1998 myos arsyttavana.

3.3.4 Reflektiivisyys ja dialogisuus: tavoitteena yhdessa oppiminen

Katsoimme tyoryhméassa reflektiivisyyden ja yhdessd oppimisen tavoitteen toimivan
paremmin, jos asiakkaiden ja maallikon kokemuksia tarkastellaan useammasta kuin yhdesta
né&kokulmasta. Oppiminen ja reflektointi mahdollistuivat mielessamme harvakseen
jarjestetyissa kokoontumisissa paremmin, jos kykenemme tarjoamaan pohdinnan pohjaksi
jotakin erityistd, joka téssa tapauksessa oli maallikon tarjoama peili ammattityohon ja
ammatillisuuteen.

Tavoitteena oli ensinndkin oppia tunnistamaan, mitd naille yksittéisille ihmisille oli
tapahtunut, millaisten vaiheiden kautta he olivat padtyneet nykyiseen tilanteeseen. Toisaalta
yksittaisen ihmisten kokemusten huolellinen tarkastelu tarjoaa lagjemmankin oppimisen
valineen. Perusteellisella paneutumisella ja huolellisella pohdinnalla niistd voi tunnistaa
joitakin yleistettavid ilmidita. (Ks. Stake 1995, 3-8.) Té&a edesauttaa myos se, etta ryhmassa
on erilaisen kokemuksen omaavia ihmisig, jotka voivat kukin valottaa kuvattuun tilanteeseen

omaa ndkokulmaansa.
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Reflektioon voidaan liittda aktiivinen tutkimisen ja |Oytéamisen prosessi. Siina toimija etsii
my6s huomioon oma toiminta suhteessa toiminnan kokonaisuuteen. Reflektioprosessin
lopputulos on toisin toimimisen mahdollisuuden oivaltaminen. (Metteri 2004, 134.) Erilaiset
ndkemykset tuottavat dialogisen tilanteen, mikali ne kyetdan ymmartamaan antina. Erilaisuus
pakottaa suhteuttamaan asioista toisiinsa ja pohtimaan. Se tuottaa pidemmalle menevia
johtopédtoksd ja toisenlaisia tulkintoja kuin samanlaisten toimijoiden kesken on
tavoitettavissa. Erilaisuuden kautta voi myds paasta 1ahemmaks puheiden ja tekojen valista
yhteytta tai tavoittaa kokemuksen kautta oppimista. (Argyris & Schon 1974; 1978; Freire
1972; Mezirow 1995; Metteri 2004; Schon 1983).

Kirjallisuudessa kaytetdan kahta késitetta reflektiivisyys ja refleksiivisyys jossakin méarin
sekavasti. Jan Fookin mukaan reflektiivisyys juontaa juurensa ammatillisiin k&ytantoihin.
Refleksiivisyys taas on noussut keskusteluihin  enemman tutkijoiden teksteissa
Reflektiivisyys viittaa enemman k&ytannon reflektoinnin prosessiin kun taas refleksiivisyys
enemman kykyyn asettaa itsensa kuvaan ja ymmaértad, kuinka itse vaikuttaa esimerkiksi
tutkimuksen kulkuun. Fook jatkaa vielg, etta reflektiivinen prosess ja refleksiivisyys ovat
kytkettavissa toisiinsa. On mahdollista, etta reflektiivisen kaytdnndn metodein voidaan tukea
refleksiivisyyden kehittymista. (Fook 2002b, 43, ks. myds Bolton 2001.) *

Ryhméailmioon paneutuneiden tutkijoiden mukaan ryhma sindllddn on jo mahdollisuus
vahvistaa omaa kykya reflektioon. Itsetuntemus el voi lisddntyd sosiaalisessa tyhjitssa
Y hteistoimintaan osallissuminen kehittda ihmisen kykya pohtia toimintansa eri puolia ja
vaihtoehtoja ja néin lagjentaa hanen tietoisuuttaan. Ryhma voi olla yksil6lle peili, johon han
voi heijastaa itsedén ja toimintatapojaan. (Jauhiainen & Eskola 1994, 16.) Projektiryhman

* K asitteiden sekoittumista ja muuttumista on pohtinut myds Tero Meltti (2004) artikkelissaan, jossa
han kasittdee Janus-lehdessa vuosina 1992—2001 kaytyd keskustdua sosiaalityGstd. Mdtti on
kiinnittanyt huomionsa siihen, ettd Synnéve Karvinen on kirjoittanut vuonna 1996 reflektiivisyydesta
termid refleksiivisyys. Mdtti on tulkinnut niin, ettd keskustelussa refleksiivisyys on ymmérrettava
sekd tutkimuksen, toimijoiden etté yhteiskuntien itseviittaavuuden ja itsetietoisuuden kysymyksing,
kun taas reflektiivisyys ja reflektio ovat tarkoittaneet totuttujen sek& turvallisten késitysten
kyseenalaistamista €i toimijoiden oppimista ja kehittymistd. (Mt.. 407.) Tassd tutkimuksessa
ymmérran maallikon tarjoaman peilin reflektiivisyyden edesauttajana, kannustimena oman toiminnan
jasen taustalla olevien ilmi6iden kriittiseen tarkasteluun ja tarvittaessa kyseenal ai stamiseenkin.
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kokoontumisissa peilin paikan otti kuitenkin maallikko, joka edusta ryhméssa toisenlaista

ndko- ja tulokulmaa.
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4 TUTKIMUKSEN AINEISTON KERAAMINEN JA KASITTELY

Tutkimukseni on ollut vahvasti aineistoléhtdinen ja se pohjaa kaytdnnossi toteutettuun
kokeilevaan projektiin. Projekti oli kehittdmishanke elka tutkimusprojekti. Sen ideat olivat
nousseet kaytdnndn havainnoista ja kokemuksista. Projektin  on luonnostellut ja
projektisuunnitelman on tehnyt projektipdallikko, joka myos, vailla sosiaalityon kokemusta
tal koulutusta, edusti koko kolmen vuoden gjan vahvaa maallikkondkemystéa. Olin myos itse
kahdessa roolissa. Samalla kun toimin projektisihteerind ja yhtend projektia eteenpain vieneen
tyoryhman jasenend, rakensin tutkimusasetelmaa, hahmottelin tutkimuskysymysta ja etsin
tutkimukselleni seka teoreettista etta metodista viitekehysta. Projektista kertyi runsas ja rikas
aineisto, joka olisi tarjonnut lukuisia erilaisia tutkimusmahdollisuuksia. Aineistoléhtoiseen
asetelmaan onkin liittynyt |ukuisten ideoiden kautta tutkimuskysymysten hidas
muotoutuminen ja toisaalta metodisten ratkaisujen sovittaminen olemassa olevaan aineistoon.
Ennen siirtymista aineistosta tehtyihin tulkintoihin, kuvaan téssé luvussa ratkaisujani néhin
haasteisiin.

4.1 Aineiston kertyminen projektista

Mikd héand? —projektiin mukaan lahtiessani olin tietoinen projektin lahtokohdista ja
tavoitteista. Tiesin myos, ettd sen aikana kertyneitd havaintoja kasitelléén erilaisissa
kokoonpanoissa, ja ettd kaikki keskustelut nauhoitetaan. Tiesin siis, ettd minulla tulee
olemaan hallussani hyvin paljon kéayttokelpoista materiaalia tutkimukseni pohjaksi.
Alkuvaiheessa en kuitenkaan kyennyt méérittelemddn enka vield halunnutkaan méritella
tutkimuskysymysta.

Projektin nimi oli Mik& haand? Nimi on tarkkaan harkittu. H&t84 e haluttu méaritella
etukéteen. Se tulisi olemaan sitd, minkad ihmiset itse hadaksi méarittelevét. Projektipaéllikko
lahti ensimméisend kesang, vuonna 1998, liikkeelle avoimin mielin. Avoin mieli heijastui
koko projektiin, myds omaan tutkimukseeni. Kun hétd e ollut méariteltyna etukéteen, oli
tarpeetonta lahted ennakoimaan ennen ensimmaisen kesdn kokemuksia sitd, millaiset seikat
tulevat nousemaan keskusteluihin. Projektin l18htokohta toki oli kaikille selked. Sen aikana oli
tarkoitus tarkastella maallikon mahdollisuuksia auttaa niissa tilanteissa, joissa apua etsiva
ihminen ei ole apua itse |0ytanyt.
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Aineiston kertyminen lahti liikkeelle hyvin pian, heti projektin kaynnistyttyd Olin jo
paattanyt, etta tulen hyodyntamaén jotakin kertynyttad aineistoa tutkimukseeni. Alkuvaiheessa
aika kului lukuisiin projektin kaytannon jarjestelyihin. Toisaalta oli vaikea etukateen arvioida,
mik& aineisto tulee tarjoamaan olennaisia vastauksia tuolloin hyvin avoimeen kysymykseen
maallikon roolista. Olin vilpittdman utelias sen suhteen, millaisia toimintatapoja, havaintoja ja
oivalluksia projektin kaytdnndn tyo tulis tuottamaan ja millaista keskustelua nuo
toimintatavat, havainnot ja oivallukset tulisivat herdtamadn muun muassa projektiryhmassa.
Kéytannossd aineiston hankkiminen oli jo hyvassa kaynnissg, ennen kuin olin ehtinyt
pohtimaan tarkempia tutkimuskysymyksid. Mika haana? —projekti el myoskdan ollut
tutkimusprojekti, joten sitéa el pyrittykdan viemaan eteenpéin tutkimuksen ehdoilla.

Ensimméinen ratkaisuni oli valita projektin aikana kertyneistéa nauhoituksista ja kirjallisesta
materiaalista se, mihin  ensisijaisesti keskityn. Valinta kohdistui ensimmaéisten
projektirynman, johtoryhmén ja hankeseminaarien jalkeen projektiryhman keskusteluihin.
Niissd edettiin jo akuvaiheessa mielestdni syvélle asiakastyon problematiikkaan.
Projektiryhman jasenet olivat omassa tydssdan tai vapaaehtoisena toimiessaan tekemisissa
asiakkaiden kanssa, eli heillda oli ammattilaisina tyoskentelyyn perustuvaa omakohtaista
kokemusta vastaavista tilanteista, joihin informantit olivat gjautuneet.

Projektiryhman kokoontumiset oli valmisteltu etukateen ja keskustelua ohjattiin kulloinkin
valittujen teemojen suuntaan. Keskustelun sisdlt6a el kuitenkaan kyetty méarittelemaén elka
haluttukaan etukéteen méadritella. Anss Perdkylan kuvaus luonnollisen vuorovaikutuksen
suhteesta teoriaan tutkimusprosessin eri vaiheissa vastaatyoni vaiheita:

" 1) Tutkimusprosessin alussa teoria auttaa tutkijan tieteellisen havainnoitsemisen alkuun.

2) Tutkimusprosessin kestéessd, havaintoja tehdessa ja tyostéessa tutkijan tulee kuitenkin
maarétyll & tavalla unohtaa teoria.

3) Viimein havaintojen tyostdamisen jalkeen teoria tulee uudelleen relevantiksi, padmaéran,
jota kohden tutkimustyd viimein ponnistaa.” (Perakyla 1995b, 15.)

Oman tutkimukseni lahtokohtaolettamus oli yhtendinen Mik&a hééand? -projektin
perusolettamuksen kanssa. Sen mukaan yhteiskuntamme on muuttunut siind méaérin, etta

muutos tuottaa yhd moninaisempia ristiriitoja ja ongelmia asiakkaan etsiessa tukea ja apua
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monimutkaisesta ja sektoroituneesta palvelujarjestelmasta  Auttaakseen varsinaisen

tutkimuskysymyksen hahmottamista, perusolettamus oli kuitenkin aivan liian lagja.

Tyd eteni diten, ettd projektin kuluessa tutustuin tutkimuskirjallisuuteen, laadin
tutkimussuunnitelmaa ja toisaalla paneuduin kokoontuminen kokoontumiselta kertyvaan
nauhoitettuun aineistoon. En hahmottanut tyota aoittaessani vielg, miten pienelta tuntuvaan
yksityiskohtaan aineistonké&sittely lopulta tulisi kiinnittyméan: siihen milla ehdoin maallikko
otetaan mukaan asiakkaan ja ammattilaisen véliseen yhteistydohon. Toinen tutkimuksen
kannalta olennainen teema, maallikon rooli osana ryhméa ja siihen liittyen vaikuttamisen ja
voimaantumisen problematiikka taas avautui vasta kirjoitusvaiheessa. Sitd edelsi pitkéa ja
monivaiheinen aineistonkasittelyprosessi, ja lopulta irrottautuminen aineistosta, jotta kykenin
tunnistamaan uudelleen yhtymakohtia tutkimustietoon.

Olin jo aivan tutkimuksen alussa valinnut menetelméaksi diskurssianalyysin. Valintavaiheessa
en sita kovin hyvin tuntenut. Olin ollut pitkéén tydelamassa ja siten vailla tuntumaa 1990-
luvulla kaytyihin keskusteluista laadullisista menetelmistéa. LOysin itseni tilanteesta, jossa
késisséni oli runsas ja erittain mielenkiintoinen aineisto. Oli hyvin vaikea tehda ratkaisuja
siitd, mika on olennaista, tutkimisen arvioista. Mika tahansa yksityiskohta olisi tarjonnut
erinomaisia tulkinnan mahdollisuuksia. Diskurssinanalyysi antoi vdlineitd analysoida
keskustelujen antia aineiston tarkan lukemisen kautta, kiinnittéd huomiota keskustelun
yksityiskohtiin, keskustelun mikromaisemaan, kuten Eero Suoninen (1999) asian ilmaisee,
sekd tunnistaa néiden yksityiskohtien kulttuurisia merkityksia (Jokinen ym. 1999). Sen sijaan
diskurssianalyysi el auttanut minua aineiston runsauteen liittyvissd pulmissa. Niiden
ratkaisemiseen lahdin etsiméaan toisia keinoja.

4.2 Aineiston jasentaminen: Atlag/ti

Kysymysten tasmentyminen oli siis hyvin pitk& ja moninainen prosessi, jossa hyddynsin

ensinngkin Atlag/ti —tietokoneohjelmaa (Muhr 1997). Se auttoi minua aneiston

jasentamisessa ja sité kautta olennaisten kohtien etsinnéssa

Enssmmainen vaihe tutustua aineistoon oli nauhojen kuuntelu ja niiden purkaminen,
kirjoittaminen tekstitiedostoiksi. Sen jalkeen siirsin tiedostot tekstitiedostosta kasittelya varten
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Atlag'ti:zlle. Hy6dynsin ohjelmaa siten, ettd merkitsin yksittéisissa lauseissa ja lagjemmissa
keskustelunpétkissa kasiteltyja teemoja, joita saattoi samaisessa kohtaa olla kymmenenkin.
Kaytantd vapautti minut lukemaan aineistoa huolella ja rauhallisin mielin. Saatoin lukiessani
kirjata monenlaisia ja monentasoisia kommenttga luottaen siihen, etté voin helposti palata
sellaisiin kohtiin, jotka myShemmin tuntuisivat olennaisilta. Olin kuitenkin useiden
lukukertojen jalkeen yha alun laveiden teoreettisten olettamusten vuoksi kykeneméton
[oytdmaan aineiston moninaisuudesta riittavan selkedd jasentelyd, kunnes |0ysin
kirjallisuudesta Hildegaard Miiller-Kohlenbergin (2002; myos Lehtinen S. 1997) luoman
sosiaalitydon kolmiomallin. Kaikessa yksinkertaisuudessaan kolmio johdatti minut aimo
askeleen eteenpdin aineiston tulkinnassa. Keskityin asiakasta, ammattilaista ja maallikkoa

kasittaleviin aineisokohtiin.

Atlag’ti mahdollistaa yksittdisten koodausten yhdistdmisen niin sanotuiksi perheiksi.
Y hdistdminen oli seuraava vaihe. Kokosin yhteen perheeseen ne kohdat, joissa k&siteltiin joko
maallikkoa, asiakasta ta ammattilaista ta ndihin suoraan liittyvia teemoja eri nimill&
esimerkiksi  vapaaehtoinen, maallikko, asiekas, asiakasldhtOisyys, viranomainen,
sosiaalityontekija, viranomaissektori. Taman tehtyani minulla oli 182 sivua tekstid, josta
lahdin edelleen poimimaan olennaistas Olin  edennyt aineiston hahmottamisessa ja
kysymyksen |0ytdmisessa jo alkua pitemmalle, mutta vield oli paljon tekemista Otin
uudelleen kayttéon kolmion, talla kertaa paperin ja varikynien kera. Kerasin kolmion kérkiin
ja reunoille niitd asioita, jotka yhdistettiin maallikkoon, asiakkaaseen ja ammattilaiseen ja
toisaalta ndiden vdlisiin suhteisiin. Tassa vaiheessa olin edennyt aineiston osalta jo varsin
pitkdlle. Taman vaiheen jalkeen en endd palannut Atlas/ti:hin. Se oli jo palvellut siind
tarkoituksessa, jossa olin olettanutkin sitd hyodyntavani: auttanut aineiston kokonaisuuden
hahmottamisessa ja toiminut teknisena apuvalineena niiden kohtien rajaamisessa, joihin tulin

jatkossa kiinnittdmaan tarkempaa huomiota.

Jo Mller-Kohlenbergin kolmio oli ohjannut minua jasentéman aineistoa teoreettisen katseen
ohjaamana. Niin kauan kuin pitaydyin kolmion kérjissa, asiakkaasta, ammattilaisesta ja
maallikosta tehtévét tulkinnat nayttivét yksinkertaisilta. Kolmio osoitti kuitenkin pian, etta sen
kérjet ovat merkityksettomia ilman toisiaan, toisin sanoen asiakas, ammattilainen ja maallikot
ovat merkityksellisiéa vain suhteessa toisiinsa: olin tekemisissé vuorovaikutuksen kanssa.

Téassd vaiheessa siirryin diskurssianalyysiin.
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4.3 Diskurssianalyysi ja sosiaalinen konstruktionismi

Aivan tutkimuksen alkuvaiheessa, kun aineistoa oli kertynyt jonkin verran, ja olin tavoittanut
jotakin mielikuvaa sen kaytostd, diskurssianalyys tuntui varsin luontevalta valinnalta.
Metodikirjallisuuteen hieman enemman tutustuttuani diskurssianalyysi alkoi kuitenkin
muistuttaa lahinnd amebaa, joka muuttaa muotoaan tai jota voi muunnella eri tilanteiden tai
nakdkulmien mukaan. Jonathan Potter (2004, 200-201) kirjoittaakin, ettel diskurssianalyysia
voi pitda perinteisessa merkityksessd tutkimusmenetelmana Kysymykseen siitd, mité
diskurssianalyysi on, on yhé vaikeampi antaa vastausta, koska vastaukset vaihtuisivat tiuhaan.
Minut menetelmévalinta johdatti yh& uusien valintojen eteen. Mitd enemman itse tutustuin
diskurssianalyysiin, sitd selkedammaksi muotoutui ratkaisu suhtautua diskurssianalyysiin
metodina vdaljasti. Suurimmaksi hyoddyksi arvioin sen tarjoamia aineison huolellisen
lukemisen tapoja, joiden varaan voi rakentaa omia tulkintoja (Jokinen ym. 1993; Jokinen ym.
1999; Potter 1996; Potter & Wetherell 1987; Wetherell & Potter 1992). Siita huolimatta pidin
tarkednd tunnistaa metodiin liittyvien valintojen taustalla olevia keskusteluja siita, mita
diskurssianalyyttisin keinoin on tutkittavissa ja tulkittavissa.

Diskurssianalyysin teoreettinen koti on sosiaalisen konstruktionismin traditiossa (Jokinen
1999, 39). Sosiaalisen konstruktionismin mukaan todellisuus rakentuu ihmisten valisessa
kanssakdymisessa (Burr 1995; Gergen 1994; Shotter 1993). Tama tarkoittaa a@rimmillaan,
tiukan konstruktionismin mukaan (Juhila 1999, 169) sitg, etta ilmiot tai merkitykset eivét ole
olemassa sindllaan, vaan ne todentuvat vasta kanssakéymisessa (Burr 1997, 3-5;), kun taas
kontekstuaalisessa  konstruktionismissa ymmarretéan ongelmat  tulkinnallisuudestaan
huolimatta todellisiksi (Juhila 1999, 168). "Kielellisesti konstruoituvia tulkintoja voi koetella
esimerkiksi vertaamalla niita ihmisten arkitodellisuuteen ja tilastollisiin faktoihin tai

selittamalla niita erilaisillarakenteellisilla intressindkdkulmilla’ (mt, 168).

Naista kahdesta enemman kontekstuaalisen konstruktionismin mukaisesti olen ymmartanyt,
ettd ryhman keskustelut eivat pelkastdan heijasta todellisuutta, vaan niissa my0s tuotetaan
toddlisuutta. Tala puolestaan on yhtymékohtia sille reflektoinnin kautta oppimisen
tavoitteelle, joka ryhmélle oli asetettu. Keskustelut asettuvat tiettyyn ajankohtaan, niissé
tuotetaan ndkyvaksi jotakin olennaista asiakastyon arjesta, rakennetaan keskustelussa olleille
ilmi6ille uusia tulkintoja. Keskustelut ovat osana sita tulkintojen virtaa, joka tuottaa myos
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asiakastyon tekemisen tapoja. (Ks. esim. Bolton 2001, 13-14; Burr 1995, 4-5; Gergen 1994;
Juhila 1999a; Potter 1996, 97-98.)

Kysymys todellisuudesta on yksi suurimmista diskurssianalyysin ja konstruktionisen
tutkimuksen edustajia keskusteluttanut selkka. Diskurssianalyysin piirissa gjatellaan usein,
ettd meilla ihmisilla ei ole valmiiksi jasenneltyd kuvaa toddllisuudesta, vaan me j&senndmme
jatarkistamme sitd koko gjan puhuessamme (esim. Billig, 1987; Jaatinen 1996, 29). Puheessa
ja teksteissd madrittelemme, rakennamme, konstruoimme seka sisiigtd ettd ulkoista
toddlisuutta. Puheemme taas rakentuvat aina meille olemassa olevista kielellisista
resursseista.  Tahan liittyy ana enemman ta vdhemman aktiivinen valinta eri
mahdollisuuksien valilla, ja se ettd puheemme on toiminnallista, ja silla on k&ytannon
seurauksia. Me muokkaamme todellisuuttamme, jossa sitten toimimme ja eldmme. (Jaatinen
1996, 30; Potter & Wetherell 1987; Wetherell & Potter 1992.) Diskurssianalyysi perustuu sen
ymmartamiselle, kuinka keskustelut, diskurssit muokkaavat merkityksia (Fook 2002b, 92).

Diskurssianalyysissa tarkastellaan kaikkea kielenkéayttoa tekemisend Ihmisten katsotaan
olevan aina kielta kéyttéessadan osallisina sita kulttuurista virtaa, jonka tarjoamilla valineilla
kunakin aikakautena ilmi6ita tehddan ymmarrettéviksi (Suoninen 1999a, 19). Arja Jokinen
(1999, 40) kuvaa kuitenkin kielenkayton ja todellisuuden suhdetta mutkikkaampana: Kieli ja
kielelliset merkitsijé eivdt ole toddlisuuden kuvia, eivd myodsk&an riippumattomia ei-
kielellisestd todelisuudestas Ne ovat pikemminkin erottamattomia ja jatkuvassa
vuorovaikutuksessa toistensa kanssa. Esimerkiksi yhteiskunnalliset muutokset ovat tuottaneet
muutos sindllédn antaisi meille itsestdan selvia kasitteellistdamisen tapoja. Kyseessd on
monimutkaisempi prosessi, jossa olennaisena tekijana on ihmisten valinen kommunikaatio,
jossa "kamppailut’ luokituksista kdyddan. Toiset kasitteellistamisen tavat néyttavét saavan
vahvemman jalansijan kuin toiset. Téahan on etsittdva vastauksia monista suunnista, kuten
esimerkiksi ihmisten vélisista suhteista ja vallan kietoutumisesta noihin suhteisiin. (Ks. myos
Gergen 1994 ; Foucault 1980.)

Omassa tutkimuksessani olen mieltényt puheen ja todellisuuden suhdetta sten, ettd
projektirynman keskusteluiden olemassa olevina taugtatekijoina olivat asiakastyon ehtoihin
vaikuttaneet muutokset 1990-luvulla. Missd méadrin muutokset vaikuttavat asiakkaan ja

ammattilaisen valiseen vuorovaikutukseen yksittaisissa asiakastilanteissa, oli taas seikka, josta
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ryhman jasenet kavivat neuvottelua. Heilld oli oman kokemuksensa tuottamana tietoa ja
havaintoja muutoksista suhteessa omaan organisaatioonsa ja siina tehtavaan asiakastyohon ja
Sitd kautta myds vuorovaikutukseen yksittéisissa asiakastilanteissa. Kokemukset olivat |&sna
projektiryhméan kokoontumisissa ryhman jasenten tulkintaresursseina (tulkintaresursseista ks.
Juhila 1999, 182-185).

lan Burkitt (1998, 124-130) on mé&aritellyt keskusteluissa rakennetun tiedon ja ympéardivan
todellisuuden suhdetta. Hanen mukaansa tietoa ja ymmarrystd rakennetaan keskenddn
tekemisissd ja keskusteluissa olevien ihmisten véilla tassd tapauksessa projektiryhman
jasenten kesken niin, ettel se sulje pois ympérilla olevaa sosiaalista toddlisuutta. Sen sijaan
hén korostaa erilaisten ndkemysten validisuutta, merkitystd, yhteisesti tai yhteisdissi
tuotettuina. Taman ymmarryksen kautta konstruktionismi voidaan nahda tapana tarkastella
esimerkiksi yhteiskunnallista eriarvoisuutta ja tuottaa sen kasittelyyn mukaan myds niita
aania, joilla el valttdmatta ole luonnostaan ollut keinoja osallistua méarittelyihin. Oleellista on
tietoisuus todellisuuden konstruoituvasa luonteesta.

Kielen ja maailman valinen keskindinen suhde méarittyy sosiaalisessa konstruktionismissa
yleisesti. Kielen el ndhda olevan milldan yksinkertaisella tavalla suhteessa maailmaan, vaan
maailma voidaan puheissa ja kirjoituksissa konstruoida monella tavalla. Juhila (1999, 162)
pitéd valjan méadritelman ongelmana sitd, etta pelkastdan sen avulla el voi edetd empiirisesti
perusteltuun tutkimukseen. Aineistonkasittelyn aikana tutkija joutuu ennemmin tai
my6hemmin ottamaan kantaa siihen, lukeeko aineistoaan siten, ettd ymmartda kielen
lopultakin jollakin monimutkaisella tavalla kuvaavan tai heijastavan maailmaa vai lukeeko
sitd niin, ettéd ndkee maailman merkityksellistyvan tuossa kielessa.

Kysymys on siind maarin keskeinen, etté jouduin pysahtymaan sen darelle taman tastd; seka
aineistoa lukiessa etta eri Kirjoitusvaiheissa. Oma asettautuminen vaikuttaa vaistamétta
aineiston tulkintaan ja lopulliseen kirjoitusasuun. Juhila esittda aineiston hahmottamisen
apuvdlineiks ontologisen ja episteemisen konstruktionismin kasitteitd. Ontologisessa
konstruktionismissa tutkimuskohdetta ei kokonaisuudessaan palauteta kieleen. Tekstien tai
aineiston ulkopuolella aatellaan olevan ei-diskursiivisia maailmoja, jotka voivat olla
instituutioiden tai yhtéa hyvin mielen tai ruumiin maailmoja. Diskurssianalyysin tehtdvana on

selvittad, miten noita maailmoja rakennetaan diskursiivisissa kdytanndissd, mutta myds pohtia
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ei-diskursiivisten maailmojen ja diskursiivisten kéytantjen valista vastaavuutta. (Juhila 1999,
162.)

Episteemisessa konstruktionismissa taas kieltdydytdan ottamasta kantaa siihen, onko kielen
ulkopuolella olemassa todellisuutta vai ei. Diskurssianayyttinen tutkimus kiinnittyy ja
palautuu aina vaistaméttd kieleen ja on tavallaan my0s sen ’'vanki’. N&n gatellen
kiinnostavaksi kysymykseksi tulee itse asiassa se, miten puheet ja tekstit itsessaan rakentavat
kielen "tuolla puolen olevaa maailmaa. Diskurssianalyysin tehtdva on analysoida, miten
maailmasta tehdaén tosi kielellisissa kaytannoissa (Edwards 1997, 47-48; Juhila 1999, 162;
Potter 1996.)

Omassa tutkimuksessani asettaudun pikemminkin ontologisen kuin episteemisen
konstruktionismin olettamuksiin. Tutkimukseni |ahtokohtana ovat olleet ne tilanteet, josta
informanttien kokemukset kumpuavat. Kyse on siis enemman olevasta kuin tiedosta
Keskusteluissa mukana olevat taas kayttavat tulkintaresurssinaan sita todellisuutta, joista
heilla tyonsa ja yksityiselaméansa kautta on kokemusta. Olen kiinnostunut tarkastelemaan sita,
miten tdma todellisuus tulee nékyvaks keskusteluissa mutta myds siitd, miten voidaan

arvioida keskusteluiden muokkaavan todellisuutta.

Suhtaudun Kirjoittaessani aineistoon eri tavoin eri kohdissa. Alustukset on koottu
faktandkokulmasta. Maallikkonakokulmaa edustanut projektipaéllikko kuvasi projektiryhman
kokoontumisissa omia ja informantin kokemuksia tosna. Ryhma ei missaan vaiheessa
lahtenyt kyseenalaistamaan heille kerrottuja tilanteita. Niiden faktanomaisuus siis sdilyi myos
keskusteluissa. Oma valintani aineiston kasittelyssd on, etta esitan alustuksiin liittyvéat
tulkinnat todellisuutta kuvaavina. Alustukset ja niissa kerrotut informanttien kokemukset
tulivat siis toimimaan tulkintaresursseina projektiryhmén jasenten omien kokemusten lisaksi.
Muut keskusteluista poimitut aineistokatkelmat juontavat juurensa austuksiin, joten
alustusten rooli on myds aineiston kasittelyssa erityinen. Ne toimivat alustana, jonka varaan
projektiryhman jasenet lahtevédt rakentamaan maallikon roolia méérittavia tulkintoja kuin

myos tulkintoja omasta tydstéén ja sosiaalialan tydsta laajemminkin.

Itse keskusteluosuuksissa taas kiinnitdn enemman huomiota sosiaaliseen tilanteeseen ja siina
tapahtuvaan vuorovaikutukseen. Tarkastelen maallikon roolia dialogisen prosessin tuotoksena
konstruktiona, en niink&&n yksittaisten jasenten totuutena (ks. esim. Shotter 1995, 177).
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Kokoontumiset ja samalla tutkimusasetelma ovat ainutlaatuisia. Aineiston perusteella tehdyt
tulkinnat on siis tehty ainutlaatuisen kokoontumisketjun perusteella. Rinnastan niita aiemmin
aihepiirin ympérilla tuotettuun tietoon ja nostan esiin yhtaldisyyksia ja eroja. Sen suurempia
yleispatevyyksia en tulkinnoilla kuitenkaan tavoittele.

Diskurssianalyysissa tulkintoihin voi liittéa myos sanomatta jaanyttd, ja sanomatta jaanyt on
merkityksellista. Kun ryhman keskusteluissa puhuttiin esimerkiksi asiakkaan ja maallikon
valisesta suhteesta, tultiin paikoin ilmaisseeksi jotakin, mikd& puuttuu asiakkaan ja
ammattilaisen valisesta suhteesta. Tama oivallus ohjasi minua edelleen tarkentamaan
tutkimuskysymyksiani  vuorovaikutuksen kuvaamisesta kohti téasméllisempia kysymyksia
maallikon asiakastyohon mukaan pédsyyn liittyvistd méérityksisté ja maallikon roolista osana
ryhmaa.

4.4 Posmoderni ja moderni tulkinta

Olin giis kiinnostunut siita tiedosta, jota projektin aikana kaydyissa keskusteluissa tuotetaan.
Projektiryhman kokoontumiset muodostuivat hyvin tarkegksi yhteiseksi tiedon tuottamisen
postmoderniin gjatteluun sellaisena kuin esimerkiksi Jan Fook (2002, 82) postmodernismia
kuvaa: Millaista ja kenen méarittama tieto tulee hyvaksytyksi tai toisaalta, voiko kaytanttjen
tutkimisen kautta saavuttaa lagjemmin yleistettévaa teoreettista tietoa? Heti alusta asti
projektissa l&hdettiin siitd oletuksesta, etta tieto j&4 vajavaiseksi, ellel sen tuottamiseen liiteta
sosiaalialan kaytannon tyokokemusta, jota projektiryhman jasenet edustivat.

Konstruktionismi liittyy tavalla tai toisella myds postmodernismiin. Useat tutkijat voidaan
liittd& molempiin ké&sitteisiin, ja he kayttavat niitd itse omissa teksteissédn. Eroa voidaan
luonnehtia siten, ettd sosiaalinen konstruktionismi on enemman metodologinen ulottuvuus,
kun postmodernismi taas seuraamuksiltaan perustavanlaatuisempi seka teoreettisesti,
poliittisesti ettd kaytanndn kannalta (Parton & O’ Byrne 2000, 19.)

Moderniin gjatteluun liitetédn ajatus siitd, ettd asiat ovat ihmisen kontrolloitavissa. Keskeiset
ominaisuudet modernissa ajattelussa ovat ymmarrys siitd, etta historialla on tietty eteneva
suunta, pyrkimys luoda universaalgja kategorioita/luokitteluja kokemuksille seké agjatus siita,
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etta toiminta perustuu jarkevddn agatteluun ja ettd valtio kykenee koordinoimaan
yhteiskunnallista kehitystd. Tiedon kertyminen perustuu modernin ajattelun mukaan
luotettaviin lahteisiin, ja totuus on lOydettadvissi. (Parton & O'Byrne 2000, 19-20.)
Postmodernismia puolestaan leimaa tietoisuus erilaisuudesta, sattumanvaraisuudesta, asioiden
suhteellisuudesta ja moniarvoisuudesta. Postmodernistisessa  tulkinnassa  korostuvat
yksittaisten ihmisten tekemien valintojen merkitys seka tietoisuus sosiaalisesti rakennetustal
rakentuvasta (constructed) luonteesta. (Mt., 21.)

Rosenau (1992, 14-17) on tunnistanut kaks lagjaa orientaatiota, jota ovat osoittautuneet
hyodyllisiksi postmodernismin ymmartamiseksi. Skeptinen postmodernismi ja affirmatiivinen
postmodernismi. Skeptisessd postmodernismissa tarjotaan synkkda kuvaa nykyajasta
maailma on fragmentoitunut, asiat merkityksettomia, epavarmuus ja toivottomuus vallitsevat.
Affirmatiivinen postmodernismi puolestaan edustaa optimistisempaa maailmankuvaa. Ajalle
on ominaista prosessinomaisuus, dekonstruktion sijaan tunnistetaan rekonstruktio. Toimijat ja
toiminta on ymmaérrettavissa vain omassa kontekstissaan. Siina hyvaksytédn asioiden
keskindinen yhteys ja riippuvuus. (Ks. my6s Parton & O'Byrne 2000, 23.) Rosenaun mukaan
yksikdan niista kirjoittajista, joita hén Siteeraa, el edusta kumpaakaan postmodernismin
orientaatiota puhtaasti. Taman e sinansa tulisi olla yllétys, silla postmodernismikaan e ole

staattinen ja muuttumaton vaan dynaaminen ollen ndin jatkuvasti muutoksen tilassa.

Myos foucault’ lainen agjatus tiedon ja vallan kytkeytymasté toisiinsa problematisoi kasityksia
asiantuntijuudesta ja totuuksista, joiden pohjalle sosiaalityonkin tietoa on rakennettu. Kun
kieli ymmarretédn todellisuutta tuottavaks ja tieto sosiaalisesti rakentuneeksi, tulee
ndkyvaks, ettd totuudellisikss mielletyt tulkinnat ovat yhdenlaisia tarinoita muiden
mahdollisten tarinoiden joukossa. (Rossiter 2000, 26.)

Aineistoni  kadittelyssa on tunnistettavissa modernia ja postmodernia tulkintaa.
Faktanomaisena ymmértamieni alustusten kohdalla tulkinta nojaa moderniin, vakaaseen ja
selkeddn maailmankuvaan: Nama ovat maallikon ja informantin kokemuksia, jotka kertovat
siitd, milla logiikalla palvelujarjestelma toimii ja millaisena se asiakkaan ja maallikon silmin
nayttaytyy. Tunnistan toki, etta alustuksissakin on monentasoista tulkintaa, jota ovat tehneet
ensin informantti yhdessd maallikon kanssa ja sen jdlkeen maallikko yhdessd muiden
tyoryhman jasenten kanssa. Silti sekd keskusteluissa etté aineistossa niiden osa ja rooli on
edustaa asiakastyon arkieldmén olemassa olevaa todellisuutta asiakkaan ja maallikon
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ndkokulmasta sellaisena kuin se esitetéédn. Ryhman keskusteluissa taas rakennetaan alati
muuttuvaa, postmodernia kuvaa todellisuudesta. Kuva elda kaiken aikaa, ja eri ilmididen
saamat maaritykset muuntuvat yksittaistenkin kokoontumisten aikana.

4.5 Tutkimus ja diskurssianalyysin sukulaistraditiot

Diskurssianalyysilla on  yhtdldisyytensd mm. retoriikkaan, keskustelunanalyysiin,
semiotiikkaan ja etnografiaan, jotka kaikki jakavat sosiaalisen konstruktionismin mukaisen
kiinnostuksen sen tutkimiseen, kuinka sosiaalinen todellisuus rakentuu kielenkéaytossa ja
muussa toiminnassa. Kaytannissa tama tarkoittaa sit, etté ne jakavat kiinnostuksen tekstien
jaltal puheen tutkimiseen, mihin liittyy nimitys sukulaistraditiot. (Jokinen 1999, 38-39.)

Diskurssianalyysiin voidaan luontevasti liittda joitakin aineiston tulkinnan tapoja naista
sukulaistraditioista. Omassa tutkimuksessani kiinnostavaa on keskustelujen konteksti, sen
eteneminen ja sisdltd: se miten asioita esitetéan, millaisissa tilanteissa ne esitetdan, miten
tuotetut tulkinnat rakennetaan, millaisia argumenttga ja vasta-argumenttgja kaytetdan,
millaiset selitysmallit ja tulkinnat jé&véa voimaan, mitkd kommentit tai mielipiteet saavat
tukea. Kéyn seuraavassa |@pi niita sukulaistraditioita, joita voidaan tunnistaa yll& mainituista
kysymyksista.

Tapani kayttda diskurssianalyysida muotoutui matkan varrella hyvin  véljaks.
Diskurssianalyysin ymmartaminen ja haltuun otto oli pitka ja hidas prosessi. Samalla kun
hiljalleen opin sita tuntemaan, suhtautumiseni siihen metodina véljeni. Gale Miller ja Kathryn
J. Fox (2004, 37) kirjoittavat foucault’ laiselle diskurssin tutkimukselle, keskustelunanalyysille
ja esimerkiksi etnometodologialle olevan yhteista se, etteivét ne tavoittele yhtenaista teoriaa
vaan erityisid, erotettavissa olevia, nakokulmia, joiden varaan tulkintoja sosiaalisesta
vuorovaikutuksesta voidaan rakentaa. Lahestyin matkan varrella tdtd ndkemysta ja tulin
lopulta soveltamaan diskurssianalyysin ja sen sukulaistraditioiksi mainittujen metodien
yhdistelma&, metodien triangulaatiota. Kayn lyhyesti [&pi ensin sukulaistraditioita tehdakseni
ymmarrettavaksi, miten ne tukivat aineistoni tulkintaa. Sen jdlkeen palaan viela

diskurssianalyysiin.
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Retoriikka

Retoriikkaa on kaikessa kielenkaytossd. Silla on oma merkityksensa seka tieteellisessa
kielessa ettd arkikielessd. Erilaisia véitteita puolustetaan tai oikeutetaan tai puheessa
vastustetaan jotakin. (Antaki 1994; Aro 1999; Jokinen 1999, 47.) Retoriikan
analyysivédlineiston avulla on mahdollista tarkastella sitd, miten erilaisia selontekoja tuotetaan
ja kuinka esimerkiksi asioiden kategorisointga ja nimedmisia tai nimille annettuja
merkityksid pyritéan oikeuttamaan. Retoriikka tarjoaa myos keinoja tunnistaa tapoja, joilla
saadaan kategorisoinnit ndyttdméaan kyseenalaistamattomilta, itsestddnselvyyksiltg, faktoilta.
Ero diskurssianalyysiin on, ettd retoriikassa huomio kiinnittyy enemman lausumien
muotoiluun kun diskurssianalyysissa kielellisen tuottamisen muodot kytketéan merkitysten
tuottamisen ja tulkinnan vuorovaikutuksellisten prosessien tarkasteluun. (Jokinen 1999, 47.)

Tulkintojen tekemisessd on ollut avuksi tunnistaa, millaisia retorisia keinoja keskustelussa on
kaytetty, kun esimerkiksi puhutaan maallikon mahdollisuudesta p&astd mukaan ammattilaisen
ja asiakkaan yhteistyohon. Alustuksissa on tunnistettavissa toisenlaisia retorisia keinoja kuin
keskusteluissa jo pelkastéan siksi, ettd ne ovat 1&hempana yksinpuhelua. Retorisena keinona
voidaan pitéd myos sitg, ettd alustukset on rakennettu faktan muotoon, eli niista on tietoisesti
poistettu tulkinnallisiksi tunnistettavia piirteitd. Ryhman keskustelua analysoidessani taas olen
tarkastellut keskustelun etenemistéd myos siita ndkokulmasta, kuinka aiheen kéasittely etenee,
miten uusia keskustelun kdanteita tuodaan esiin ja miten niita perustellaan. Retoriikka auttaa
tunnistamaan naita keskustelun kdanteita ja sit, miten niissd muutetaan késiteltavien asioiden

saamia merkityksia.

Keskustelunanalyysi

Keskustelunanalyysi tarjoaa véalineistta tarkastella keskustelun etenemisen tapoja. Asiakkaan,
maallikon ja ammattilaisen yhteistyon edellytysten kohdalla keskusteluanalyysi ei tarjonnut
erityista liséd aineiston tulkinnan tapoihin. Sen sijaan vaikuttamisen ja voimaantumisen
tarkastelun lahtokohtina ovat olleet keskustelun erityiset ronsyilevét kohdat, jotka oli helppo
tunnistaa nauhalta kuultuna danen merkittévan kohoamisen vuoksi.
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Harvey Sacks on luonut mallin siitd, millaisia vuorotteluja ja avainhetkia keskustelussa on
yleisesti tunnistettavissa. Han on loytanyt kolme sdantda sille, miten puheenvuoro sirtyy
seuraavalle (Hakulinen 1997, 45-46, Sacks 1992).

1. Aédnessi oleva maé&réa jos vuoro on rakentunut siten, ettd sen
kayttga valitsee seuraavan puhujan, tald on oikeus ja
velvollisuus ottaa vuoro; muilla tétéa oikeutta eiké velvollisuutta
ole.

2. Muista puhujista ensmmdinen ottaa vuoron: jos Seuraavaa
puhujaa ei ole osoitettu, voi vallita itsevalinta, toisin sanoen
ensinna ehéttéva saa vuoron.

3. Edellinen voi ottaa vuoron: jos seuraavaa puhujaa el ole osoitettu
eikd kukaan valitse itsed8n seuraavaksi, adnesséolija voi jatkaa

itse, kunnes joku muu tarjoutuu.

Nauhalla olleet merkittavan kovadaniset kohdat olivat juuri sellaisia, joissa ylla esitetty

vuorottelu loisti poissaolollaan. Ryhman jésenet puhuivat toistensa péélle, kommenteista oli

merkittdving, kun l&hdin etsimdan perusteita ryhman antamalle palautteelle. Oli luontevaa
padteld, ettd kovaddnisia, naurunremakan savyttamia kohtia oli  edeltanyt jotakin

kiinnostavaa.

Sacks on myds kuvannut vapaan keskustelun kulkua ja laatinut siitd mallin: Hakulinen (1997,

35) on lyhentéen poiminut mallista luettelon:

Puhuja vaihtuu toistamiseen tai ainakin vaihdoksia tapahtuu.

Useimmiten on niin, etta yksi puhuu kerrallaan.

Paallekkaisyydet ovat yleisig, mutta kestévét lyhyeen.

On yleigtd, ettd sirtyma vuorosta toiseen tapahtuu sujuvasti:

ilman katkosta ja ilman pitkallisté paéllekkaisyytta

Vuorojen jarjestys sen enempda kuin niiden pituuskaan e ole

kiinted vaan vaihtelee.

Keskustelun pituutta el ole yleensa méarétty ennalta.

Vuorojen siséltdd ei liioin ole ennalta méaératty.

Vuorojen suhteellista jakautumista puhujien kesken el ole ennalta

maaratty.

9. Puhevoi ollajatkuvaata katkeilla.

10. Vuoroja jaetaan jonkinlaisten annostelutekniikoiden avulla

11. Erilaisia vuoron rakenneyksikoitd on kayttssa keskustelun eri
kohdissa.

12. Hairidita ja rikkeitéd joita vuoronvaihdossa sattuu, voidaan

keskustelun kuluessa oikaista.

o AMwODNPRE
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Keskustelulle tyypillisté on, ettd jokainen lausuttu puheenvuoro ennakoi jollain lailla sitg,
millainen jatko sen jalkeen on odotettavissa. Samalla tavalla jokainen puheenvuoro on laadittu
sopivaksi edelliseen vuoroon, vastaamaan jollain lailla sen synnyttdmdan odotukseen.
Keskustelu etenee sekd selkedsti kiteytyneiden ettd myos rakenteeltaan |6yhempien
toimintgjaksojen varassa. Kun kytkos vuorojen vélilla on erityisen vahva, voidaan puhua
vieruspareista. (Raevaara, 1997, 75; Suoninen 1999b, 113; ks. myds Heritage 1984, 261).

Vieruspareilla tarkoitetaan puheenvuorojen erityisen vahvoja kytkoksid. Téallaisia pareja ovat
esimerkiksi kysymys — vastaus, tervehtiminen — vastatervehdys, syytos — puolustus, pyynto —
suostuminen (Suoninen 1999b, 113). Oman tutkimukseni kannalta merkityksellista on ollut
tunnistaa kokoontumisten erilaiset kohdat: alustukset, pienryhmétydskentelyt ja keskustelut,
kiinnittdd huomiota siirtymiin ja tunnistaa eri vaiheille tyypillisia piirteitd. Tama tarkastelu ei
liity suoraan tutkimuskysymykseen, mutta se on antanut valineitd taustoitukseen: sen
ymmartamiseen ja kuvaamiseen missi olosuhteissa ja miten alustettuna ryhmassa rakennettiin
erilaisia méérityksid. Kiinnostavaa jo tulkintojen tekemisenkin kannalta sen sijaan on, miten
alustukset haastavat ryhman keskustelemaan, millaisen alustuksen pohjalta |ahdet&an
rakentamaan keskustelun sisditéa ja siind nakyvaksi ja rakennettavaks tulevaa todellisuutta.

Kaiken kaikkiaan keskustelunanalyysi on toiminut hyvana apuvélineend. Se on auttanut
minua tunnistamaan projektiryhman keskusteluista puheen poikkeustilanteita. Oletukseni
mukaan jotakin kiinnostavaa tapahtuu, kun keskustelun normaalikaavoja rikotaan. Tama
tapahtui erityisesti niissa kohdin, joissa ryhman jéasenet lahtivat puhumaan toistensa péélle,
jatkoivat toisen aloittamaa lausetta tai keskeyttivéat edellisen puhujan puheenvuoron. Toki
nama hetket olivat hyvin tunnistettavissa siina vaiheessa, kun purin nauhoja. Runsaan péélle
puhumisen ja naurun kohdat erosivat selkeésti niista kohdista, joissa keskustelu eteni puheen
vuorottelunata joissa oli pitka yksinpuhumisen jakso.

Etnografia

Etnografisessa tutkimuksessa aineistojen hankinta on prosessi, joka kuuluu olennaisesti

tutkimukseen. Sitd e voi erottaa analyysista omaksi kokonaisuudekseen. Esimerkiksi tutkijan
kirjoittamat havaintomuistiinpanot ovat samalla seka aineistoa etta jo tulkintaa tapahtumista
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Tutkijan reflektiolla on keskeinen merkitys (Er&saari 1994; Hammersley & Atkinson 1997,
205-240; Jokinen 1999, 42.)

Diskurssianalyysissa aineistot ja niiden analyysi ovat selkeAmmin erotettavissa toisistaan.
Aineistojen ei diskurssianalyysissa tarvitse syntya tutkijan aktiivisen panoksen tai 1&snéolon
kautta, mita esimerkiksi (osallistuva) havainnointi ja muistiinpanojen tekeminen edellyttavét.
Pikemminkin diskurssianalyysissd ovat olleet suosiossa erityisesti sellaiset kulttuuriset
aineistot, jotka ovat olemassa tutkijasta riippumatta. (Jokinen 1999, 42.) Tassa tutkimuksessa
etnografiseen tutkimukseen. Aineisto on luonnollinen (Potter 2004, 205-206; Juhila &
Suoninen 1999, 236-237), omasta tutkimuksestani riippumaton, mutta toisaalta se on kertynyt
projektin my6td, ryhma on koottu tiettyja tehtévia varten, joista yksi on maallikon paikan ja
roolin tarkastelu. Analyys ja aineiston hankinta nivoutuvat yhteen. Samalla tavalla kuin
etnografi, myds mina joudun arvioimaan omaa rooliani keskusteluissa syntyneisiin
johtopéétoksiin. Se, ettd tutkimus oli niin projekti- ja aineistoldhtéinen, tuotti minulle pitkin
tutkimuksen tekoa my0s suuria vaikeuksia tunnistaa ja ilmaista, miten tutkimuksen tavoitteet
eroavat projektin tavoitteista. Kun toimin projektissa kokopdivaisend tyontekijang, eron
tunnistaminen oli liki mahdotonta. Ajallinen etdisyys on auttanut huomettavasti rajaamaan
tutkimuksen kysymyksenasettelun kannalta olennaisia seikkoja.

Focus group

Liitdn myos Focus group —aineistonkeruumenetelman diskurssianalyysin sukulaistraditoiden
jonka analyysiin puolestaan muiden muassa diskurssianalyysi soveltuu. Esimerkiksi
markkinointitutkimuksessa ryhméahaastatteluun pohjautuvaa menetelmaa on kaytetty jo 1920-
luvulta alkaen. 1990-luvulla se sai osakseen uutta innostusta osana vuosikymmenen alulta
alkaen lisdantynytta kiinnostusta kielenkdytt6on osana sosiaalista toimintaa. Ryhma ihmisia
kerdtdan yhteen epamuodolliseen, mutta ohjattuun, keskusteluun. Keskusteluilla on yleensa
jokin kattoteema, ja siihen saattaa lisdksi liittya jokin kysymyssarja. Koollekutsuja toimii
keskustelun ohjagjana ja yllapitdand. Menetelmén hyotynd on, ettd pienessa agjassa saa
keréttya runsaan aineiston. Toiseks tilanne on usein epamuodollisempi kuin haastattelu.

Ryhméssa vastavuoroinen keskustelu ja toisten kommentteihin reagointi tuottavat
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'synergiaetuna’ pidemmalle menevia kommenttga, tulkintoja ja oivalluksia kuin haastattelut.
(Ks. esim. Wilkinson 2004, 177-180.) Projektiryhman kokoontumiset oli valmisteltu
vastaavalla tavalla ja tavoitteella, vaikka selkeé tutkimuskysymys antoi odottaa itsedan siihen
hetkeen, kun projekti oli jo paéttynyt ja aineiston kasittely paassyt alkuun.

4.6 Diskurssianalyyttisen tutkimuksen kartta

Aineiston tulkintaa méarittavét tietyt perusastelmat, joita Arja Jokinen ja Kirsi Juhila (1999,
55) ovat jasentaneet diskurssianalyysin tutkimuksen kartaksi. Kartta pohjautuu neljaan janaan
jotka kulkevat seuraavien akseleiden valill&

Tilanteisuus ja kulttuurinen jatkumo

Merkitysten ja merkitysten rakentamisen tapojen valinen suhde
Retorisen jaresponsiivisen analyysin valinen suhde

Kriittisen ja analyyttisen diskurssianalyysin suhde.

Eal NN

Hyddynsin karttaa tutkimukseni eri vaiheissa ja huomasin joitakin siirtymia tutkimuksen
edetessa. Aivan alussa, tutkimussuunnitelmaa luonnostellessani, valinnat tuntuivat selkeilta
Valinnat vakeutuivat siind vaiheessa, kun olin lukenut aineistoa ja alkanut hahmottaa
tulkintoja ja erityisesti niiden kytkentoja 1990-luvun lopulla k&ytyyn keskusteluun ja toisaalta
siihen erityiseen tilanteeseen, josta aineisto oli kertynyt. Mika hétana? —projekti oli oma
erityinen projektinsa, johon oli kutsuttu mukaan tietty joukko ihmisig, jotka puolestaan toivat
keskusteluun omia kokemuksiaan. Loppuvaiheessa kartalle asettautuminen taas oli jo
huomattavasti helpompaa. Talla ilmi6lla on yhtédldisyys Anss Perdkylan (1995)
hahmottamalle teorian ja havaintojen vuorottelulle tutkimusprosessin edetessi. Esittelen
seuraavaks sitd, milla tavalla kartta on palvellut tulkintojen rakentamista. Olen hyddyntanyt

karttaa l&hinnd omien tulkintojeni selkeyttgjana ja havaintojeni jasentdjané.

Tilanteisuus ja kulttuurin jatkumo kuvaavat sitd, missd méaarin tulkinnoissa painotetaan sita
vuorovaikutusprosessia, jossa kulloisiakin  merkityksid rakennetaan ja missa méarin
merkitysten rakentamisen ndhdéén olevan sidoksissa kunakin aikakautena l&sna oleviin
kulttuurisiin merkityksiin, merkityksellistdmisen tapoihin ja kielellisiin kaytantoihin (Jokinen
& Juhila 1999, 56). Tutkimuksen alkuvaiheessa tunnistin enemmén asettautumistani

kulttuuriseen jatkumoon, aineiston analyysin vaiheessa tilanteisuuteen ja lopuks jalleen
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kulttuuriseen jatkumoon. Painopisteen siirtymid on ollut mielenkiintoista tarkastella pitkin
prosessia. Mitd ldhempana olin itse aineistoa, sita merkittdvéamman roolin sai itse tilanne.
Etédmmalta aineistoa katsoessani laajempi kokonaisuus oli paremmin tunnistettavissa, ja

aineiston tulkinnat liittyivét mielessani selkedmmin kulttuurin virtaan.

Merkityksia korostavassa tutkimuksessa kysymykset ovat usein mit&muotoisia ja kiinnostus
kohdistuu ennen kaikkea niiden siséltéon. Merkitysten tuottamista painottavissa tutkimuksissa
kysymykset ovat enemman miten-muotoisia: millaisia kielellisia muotoja kayttamalla ihmiset
tuottavat merkityksia (mt. 66). Jo prosessin alkuvaiheessa kirjoitin tutkimussuunnitelmassani,
tulkinnoille kuin miten he niita antavat (tutkimussuunnitelma 2/99). Ajatus on sailynyt kautta

prosessin.

Retorisuutta tutkittaessa keskitytddn enemmaén tapaan, joilla tiettyja merkityksia tai
sosiaalisen todellisuuden versioita perustellaan, kun taas responsiivisessa tutkimustavassa
kiinnitetd&n enemman huomiota siihen, miten ihmiset yhdessd rakentavat merkityksia
(Jokinen & Juhila 1999. 77). Vaikka kirjoitinkin aiemmin hyddyntaneeni retoriikan
tutkimuksessa 10ytyvid perustelun ja argumentoinnin tapoja, analyysini painottuu enemman
responsiivisuuden suuntaan. Valinta on tavallaan luonnollinen, silla tarkastelen ryhméassa
kéytya keskustelua, jonka dialogisuudelle pyrittiin luomaan mahdollissmman hyvét
edellytykset. Retorisuutta lahestytéan kohdissa, joissa huomio kiinnittyy esim. vuoropuhelun
etenemiseen. Retoriset keinot ovat kiinnostavia siind mielessd, kuinka ne maérittavét
keskustelun saamia kaanteita.

ennakkokasityksia tutkittavasta teemasta tai missda méérin hén asettaa aineiston tulkinnassa
etusijalle. Analyyttisen diskurssianalyysin erottaa kriittisesta sen pyrkimys tiukkaan
aineistolahtoisyyteen. Tutkija on mahdollissimman avoin aineistolle ja sielta 16ytyville
jasennyksille pyrkiméattd etukédteen tekemddn oletuksa esimerkiks valtasuhteiden
olemassaolosta. Aineistojen luvun lahtokohtana on siten — mahdollisimman ’ei-tietgan’
positiosta kasin asetettu — kysymys siitd, kuinka sosiaalinen jarjestyksemme rakentuu.
Kriittisella diskurssianalyysilla taas on yhtdlaisyyksia ontologiseen konstruktionismiin.
Puheen ulkopuolella on olemassa ontologinen todellisuus, oleva. (Jokinen & Juhila 1999, 86—
87; Juhila 1999, 164-165.)
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Tassa tutkimuksessa painotus on kriittisen diskurssianalyysin puolella siitéa huolimatta, etta
tyd on edennyt hyvin aineistolahtoisesti. Tulkitsen seké alustuksia etta keskusteluja niin, etta
niissd on tunnistettavissa olemassa oleva todellisuus, jossa ovat myods lasna erilaiset
valtasuhteet. Naitd el pelkastdan tuoteta tai rakenneta keskusteluissa, vaan ne ovat osa
olemassa olevaa todellisuutta, joka koskettaa ryhman jasenié. Tulkitsen valtasuhteet ja arkisen
todelisuuden olemassa olevaksi myos tarkastellessani Mduller-Kohlenbergin  kolmiota
aineiston valossa. Asiakas, ammattilainen ja maallikko ovat osa lagjempaa kokonaisuutta, ja
liitdn heidan keskindisesta vuorovaikutuksestaan tekemiini tulkintoihin myds lagemman

kontekstin.
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5 MAALLIKON PAASY ASIAKKAAN JA AMMATTILAISEN VALISEEN ASIOINTIIN

Maallikon roolin tarkastelu pohjautuu téssa tutkimuksessa vahvasti Mika hatana? —projektiin.
Projektiryhma tutustui hanen kertomanaan kolmen vuoden aikana tarkemmin neljan
informantin elamantilanteisiin. Heidan lisdkseen tyoryhman jasenet, erityisesti maallikko-
projektipdallikko, viittasivat keskusteluissa havaintoihin  tai  kokemuksiin  muiden
informanttien kanssa tyoskentelystd Nama viittaukset olivat vain yksittaisia kommenttga
vailla lagjempaa tilanneselvitysta Esdittelen téssid luvussa nama nelja informanttia lyhyesti
kuvatakseni, millaiset elamantilanteet projektiryhmalle oli  kerrottu keskustelujen
pohjustukseksi. Sen jalkeen diirryn tarkastelemaan maallikon roolia asiakkaan ja
ammattilaisen rinnalla, yhtend yhteistyokumppanina. Aloitan roolin tarkastelun maallikon
pitamista alustuksista ja nostan niista erityisesti esiin kohtia, joissa kuvataan maallikon
mukaan pédsya asiakkaan ja ammattilaisen valiseen tydskentelyyn. Alustusten kautta Sirryn
projektiryhméan keskusteluihin ja esittelen, millaisena maallikon niissd saamat méaritykset
nayttaytyvét ja miten ne tasmentyvét ja muuntuvat jo yksittéisissa keskusteluissa.

5.1 Informanttien tilanteet

Informanttien tilanteista projektiryhmalle kerrottiin  maallikon kuvaus. Kertojana oli
projektipdallikkd, joka tuns informanttgja naiden pulmallisten tilanteiden yhteisen
pohdintojen ja ratkaisujen etsimisen jaljilta Projektista oli tiedotettu muun muassa alueen
valtalehdessg, joskin hyvin varovaisesti. Informantit |0ysivéat projektin naiden lehtitietojen
perusteella, muissa tilanteissa, joissa projektia esiteltiin tai maallikon (projektipaéllikon)
asettauduttua esimerkiksi torille mukanaan projektista kertova esite (ks. Metteri ym. 2000,
39).

Maallikkona projektipaéllikko oli valmistautunut kuuntelemaan ihmisig, antamaan heille sita
aikaa ja tukea, mihin hén kykenee. Tarvittaessa han oli ké&ytettavissd myos asiointitukena.
Asiointitueksi  informantit hantd myos pyysivad. He tarvitsivat tukea sellaisiin
asiointitilanteisiin, jotka he olivat kokeneet ongelmallisina. Tilanteisiin liittyi pelkoa asiointia
asiakkaan ja ammattilaisen vdlilla ta asiakkaan luottamuspulaa ammattilaiseen. Néissa
tilanteissa el siis ollut kyse niin sanotusta normaaleista asiakaskaynneistd, vaan asiakkaan ja
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ammattilaisen valinen vuorovaikutus oli jo jollakin tapaa ongelmallista. Maallikon mukaan
tulo aiheutti hdmmennysté poikkeuksetta siitéa huolimatta, etta arvioimme maallikon auttavan
selkiyttdmédan pulmallista tilannetta ja ettd asakas oli nimenomaan toivonut maallikkoa
tuekseen.

Neljan informantin tarinaan projektiryhman jasenet tutustuivat esimerkiksi ryhman
kokoontumisissa, hankeseminaareissa tai kirjallisesti kuvattuna. Kaikki projektista apua tai
neuvoa kysyneet eivét suinkaan halunneet omaa tarinaansa lagjemmin késitellyks eiké luvan
antaminen ollut edellytys maallikon tarjoamalle tuelle, oli se sitten kuuntelemista, jakamista,
tilanteen selvittelya tai asiointitukea. Lupaa edes kysyttiin vain niilta, joiden kanssa maallikko
ratkoi pulmallista tilannetta pitempaén kuin yks tai kaks kertaa. Vakka keskityn jatkossa
vain yksittéisiin kuvauksiin, esittelen lyhyesti projektiryhmélle kuvausten kautta tutuiksi
tulleiden neljan informantin elamantilanteita. (Ks. tarkemmin Metteri ym. 2000, 102-104.)

Informanttien nimet ovat keksittyja

Jussi on tyokyvyttomyyseldkkeell& oleva mies, joka projektin alkaessa kavi sovittuina paivina
viikossa toimintakeskuksessa, jota e pitanyt itselleen oikeana paikkana Han oli toiminut
vapaaehtoisena lukuisissa eri organisaatioissa ja tapahtumien jarjestelytehtavissi. Tullessaan
mukaan projektiin  hanella oli epaselvyyksia erilaisissa k&ytannon asioissa ja huoli
selviytymisestd. Raha-asiat hoituivat virkaholhoojan (mydhemmin edunvalvoja) kautta, eik&
hénella itsellaan ollut selkedd kasitysta kuukausittaisesta kdyttovarastaan. Terveydenhuollon
puolella hanella oli epaselvyyksia hanelle annetuista eri diagnooseista, mika huolestuitti.
Hanelld e myodskdan ollut varmuutta ditd, missd organisaatiossa on padavastuu hanen
terveydentilansa seurannasta. Viranomaisasiointi oli hanelle siind méérin ahdistava asia, etta
han e kaynneilla ollut oma itsensi eika myoskaan jalkeenpéin ollut selvilla, mista kaikesta
kaynnin aikana oli puhuttu. Kaikista informanteista Jussi tuli tutuimmaks projektiryhman
jasenille, koska hénen tilanteessaan oli monia asioita, joita projekti saattoi edistda

myonteiseen suuntaan.

Auvo oli projektiin tullessaan tydssd. Hanelld oli ollut ongelmia oman eristyneisyytensi

kanssa, ja han kertoi itsemurha-aikeistaan. Han kaytti runsaahkosti alkoholia, minka vuoksi

apukanavista hén el ollut hakenut apua paihteiden kéyttdon tai mielenterveysongelmiin.
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Auvon kanssa maallikko kavi hyvin pitkid keskusteluja ja oli jonkin aikaa valmiina

tarvittaessa vastaamaan puhelimeen ympéri vuorokauden.

Antero oli ollut aktiivinen yhdistystoiminnassa. Han oli pitanyt toimintaa tarkednda oman
vireytensd ja mielenterveytensi sailyttamiseksi. Tydvoimatoimikunta oli arvioinut, ettel han
Héan oli néin ollen sosiaalitoimen asiakas, mutta hanelta evéttiin kesalla 1998 toimeentulotuki
puhelinosakkeen myynnin vuoksi. Hanell& oli suunnitelma tyollistya yhdistykseen, jossa oli
toiminut aktiivisesti, mutta tyovoimatoimistosta tuli tyohdnosoitus juuri kun yhdistyksen
kautta tyollistymista suunniteltiin. Han torjui tydvoimatoimiston tarjouksen, mutta sen jalkeen
hanelle alkoi tulla terveydellisd ongelmia. Han oli menettdnyt luottamuksensa seka
tyovoimatoimistoon etta sosiaalitoimeen ja koki 1&hinng, etta hantd rangaistaan omasta
aktiivisuudesta. Maallikko kavi Anteron kanssa pitkia keskusteluja, joissa tama purki
pettymystéén ja suuttumustaan tilanteessa, jossa koki tulleensa kiusatuksi. Maallikko pyrki
tukemaan Anteroa suunnitelmien eteenpdin viemisessa. Terveydentilan muutokset kuitenkin
keskeyttivét suunnitelmien etenemisen silla eréa

Orvokki oli opiskelija, jolla oli terveydenhuollon koulutus, jota han oli |dhtenyt
taydentdmaan. Projektiin tullessaan hén oli asunnoton ja varaton. Hanelle oli jaanyt
maksettavaks edellisen avopuolison tekeméé velkaa. Uusi avosuhde oli kariutunut, ja han oli
jéanyt tyhjan paalle. Hanella oli vahva motivaatio jatkaa opintojaan, joissa oli menestynyt
hyvin, mutta eseené oli taloudellinen tilanne. Han oli saanut viranomaisilta ohjeet, ettéd hanen
olis kannattavampi keskeyttda opinnot ja jéttaytya tyottoméksi, koska hénella el ollut
mahdollisuuksia perinnéssa olleiden velkojen vuoks saada opintolainaa. Toimeentulotuki oli
evétty. Pattitilanne ratkes lopulta tuoreen avosuhteen korjaannuttua ja opinnot
mahdollistuivat. Maallikko oli kuulijana ja kanssaideoijana. Myds projektiryhma osallistui
ideointiin. Orvokki oli mukana projektiryhméan kokoontumisessa 31.8.1999, ennen kuin
opinnot yksityiseldman muutosten myota ratkesivat. Projektin tuella 16ydettiin pienehko
rahoitus, joka mahdollisti opintojen aloittamisen syksylla
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5.2 Maallikko Mika hatana? —projektissa

Mika hatéand? —projektissa lahdettiin liikkeelle siita gjatuksesta, ettd absoluuttista maallikkoa
e ole. Maallikko on maallikko suhteessa johonkin. Projektissa ndkyvimmassa maallikon
roolissa oli projektipadlikk6. Han sai tyostddn palkkaa, mika luonnollisesti herétti
kysymyksd hénen ’todellisesta’ maallikkoudestaan. Han oli tehnyt tdita eri
kansalaigjérjestissd, mutta sosaalialan tyokokemusta hanella e ollut, el mydsk&an alan
koulutusta. Vaikka projektissa oli muitakin maallikkoauttgjia (Metteri ym. 2000, liite 10),
projektipdallikon rooli korostui, silla yhta projektirynméan kokoontumista (nauhoittamaton
kokous, joka e ole mukana aineistossa) lukuun ottamatta juuri hén edusti ryhmalle
maallikkondkdkulmaa. Han oli ideoinut projektin ja lahti ensimmaéisend kesdna yksin
tukemaan projektilta apua pyytaneitd inmisid. Lisaksi hanella oli valmius ja taito reflektoida
kokemuksiaan informanttien kanssa tyoskentelysta ja jakaa niita myos projektiryhmassa. (Mt.,
79-80.) Maallikon toimintatapa, josta projektiryhma kuuli ja johon ryhmé keskusteluissa
suhteutti omia toimintatapojaan, oli siis pédasiassa yhden ihmisen toimintatapaa.

Maallikon kasite projektissa viittasi kansalaisyhteiskuntaan ja osallisuuteen. Tavoitteena oli
etsd ja kokeilla niita tapoja, "joilla maallikko voi yhdessd ammattilaisen kanssa liséta
auttamisen oikea-aikaisuutta, sosiaalitydon ennaltaehkdisevyyttd ja auttaa tarttumaan
tilanteisiin, joissa tehoavan avun tuottaminen on sittenkin pienestd kiinni” (mt., 80).
Tyoskentely el kuitenkaan rgoittunut  sosiaalityontekijoiden asiakkuuksiin,  silla
ennakkoehtoja el haluttu laittaa sille, missa asioivia ihmisid lahdettdisiin  tukemaan.
Ammattity6ta e haluttu lahted korvaamaan. Sen sijaan projektin kokemukset osoittivat, etté
maallikon mukana olo saattoi johtaa hedelmallisiin tuloksiin sellaisissakin tilanteissa, joissa
ammattilaisen ja asiakkaan vélisessa rutiinityoskentelyssa el ollut onnistuttu |6ytamaan

ratkaisuja.

Projektissa haluttiin kuitenkin valttda sellaista maallikon roolia, jossa tdma on passiivinen ja
jossa viranomainen, ammattilainen, osoittaa héanelle tehtévét. Maallikko oli aktiivinen
osapuoli, jolla oli mielipiteita ja ennen kaikkea halu lahted yhdessd informantin kanssa
purkamaan ongelmallisiksi muodostuneita tilanteita. Suhteessa asiakkaaseen, inoformanttiin,
maallikko oli vertainen. Han ei kuitenkaan pyrkinyt pelkkén kuunteluun vaan tavoitteli
keskustelua, joissa han myos ottaa kantaa. Han asennoitui tilanteisiin siten, ettd myds hanelle

voi tapahtua samaa kuin asiakkaalle, hadn e ole hadan ulottumattomissa. Han oli valmis
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kuuntelemaan avoimesti ilman erityisia rajauksia siitd, mitka asiat hanelle kuuluvat.
Maallikolla ei ollut kaytettdvissdan rahaa. Sen sijaan hanella oli mahdollisuus yhdessa
informantin kanssa lahted etsimaan ratkaisuja ja 10yt&a tarvittaessa tilanteeseen myos
taloudellista tukea. Hanella ei myoskaan ollut mitéan tydtilaa: huonetta tai tyopoytda. Puhelin
hénella oli. Tapaamisia oli ulkona puistoissa, kahviloissa, kirjastoissa, informanttien kotona

tal siella misté kulloinkin sopiva paikka [6ytyi.

5.3 Suhtautuminen maallikon tarjoukseen yhteistyosté

Projektipdallikkd alusti kaikki kokoontumiset riippumatta sSitd, kasiteltiinkd niissa
informanttien kokemuksia vai projektin  jatkosuunnitelmia.  Informanttien tarinoita
késitelleissa alustuksissa kuvattiin heidan eldmantilanteitaan ja siind kohtaa ajankohtaisia
avun tarpeitaan, joihin e ollut [6ytynyt ratkaisua. Erityisesti alkuvaiheessa alustuksissa
korostuivat inofrmanttien negatiiviset kokemukset, silléa juuri ne olivat olleet pontimena tulla
mukaan projektiin ja hakea maallikon tarjoamaa tukea.

Kuvauksissa tuli nékyviin informanttien voimattomuuden tunnetta viranomaisten kanssa
asioinnissa. NiissA tuli esiin tilanteita, joissa jérjestelman toimivuus tai siind toimivan
yksittaisen ammattilaisen toimintatapa oli heréttanyt sekd informantin itsensa ettd maallikon
ja tydryhméan kummeksuntaa. Osalla informanteista oli rasitteenaan yksindisyys, joka teki
kaltoin kohtelun kokemuksen entistéa vaikeammaksi kestda. Maallikko kuvasi alustuksissaan
my6s néita yksindisyyden aiheuttamia tuntoja, joita informantit olivat hanelle kertoneet.
Alustuksista vdlittyi kuva ihmisistd, jotka olivat apua etsiessédn joutuneet entista
rasittavampaan tilanteeseen. He eivét olleet saaneet toivottua apua, ja liséksi viranomaisten

toiminta oli tuottanut lisd8 hdammennysta tai loukannut heita.

Koska keskityn tassa tutkimuksessa maallikon roolin arviointiin, nostan esiin erityisesti niita
kohtia, joissa alustukset késittelevét asiakasty0ssd toimivien eri alojen ammattilaisten
reaktioita maallikon tekemdin yhteistyon tarjoukseen. Reaktiot ovat rakeimpia Jussin
kohdalla, joka piti haitallisena toimintakeskuksen tuottamaa leimaa. Ennen kaikkea hanta
haittas se, ettd osa hdnen kanssaan tyoskentelevista ei ik&an kuin ottanut hénté tosissaan tuon
leiman vuoksi. Hanen kohdallaan maallikon mukaan tulo informantin tueks oli osalle

ammeattilaisista uhkan sekainen yllatys.
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Kuvauksissa Jussin  kokemuksista tuli ndkyvdks my6s ilmio, joka nimettiin
ndennaisdemokratiaksi. Naenndisdemokratia kuvaa tilannetta, jossa puhutaan yhteison
demokraattisesta padtoksenteosta, mutta jossa kuitenkin toimitaan ammattilaisten sanelemien
ehtojen mukaan. Kasite perustuu Jussin kokemuksiin, mutta myds projektiryhman jasenet
tunnistivat  ilmion joidenkin omien asiakkaidensa kokemusten kautta. Keskustelujen
perusteella ndenndisdemokratiaa on tunnistettavissa erityisesti niissa paikoissa, joissa
tyoskennell&8n sellaisten ihmisten kanssa, joilla on véhemman vélineita tai taitoja puolustaa
omia oikeuksiaan, esimerkkind keskusteluissa mainittiin kehitysvammaiset  ja
mielenterveyskuntoutujat. Nama ovat myds paikkoja, joissa asiakkuuteen liittyy leimaavuutta
Kaiken kaikkiaan juuri Jussin kokemukset nostattivat projektiryhméssa runsasta keskustelua.
Jusss myds pyys maallikkoa tuekseen eri paikoissa asiointiin enemman kuin muut
informantit. Jussin ja maallikon yhteydenpito ja yhteistyo jatkui koko projektin gjan, joten

hénen kauttaan oli mahdollista seurata muutosta pidemmall& aikajanteel 1

Maallikon roolin tarkastelun mielesséni pitéen olen valinnut niita katkelmia, jotka selkeimmin
tuovat esiin niitd tapoja, joilla maallikko otettiin vastaan. Valitut katkelmat antavat esimerkin
alustusten tuottamasta kuvasta asiakkaan, ammattilaisen ja maallikon valisesta yhteistyosta ja
erityisesti sen aloittamisesta. Alkuvaihe on kriittinen. Siiné ratkaistaan, kéynnistyyko yhteinen
tyoskentely vai ei. Katkelmista on tunnistettavissa kolme erilaista ammattilaisten
suhtautumistapaa maallikon tarjoamaan yhteistyohon: hyvaksyva, arvioiva ja torjuva, ja ne
edustavat néitd kolmea suhtautumistapaa. Olen myods mahdollisuuksien mukaan nostanut
nakyviin sitd, millaiseksi toisaalta maallikon ja asiakkaan ja toisaalta ammattilaisen ja

Monkkdsen (2001) kuvaamia sosiaalisen vuorovaikutuksen tasoja.

Aineistokatkelmat on litteroitu sanantarkasti. Toistot, tauot, erilaiset puheeseen liittyvét
adannahdykset ja puheessa kaytetyt valisanat kuten "niinku” on siivottu pois. Pisteita ja
pilkkuja k&ytan kieliopillisina merkkeing, en intonaatioiden kuvagjina. Tyoryhman jasenet on
eritelty: T1 on maallikko-projektipdalikkd, T2 projektin puheenjohtaja ja T3 mind
(projektisinteeri ja tutkija). Muut projektirynman jasenet on nimetty satunnaisessa
jérjestyksessa P1-P13.
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5.3.1 Hyvéksyminen

Ensimmaisessad katkelmassa Jussi on asioinut virkaholhoojan (nyk. yleinen edunvalvoja)
luona, mutta e ollut paéssyt selville omasta taloudellisesta tilanteestaan. Maallikko tarjoutui
mukaan kaynnille, jonka tavoitteena oli selvittda tilannetta niin, etté Juss saattaisi paremmin
tunnistaa, mik& héanelle on taloudellisesti mahdollista ja mika e. Tassd tapauksessa
viranomainen on yllattynyt yhteistyon tarjouksesta mutta hyvaksyy maallikon
yhteistyokumppaniks varsin nopeasti, eika asiasta juuri kayda neuvottelua.

T1: Toisadlta, ettd on kohtuullista, ettd Juss tietdd asiansa ja toisadlta, ettda han pdasee itse
helpommalla, kun joku suomentaa télle henkil6lle néita talousasioita. Ja se on nyt sitten téhan
asti sujunut tdman syksyn osalta itse asiassa ihan hyvin ja yhteisymméarryksessd nama
talousasiat.

T2: Eli séa oot ollut tulkkina tdmén viranomaisten ja Jussin maailman valilla

T1: Juu, siind tarvittiin sellaista tulkitsemista, etta tdmé viranomainen havahtuu siihen, etta
téssa tapauksessa ndista asioista pitaisi jutella enkd néin ja ndin ja ndin. Etta se menee perille,
eikd tamd, jonka rahoista on kyse ole epétietoinen koko gan, etta onko hénella vai elkd
hénella ole ja mitd hén voi tehdd. Elika se, etta viranomainen akoi jutella toisella tavalla
niistd, ja arvostaa sitd, ettd tdma henkild on tietoinen omasta asiastaan, ja etta tama henkil6 on
kiinnostunut, miten han suunnittelee elamaansa

23.2.1999

Katkelma tuo ndkyviin, ettda Jussi on tarvinnut tulkitsemista péastdkseen selville omasta
taloudellisesta tilanteestaan (rivi 2). Asiakkaan kokema ongelma suhteessa ammettilaiseen on
liittynyt ymmartamiseen. Han ei ollut onnistunut ssamaan tietoa omista kayttbvaroistaan.
Oireellista kuvaa ammattilaisen ja asiakkaan valisesta vuorovaikutuksesta tuottaa myos se,
etta tarvittiin ulkopuolinen, téssa tapauksessa maallikko, huomauttamaan asiakkaan
epdtietoisuudesta. Ammattilainen el ollut tunnistanut tilannetta eik&d ndin ollen ottanut

huomioon asiakkaan kykyé ja tapaa vastaanottaa tietoa.

Maallikko puolestaan on asiakkaalle tuttu, |dahempéana taman maailmaa ja kykenee omassa
roolissaan tunnistamaan kahden erilaisen kielen sek& puhe- etta ymmarrystavan erilaisuudet.
Han tulee tulkiksi ja valittgaks asiakkaan ja ammattilaisen maailmojen vélille, ja yhteisty6
johtaa lopulta hyv&an tulokseen. Tassa tilanteessa maallikon mukaantulo muutti nopeasti
ammattilaisen ja asiakkaan valistd vuorovaikutuksen tapaa ja vaikutti myonteisesti

ammattilaisen suhtautumiseen asiakkaaseen (rivit 9-12). Jatkossa ammattilaisen ja asiakkaan
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valinen vuorovaikutussuhde toimi hyvin, ja siina tavoitettiin sosiaalisessa vuorovaikutuksessa
yhteistyon tasoa.

Alkuasetelmassa asiakkaan ja ammattilaisen valista vuorovaikutussuhdetta voi arvioida niin,
ettd asiakkaan ja ammattilaisen valilla on tunnistettavissa tilanteessa olo, jossa kohtaamista ei
tapahdu. Myodhemmin tavoitettu yhteistyd palveli informanttia eli asiakasta hyvin. Han sai
selvyyden hanta hairinneeseen epétietoisuuteen ja pystyi jatkossa suunnittelemaan esimerkiksi
hankintojaan rauhallisemmin. Hanen ja ammattilaisen valiseen vuorovaikutukseen tuskin on
téassa tapauksessa edes tarpeen tavoitella yhteistoiminnallisuutta Maallikon ja asiakkaan
vdlilla taas yhteistoiminnallisuuden tavoite ja toteutuminenkin on tunnistettavissa. Y hteinen
tavoite oli rakennettu jo ennen virkaholhoojan tapaamista. Y hteisen tavoitteen toteutuminen
oli yhteinen saavutus.

5.3.2 Arviointi

Toinen katkelma kuvaa tilannetta, jossa ammattilainen on tyoskennellyt asiakkaan kanssa jo
pitkdan. Asiakas toivoo kuitenkin hdnen antamansa avun ja tuen lisaksi maallikon apua
monissa k&ytannon asioissa. Kolmikon yhteistyota kaynnistettdessa on ilmeistd, ettd uus
osapuoli heréttda kysymyksia ja jonkin verran torjuntaakin. Ammattilaisen (kuntoutusohjagja)
ja maallikon vélinen yhteistyd lahtee alkuun liikkeelle kankeammin kuin edellisessa
katkelmassa kuvatussa tilanteessa, mutta johtaa kuitenkin hyvaan lopputulokseen. Y hteistyon
aloittaminen edellyttaa téssa tapauk sessa neuvottelua, jossa arvioidaan maallikon roolia.

T1: Niin meilla oli yhteinen palaveri, jossa oli Jussi ja kuntoutusohjaaja ja min&. Niin, se alkoi
jarjestykseen ja kasitella mua, ettd ma oon tullut joksikin kontrolldoriksi taikka tarkastajaksi
tahan joka... Se oli semmonen parituntinen palaveri, ja se loppua kohti meni ihan hyvin. Ett
sitten se meni hyvin, etta sit se.. ettd ma oon vaan tasottgjana, ja sitten vaan, ettd yht akkia
[hanelle] valkeni se, ettd ma en halua yhtaan naista toista itselleni. Ettd, ettd jos ndma asiat,
mitk& on viranomaishoidossa niin viranomaiset ne tekee. Niin méa en yhtakdan niista toista
halua itselleni. Mutta sen sijaan taas, ettd se on siella muualla se mun olemiseni rooli.
23.2.1999
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Katkelmassa késitelldan ammattilaisen ja maallikon vélisen vuorovaikutuksen ja yhteistyon
rakentamista, johon itse asiakas el osallistu. Asiakkaan osallisuus vuorovaikutukseen ei ole
nakyvissa laisinkaan. Sen sijaan katkelma kuvaa maallikon tulemista ikaan kuin ylimaaréisena
mukaan jo vakiintuneeseen asiakassuhteeseen. Tastd seuraa hammennysta epdluuloa ja
kiistaakin (rivit 2-3). Lopputulos oli, etta ammattilainen hyvaksyi maallikon mukaan (rivit 4—
6), kunhan tyonjako oli selkiytynyt (rivit 6-8). Ammattilaisten ja maallikoiden véaliset
kilpailutilanteetkin voivat Matthiesin (1994, 45) mukaan olla mahdollisia, koska
tehtavakenttid el ole tarkasti rgjattu. Tassa katkelmassa kilpailuasetelma on tunnistettavissa.
Se ei ole kuitenkaan misséan maarin ylittaméon. Jatkossa yhteistyo asiakkaan, ammattilaisen
jamaallikon valilla toimi erittéin hyvin. Y hteistyon aloittamisvaiheessa kayty neuvottelu johti
hyvéan lopputulokseen, johon asiakas oli tyytyvainen. Siind voi arvioida my6hemmin olleen
yhteistoiminnan ja dialogisuuden elementteja kaikkien kolmen kesken.

5.3.3 Torjunta

Kahdessa seuraavassa katkelmassa esitell&an tilanne, jossa ammattilainen kyseenalaistaa ja
torjuu maallikon mukaantulon. Yhteistyd el kaynnisty, eikd maallikon toive siitd, etta
asiakkaan terveiset otettaisiin vakavasti, toteudu. Informantti oli ollut palaverissa, jossa oli
sovittu tulevaisuuden suunnitelmista. Ammattilaisen (psykologin) ja asiakkaan kokemukset
palaverista olivat tdysin vastakkaiset. Alustajana toiminut maallikko kuvaa ensin omin sanoin
rigtiriitaa informantin ja psykologin kertomusten valilla

T1. Mutta joka tapauksessa ettd tassa oli dllistyttavaa se, ettd sitten psykologi raportoi
tavallaan. Tal el tietenk&an muuten raportoinut, mutta mé soitin. Koska sitten taas Jussi tuli
aivan paniikissa tasta neuvottelusta ja soitti minulle heti. Ja se oli ihan siis kertakaikkiaan, etta
héan tieda mité han elamélleen tekee, ettd tAmmadsen seindn eteen hénet pistivét siind. Ja sitten
kun mé& soitin psykologille, etté oli taméa palaverikin, niin se oli ollut niin hieno palaveri ja
kaikki oli niin hienosti sujunut, ja sitten ma aénitin tdman kasetin, ettd milta Jussista itsestéén
se tuntui, ja lahetin psykologille. Mutta se oli psykologilla kolme viikkoa, ja psykologi ei
ehtinyt sitd kuunnella. (Taustalla kuuluu naurahdus)

23.2.1999

Maallikon rooli valittgjana ja tulkkina tulee tassdkin kohtaa ndkyviin. Informantin

puhelinsoiton jdlkeen han ottaa tdman pyynnosta yhteytta ammattilaiseen vélittédkseen
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asigkkaan kertomusta pidetysta palaverista, mutta myods tarkistaakseen ammattilaisen
ndkemystd tapahtuneesta.  Yhteityon sijaan katkelmasta nékyy ammattilaisen
valinpitdmattomyys sekd maallikon valittdjan roolia etté asiakkaan kokemusta kohtaan (rivit
6-8). Ammattilaisen osalta tulee esiin passiivinen vallan kéyttd, jota vastaan tuntuu
lohduttomalta kamppailla. Katkelma tuo ndkyviin voimakasta ristiriitaa kahden nakdkulman
valill& Jussin paniikki (rivit 2-3) ja psykologin ilmaus hienosta palaverista (rivi 5). Maallikko
el asetu neutraalin tulkin tai valittdjan rooliin vaan Jussin puolelle, eli puolestapuhujan asema
korostuu, mita tarvetta tukee toteamus nauhan kuuntelemattomuudesta.

Maallikon esittdman tilannekuvauksen jalkeen ryhméssa kuultiin nauhalta informanttia
itseéan, joka kommentoi tapahtunutta.

Jussi: Se musta aika semmonen tulinen taistelu. Siind kaytiin aika kovaa neuvottelua mun
tybasioista, ja sitten tyoharjoittelupaikasta, vaikka e mulla oo siihen mahdollisuutta, mutta
mut ly6tiin heti seindd vasten pystyyn, ettd siihen ei suostuttu, ja sitten oli, etta oli.. etta téassa
neuvottelussa oli se, etta neuvoteltiin.. Tammodnen maallikko, mikd on mun semmonen ystava,
taikka semmonen, ettd han on liikaa téssa neuvottelussa, sotkee sen tdhden asiat. Etta téta
pommitettiin mulle koko gjan, ettéd mua ei kuunneltu yhtééan. Etta pommitettiin, toinen toiselta
laidalta ja toinen toiselta laidalta. M& en itte voinu sanoo siihen oikein omaa mielipidettd,
koska mua e kuunneltu eik& annettu puheenvuoroo, ettéd ma olin kahden seinéan véalissa koko
aika, ettd mita ma teen. Etta onko td&a endd mun paikka ollenkaan taman jalkeen.

23.2.1999

Ammattilaisen hyvéks kokemasta palaverista asiakas kertoo, ettd hdnen mielipidettéan ei
kuunneltu elkd hanelle annettu puheenvuoroa (rivit 7-9). Sen sijaan hénet otettiin tilille siita,
ettda hanen maalikkoystavansa puuttui asioihin  (rivit 4-6). Katkelmasta kuvastuu
ammattilaisten ylivalta, tilanne, jossa asiakas el saanut sanottua sanottavaansa, ja etta
ammattilaisten puolelta asiakkaan kokema tyytyméttomyys ja huomiotta. Esitetty kuvaus ei
tuottanut toivoa giitd, ettd ammattilaisilla olisi ollut kiinnostusta muuttaa tilannetta, ja
maal likon mukaan tulo torjuttiin. Vuorovaikutuksen nékdkulmasta asiakkaan ja ammattilaisen
vadlinen suhde kuvautui asiantuntijaldhtdiseksi, jossa asiakkaan tulkinta tilanteesta jai
kuulematta ja vaille vastakaikua. Ammattilais(t)en kayttama valta ndyttaytyi raadollisena. Sitéa
kaytettiin kahdella tavalla. Maallikon omassa kuvauksessa korostui valinpitdmattomyys
asiakkaan tulkinnasta ja infromantin nauhalta kuullussa puheessa taas hanen kokemansa usean

ammattilaisen painostus kuvatussa palaverissa. Maallikon ja asiakkaan valinen suhde taas
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nayttaytyy yhteistoimintana. Pettymys tapahtuneesta oli heille yhteinen. Y hteistoiminnan
vaikutelmaa korostaa se, etta se kuvautuu uhkaksi ammattilaisten kéyttamalle vallalle.

Kaiken kaikkiaan alustuksissa dialogisuuden ja yhteistoiminnallisuuden taso oli padasiassa
lasné asiakkaan ja maallikon valisessa vuorovaikutuksessa. Se oli maallikon tavoite, ja héan
pyrki systemaattisesti kuuntelemaan asiakkaan tarinaa sellaisenaan. Han oli myos
asennoitunut etukéeen ottamaan hanelle kerrotut tilanteet vakavasti. Ne informantit, jotka
pitivat haneen pitk&an yhteyttd, lahtivat myds yhteiseen tyoskentelyyn. Tama el suinkaan
tarkoittanut sitg, ettd yhteistoiminnallisuus olisi tavoitettu kaikkien informanttien kanssa
Esimerkiksi Auvon kanssa yhteistytssa oli myds tunnistettavissa pelin asetelmaa erityisesti
niissa kohdin, joissa maallikko varsinaisen kriisin lauettua lahti ehdottamaan joitakin
konkreettisia muutoksia Auvon eldmantavoissa, elka han ollut niihin valmis. Taman jalkeen
Auvon yhteydenpito maallikkoon vaimeni.

Alustuksissa ammattilaisen ja asiakkaan vélistd vuorovaikutusta méaritti puolestaan valilla
hyvin hierarkkinenkin vallan kéytto ja toisaalta ammattilaisen haluttomuus tai kyvyttomyys
seké havaita tarvetta vuorovaikutuksen muuttamiselle etta |ahteA muuttamaan sita. Jos tilanne
olisi ollut toinen ja yhteistyd ammattilaisen kanssa olisi ollut toimivaa, eivét informantit olisi
tarvinneetkaan maallikon tukea. Maallikon mukaan tulo ei aina onnistunut muuttamaan
huonosti toimivaa suhdetta asiakkaan ja ammattilaisen valilla Niissa tapauksissa maallikon
tehtdvana oli tukea ja kuunnella asiakasta seka ennen etté jalkeen ammattilaisen tapaamisen ja
antaa asiakkaalle mahdollisuus purkaa turhautumista ja pettymystd sekd miettia yhdessa

vaihtoehtoisia toimintamalleja

Alustusten perusteella saattoi péételld, ettd ammattilaisten tekemaa asiakastyota méérittivat
jotkut muut lahtokohdat kuin asiakkaan tarve ta nékemys omasta tilanteestaan. Projektin
tarkoituksena oli toki tukea ja auttaa juuri niita ihmisig, jotka elvét olleet |0ytaneet apua
palvelujarjestelmasta, joten emme odottaneetkaan loytyvéksi onnistuneita
asiakkuuskokemuksia. Ylléttavda kuitenkin ole se, miten vaivalloiseksi lukkiutuneiden
tilanteiden purkaminen osoittautui, ja miten vaikea ammattilaisten oli 1&hte&d muuttamaan jo
vakiintuneita toimintatapoja. Kaikkien osapuolten kannalta parhaita kokemuksia olivat
kuitenkin ne, joissa maallikon mukaan tulolla tavoitettiin asiakkaan ja ammattilaisenkin
vdlille uutta yhteistyon tekemisen tapaa, josta aiempia rasitteita oli saatu tilanteen selvittelyn
kautta poistettua.
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Maallikon toimintatapa oli maanldheistd. Han kuunteli Jussin tarinaa ja lahti yhdessa Jussin
kanssa selvittamaan tilannetta. Jussi koki epavarmuutta viranomaisten kanssa, joten han pyysi
maallikkoa mukaansa. Arkijarjella olisi olettanut, etta yhden ihmisen mukaan tulo tilanteiden
selvittdmiseen olisi otettu ilolla vastaan. Kun ndin el kaynyt, katsoimme tydryhmassa
tarvitsevamme ammattilaisten kommentteja ja arvioita tapahtuneesta.

Anni Vanhala (2005, 21) esittdd kysymyksen, onko auttamistydon perusorientaation suuri
tarina hallittavissa tai |6ydettavissa. ”"Kyseessd tulevat olemaan pienet tarinat, moninaiset
yhdistelmdt asioita, ideoita, asenteita ja toimintaa, kaikkea sitd, mita ké&ytannon
vuorovaikutustilanne sulkee sisdansi. Tyontekijoiden toiminnassa virittyvéat ajatukset siitg,
mik& on ongelman ydin ja miten kannattaa toimia muistuttaa paljon sitd, mista Glifford Geertz
(1983, 75-76, 92) kirjoittaa maalaigdrkena ja paikallisena tietona (ks. Heritage 1984; Bauman
1997, 15-17). Maalaigérki tulisi nahda yhtena tietoisen ajattelun muotona tieteellisen tiedon
rinnalla, vaikka silla on vain véhan tekemistda kapeasti méaritellyn alykkyyden kanssa.
Maalaisjarjen analyysi edellyttéa etdisyyden ottamista siihen itsestédnselvyyteen, jona sité
helposti pidetéan. Itsestdan selvana sita voi olla vaikea havaita. Maalaisjérjen avulla teemme
tehokkaasti ja taloudellisesti. Tamé e tarkoita Sitd, ettd kaytetédén vain siimia ja korvia, vaan
etta niita kaytetddn arvioiden ja aykkaasti, pitéen silmét ja korvat auki. On muistutettava
ihmisia siitq, minké& he jo tietévét, heidan arkisesta olemassa olostaan ja kokemuksistaan.”

Alustusten antama kuva asiakastyosta oli kaukana siitd maalaisjarkisestd mallista, jota
Vanhala kuvaa. Kéytanntt olivat tiukkoja, muutoksia e kaivattu ja ammattikieleen ei
kiinnitetty huomiota niin, ettd tulis automaattisesti varmistettua asiakkaan mahdollisuudet
ymmaértd4 hanelle annettua tietoa Howe (1993, 8) pitda juuri ammattikielen kéytt6a asiakkaan
toipumisenkin kannalta pulmallisena. Pahimmillaan se haavoittaa asiakkaan uskoa omiin
toipumisensa mahdollisuuksiin

Alustusten perusteella Mdller-Kohlenbergin - kolmio on  epétasapainoinen. Vallan
ndkokulmasta ammattilaisella on siind painavin médrdysvalta. Toisaalta ammattilaisen ja
asiakkaan vdlinen vuorovaikutussuhde kuvastuu hauraana ja vahvistusta edellyttdvana
Asiakas jaa ilman maallikon tukea irralleen: kuulematta ja vaille tukea. Maallikon taas on liki
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tunkeuduttava mukaan yhteiseen tyoskentelyyn. Siitékdan huolimatta etukdteen el voi tietda,
onnistuuko yhteistyo.

Maallikon rooliksi méérittyy tunkeilijan, ylimaéréisen pyoran rooli riippumatta siitd, mité
asiakas tilanteesta gjattelee. Maallikko tulee mukaan ik&an kuin ulkopuolisena totuttuun
asetelmaan ja joutuu ndin ollen perustelemaan olemassaoloaan ja mukaan tuloaan, johon

perusteluun myos asiakas vedettiin mukaan esimerkissé torjuvasta vastaanotosta.

5.4 Y hteistyOn osapuolten saamat maaritykset

Alustukset johdattivat projektiryhman keskustelemaan kuvatuista tilanteista, ja keskusteluissa
ryhma hahmotteli edelleen méarityksia niin maallikolle kuin asiakkaalle ja ammattilaisellekin.
Kokonaisuuden hahmottamiseksi esittelen Muller-Kohlenbergin kolmiota hyddyntden néita
yhteistyon osapuolten saamia méarityksia seka sitd, miten ryhma médritteli osapuolten valista
vuorovaikutusta. Kuvio on pelkistetty ja antaa vain yleisvaikutelmaa. Siina on mukana
aineksia sekd maallikon kuvaamista informanttien kokemuksista ettda muiden ryhman j&senten
kommentteja, joissa taas heijastuvat heidan omat kokemuksensa. Kuviossa kaytetyt ilmaisut

jakasitteet nousevat aineistosta
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Kuvio 3. Y hteistyon osapuolet ja heidan valisensa vuorovaikutus projektiryhman

méaarittelemana.

Asiakas:
valiinputoaja, asiointiongelmat, palveuiden suurkuluttaja, kansalainen

tyGskentelya maarittavat
organisaation tavoit-
teet,tydskentel yssa tarkeda
keskustelu ja konkretia,
asiakkaalla mahdollisuus kiertda
paikasta toiseen saamatta apua,
paikoin

alistavaja syrjiva
kohtelu, leimaavuus,
resurssien vahyys

keskustelut eivét rajaudu
instituutioiden rajoihin,
gjankayttoa el maaritdla
ulkopuoldta, tuttuus, ystavyys,
térkedd keskustelu ja konkretia

tarpeeseen ndhden

tuttuus

asiakkaan etu
Ammattilainen: Maallikko:
Ei kestd avoimuutta, kyvytdn toimimaan toisin, ottaa kantaa, jalat maassa, vallaton,
kiireinen, uupunut, portinvartija viraton, tulkki, kuuntelija,
hyvét sosiaaliset taidot omaava, vertainen, villi tal sitoutunut,
auttamistyon pohdiskelija, tittelin omaava kahlittu, sotkee, ystava, tittditon,

maallikko ammatillisen tyon sotkijana, maallikko " matalammalla’, yhteisty6té syyta
lisétd, tavoitteena yhteinen prosessointi ja avoin yhteisty®, maallikon toiminta
peilauspintana,

Asiakkaan saamat médritykset heljastivat projektin lahtokohtia Kyseessa ei ollut niin sanottu
tavanomainen normaaliasiakas vaan sellainen ihminen, jonka asioiden edistaminen on tavalla
ta toisella pulmallista. Valiinputogia on joko usean eri auttamisorganisaation asiakas, jolla
osa pulmista liittyy monien auttgjien problematiikkaan tai hdnen ongelmansa ei sovellu eri
auttamisorganisaatioiden maarityksiin siitd, keitd organisaatiot palvelevat tai ketk& ovat niiden
kohderyhmi&a Asiointiongelmat viittaavat siihen, etta asiakkaalla on hankaluuksia ymmartaa

byrokraattista kieltd, toimia ohjeiden mukaan tai esimerkiks noudattaa ajanvarauksia.

Erityisesti Auvon tapauskuvaus herdtti keskustelua siitd, missa maérin suurkuluttajuuteen
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liittyy my6s asiakkaan oma tarve korostaa tilanteen pulmallisuutta ja véltella ratkaisujen
etsmista. Muissa yhteyksissa suurkuluttajuus méarittyi asiakkaalle ongelmalliseksi ja liitettiin
palvelujarjestelman sektoroitumiseen. Sektoroituneisuus johtaa asiakkaan nékodkulmasta
siihen, etta han joutuu kiertamé&an useissa eri paikoissa saadakseen tarvitsemansa avun.
Asiakas kansalaisena puolestaan juontaa juurensa niihin keskusteluihin, joissa |&hdettiin
miettimédn asiakkaan roolia rinnastaen sitd ihmisiin, kansalaisiin yleensa. Nostan taga
esimerkkiné lyhyen katkelman, jossa pohdittiin Jussin asemaa toimintakeskuksen asiakkaana.
Katkelma liittyy alustukseen, jossa maallikko oli kuvannut sitd, ettd Jussia oli kehotettu
olemaan kertomatta asioistaan:

T2: Kiellettiin tavallaan sulle kertomasta niita asioita, tilanteita?

T1: Joo, yritettiin pistéa sillai jarjestykseen, ettel tarvitse kertoa mulle mitéan.. Jokaon
hyva tietysti, ettei ole kerrottavaa. Mutta kyllahéan, vaikka ei olis pahaa kerrottavaa,
niin voi olla hyvaa kerrottavaa. Siis voi olla puhuttavaa yleenss, ja gjatuksen vaihtoa.
Janiin poispéin, vaikka e olisi kanneltavaa. Elik&, voisi kuvitella, ettd kenelle tahansa
ihmiselle sallitaan se, etta voi puhua kanssak&ymisestéan viranomaisen kanssa. Aivan
vapaasti, ilman ettd sita kielletdan. Niin, se pitaisi suoda Jussillekin ilman etté
pai nostetaan taikka kielletaan.

23.2.1999

Kielto nogatti pohdintoja tyoryhmassa ja johdatti rinnastamaan Jussia tavalliseen
kansalaiseen, joka e moista kieltoa hyvaksyisi. Toimintakeskuksen asiakkuus méérittyy
kansalaisuudesta poikkeavaks (ks. Pohjola 1997) ja kansalaisuus puolestaan tavoiteltavaksi
vaihtoehdoksi.

jatkeena, joka ei kykene, halua tai rohkene ajatella omilla aivoillaan tai kohdata asiakasta
ihmisena. Han voi olla vasynyt tai uupunut, jopa siind maérin, etta asiakkaat ilmaisevat
huoltaan ammattilaisen jaksamisesta, mika nousi esiin keskustelussa 6.3.2000. Hanen
omanarvontuntonsa ja ammattiasemansa voivat olla huonolla tolalla. H&n voi myds edustaa
portinvartijaa. Portinvartijuus tuli ndkyviin siten, ettd maallikkoa tarvittiin tukihenkiloksi,
puolustamaan asiakkaan oikeuksia sellaisissa tilanteissa, joissa tehdéén pddtoksia palveluista
tal etuuksista. Toisadlta ammattilaiselle annettiin méarityksig, jotka kuvaavat hanta asiakkaan
tukena ja turvana, erityisesti mikdli ammattilainen ja asiakas oppivat tuntemaan toisensa,
jolloin pitk&aikaisen asiakassuhteen myotd mahdollistuu  hyvinkin  henkilokohtainen

vuorovaikutus ja molemminpuolinen yhteistydbhon tai yhteistoimintaan sitoutuminen.



89

Ammattilainen oli myds auttamistyon pohdiskelija, ihminen jolle auttamisen syvemmét
merkitykset, tavoitteet ja etiikka olivat tarkeita

Selkedksi eroksi maallikon ja ammattilaisen valille muodostui titteli, joka ammattialisella on
ja jota maallikolla ei ole. Titteli esiintyi negatiivisessa valossa. Se kuvasti tilannetta, jossa
ammattilainen kykenee vaikuttamaan asiakastilanteen sujumiseen niin, etta se asiakkaan ja

maallikon silmin ndyttaa mielivaltaiselta

Projektin edetessd maallikon ja ammattilaisen saamat méaritykset limittyivat. EsSmerkiksi
sitoutumisen médra ta kokemuksen jakaminen méariteltiin yhta lailla ammattilaisen kuin
maallikonkin mahdollisuuksiksi, vaikka projektin perusteluissa ja suunnitteluvaiheessa nama
médriteltiin  enemman maallikon tyoskentelyyn liittyviksi. Toisaalta ammattilaisuus el
suinkaan méaarittynyt joksikin sellaiseksi, jonka ulkopuolelle jaisivat ammattitaidottomuus,
asiantuntemuksen puute tai mielivallan mahdollisuus. Seka informanttien kokemuksissa etta
ryhmén keskusteluissa tuli esimerkkeja tilanteista, joissa ylla kuvatut viradlisen ja
epavirallisen mahdollisuudet ja rajoitteet sekoittuivat keskenddn. Ammattilaisen tai maallikon
roolia tarkedmmiksi nousivat hyvét sosiaaliset taidot, taito ja tahto tunnistaa kokonaisuuksia
sekd taito ja tahto tarkastella tilannetta myos asiakkaan ndkokulmasta ja kyky tydskennella

asiakasta kunnioittaen ja hanta kuullen.

Oli maallikko sitten villi, valistunut, organisaatioon sidottu tai naapuri, hanen ja asiakkaan
valinen vuorovaikutussuhde méériteltiin toimivaksi. Toimivuuden takeena esitettiin kahta
seikkaa: gjankayttd ja eldamismaailman tuntemus. Nama liitettiin toisiinsa ja niitd kuvattiin
yhteistoiminnallista vuorovaikutusta mahdollistaviksi tekijoiksi. Maallikolla on kéaytettavissa
aikaa alvan eri tavalla kuin ammattilaisella, han kykenee keskusteluiden myota tutusumaan
asiakkaan tilanteeseen kokonaisvaltaisesti, eik& hanté tassa rgjoita jonkin tietyn organisaation
toimintakentta tai palveluiden tarjonta. Kokonaisvaltaisuus ja yhdessa vietetyn gjan riittavyys
hénen voi sanoa tuntevan taman elamismaailmaa. Elamismaailman késitteen &relle ryhma ei
pysahtynyt, mutta se liitettiin asiakkaan seka nykyisen ettd aemman el&mantilanteen hyvaan

tuntemiseen..

Alustusten tuottama karu kuva asiakkaan asemasta oli taustalla ammattilaisen ja asiakkaan
valisesta vuorovaikutuksesta kadydylle keskustelulle. Edell& mainitut aika ja elamismaailman
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tuntemus tekiva alustuksissa eroa maallikon ja ammattilaisen vélillg maallikon eduksi.
Toisadlta eroa maallikon ja ammattilaisen valilla tuotti ammattilaisen koulutuksen ja
kokemuksen myota hankkima asiantuntemus ja ammattitaito, jonka merkitysta asiakastyon
yhtena tukipylvaana ryhma korosti. Téama taas katsottiin ammattilaisen eduksi.

Maallikkoon tai asiakkaaseen verrattuna ammeattilaisen motiiveja ja asemaa pohdittiin hyvin
perusteellisesti. Hanen toimintaansa ja ratkaisujaan selittavia tekijoita etsittiin
henkilokohtaisista taidoista kuten ammetti- ja vuorovaikutustaidoista, tyoyhteisosta ja siind
ilmenevastd organisaatiokulttuurista, mutta myds lamasta ja Sitd seuranneesta
yhteiskunnallisesta tilanteesta Maallikon ja asiakkaan kohdalla pohdinta rajoittui
henkilokohtaisiin kokemuksiin ja ominaisuuksiin. Talle ilmi6lle on olemassa useampi selitys.
Tilanteet oli rakennettu Siten, etta tarkastelun alla oli erityisesti ammattilaisen toimintatapa,
peili oli suunnattuna nimenomaan ammattilaiseen. Toisaalta ammattilaisen rooli oli tuttu ja
sité kautta erityisen paljon kysymyksia heréttava. Kolmas syy on, ettd ammattilaisen rooli on
kiinnostavin myos siihen sisdltyvan vallan kéyton mahdollisuuksien vuoksi (esim. Foucault
1980; myos Heinonen & Spearman 2001, 171-172).

Maallikon kasitettd pohdittiin perusteellisesti kahdessa kokoontumisessa: 23.2.1999 ja
6.3.2000. Keskustelut poikkesivat jossain médrin toisistaan, mutta kummassakin
kyseenalaistettiin maallikon riippumattomuus ja aitous tamankaltai sessa projektissa. Projektin
aikana maallikko nautti palkkaa. Sita projektiryhmén jasenet eivét pitdneet ongelmallisena,
kyseenalaistus koski pikemminkin projektin organisaatiota: sita ettd maallikolla on k&ytdssaan
pohdinnan areena mutta toisaalta rasitteena projektin maineen suojelu. Maallikon késitetta
tasmennettiin myos erottamalla se vapaaehtoisesta. Vaikka projekti oli Kansalaisareena ry:n
toteuttama, yhdistys el méaritellyt maallikon toimintatapaa, ja kohderyhman mééarittelya
haluttiin valttda. Vapaaehtoinen taas maariteltiin ihmiseksi, joka lahtee mukaan jonkin
esimerkiks yhdistyksen vapaaehtoistoimintaan, joka koulutetaan ja joka vapaaehtoiseksi
|dhtiessdan sitoutuu yhdistyksen periaatteisiin.

Osapuolten vélista yhteistyotd svytti se, ettd asiakkaan ja maallikon vdilla se nayttéytyi
saumattomalta, kun taas seka ammattialaisen ja maallikon ja ammattilaisen ja asiakkaan
valinen yhteistyd sal osakseen rigtiriitaisempia méaérityksid Maallikon ja ammattilaisen
valinen yhteistyd kuvastui keskenerdisend, tyostettavand, ja siihen kytkeytyi uutuuden ja

kokeilevuuden savyja.
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5.5 Y hteisty0sta paattaminen

Nogtan yhteistyosta paattdmisen vaiheen erikseen ndkyviin kahdesta syystd. Ensinndkin
maallikon aiheuttama jannitteisyys nosti kiinnostuksen tarkastella asiaa |ahemmin. Maallikon
mukaan tulo informanttien viranomaisasiointiin tuotti poikkeuksetta jonkin vahintéankin
kummeksuvan reaktion viranomaispuolella. "Tapaamisen aku oli yleensd jannitteinen.
Ensimmaisell& yhteisell& asiointikerralla kukaan viranomaisista ei ilmaissut asiakkaalleen iloa
tal tyytyvaisyytta siit, etta tama oli onnistunut hankkimaan asiointikumppanin.” (Metteri ym.
2000, 93-94.) Toiseks keskusteluissa tuli kiinnostavasti nakyviin péétoksenteon prosessi
projektiryhmén omien kokemusten nakOkulmasta. Prosessissa asiskas, ammattilainen ja
maallikko ovat osallisia pddtoksentekoon kukin eri tavalla, ja paétoksenteko on viime kadessa
ammattilaisen vallassa. Naistéd kolmesta asiakkaan motiivit tai tavoite yhteistyolle jdavét
keskustelutta. Maallikon esittdmissa kuvauksissa tulee esiin informantteina olleiden
asiakkaiden tarve tuelle ja avulle heidan asioidessaan ammattilaisten luona. Projektiryhma ei
kyseenalaista tai pohdi téta asiakkaan tarvetta. Se jaa keskustelun ulkopuolelle. Keskustelun
ulkopuolelle jé& myods asiakkaan osuus siind kohden, kun méaritellédn yhteistyon
toimivuuden ehtoja.

Ensimmaisessd aineistokatkelmassa keskustellaan tilanteesta, jossa maallikon tuki oli
edesauttanut asiakkaan asettaman tavoitteen saavuttamista. Keskustelun kaynnistéa P2, jolla
oli projektirynméan kutsutuista eniten kokemusta maallikon roolissa olosta. Muut

kuuntelevat, ja alustaja, T1, myodtdilee P2:n puheenvuoroja “aivan” -kommenteilla.
Keskustelussa rinnastetaan projektissa toimineen maallikon rooli ” puhtaan maallikon” rooliin,
jolloin asiakkaan tukena olevallaihmisella ei ole projektin kaltaista taustatukea.

P2: No, tota @ mulla varsinaista kysymysta, mutta toi on hyvin... Jos ma puhun maallikkona,
on joku tittei, istuu siella korkeemmalla tuolilla, toisella puolella péyt&a Niin siind on
semmonen homma monesti, ettd si saat olla aika kova puhumaan potilaan puolella, jos
vastapeluri vaan kysyy "Niin? Ja sitten?' Kylla sulta 8kkia kuule jutut loppuu, kun vaan
kysytdan nain..

T1: Aivan.

P2: .. elkd kommentoida yhtéan, eikd puhuta véaliin minkédannakosta tekstia.

T1: Aivan.

P2: Etta siind pyritddn ihan tietoisesti ottaan semmonen yliote tasta kaverista, ja kun se
saadaan, se homma lopetetaan siihen.
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T1: Aivan.
23.2.1999

P2 méaarittelee maallikon ja ammattilaisen hierarkkisesti hyvin erilaiseen asemaan,
erikorkuisille tuoleille ja keskendan vastakkaisille puolille poytéa (rivit 2-3). Han kuvaa
ammattilaisen puhumattomuuden, kuulolle asettumisen, lamauttavana vuorovaikutuksen
vahaisyytend, jolloin maallikoltakin loppuu jutut (rivi 5). Puhumattomuus ja kuuntelemaan
asettuminen méaarittyvat lamauttavaks  vallan  kaytoksi. Kuuntelemisesta puuttuu
herkistyminen, keskittyminen, el&ytyminen tai ajan antaminen asiakkaalle (Rantanen 1998,
54-57), joita pidetddn dialogisen tyoskentelyn edellytyksind Tassd puhumattomuus
pikemminkin tyhjentd& vastapuolen. Siind e ole vuorovaikutusta. Kun tama tapahtuu,
ammattilainen on saanut maallikosta yliotteen, ja yhteistyo j&a toteutumatta (rivit 10-11).

P2 jatkaa teemaa hetked mydhemmin. Muut kuuntelevat, ja T1 ja T2 johdattelevat P2:ta
tasmentamadan kommenttiaan.

P2: Tekis mieli sen verran tohon viela jatkaa, etté luulisitko, etta jos siella olis ihan puhdas
maallikko auttamassa tétd informanttia, olisko heidan suhtautuminen samanlainen kuin
sinuun? M& nimittain ronkenen epéillg, etta e olis.

T2: Siis, varmaan maallikoita on monenlaisia..

T1: Niin siis, sillatavalla, ettel olis téta projektia olemassakaan, etta se maallikko olis..

P2: Niin, ettajos ne el tietds sun taustoja ja sinne tosiaan menis puhdas maallikko. M&.

T1: Niin SAarvelet, ettdne..

P2: ..kylla melkein rohkenen véitt&4, etta ne suhtautuminen olistietyllatavalla..

T1: .. ne haigtattais? Heittéis ulos?

P2: .. erilainen.

T2: Millatavalla gattelet?

P2: Siis, ndkisin néin, etta tulos ei olis yhta hyva Jussin kannalta. Siita ma melkein uskaltaisin
lyoda vetoo.

23.2.1999

Tassa vaiheessa P2 nimeda vaihtoehdoks “ihan puhtaan maallikon” (rivit 1-2), joka vastaa
edella mainittua naapurimaallikkoa. T1:n tasmennyspyyntd on jossain maarin provosoiva
"haigattais’, " heittdis ulos’ (rivi 9). P2 e kuitenkaan tartu tdhédn vaan méérittelee tilanteen
"erilaiseksi” (rivi 10). Katkelmasta on tunnistettavissa gjatus, etta yleensa ulkopuolisen

avustgjan lasndoloa asiakastilanteissa ei oteta vastaan, vaan ammattilainen joutuu tekemain
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myonnytyksen hyvaksyessadn maallikon mukaan. Projektin painostusvoima on siina maarin

suuri, ettéd maallikko otetaan edes kohtuullisen todesta. Projektin ulkopuolella olisi toisin.

Muut ryhman jasenet ovat keskustelun aikana hyvin hiljaa. P3 tuo siihen kuitenkin oman
kommenttinsa, jossa hén ilmaisee toisen vaihtoehdon. Nyt keskustelua kayvét P2 jaP3. T1 on

P3: Sitten toisaalta tyohistoriastani tohin sanoa toisenkin vaihtoehdon. Etta on.. Tiedan paljon
tapauksia, joissa on joku omainen tai tosiaan naapuri, taikka joku siind turvaverkossa oleva
ihminen mukana, ja kyll& hénet on taydesta otettu. Kylla siita esitystavastakin paljon riippuu,
miten niita asioita tuodaan esille.

T1: Kyll&joo.

P2: Mmm.

P3: Se vuorovaikutus mika siind syntyy..

P2: Sitdhén ma just sanoin, ettd kun taa todellinen maallikko, jos hanella on karismaa, niin se
varmasti menee perille se gjatus.

P3: Ei siind aina taydy olla karismaa. Etta jos on asiallinen kuitenkin, ja sielld on semmosia
asioita, mitka on hoidettavissa.

T1: Joo.

P3: Tietenkin, kun on aina vuorovaikutussuhde, niin on molemmissa, ja jokaisessa asian..

P2: Tietysti on hyvin suuri osuus silld ammattilaisporukalla, jos se on fiksua, niin ne
suhtautuu kyll& ihan tavalliseen maallikkoonkin fiksusti.

P3: Aivan.

T1: Jos mavield gjattelen, ettda kun matoimin ilman projektiatavallisena, vielétavallisempana
maallikkona...

23.2.1999

P3 kuvaa toisen vaihtoehdon, jossa maallikkotuki (naapuri tai omainen) on otettu taydesta
(rivit 1-3). Han ottaa puheenvuorossaan ammattilaisen position, asettuu paikkaan, jossa
padtetédn yhteistyon sujumisesta Hankd8n el kyseenalaista tilanteen hierarkkisuutta,
ndkemystd ammattilaisen roolisa péatoksentekijand, mutta yhteistyd nayttaytyy
mahdollisena. Se on kuitenkin riippuvainen maallikon esitystavasta (rivit 3-4) sekéa
vuorovaikutuksesta, joka tilanteessa syntyy (P3:n kommentti, rivi 7). Keskustelu etenee
vuorovaikutuspuheen (P3) ja karismapuheen (P2) vuorotteluna. Siind on rinnastuksena P2:n
keskusteluun tuoma tavallinen maallikko, joka kuvautuu ammattilaiselle vastinparina
hankalammaksi kohdattavaksi kuin projektin  maallikko. Keskustelu maallikon ja
ammattilaisen suhteesta pééttyy siihen, ettd T1 ldhtee kommentoimaan omaa toimintaansa
rinnastaen sita itsekin sellaisen tavallisen maallikon toimintatapaan, jolla el ole tdmankaltaista

projektia taustallaan. Maallikko péétyi ammattilaisten asettamaan peiliin. Keskustelu jatkui
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T1:n kuvauksella siitd, kuinka paljon sovittelevammin hén on projektissa toiminut kuin olisi
toiminut ystavand Han kertoi projektin kaksoisroolin (samanaikaisesti maallikkoauttaja ja
projektipdallikkd, jolla on vastuu projektin etenemisestd) rajoittaneen hanen tapaansa toimia
ja puhua. P2, jolla itselld8n on paljon kokemusta maallikkoauttamisesta, totesi T1:n
asettuneen hyvin hankalaan asemaan. Siita keskustelu eteni suunnitteilla oleviin seuraavan
kesan kokeiluihin ja maallikkoteema ja hautumaan.

Maallikon rooli nousi keskusteluun seuraavan kerran 6.3.2000, johon mennessd Jussin
elamassa oli tapahtunut siind maarin paljon muutoksia, ettd hdnen sen hetkinen tilanteensa
paétettiin ottaa alustuksen aiheeksi. Valitsemani katkelma on hieman ennen kokoontumisen
puolivélig, jolloin keskustelu oli jo edennyt Jussin tilanteesta yleisemmin ryhman
méaérittelemiin ammattilaisen ja maallikon yhteistyon ehtoihin.

P7: Joo. Ihan tohon vield askeiseen (T2:n esittdmaan esimerkkiin verkostokokoukssta, jossa
my6s oli mietitty viranomaisen ja 'siviilin’ yhteisty6td), ja myods mitéa sa sanoit (P9:n kuvaus
tilanteesta, jossa han oli puuttunut omaisensa hoitojérjestelyihin), ettd, ettd nythan se
semmonen keskustelun avaushan on ihan seajao.

PO: Kylla.

P7: Ettd miten avaa sen keskustelun. Juuri se, ettd miten s&a tulit siihen, siihen
konfliktitilanteeseen. Niin siindhan just on se ammattitaito, ettd jos on tammonen hyva ystava
ta naapuri, joka tietdmétta ta tuntematta tai ossamatta téllasta, mita kaikkee siina on, voi
enemman sotkeatai se portti sulkeutuu heti.

P9: Mmm.

P7: Jos lahtee liikaa puolustamaan sita (taustalla myontelyd) sité joka asioita sotkee..

P8: Niin, sit haukkumaan yhdessa.

P7: Niin. Joo.

P8: .. niitd auttgjia.

P7: Justiin. Ettd on siina semmonen vastakkainasettelu. Mutta etté téssa juuri.. ja samoin se
tyOparisysteemi, mik& tossa on, niin varmaan se on nda vuorovakutustaidot, jotka on
ammattilaisella, on sosiaalityontekijoilla (taustalla hiljaista myontelyd) ja monilla muillakin..
hoitavillaihmisilla

T1: Javalistuneilla maallikoilla. (naurahtaen)

P9: Kylla. Joo.

6.3.2000

Keskustelunavaus méarittyy yhteistyon aloituksessa siind méaérin tarkedks, etta se yhdistetdan
ammattitaitoon (rivi 4). Rinnastus on tassa kohden asiaa tuntematon hyva ystava tai naapuri,
joka osaamattomuuttaan sotkee ja saa portin heti sulkeutumaan (rivit 7-9). Kyseenalaisena
nayttaytyy tassi myos se vaihtoehto, etta lahdetdan yhdessa haukkumaan auttgjia (rivit 11—
14). P7 tai P8 el suoraan sano, ketka yhdessa haukkuvat, mutta tulkitsen keskustelun niin, etta
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maallikon tai varsinkaan ammeattilaisen ei tulisi siihen sortua. Tassa kohden sotkeminen on
ymmarrettavissa negatiivisessa merkityksessa. Se kdantyy keskustelun edetessd myonteiseksi,

mihin palaan my6hemmin.

Katkelmasta tulee nakyviin se asetelma, ettd on erilaisia maallikoita ja erilaisia ammeattilaisia,
mutta vuorovaikutuksen sujumisesta paéttdminen on ammattilaisen ké&sissd. Ammattilaisella
on asemansa myo6ta valinnan mahdollisuus, valta péattéa. Maallikon esitystapa, ja erityisesti
hénen tapansa aloittaa keskustelu, méarittyy olennaiseksi yhteistyon luomisen kannalta. Sen
pohjalta ammattilainen ratkaisee, onko yhteisty6 toimiva vai ei. Asiakkaan osuus j&a tallakin
kertaa késttelemétta Han, jonka asioiden hoidosta ta kasttelystd, on kysymys, jaa
neuvottelun ulkopuolelle. Neuvottelu yhteistyon sujumisesta ja sujumisen ehdoista ndyttaytyy
maallikon ja ammattilaisen vélisend. Asetelma kuvastaa tilannetta, jossa asiakkaan ja
ammattilaisen valinen yhteistyd on normaali olotila, joka el edellyta perusteluja. Maallikon ja
asiakkaan vélinen yhteisty0 on taas kautta projektin méarittynyt toimivaksi. Sitd el ndissi
keskusteluissa endd kyseenalaistettu, kun taas maallikon ja ammattilaisen vélinen yhteisty6
nayttaytyi vieraampana ja asiakkaan kannasta riippumatta neuvottelua edel lyttavana

Asiakkaan, ammattilaisen ja maallikon vélinen kolmio néyttaa tassa kohden kiinnostavalta
Muller-Kohlenbergin tavoittelema tasapaino on aineiston perusteella tavoittamaton. Kolmion
pysyminen tasapainossa edel lyttéa ammattilaiselta kykya dialogiseen tydskentel ytapaan, jossa
han el asetu ammatillisen asiantuntijuutensa perusteella asiakkaan ja maallikon ylépuolelle.
Yhta lailla asiakkaan ja maallikon toiminnan tavoitteena tulisi olla asiakkaan tilanteen
edistaminen yhteistyossd ammattilaisen kanssa, el asettautuminen tétéa vastaan. Alustuksissa
kerrotut kokemukset toivat kuitenkin ndkyviin, ettd ammattilaisilla on hierarkkista valtaa
yhteissyd muodoiltaan on. Ryhmdlle kuvatuissa tilanteissa neuvotteluissa kohtasivat
asiakkaan toive, maallikon yhteistyon tarjous ja ammattilaisen toimintatavat. Foucault’laisen
valtakasityksen mukaan tilanteet edustivat valtamekanismien mikrotasoa, jota el sindll&an voi
palauttaa makrotason rakenteelliseen tai institutionaaliseen valtaan (ks. esim. Helén 1994,
277). Neuvottelu kaytiin yksittdisissd vuorovaikutustilanteissa, eivétka sen lopputulosta
madrittaneet organisaation rakenteet tai institutionaaliset toimintakdytanntt. Kyse oli kolmen
osapuolen tahdosta ja valmiudesta |ahted yhteiseen tyoskentelyyn. Asiakas ja maallikko olivat
Jo asettaneet yhteisen tyoskentelyn tavoitteeksi. Ratkaisun avaimet jaiva ammattilaiselle.
Valta e foucault’laisen gattelun mukaan ole yhden osapuolen hallussa vaan kyse on
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enemman siitd, miten sita kaytetéan, eika valta ole sindléan hyvaa tai pahaa (ks. esim. Fook
2002b, 52). Ammattilaisella on virallisen asemansa puolesta mahdollisuus vaikuttaa asiakasta
koskeviin paatoksiin, mik& antaa tuottaa kolmioon ja yhteistyosta péédttamiseen
epasymmetrista asetelmaa (ks. Drew 1991; Linell & Luckmann 1991, 10-11). Keskustelun
epasymmetrinen asetelma on kytkoksissa tietoon ja siihen, kenen tieto on merkityksellista.
Tiedonkaan epasymmetrisyys el suoraan johda keskustelussa tapahtuvan vuorovaikutuksen
epaonnistumiseen. (Drew 1991.) Kolme tapaa suhtautua maallikon tekemdan yhteistyon
tarjoukseen tuovat hyvin ndkyviin sit, miten eri tavoin tilanteet voivat edeté ja ettei asetelma
sndlldan estd ta edesauta yhteistyon toteutumista. Yhteistyosta pédtetéddn yksittaisissa
tilanteissa.

Myds projektiryhman jasenten keskusteluissa nousee nakyvéks ammattilaisen erityinen
'virallinen’ asema tehda ratkaisu ja eri keinoin vaikuttaa seké asiakkaan ettd maallikon
rooliin. Erityinen neuvottelun paikka on tilanne, jossa maallikko tarjoutuu avuks hankalaan
asiakastilanteeseen. Ammattilaisella on asemastaan johtuen mahdollisuus vaikuttaa kolmion
asetelmaan portinvartijana. Ollaan kaukana sellaisesta yhteisty0std, jossa voitaisiin Anneli
Pohjolaa (1997) lainaten puhua kolmesta kansalaisesta. Kolmion tasavertainen ja dialoginen
asetelma j&& taman aineiston valossa ideaalimalliksi. Suomalaista asiakastyota julkisessa
sosiaali- ja terveydenhuollossa tehddén p&dosin asiakasvastaanotoilla. Y hteish- tai
verkostotyota tehdddn vahan. Ammattilaisille on toistaiseksi kertynyt vahan kokemusta
tavoitteellisesta yhteistyosta yksittéisten asiakkaiden asioiden hoitamisessa maallikoiden tai
kolmannen sektorin edustajien kanssa. Asiakkaan ja ammattilaisen vélinen tyoskentely on
tunnettu toimintatapa. Maallikko ik&&n kuin haastoi ammattilaisen luopumaan totutusta
toimintatavasta, mika korosti epasymmetristd asetelmaa. Millaisia neuvottelujaolisi kayty, jos
ammattilainen olisi ollut yhteistydhon kutsuvana osapuolena? Sellaista tilannetta ei projektin
aikanatullut eteen.
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6 MAALLIKKO PROJEKTIRYHMASSA

Projektin alkuvaiheessa tarkoituksena oli koota projektirynmé niin, etté sind olisi mukana
muitakin maallikoita kuin projektipadllikkd. Tama e kuitenkaan toteutunut tavoitteiden
mukaisesti. Sosiaalialan ammattilaisia oli ryhmassd alusta alkeen selvd enemmigto.
Maallikkondkokulmaa edustaneet jésenet olivat yksittéisia ja jéttivét mukanaolon yhteen
kertaan. Nain ollen projektipaéllikon rooli maallikkondkdkulman edustajana korostui. Hanen
henkil6kohtaiset ominaisuutensa ja kokemuksensa kansal ai stoiminnasta toivat oman erityisen
sdvynsa sithen maallikon malliin, johon projektiryhman jasenet tulivat tutusumaan. Samat
ominaisuudet  vérittivdt kuvauksia informanttien kanssa tehdystda yhteistyosta
Projektipddllikkd edusti gis ryhméssa erityistd, kantaa ottavaa, yhteiskunnallisesti
valveutunutta ja pavelujarjestelmda hyvin tuntevaa ja siihen Kkriittisesti suhtautuvaa,
maallikkoa.

6.1 Maallikolle etukéteen annettu rooli toimia peilina

Projektipadllikkd oli (sosiaali- ja terveydenhuollon) maallikkona tehnyt yhteisty6ta
informanttien kanssa, joten han tuns heidan sen hetkisen eldméantilanteensa varsin hyvin.
Né&in ollen hénelle lankesi luontevasti ja toisaalta tarkoituksellisesti alustggan osa. Projektin
alkuvaiheessa méritteimme tyoryhmassd maallikon yhdeksi tehté&véksi toimia eri
kokoontumisissa peilind palvelujarjestelman toimivuudesta ja samalla tuoda keskusteluihin
kontrastia asiakastyota tekevien ammattilaisten kokemuksiin. Pelli oli siis yksi jo ennalta
harkittu rooli, ja projektiryhman jasenet tiesivét asetelman jo siina vaiheessa, kun suostuivat
tulemaan mukaan projektiin. Peilin tuottama kontrasti tuli selvasti ndkyviin projektiryhman
toisessa kokoontumisessa elokuussa 1998, jossa maallikon kuvaus erityisesti hanen

gjankaytostaan informantin kanssa herétti projektiryhman jasenissa artymysta

Saimme puhelinpalautteessa kokoontumisen jalkeen projektirynmén muilta jésenilta seka
kritiikkia maallikon tyotavan korostamisesta ettd kiitosta erilaisen ndkokulman esiin
nostamisesta. Puhelinkeskusteluissa ja tasta kokoontumisesta palautetta antaessaan ryhman
jasenet pohtivat niitd seikkoja, jotka olivat nousseet mieleen kokoontumisen jalkeen. Osa
heistd oli miettinyt myds syité sille, etta oma reaktio maallikon toimintatapaan oli ollut niin
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joitakin auttamistyon perimmaisia kysymyksia. Ne koottiinkin huoneentauluiksi, jotka olivat
eslla kahdessa mybhemmassa projektiryhman  kokoontumisessa sekda yhdessa
hankeseminaarissa:

Mik& oikein on auttamista?
Mihin asti ulottuu julkisen sektorin mahdollisuudet auttaa?
Mista kertoo se, ettd osa asiakkaista kiertda pisteesta toiseen?
muutu mihinkdan?
Miten voi omalla tyOpaikallaan kasitella omaa vasymystdan ja artymystadn rakentavasti
onko siellé lupa tunteenilmaisuille?
Mita tapahtuu, kun tyontekij& alkaa suojata itsedan turhautumiselta?
Mika neuvoksi, kun auttgjaverkko korvaa normaalia ihmissuhdeverkkoa, eika kuitenkaan
voi sitd korvata,?
Missa méérin auttgja voi ottaa vastuuta tilanteesta, missa kulkee se raja, jolloin autettavan

omat voimavarat jaava huomioimatta?

Teimme tyoryhméssa tdman kokoontumisen jalkeen paddtoksen, ettd jatkamme maallikon
ndkokulman vyll&pitamistéd ja korostamistakin. Arvioimme, etta maallikko kontrastia
tarjoavana peilina oli ollut merkityksellinen. Projektiryhman kokoontumisen jalkeen esittamat

kysymykset olivat mielestamme olleet asiakastyon kannalta hyvin keskeisia

6.2 Lahtokohtana keskustelujen kéanteet ja polut

20.10.2000 projektirynméa kokoontui viimeisen kerran. Tuon illan ohjelman tavoitteena oli
esitelld tutkimusta ja koota ryhman jasenilta palautetta kuluneesta kolmesta vuodesta. Palaute
kirjattiin kukan terdlehdille (ks. Metteri ym. 2000, 33). Niille koottiin asioita, jotka ryhman
jasenet arvioivat jaavan mieleen vield projektin jalkeenkin. He antoivat kiitosta maallikon
nakdkulman tarjoamisesta. Maallikon roolin erityisyys tarkednd osana projektin kokonaisuutta

oli antanut virkistavdd uutta gateltavaa asiakastyohon. Mukana ryhmétyona tehdyssa
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palautteessa oli myds kaks tydryhman jasentd, puheenjohtaja ja projektisihteeri/tutkija. Lista

oli seuraavanlainen:

mahdollisuus tarkastella omaa asiakastyota etédmmalta,

sosiaalitydn aseman ja paikan vahvistaminen yhteistyolla ja yhteistoimin,

tyon ilo on lisééntynyt

saanut malliarohkeistatoimijoista,

asiakkaan voimavarai ssuminen voimaannuttaa myos tyontekijan,

projektin synergiavoima ja siina rohkaistuminen on séteillyt muuhunkin toimintaan,
innostus synnyttda innostusta,

rohkeutta olla ensisijaisesti ihminen,

dialogisuuden k&ytannon harjoittelu on ollut hyvaks toiminnalle muuallakin,
asiakkaan aéni on téarke,

kaikille oikeus kartuttaa sosiaalista pddomaa leivan lisdksi,

kuunteleminen ja ihmisen todesta ottaminen,

asakkaan aloite otetaan huomioon sdanndnmukaisesti viraston tai sairaalan
toimintakaytanndissa,

omien motiivien tunnistaminen,

yhteistyon innostava ja kannustava voima,

asiakkaan minakuvan vahvistaminen,

innostus sosiaalitydhon ja eldmaan yleenss,

sosiaalisen innostamisen gjatus,

uteliaisuus ja ennakkoluulottomuus ja niiden tartuttaminen myds asiakkaisiin,
asiakkaan ndkokulma,

asiakkaan voimavarojen huomaaminen ja palautteen antaminen niista hanelle,
kuunnella, elaytya — kuulla ja ymmartaa — lahted mukaan — toimia yhdess — muuttaa

asioita.

Kokoontumisessa kertynyt palaute oli kiinnostava. Erityisesti kiinnitin huomiota kokeneiden
ammattilaisten kommentteihin rohkeudesta, innostuksesta ja voimasta. Olimme kyenneet
tavoittamaan ryhmassi dialogisen toimintamallin, jossa oli innostamisen elementtgd (ks.

Kurki 2000). Maallikon erilainen ndkokulma oli ollut merkittava dialogisen asetelman
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rakentamisessa, mutta myos se, ettd ryhman muut jasenet olivat austa pitéen vamiita
lahtemaan mukaan avoimeen keskusteluun.

Pohdin saamaamme palautetta pitkdan projektin paédyttya. Tunnen ryhmédynamiikasta vain
perusteita (essm. Jauhiainen & Eskola 1994; Williams 2002). Sen ldhempi tarkastelu tuntui
hetken houkuttelevalta mutta ei kysymyksenasettelun kannalta kovin antoisalta. Sen sijaan
aineistoa uudelleen ja uudelleen lukiessani ja nauhalta kuunnellessani aloin kiinnostua
innostuksen puuskista, jotka oli helppo tunnistaa erityisesti nauhalta kuultuna. Ne olivat
kohtia, joissa keskustelu el noudattanut normaalin keskustelun kulkua (ks. Hakulinen 1997,
35). Niissa oli poikkeuksellisen paljon pé&dle puhumista, puhujat eivdt odottaneet
puheenvuorojen vaihtumista, ja naita normaalista keskustelun kulusta poikkeavia kohti
ympardi usein kovadaninen nauru. Kuuntelin nauhoja yha uudelleen ja seurasin naista
poikkeuskohdista litteroitujen tekstien avulla keskustelujen kulkua taaksepéin etsien teemoja,
joiden saattaisin tunnistaa johtavan naihin innostuksen puuskiin.

Olen nimennyt seuraamaani keskustelujen kulkua poluksi. Polku kuvaa mielesténi hyvin
keskustelujen mutkittelevaa etenemistd, joka oli gjoittain katkonaistakin. Aloitin polun
seuraamisen kahdesta innostuksen kohdasta, jotka molemmat gjoittuivat kokoontumiseen
6.3.2000. Valitsin ne, koska ne olivat nauhalta kuultuina selkeésti tunnistettavia. Puhujien
aanet kohosivat, ja puheen ja naurun seasta oli vaikea erottaa yksittdisia kommentteja. Toinen
liittyi ammattilaisten puhkumisen tarpeeseen, jonka yhdistin maallikon tarjoamaan peiliin
palvelujérjestelmasta ja siind tehtavadn asiakastyohon. Toinen puolestaan kytkeytyi maallikon
erityiseen, organisatorisista ragjoitteista irralliseen, asemaan ja villin maallikon késitteeseen,

joka uudelleen illan paétteeksi méériteltynd myos nostatti naurun puuskan.

Nostan ensimmaiseksi esiin puhkumisen, joka projektin puheenjohtgjan mukaan aloitti ja
lopetti  kokoontumisen 6.3.2000, mik& toteamus nostatti korvia vihlovan naurun
kokoontumisen péaétteeksi. Puhkuminen muotoutui tarkoittamaan vapauttavaa keskustelua,
jossa paastéan kasittelemaan omaa tyota rasittavia tekijoitd. Puhkua-sanatuli ryhmaélle tutuksi
puhkukuppila-ehdotuksesta, jota projektipdallikko esitteli kokoontumisessa 7.12.1999.
Puhkukuppilan ideana oli tarjota kevytta asiointitukea niille asiakkaille, jotkaovat epdvarmoja
Sitd, osaavatko he esittdd asiansa niin, ettd ssavat tarvitsemaansa tukea ammattilaiselta.
Toisaalta se voisi olla paikka, jossa asiakas voi heti asiakastilanteen jalkeen purkaa

mahdollista pahaa mielta silloinkin, jos ammattilainen el endd ehdi kuuntelemaan tai ei
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muuten ole valmis ottamaan palautetta vastaan. Puhkukuppila-idea puolestaan juons juurensa
projektirynman keskusteluista 23.2.1999, jolloin pysahdyttiin  pohtimaan palautteen

vastaanottamisen merkitysta tyon kehittamisen kannalta.

Asiakkaan antaman palautteen, asiakaspalautteen, kuuleminen, joskin vaikeana haasteena,
méadrittyi ensimmaiseksi ja valttaméttoméaksi ehdoksi vaikuttaa omaan asiakastyohon ja
tyonantgjaorganisaation toimintak&ytantoihin. Vaikuttamisen tarve puolestaan nostettiin esiin
niissa kohdin, joissa keskustelu eteni nykyisin vallassa oleviin taloudellisiin rationaliteetteihn
perustuviin tavoitteisiin asiakastyolle ja niiden ristiriitaisuuteen ryhmén jasenten mieltdmien
sosiaalityon eettisten arvojen kanssa (ks. myds Bauman 2000) Tamad koettelee seka
tyontekijoiden jaksamista ettd asiakastyon laatua. Keskustelua kéytiin kolmessa eri
kokoontumisessa, ja siina tuli esiin syita myos sille, miksi Mller-Kohlenbergin kolmiossa
esitetty dialogisuuden ja yhteistoiminnallisuuden tavoite on arkisessa tytssa vaikea tavoittaa.

Toinen polun péa taas |6ytyi kdanteen tekevéasta hetkestd, jossa kaksi ryhmén jasenta lahti
tuottamaan keskusteluun omia kokemuksiaan maallikon roolissa olemisesta. Niissa kohdin
ryhman jasenet ottivat alustajalle tyypillisen tarinan kertojan paikan. Rooli vaihtui kahdella
tapaa. Ammattilainen asettui maallikoksi ja kuulija ja keskustelija tarinan kertojaksi. Téta
tilannetta oli edeltanyt projektipaallikon kehotus kaikille ryhtya villeiks maallikoiksi, johon
késitteeseen siis palattiin aivan kokoontumisen lopussa 6.3.2000. Késite oli tuottanut ensin
ryhmétdihin tuodun kasitteen sisdltoa ja merkitysta eri tavoin, mika lopulta tuotti siihen
yllattavia uusia merkityksa Hammennys seka villin maallikon kasitteen purkaminen ja
tésmentdminen johti lopulta siihen, ettd ryhmassd |dhdettiin murtamaan erontekoja
ammattilaisen ja maallikon valilla Villistd maallikosta muotoutui lopulta vapauttava kasite,
jonka saattoi liittéa edella mainittuun palautteesa kehkeytyneeseen puhkumis- ja
vaikuttamiskeskusteluun. Polut siis leikkaavat keskendan.

Valintani elvét ole tyhjentévia, eivétka ne suinkaan kata kaikkia naurunpurkauksiatai runsaan
paédlle puhumisen hetkia Kummassakin keskustelujen sarjassa on kuitenkin sellaisia
k&anteitd, jotka heréttivat kiinnostukseni, ja molemmat joitakin vastauksia kysymykseen
maallikon roolista ryhmassa.
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Kumpikin valinta sivuaa valjasti hiljaisuuden kulttuurin purkamisen teemaa. Hiljaisuuden
kulttuuriin liittyy aatus diitd, asiakastyota tehdaén ’hiljaisesti’. Tavoitteeks el aseteta
epdkohtien esiin  nostamista tai niihin vaikuttamista.  Erityisesti yhteiskunnallinen
vaikuttaminen maaritell&an oman itsen ulkopuolelle. Valtarakennelmia el ainakaan julkisesti
kyseenalaisteta. Projektiryhméssa kyseenalaistaminen taas oli vahvasti |asnd. Sita tapahtui
koko kolmen vuoden aan, mutta nostan esiin ldhinnd niitd selkkoja, jotka osuivat

puhkumisesta ja villista maallikosta takautuville poluille.

Pease ja Fook (1999, 11-13) | kirjoittavat sek&  henkilokohtaisen  etta
sosiaalisen/yhteiskunnallisen muutoksen olevan saavutettavissa siten, ettd |ahdetéén
purkamaan vallassa olevia puheen tapoja, diskursseja, ja luodaan vaihtoehtoisia diskursseja,
joissa valta ja oma suhde siihen méaritellaén uudelleen. Nama keskustelun polut edustavat
ryhmassa tapahtuneita uudelleen méérittelyja, jotka nayttaytyivat keskusteluissa tarpeellisina
seka ammattilaisten itsensa ettd asiakkaiden edun vuoksi. Seuraava pelkistetty kuvio kuvaa
polun etenemistd ja haarautumista. Vaikka itse seurasin polkuja taaksepéin, on lukijan

kannalta armollisempaa aloittaa niiden alkupdasta.
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Kuvio 4. Maallikko peiling, keskustelujen polku.

Informantin antama asiakaspalaute, jota ammattilainen el kuule

l

Puhkukuppilaidea ja asiakaspal autteen hyddyntaminen

l

Ammattilaisten oman puhkumisen tarve

l

Kapeat ja ulkoapéin maaritellyt tyon tekemisen ehdot ja tavoitteet

A 4

Tarve vaikuttaa
Vaikuttaminen asiakastyohon Ammattilaisista villeiksi
vs. vaikuttaminen lagjemmin maall !ko!ksi , asiakkaiden,
organisatorisiin tai rakenteel- maallikoiden ja
lisiin seikkoihin ammattilaisten yhteinen etu

6.3 Asiakaspalaute ja sen vastaanottaminen

Asiakaspal autteen vastaanottamisesta ja sen vaikeudesta liikkeelle 18hteneen polun alkupaaksi
tunnistan kohdan alustuksen keskelta kokoontumisessa 23.2.1999. Maallikko on kertomassa

Jussin tilanteesta, jossa tdmé& olis halunnut lopettaa toimintakeskuskaynnit ja kayttda

enemman aikaansa vapaaehtoistehtaviin. Han halus kuitenkin ensin jéttaytyd pois
koeluontoisesti, mita ehdotusta ei toimintakeskuksessa aluksi hyvaksytty. Projektipaallikko

[ahti tukemaan informanttia, ja koeaika saatiin sovittua. Tilanteen kuvaus heréttaé keskustelua

totutun asiakkuuden muutoksen vaikeudesta.
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T2: .. mistd se sitten johtuukin, niin el Jussin kanssa kuitenkaan el kyetd semmoiseen
vuorovaikutukseen, etta hanelle jéisi tammaoinen olo, etta hanella on turvallista.

T1: Mmm.

P7: Jos on vaan taas sen valta-aseman kayttoa.

P2: Seon ilmeisesti heidan tapa ollut aina hoitaa asioita. He ei osaa sita tehda muuten.

P7: Niin.

P2: Ei kenenk&3n muunkaan kun Jussin kohdalla, niin se on tehty ndin ennenkin ja niin se
tehddan nytkin. Eika ole kukaan riittavan selvasti vieléa osoittanut, ettd sen voisi muutenkin
tehda ja paremmin kun t&hén saakka.

P7: Mietitaan..

P2: Miksi el tehtas sitd muuta?

P7: (osittain pédlle) mika on héanelle hyvéks. Asiantuntija tietdd, mika on télle ihmiselle
hyvéksi.

P3: Jatuommoinen ehdottomuus asioissa. Etta aina pitdisi kuitenkin..

P2: Aikatuttuaarmeijasta.

T2: (pdallekkan) Aikamoinen byrokraattinen jaykkyys.

P3: Kylla

23.2.1999

Ammattilaisten torjuva reaktio asiakkaan esittamdan ratkaisumalliin méaarittyy
ongelmalliseksi. Asiakaslahtdisyyden ta asiakkaan voimaantumisen nakokulmasta uuden
vaihtoehdon vastentahtoinen hyvaksynta ndyttda vieraalta, ja ryhméan jasenet liittavét
ammattilaisten toimintaan nimityksia kuten valta-aseman kaytto (rivi 4), totuttu tapa (rivit 5 ja
7), taitamattomuus (rivi 5) ja byrokraattinen jaykkyys (rivit 15-16). P3 aloittaa katkelman

lopussa toisen vaihtoehdon esittamisen (rivi 14), mutta se j84 viel& tdssa vaiheessa kesken.

Taman lyhyehkon keskustelujakson jalkeen maallikko jatkaa alustustaan. Kerrotun tilanteen
herdttamia agjatuksia pohditaan viela pienryhméssd, jonka johtopéétoksia P3 seuraavassa
katkelmassa esittelee. Ryhma oli pohtinut, milté tilanne nayttéa eri nékokulmista katsottuna.

Valitussa kohdassa han esittel ee tyontekijan, ammattilaisen nakokulmaa.

P3: Niin silloin se [maallikon mukana olo] luo méaréttya varovaisuutta siihen tilanteeseen.
Tyontekijanakokulma voi jaada kapea-alaiseksi. Voi jdada kiireenkin vuoksi, mutta sen taakse
voidaan myds peit.. verhoutua, tehda se kiire semmoiseksi asiaksi, mika puolustaa sitd omaa
minda. Mutta ditten toisaalta myos tama voi kadantya sellaiseksi positiiviseksi asiaksi,
heréttelee omia tyoskentelytapoja tarkistelemaan. Et, aha mita mind olenkaan tehnyt vaarin,
mind oon jossakin epdonnistunut, kun tuo asiakas el voi minuun luottaa, kun sen on pitényt
hakea turvaa itsellensd. Etta missd mind olen mokannut. Elikd my6s tdman sorttisena
palautteena toimii.

23.2.1999
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P3 nostaa aluksi esiin varovaisuuden (rivi 1) kapea-alaisuuden ja kiireen (rivi 2), jolle t&ssa
kohden kuitenkin annetaan tyon paljouden liséks toinenkin merkitys. Kiire méaarittyy
joksikin, jonka taakse voi piiloutua. Positiiviseksi vaihtoehdoks nousee reflektiivisyys (rivit
5-8), joka tarjoaisi oppimisen mahdollisuuden. EsSiin nousee myds epaonnistumisen
tilanteiden hyodyntédminen, omista virheistd oppiminen maallikon tuottamaa palautetta
hyodyntden. Tassa kohden palaute asettuu hyvin toisenlaiseksi kuin Anneli Pohjolan (1997,
170) kritisoimat tyytyvaisyysmittarit, joihin liittyvia lomakkeita saa taytettavakseen ”lahes
kaikkialla katsastuskonttoreista Kelaan”. Asiakaspalautteesta oppimisen mahdollisuus tulee
nakyvaksi.

6.4 Asiakaspalaute ja puhkukuppila

Oppimisen mahdollisuus jai kytem&an. Projektipdallikko kehitteli maallikon nékdkulmasta
kesdn mittaan ajatusta puhkukuppilasta, jonka esittely nostaitaa alla olevaa keskustelua.
Puhkukuppila-idean taustalla oli agjatus siita, etté valiton asiakaspalaute vois antaa valineita
asiakaspalvelun kehittdmiseen, ja toisaalta asiakkaalla olisi mahdollisuus purkaa omia
negatiivisiakin kokemuksiaan jo paikan paalla Asiakaspalautteen vastaanotto tdla tavalla e

kuitenkaan saanut ryhmalta varauksetonta hyvaksyntaa.

P8: Ma& en osaa sanoo, kun ma en oikein ole sisdistanyt sen puhkukuppilan ideaa. M& oon
jotenkin kauhean kriittinen sen toimivuuden suhteen (taustalla myontelyd), kun jotenkin.. ma
gjattelen vaan, ettd ihmiset, asiakkaat, jotka on tyytyméattomia ja tdynna sité puhkua just, etta
kun minua ei ole kuultu ja, jaymmaérretty ja muuta. Niin, niin, kun gjattelee esimerkiksi jotain
tammasia virallisia kuulemistilanteita, missa jotkut virkamiehet menee kuulemaan jotain..

T3: Mmm.

P8: .. ta jonkun yhdistyksen tilaisuuteen joku virkamies menee kertomaan, niin nehan on
hirveen rankkoja. Kun sita tulee sille yhdelle inmiselle, se kaikki héta kaatuu padlle (esittéa
yhden esimerkkitilanteen) Eli, jotenkin se on niin rankkaa, kun yks ihminen, joka suostuu
menem&an johonkin tilaisuuteen (taustalla myontelyd) ottaan vastaan palautetta niin se saa sen
kaiken..

P5: Juu.

P8: .. niskaansa. (kiivaala d8nensdvylld) Niin kuinka joku vasynyt tyontekija vois saada
jotenkin voimiaitsellensa (taustalla myontelya) ja koko ottaa kaiken jarjestelman..

T3: Mmm. (Taustalla myontelya)

P8: Niin, maen jotenkin. Siis, ma en ymmarra, ettd miten se toimis..

7.12.1999
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P8 kyseenalaistaa puhkukuppilan sisédlléédn pitdmén idean suoran asiakaspalautteen
vastaanottamisesta ja saa siihen muiltakin tukea. Han perustelee kriittisyyttdan silla, etta
yhdelle ihmiselle on liikaa saada osakseen asiakkaiden koko tyytyméttomyys (rivit 3-5).
Asiakaspalaute médrittyy téssd kohden negatiiviseksi ja kovaksikin kritiikiksi. Myos
asiakkaiden tyytyméttomyyden médran ja sitd vastaanottavan ammattilaisen jaksamisen
valinen epasuhta tulee esiin (rivit 9-14). Oppimisen sijaan nakyviin nousee tarve
puolustautumiselle, suojautumisellekin. P8:n puheenvuoro johti keskusteluun siitd, miten
asiakaspalautetta voidaan ymmaértda toisin, jolloin sekd palautteen antaminen, ettd sen
vastaanottaminen maaritell&an uudelleen.

T3: Vois kuvitella, etté ne tyontekijét, jotka lahtee téhan [puhkukuppilakokeiluun] aidosti
mukaan ja ottaa huomioon aidon kuu..

T2: Kuuntelun.

T3: Kuulluksi tulemisen tarkeyden, etta tdma aika suoraankin sitten muuttaisi sen, sen paikan
tyoskentelytapaa ja tyokulttuuria. Ett.. kunhan se vaan paasisi alkuun.

T2: Mmm. Jasilloin me, jos me puhutaan tammaoisestéa sosiaalitydsta, joka on kuntouttavaa, ja
joka oikeasti tukee.

7.12.1999

Adnessa on tdlla kertaa kaks tyoryhman jasenta T2 ja T3, joiden kommenteissa
asiakaspalautteen vastaanottaminen yhdistetdan kuunteluun (rivi 3) ja kuulluksi tulemiseen
(rivi 4), myds oppimiseen viitataan, mutta lagjemmasta nakokulmasta, kuten tydskentelytavan
ja tyokulttuurin muutos ja kuntouttava sosiaalityd. Kytkokset jd&vat tassd kohden vaille
perusteita, mutta niihin palataan keskusteluissa myohemmin. Muut projektiryhman jasenet
eivét tarttuneet tdhdn nakemykseen. Sen sijaan keskustelu johti siihen johtopd&atdkseen, etta
voidakseen ottaa vastaan asiakkaiden puhkua, tyontekijoiden on saatava ensin oma tilansa ja
mahdollisuutensa puhkua. Puhkukuppilan suunnitelmaa muokattiinkin t&ssa kokoontumisessa
kaydyn keskustelun jdlkeen uuteen muotoon, ja myohemmin yksi projektiryhmén jasenista
lahti kehittelemdan edelleen ideaa, jossa ammattilaisilla olisi mahdollisuus kokemusten

jakamiseen ja” omaan puhkumiseen”.
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6.5 Sosiaalitydn tekemisen ehdot ja tavoitteet keskustelussa

Miks sitten puhkuminen ennen palautteen vastaanottoa on tarpeen? Nostan esiin joitakin
keskusteluissa esiin tulleita sosiaalialan ammattilaisia puhkututtavia asioita. Palautteen
vastaanottaminen ja sen hyddyntdaminen asiakastyon kehittdmisessa johdatti keskustelua

niihin teemoihin, joiden arvioitiin olevan asiakastyon tekemisen tapaan ulottuvana rasitteena.

Projektiryhma léhti keskustelemaan tarpeesta pohtia sosiaalitydn tekemisen ehtoja
Keskusteluissa kuvastui tilanne, jossa sosiaalityontekijét eivét ole ainakaan riittavasti mukana
ndiden ehtojen méarittelemisessi. Katkelmassa tulee ndkyviin tyytyméattomyytta tilanteeseen,
jossa muiden méadrittelemét tavoitteet ja gattelun tapa madrittavdt omaa tyota, mutta myos
sitd, miten muutos tilanteeseen ndyttaytyy valttamattomana.

T2: .. nditten erilaisten pitkien koulutushankkeiden sun muun.. Valtavasti rupeaa nousemaan
sosiaalitydssa tammaoista.. siis oman gjattelun pakkoa.. (taustalla myontelyd)

P3: Seontos hyv, ettd nousee.

T2: Ja sdlloin, jos néitd rupeaa yhdistamdan (taustalla myontelyd) niin rupeaa se
ammattikulttuuri tukemaan jo sitten erilaisia..

P7: Mmm.

T2: .. pyrkimyksia.

T3: Kuulostaa hauskalta tdma "oman gjattelun pakko" (naurahdus, taustalla myontely&)

T2: Nii-in. (naurahdus) Niin sitd vois kuvata (taustalla myontelyd).

P3: Et e suostu endé gjattelemaan niin kuin massat gjattelee.

T2: Eikasillai kuinka sanotaan.

P3: Niin.

P7: Jostakin hallinnosta. (Taustalla myontelyd)

P3: Mut tédhan asti se on ollut hyvin hankalaa, jos on ollut itsellinen gattdija (taustala
myo6ntelyd). Se on ollut véhan. Hankalaa.

7.12.1999

Ammattikulttuuri méérittyy téassa kohden aiemmin samanlai suuteen kannustaneeksi, mutta nyt
muuttumassa olevaksi, akuun yksttdisten ihmisten ansiosta. Toisenlaisten agjatusten
yhdistyminen (rivit 4-5) mainitaan lagjemman muutoksen mahdollistajana. Massat (rivi 11) ja
hallinto (14) puolestaan kuvataan oman gattelun vastakohtana. Kuva sosiaalityontekijan
edennyt asiakkaan kuulemisesta, hénen ehdotustensa vakavasti ottamisesta, voimaantumista

edigdvasta ta kuntouttavasta tyootteesta suoran asiakaspalautteen vastaanottamisen
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latistavan organisaatiokulttuurin vuoksi.

Sen liséks, ettatyon ehtoja méaritell&8n muualla, rasitteeksi mainitaan tavoitteiden ja tulosten

P5: Tulogohtaminen ja kaikki se mika siihen liittyy. Meilla el kohta olekaan mité&an muuta
kuin tulosiohtamista ja projektia ja taloudellisuusgjattelua. Ja nyt mellta tilataan tietty
hoitopaketti jollekin ihmiselle. Etta se on viikon hoito, mink& he maksaa, jatuota.. Se on niin
alytontatalla hetkellg, etté setappaa siella tyontekijét, ettel jaksa enda.

P4: Mutta voihan tulos olla muutakin kuin niita rahaatai parantumista. Kyll&han niita tuloksia
vois mitata muullakin tavalla

T3: Mmm.

P5: Niita el nyt katella téssa tilanteessa.

P7. Esmerkiks sosiaalityontekijét vois itte asettaa omalle tyolleen ne tavotteet, ettd kun he
ovat saaneet tatajatétd aikaan niin silloin on tullut tulos.

P9: Mmm. Ettayleensa ollaan, niin..

P7: Pitas ymmartéa eri tavalla

P9: Totta

6.3.2000

Ulkoa méaaritellyt tulokset asettuvat jaksamista koettelevaks tekijaks (rivi 4). P4 esittéa
tulosten uudelleen madrittelyd (rivit 6-7), jonka P5 sivuuttaa (rivi 8). Se, etta
sosiaalityontekija itse méarittéa tavoitteet omalle tyolleen (rivit 9-10), nayttaytyy
keskustelussa uudeksi, sen hetkisesta tilanteesta poikkeavaksi ké&ytannoksi. Tulosten

mittaamisen tavan mielekkyytta kritisoidaan myo6s lagjemmin.

P7: Ihan niinkun terveydenhuollossa tehokkuus on se, eftd jos on paljon kayntega
terveydenhuollossa.

P9: Kylla joo.

P7: Siitéhan pitdis maksaa, etté ne potilaat pysyy pois sielta.

P9: (paélle) Niin jugt, just.

P7: Ettel ne tarvi. Etta ne (halina taustalla nousee) hoidetaan kerralla niin hyviks.

P9: Kylla joo.

P7: ettel ne tuu jatkuvasti joo.

6.3.2000

P4: Voishan se olla myOs sosiaalityontekijoille hieno kokemus, etta han tuntee tekevansa
tulosta
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PO: Kylla (myontelya taustala).. tuli mieleen, ettd on tdta erikoistumista ja muuta, kun
lasketaan eri alueilta, paljonko on tehty sijoituksia ja muuta. Ei ollenkaan lasketa sitd, mita on
saostetty..

P4: .. kun on tehty t&t& ennalta ehkaisevaa..

P9 (pééllekkéin) Alueella ennalta ehkaisevaa tehdéan viela. kun tuolla Kagjalan alueella on
hyvin verkostoitu, eri toimijat keskenaén. Ja el 0o ensimmaistakdan sijoitusta tullut, niin ihan
kun el olisi mitaan tehty. Ja, mik& musta on huolest.. Se just on se tulos. on véltetty ne..
(myontelya taustalla). Etta kuka sitd katsoo. Niin, ettéd musta se on huolestuttavaa.

6.3.2000

Kummassakin edeltdvéssa katkelmassa kiinnitetd8n huomiota siihen, etté tyon onnistumisen
ndkokulmasta mitataan vaarda asiaa: inhimillisen elaman ja myos talouden nakdkulmasta
hyvin hoidettu tyo j&a nakymétta (ensmmaisessa rivit 4-6, toisessa rivit 4-9). Sosiaalityossa
tehtava tyo médrittyy sellaiseksi, ettel se ndy tuloksissa (ensimméinen katkelmarivit 1-2), ja
hyvin toteutettu ennalta ehkaiseva tyd méarittyy viela erikseen sellaisena, jota arvioitavien

tulostavoitteiden mukaan ei olis tehty laisinkaan (toinen katkelma rivit 7-10).

Kaiken kaikkiaan ryhma puhui melko vé&hadn muuten paljon esilla olleesta resurssien
vahdisyydestd. Naissd puheenvuoroissa korostui mahdollisuus riittavddn ajankayttéon
asiakastyossa. Erityisend rasitteena ja puhkumisen tarvetta tuottavana mainittiin ulkoa péin,
omasta tyosta irrallinen tyon tekemisen ehtojen ja tavoitteiden ja tulosten asettaminen.
Asiakastyon tekeminen omista eettisistd |ahtokohdista tai sellaisella tavalla, jonka itse katsoo
tuottavan hyvaa tulosta, méérittyi etaiseksi. Keskusteluissa sivuttiin tilanteita, joissa tyon
tavoitteiden ja keinojen tai oman eettisen gjattelun ja tyon tekemisen ehtojen valinen rigtiriita
nousee suureksi. Aineiston perusteella voi tehda tulkinnan, ettd esimerkiks dialogisen
tyoskentelyotteen suurimpana uhkana on pakkotahtinen tyd, johon liittyy tunne siitd, ettei
kykene tekemaan tytta omien arvoléhtokohtiensa mukaisesti (ks. myos Metteri 20033, 22 ) tai

vaikuttamaan tyon tavoitteiden asettamiseen.

Ryhméssa kaytiin 7.12.1999 keskustelu siitd, onko olemassa sosiaalialan tyontekijoiden
foorumia, jossa asiakastyohon tekemisen ehtoja voisi purkaa oman tyon ulkopuolella. Néita ei
silloin katsottu olevan. Omien havaintojeni mukaan tilanne on ehka jossain madarin muuttunut.
Olen tyoskennellyt sairaalan sosiaalitydssa ja pddssyt mukaan erityisesti terveydenhuollon
késitelty sosiaalityon asemaa osana moniammatillista tyoyhteisda sekd projektiryhmankin

mainitsemia kysymyksia tyon tekemisen ehdoista ja niihin vaikuttamisesta.
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Oman gattelun pakko on yhteydessa niihin keskusteluihin, joissa sosiaalityota tarkastellaan
oma erityisen paikkansa vuoksi, osana marginaalia esimerkiksi reunoilla elavien ihmisten
kumppanuutena (Juhila 2002, 17) tai sosiaalitydon osakseen saamana stigmana mutta myos
monimerkityksellisend resurssina (Raitakari 2002, 57-58). Tarve omalle gattelulle antaa
késitystd, ettd sosaalitydssa olisi gjateltava muiden asettamin ehdoin. N&in ollen sen saattaisi
tulkita osaksi marginaalia, paikkaan johon asetetaan médrityksid muuata (keskuksesta,
hallinnosta) k&sin. Lena Dominelli (2004, 249-253) liittéd marginaalikysymykseen myos
ammattilaisten vastuun asiakkaiden taydestd kansalaisuudesta. Tama edellyttdd hanen
mukaansa vastuun ottamista vaikuttamalla sek& yksittdisen asiakkaiden asioissa etta
lagjemmin rakenteisiin. Ryhman keskustelu etenikin oman gjattelun pakosta vaikuttamista
kasittelevadn keskusteluun.

Oman gattelun pakko ja irrallisuus tavoitteiden ja tyon tekemisen ehtojen méarittelyssé on
kytkettdvissa myds niihin puheenvuoroihin, joissa pohditaan sosiaalityon erityisyytta
suhteessa muihin sosiaali- ja terveydenhuollon ammattiryhmiin. Namé& puheenvuorot tekevét
ymmérrettavaksi sitd, miksi juuri tamd, sosiaalialan ammattilaisista koottu ryhma otti
asi akaspalautteen vastaanottamisen vakavan keskustelun aiheeks.

Sosiaalitydon koulutuksessa ja tyon kaytdnndssa sosiaalityd mééritelldan lahelle asiakkaan
arkea asettuvaksi. Myos ryhman keskusteluissa nostettiin sosiaalityo erityiseksi suhteessa
muihin asiakastyon ammatteihin kokonaisvaltaisuutensa ja arjen ymmarryksensa vuoksi.
Parton ja O'Byrne (2003, 33) ovat kuvanneet sosiaalityontekijat muista ammeattilaisista
eroaviksi, koska heilld on halukkuutta luopua roolinsa muodollisuudesta ja tyoskennella
tavallisten ihmisten kanssa k&yttden tyoskentelyn epa&muodollisuutta keinona neuvotella
ratkaisuista pikemminkin kuin tarjota niitd valmiina Myo6s lImari Rostila (1990) on
kirjoittanut sosiaalityon erityisesta vuorovaikutuksen tavasta suhteessa asiakkaisiin. Siind on
maallikkomaisia epavirallisuuden piirteita. Valmius luopua ammatillisesta roolista edellyttda
sellaista asennoitumista, jossa asiakkaan tilanteille antamat mééritykset ovat yhta
merkityksellisia kuin ammattilaisen. Nain ollen sosiaalityontekijoilta edellytetéan tavallista
enemman kykya tyoskennella epavarmuuden tilassa, kykya luoda uusia merkityksia ja kykya
yhteisty6hon monilla eri tasoilla, samoin kuin kykya hyddyntd&a hyvin monenlaisia
tyoskentelymenetelmiéd (Parton & O’ Byrne 2000; myos Fook ym. 1997).
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Kysymys paédtosvallasta nousee erityisen roolin kautta kiinnostavaksi. Miten suhtautua
erottava tekija asiakkaan ja ammattilaisen vdlilla Asiakkaan valta on erilaista. Han voi olla
tyoskentelyssd aktiivinen tai kayttdd esimerkiksi vastavaltaa, kieltaytya yhteistyosta tai
vaikkapa vaieta ja siten vaikuttaa asiakastilanteeseen. Ammattilaisen vallasta asiakas
puolestaan voi joko hyotya tai kokea sen tukahduttavana, yhteistydn mahdollisuuksia
vahentédvana seikkana. Postmodernin tulkinnan mukaan ammattilaisilla on erityista valtaa,
joka liittyy ammatilliseen tietoon ja kokemukseen. Kiinnostavaa on, kuka tietoa tuottaa ja
miten. Kysymys on erityisen kiinnostava sosiaalityontekijoiden kohdalla, jotka miellet&an
lahelle asiakkaan arkea tyoskenteleviksi, erityisesti tilanteissa, joissa asiakkaiden kulttuurien
todellisuus poikkeaa ammattilaisten omasta todellisuudesta. Kaiken kaikkiaan tiedon ja
kommunikaation kysymykset ovat olennaisia monenlaisten foorumien sosiaalityOssa:
akateeminen tutkimus, ammattilaiset keskenaan, eri ammattiryhmat, asiakkaat. (Fook 2002b,
37.) Projektiryhmén keskusteluissa vallankayttd tuli esiin monella tapaa. Alustuksissa tuli
nakyviin maallikon mukaan tulon vaikutus vallankdyton asetelmiin. Informanttien tilanteiden
kuvauksissa 0sassa asetel ma nayttaytyi vakiintuneena niin, etta ammattilainen kaytti valtaa, ja
asiakas oli sité vailla Maallikko sekoitti asetelmaa, mika saattoi aiheuttaa voimakastakin

Erik Arnkil (1991, 28) on kuvannut sosiaalityon asemaa erilaisten toistensa kesken
ristiriitaisten odotusten keskell& seuraavasti:

“Tyontekijdt valittavat resurssien puutetta, tyon ruuhkautumista ja  kiirettg,
‘naapuriviranomaisten’ tapaa sysdta ongelmat sosiaalityon harteille, ja haikailevat
‘varsinaista sosiaality6td , joka ei ole * merkonominomai sta etuuskasittelya’ .

Tyontekijoiden jéarjestot ja aan kouluttgaveteraanit hakevat tydlle arvostusta
professionalismin ja ‘oman teorigpohjan’ lujittamisesta - liséten asiakastyon metodisointiin
sosiaalipoliittista savytysta.

Hallinto arvostelee ‘toimenpidekeskeista tyotapaa - tarjoten tilalle ‘alueellisamista),
‘rakenteellista sosiaalityotd, ‘asiakas objektista subjektiksi’ -ideologiaa seka
‘normaaliusperiaatetta ja‘palveluhenkisyyttd'.
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Tutkimus on tuottanut ‘sosiaalivaltiollisen kontrollin ja sopeuttamisen’ kritiikkia - tarjoten

tilalle kutsun tulla tuottamaan lisda kritiikkia tai visioita ‘ vaihtoehtoisesta sosiaalityostd’.”

Eri osapuolet vaikuttavat sangen tyytyméttomilta ja sitd ovat ilmeisesti myos monet asiakkaat.
Kritiikin vastapainoks tal johtopaétOoksiks esitetyt visiot vaikuttivat kuitenkin kovin
epakonkreettisilta. ‘Varsinainen sosiaality®’. ‘vaihtoehtoinen sosiaalityd’ jne. eivét juuri olleet
tasmentyneet hahmoksi sosiaalityontekijoiden toiminnasta. (Mt, 28.) Sosaalityontekijoiden
oma vastuunotto tilanteesta nayttaytyy Arnkilin kuvauksessa olemattomalta ja asiakkaiden

odotukset j&avét huomiotta.

Fookinkin kokemuksen mukaan sosiaalityontekijét kuitenkin herk&sti nostavat mieluummin
esiin voimattomuuden tai vallan puutteen, mika on liki maailmanlagjuinen ilmio.
Sosiaalityontekijoiden kommentit viittaavat siihen, ettd he tuntevat olonsa jollakin tapaa
epamukavaks sen gatuksen kanssa, etta heilla olis valtaa. (Fook 2002b, 109.) Kysymys
vallasta on kiinnostava ja kysymyksid herédttd&vd myos konstruktiivisen sosiaalityon
ndkokulmasta, jolle on tyypillistd ettd siind ei oleteta ammattilaisen tietévan vastauksia

(Parton & O'Byrne 2000, 66—67), vaan etsivan niita yhdessa asiakkaan kanssa.

Ulla Mutka (1998, 123) kirjoittaa kohdanneensa paljon halua ja kiinnostusta oman tyon
kehittamiseen ja yhteiskunnalliseen muutokseen vastaamiseen haastatellessaan kokeneita
sosiaalityontekijoita. Tavallista kuitenkin oli, etta kehittdmistydssa kertyneitda kokemuksia
k&siteltin - oman tyoryhméan sisdlla ja kenties oman kunnan tyontekijoiden ja
luottamushenkildiden kesken. Hiljaisuuden kulttuurista hén (ks. myos Metteri 1995; Y liruka
2000) kirjoittaa, ettéa keskustelua sosiaalityontekijoiden hiljaisuudesta voidaan seurata vuosien
taakse. Keskustelijoiden motiivit, ndkokulmat ja painotukset ovat muuttuneet, mutta
vaikenemiselle tarjotut selitykset ovat gasta toiseen pysyneet samanlaisina auttgjien
avuttomuus, organisaatioiden byrokraattisuus ja hierarkkisuus, kohtuuttomat tyOpaineet,
jatkuvakiire, vasymys, pétkittéiset tyosuhteet tai vaitioloon liittyvét velvoitteet. (Mutka 1998,
127; ks my6s Metteri 1995).

Anni Vanhala (2005, 17) viittaa ammattilaisten joutuvan tasapainoilemaan, taiteilemaan
tuottaessaan organisaation paikkaan ja tehtdvddn soveltuvaa sisdltod asiakkuudelle.
Tyontekijét eivét ole vapaita toimijoita, vaan sidottuja organisaatioon. Samalla tyontekijét

joutuvat tekemaan kaytannon ratkaisuja. Jokaista tehtavaa ratkaisua e voine keskusteluttaa
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perinpohjaisesti tyOtoverien tai tydryhman kanssa, vaan kaytanndssid monet ratkaisut on
tentdvd nopeasti ja varmasti. Tietty rutiininomaisuus ja oletus yhteisesti jaetusta
ymmarryksesta tyon tekemisen taustalla kenties peittda alleen mahdollisuuden arvioida arjessa
soljuvia ratkaisuja ja toimintaa kriittisesti. Projektiryhméssa etéisyyden ottaminen omaan
organisaatioon ja asettuminen kuulemaan ja kommentoimaan maallikon nakokulmasta
kerrottuja ep&onnisia asiakastilanteita toimi  ryhmén ammattilaisille mahdollisuutena
reflektoida omaa tyotdan, mihin he lahtivat. Reflektoinnin tapa oli kriittinen ja sita kautta
keskusteluun nousi asiakastyohon vaikuttavia seikkoja. Ryhméan j&senet toivat esiin, ettei
vastaavaa reflektoinnin mahdollisuutta arkitydéssa ole, ja he hyoddynsivat tehokkaasti
maallikon tarjoamaa peilia Jos tyoelama el tarjonnut avoimesti todellisuuteen suhtautuvaa
toimintatapa, jossa reflektiivinen tytssa oppimisen kulttuuri ylipd8nsa voisivat kehittya ja
jossa rakenteet ja johtamistavat kannustaisivat reflektioon (Metteri 2004, 134), ryhméassa se
oli mahdollista.

6.6 Vaikuttaminen asiakastython ja lagjemmin toimintaympéristoon

Projektiryhman keskusteluissa sivuttiin tilanteita, joissa tyon tavoitteiden jakeinojen tai oman
eettisen gjattelun ja tyon tekemisen ehtojen valinen ristiriita nousee suureksi. Aineiston
perusteella voi tehda tulkinnan, ettd esimerkiksi dialogisen tydskentelyotteen suurimpana
uhkana on pakkotahtinen tyd, johon liittyy tunne siitd, ettel kykene tekemaan tyota omien
arvolahtokohtiensa mukaisesti (ks. myds Metteri 2003a, 22 ) ta vaikuttamaan tyon
tavoitteiden asettamiseen.

Keskusteluun liitettiinkin 6.3.2000 ammattilaisen vastuu vaikuttamisesta.

P7: Ma tarkoittaisin nyt sitten sitd, mita me ollaan tandan puhuttu. Etté ideat muuttuisivat
toimintakaytanndiksi. Uudenlaisiksi (taustalla runsasta myontelyd) toimintakdytannoiksi. Etta
viranomaiset alkaisivat toimia niin kun on aun alkaen gjateltu, ettd he toimisivat,
toteuttaisivat niita hyvia lakeja, mitd maassa on. Ja, ettd, etté kansalaiset saisi sitd, mité varten
(taustalla myontelyd), mihin ne lait on tehty (taustalla myontelyd) ja pééttdjét hyvassa uskossa
niita tekee. Ja sitten ne [paéttgéa] e ymmarrakdan, ettd ne el toimikaan ja (taudgala
myontelyd)..

P3: Just semmoista rohkeutta ammattikunnalle, niin, etté ottaisi omaa tyokaytantoa ja vastuuta
my06s niista omista tekemisistaan.

T2: Just téama vastuu.
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P3: Mmm.

T2: Sen tyyppinen vastuu..

P3: Joo.

T2: .. jokon ehk& uudenlaista ammatillista vastuuta, semmoista oman paikan ottamista.
P3: Aivan.

7.12.1999

Katkelmassa tulee esiin gjatus siitd, ettd vastuu omista tekemisista (paineista huolimatta) on
lopultakin oman ammattikunnan késissa (rivit 8-9). Uudenlaisia toimintakdytantdja hal utaan
etsid (rivi 2). Lain sddtamét edellytykset ovat jo olemassa (rivi 4), joten ne tulee vain rohjeta
hyodyntda. Katkelmassa liitetéan toisiinsa rohkeus ja ammatillinen vastuu. Nama kaksi
yhdessd méarittyvat keinoks pyrkia ldhemméksi sitd tyoskentelyn tapaa, joka on
julkikirjoitettu mm. sosiaalityontekijoiden eettisissd sdanndisss. Ammattilaisten oman
jaksamisen, voimaantumisen kannalta katkelma on kiinnostava, silla siina tuotetaan vastausta
usein mainittuun eettisten ohjeiden tai itse méériteltyjen tyon tavoitteiden ja arkipaivan tyon

tekemisen mahdollisuuksien valiseen ristiriitaan.

Projektiryhméssa 1ahdettiin etsimaan muutosta ammattirynman liséksi myos yhteistyosta,
liittoutumisesta asiakkaiden kanssa. Y hteistyon teema poikkeaa taysin siitéa asetelmasta, jossa

asiakkaan kuuleminen kyseenalaistui taysin, jajosta tdman polun seuraaminen alkoi.

P5: Mun gjatus té4, joo. Se mik& mua pohdituttaa aina naitten sosiaalityontekija ja asiakas.
Ettéd miks se on tammodinen vastakkainasettelu siina.

P9: Tottajoo.

P5: Etta mink& takia me emme liittoudu asiakkaiden kanssa.

P9: Joo, kylla

P5: M& en oo koskaan ymmaértanyt sitd. Ja miksi me emme.. Onko se organisaatioon
sitoutuminen sitten niin vahva, ettd me ei pystyta. Tai mikd se on. M&en oo ymmartanyt sita.
T2: Kal sen organisaation tavoite on kuitenkin auttaa asiakkaita..

6.3.2000

P5 nostaa puheenvuorossaan esiin sosiaalityontekijan ja asiakkaan valisen vastakkainasettelun
(rivi 1), johon han etsii syitd organisaatioon sitoutumisesta (6—7). T2 puolestaan tuo esiin
organisaation tavoitteen myds auttaa asakasta (rivi 8). Projektiryhma sai kuullakseen
tilanteita, joissa asiakkaaseen oli suhtauduttu valinpitamattomasti, torjuen tai hanen arvoaan
vahétellen. Tapauskuvausten ryhméssa esiin nostamissa reaktioissa oli tunnigtettavissa
hdmmastelya ta tuttuuden tunnistamista, ammattilaisena toimineen ammattitaidon

kyseenalai stamista mutta myds selityksen hakua tapahtuneelle.
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Aineistosta on noussut esiin, etté seka vastuu vaikuttamisesta ettd mahdollisuus vaikuttaa on
ryhméan mukaan nédhtdva kahdella tapaa. Ensimmaisté tapaa kuvaa P5:n esittdméa kysymys,
miksi emme liittoudu asiakkaan kanssa. Yksittéisilla ammattilaisilla on mahdollisuus omalta
osdtaan vastata tdhan kysymykseen, mutta myos valta ja vastuu paattda siitd, milla tavalla he
toimivat asiakkaiden kanssa, millaiseen vuorovaikutukseen he ndiden kanssa |ahtevét.
Vuorovaikutustutkimus on tuonut esiin erilaisia vuorovaikutuksen kaytantoja (esim. Valokivi
2002; 2004; Juhila 2002; Juhila & P6sd 2000; Jaatinen 1996). Ryhman keskusteluissa ndma
kaytannot méarittyvét tiedostettaviks ja sitd myoten valittavissa oleviksi.

Toinen vaikuttamisen vastuun oton tapa liittyy laajempaan yhteiskunnalliseen vaikuttamiseen,
joka on ryhman keskustelujen mukaan siind méarin vaativa tavoite, ettel Sité voi asettaa
yksittaisten ammattilaisten kannettavaksi, vaan vaikuttaminen on mahdollista ja mielekasta
kollektiivisesti, ryhména Oman tyOnantajaorganisaation toimintatapoihin vaikuttaminen
katsottiin osin yksittéisen ammattilaisen kasissa olevaksi, joskin vaativaksi, mahdollisuudeksi,
osin yhteisty6ta edellyttavaksi. Seuraavat katkelmat tuottava nékyviin vaikuttamisen ehtoja ja
avaavat hieman lisda yhteisen vaikuttamisen agjatusta.

P4 (padlle) Mutta ettd se on totta, etté sosiaalityontekijat ei kauheesti vie asioita eteenpdin,
vaikka ne joka paiva kuulee ja nékee asioita,..

PO: (paélle) Ei niin.

P4: .. joita vois vieda seka omaan tyohonsa liittyen..

P9: Mmm.

P4: .. ettd asiakkaisiin liittyen vois vieda eteenpdin, mutta ne on niin sen tytkuormansa alla..
P9: Mmm.

P4. .. ettd el ne vie niitéd asioita eteenpain (taustalla myontelyd)..

6.3.2000

Liika tyokuorma médrittyy vaikuttamista vahentdvéksi seikaksi. T2 tuo tdhén uuden

nakokulman.

T2: No niinkun nyt tuli tdnéén jo téa (taustalla myontelyd) etta téa mahdoton, siis et jos on
ohjelmat jatavoitteet ja sitten tamarealiteetti liian..

P9: Mmm.

T2: .. kaukana siita niin..
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PO: Kylla.

T2: .. semmoisethan asiathan pitdisi tuodaja silloin.. sitd el se uupunut tyontekija jaksa..
P9: Mmm.

T2: .. tuodavaan siihen tarvitaan just

PO: Kylla,

T2: .. joku tukiryhméa.

P9: Joo.

6.3.2000

Ohjelmien ja tavoitteiden ja toisaalta realiteettien ristiriidan tunnistaminen ja tunnustaminen
asettuvat T2:n puheenvuorossa, jota yks ryhman jasenista tukee, olennaiseen asemaan. T2:n
ottanut P9. Tilanne uuvuttaa tyontekijoitd, ja uuvuttavana se toimii muutoksen estgjana
Tukiryhmag, purkamisen ja jdsentamisen kanavaa tarvitaan, jos halutaan vaikuttaa
ymparistoon. Tassd kohden el siis puhuta endgd vain oman tyon tekemisen ehtoihin
vaikuttamisesta vaan my0s niihin yhteiskunnallisiin seikkoihin, joiden sosiadliaalla

tyoskentelevét tunnistavat liittyvan myos asiakkaiden ongelmiin.

Ryhma siis rakensi jakoa sen perusteella, missa kulkee raja yksittaisen ammattilaisen kéasilla
olevista vaikuttamisen mahdollisuuksien ja lagiempaa joukkoa edellyttavien asioiden valilla
Rajan tuottaminen kertoo sen merkityksesta. Raja sédstéd yksittaisia ammattilaisia jaksamista
nakertavilta seikoilta, silla se realisoi omia mahdollisuuksia. Raja myds tuottaa nékyvaksi sen,
ettda mikddn seikka el sindldan nayttdydy vaikuttamisen mahdollisuuksien ulkopuolella
olevaksi. Kyse on enemman niista valinnoista, joita ammeattilainen tekee ja toisaalta siitd,
mill& tavalla tavoiteltua muutosta ldhdetd&an hakemaan: omin voimin vai kollektiivisesti.
Jokaisella ammattilaisella on vastuu omasta asiakastyostédan ja siitd, miten han sita asettuu
tekemdan: onko asiakkaan liittolainen vai hantd vastaan. Sen sijaan lagjemman vaikuttamisen

vastuu on liian rankka haaste yksittdisen ammattilaisen kannettavaksi.

Asiakaspalautteesta eri kokoontumissa jatkuneessa keskustelussa maallikon osuus tai rooli
loigti poissaolollaan. Keskustelussa keskityttiin ammattilaisen asemaan ja mahdollisuuksiin
tehda tyotéan parhaalla mahdollisella tavalla. Maallikko kuvasi omaa ja informantin
kokemusta kuulematta jddmisesta ja tarjosi nain peilig, joka ndytti hyvin vahaén mairittelevaa
kuvaa sosiadli- ja terveydenhuollon asiakastyostd. Projektirynman keskustelussa |&hdettiin

késittelemédn niitd seikkoja, joiden voi tunnistaa olevan kuulemattomuuden takana, ja
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vaikuttamisen mahdollisuudet, niiden vahdisyys ja toisaalta tunnistamattomuus nousivat
keskeisiksi taugtalla oleviksi tekijoiksi. Erilaisten tyohyvinvointikyselyiden perusteella
ihmiset viihtyvét tydssaan parhaiten silloin kuin heilla on mahdollisuuksia vaikuttaa seka tyon
tekemisen tapaan ettd sen sisdltoon. Keskustelujen valossa tuo yksittaisen ammattilaisen
késissé oleva vaikuttamisen mahdollisuus on rgallinen. Muutos parempaan kuvattiin seka
asiakkaan ettd ammattilaisen eduksi. Liian kapeaksi muotoutuneet tyon tekemisen ehdot ovat
taman aineiston perusteella haitaksi pitemman paalle myos asiakkaille, mikdli ne johtavat
siihen ettd ammattilaiset tulevat asettautuneeks heidéan kanssaan vastatusten, ei yhteistyéhon
tal dialogiin. Keskustelua samasta aiheesta kaydaan yhta lailla vuonna 2005. Viimeks 10ysin
yleisbnosastokirjoituksen 2.10.2005 sosiaalityontekijan ja sosiaalityon jatko-opiskelijan
puheenvuoron, jossa kritisoitiin voimakkaasti tiukentuneita ehtoja paésta sosiaalityontekijan
vastaanotolle; tilannetta jossa sekd asiakas ettd ammattilainen voivat huonosti. (HS
2.10.2005.)

6.7 Ammattilaisista villeiksi maallikoiksi?

Polun toinen haara liittyy villin maallikon kasitteeseen ja siihen, miten ryhman keskusteluissa
ristikkéin, jarajat hamartyivét. Tama tapahtui erityisesti 6.3.2000. Maallikko toimi projektissa
pakattuna ja hanella oli taustatukenaan seka tyoryhma ettd projektirynma Tama herdtti
goittain kysymyksia voidaanko tamankaltaisessa tilanteessa tyoskentelysta tehda laajempia

johtopédtoksida maallikon roolistata asemasta.

Kysymys oli ilmassa, ja maallikon kasitettd purettiin tuolloin 6.3.2000 projektiryhman
kokoontumisessa &ripéiden kautta. Silloin keskusteltiin siitd, millainen on "villi” maallikko
ja millainen organisaatioon sidottu maallikko, missa méaérin maallikko kykenee auttamaan
asiakasta ja miten todennakdisesti ammattilaiset ottavat hanet todesta. Villin maallikon kéasite
herétti aluksi hdmmennystd ja se ymmarrettiin kahtalaisena. Tyoryhméa maééritteli villiksi
maallikoksi ihmisen, joka el ole sitoutunut yksittdisen yhdistyksen tai julkisen sosiaali- ja
terveydenhuollon organisaation asettamiin tavoitteisiin vaan kansalaisten, asiakkaiden, etujen
gamiseen. Han on riippumaton ja vapaa. Aiemmin maallikko-projektipaallikon kommentit
viittasivat siihen, ettd taman projektin puitteissa ei ollut mahdollisuus toimia taysin villina

maallikkona, jota siis tyoryhmén jasenet pitivdt enemman tavoiteltavana kuin véltettavana
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tilana. Valistuneella villilla maallikolla ymméarrettiin sitd, ettd han tuntee jarjestelmén
logiikkaa, hanella on mahdollisesti kansalaigérjestOtaustaa tai peréti koulutuksen ja
kokemuksen tuomaa asiantuntemusta. Télainen ihminen on omiaan gamaan asiakkaan etuja
tuloksellisesti.

Muun ryhman j&senten ryhmétyokoosteissa villind maallikkona korostui toisenlainen,
naapurimaallikoksi nimetty henkil®, jonka el katsottu tuntevan jarjestelméa ja jonka arvioitiin
jédvan helposti alakynteen; héanella el ole taitoja vaikuttaa ammattilaisen tekemiin
ratkaisuihin. N&in ollen hdnen on joissakin tilanteissa vaikea tukea asiakasta t&mén asioiden
edistamisessd. Villi maallikko, oli han sitten naapuri tai valistunut, voi myds sotkea asioita.
Sotkeminen méériteltiin ensin selkeasti negatiiviseksi: sotkeminen on tiella olemista, tilanteen
tarpeetonta hammentamistd, jonka myota e ole saavutettavissa mitdan asiakkaan tilannetta
edistavéa Sotkemisen agjatus sai kuitenkin positiivista sdvya projektipdallikon seuraavan

puheenvuoron kautta.

T1: Niin on sg, ettd, haluaisin kannustaa enemman tammaiseen villiin maallikkouteen kaikkia
ihmisig, joilla on tdman tyyppista halua sotkeutua yhteiskuntaan, ja ottaa kantaa yhteiskunnan
toimivuuteen (myontelya taustalla), koska sotkeutumalla villiksi maallikoksi saa aika paljon
tietoa yhteiskunnasta, koska joutuu silloin ndkeméaan. Ja ma kaytan sotkea-sanaa sen takia,
kun se on tuollakin. Ja mun mielestd tdma voi olla semmoinen aika lailla viranomaisnékemys,
etta sotkea asioita. Mun mielesté asioitten testaamisen kannalta on hyva, etté niitd joku tulee
sotkemaan. Ja toivoisin, ettd maallikot yhd enemman (nauraen) tulisivat sotkemaan ja
katsomaan, ettd miksi tdma on ndin, miksi te menetteette ndin, ja siind mielessa ma suosisin
ta haluaisin kannustaa sitten tdman projektinkin myotd, ja sitten kun tuota tulee néita
loppupédtelmia tehdé@n ja niin poispain, niin ma haluaisin villiin maallikkouteen,
(naurahtaen) kansal aismaallikkouteen kannustaa.

6.3.2000

Puheenvuorossa sotkeminen maééarittyy valineeksi tunnistaa yhteiskunnan toimivuuden
kannalta olennaisia seikkoja (rivit 2-4). Sotkearsana sai yhteiskunnallisesti térkedn
merkityksen, ja puheenvuorossaan maallikko-projektipddllikkd nimesi akuperaisen
merkityksen viranomaisndkemykseksi (rivi 5). Sotkemiseen, joka akuun mé&arittyi
haitalliseks sekoittamiseksi, liitettiin epakohtien paljastaminen ja niiden keskusteluun
nostaminen. Sotkeminen saa uutta merkitystd muutoksen siemenend, jota kautta Vvoi

parhaimmillaan tavoittaa avointa ja toimivaa toimintatapaa.
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Puheenvuoroa seurasi maallikon kasitteen kannalta kiinnostava k&anne. Kaksi projektiryhman
jasenta toi keskusteluun omia kokemuksiaan maallikkona toimimisesta. Toinen Kkertoi
olleensa ystévansi apuna tdman sairastuessa ja toinen painostaneensa viranomaisia taatakseen
omaiselleen hoitopaikan. Keskusteluihin tuli uusi tapa maéaritella maallikko tilanteen mukaan,
el niink&an tietojen tai taitojen kautta Ammattilainen voi olla kaypa maallikko tilanteessa,

jossa hén toimii asiakkaan tukena, ndissa tapauksissa omaisen tai ystévan roolissa.

Villi maallikko tuli alun perin keskusteluun hdmmentévéna kéasitteend. Kasitteen herdttama
keskustelu kuitenkin heilautti projektiryhman asetelmaa ja sitd kautta ryhméssa tavoitettiin
uudenlaista keskustelua, jossa puhujien roolit sekoittuivat. K&dnne oli dialogisen ja
yhteistoiminnallisen oppimisen kannalta merkittava. Projektiryhman jésenet asettuivat seké
maallikon ettd ammattilaisen (subjekti)positioihin (ks. Antaki & Widdicombe 1998; Jokinen
& Juhila 1999, 68; Suoninen 1992).

Roolin vaihdosta pitkélla aikajanteelld, ja marginalisoituneen asiakkaan roolista vastuulliseen
rooliin siirtymistéd kuvaa Susanna Hyvéri (2001). Han liittd4 eri roolien tuntemisen ja
tunnistamisen nako- ja havaintokyvyn lisdantymiseen ja kaavaamisten ratkaisujen
valttdmiseen (mt, 283-284). Hyvérin kuvaus vastaa hyvin projektiryhman keskusteluja,
vaikka hénen tutkimuksessaan on kyse haastateltavien konkreettisesta siirtymasta asiakkaasta
ammattilaiseksi. Projektiryhmassa roolien vaihtumiset tapahtuivat keskusteluissa, yksittéisten
jasenten kokemusten vélitykselld, mutta ne edesauttoivat sitd, ettd asiakkaan nakokulma
vuorovaikutuksen tarkastelussa nousi esiin. Ammattilaisten omat kokemukset maallikon
roolista toivat uudella tavalla ndkyvaks asiakasta jonkun ldheisend. Roolin vaihto tapahtui
ammattilaisista maallikon rooliin. Asiakkaan roolissa olemisesta e kukaan ryhman jasenista

kertonut kokemuksi aan.

Roolista toiseen asettuminen on my0s kategorioiden heilahdus. Kategoriat toimivat
tunnistamisen apuna. IThmiset tunnistetaan usein gjoittamalla heidé eri kategorioihin
(kategorioista ks. Sacks 1992, 40). Suurin osa ihmisten yhteista elamaa koskevasta tiedosta on
varastoituneena kategorioihin ja sisdltéa ominaisuuksia ja piirteitd, toimintoja ja motiiveja,
gyitéa ja uskomuksia, joita ajattelemme tiettyyn kategoriaan nimetylla henkil6l1& olevan. Paitsi
nimedmistd, kategorisointi on myos luokittelua, sisédn ottamista ja poissulkemista
Tarvitsemme kategorioita, koska niiden avulla pystymme suunnistamaan sosiaalisissa
suhteissamme ja saamme vinkkeja siitd, mitd meidan tulisi tietéd toisesta henkilostgd, miten



120

suhtautua héneen ja vastaavasti, millasta suhtautumista ja toimintaa minulta itseltani
odotetaan. (Juhila 2004; 2004a, 169-170.) Toisaalta kategorisoimalla tuotamme ihmisille
my06s sosiadlisia identiteettejd. Sosiaalinen identiteetti muodostuu ihmisen itsensa sijoitettua
johonkin kategoriaan tai siten etta toiset méarittelevét hanet tiettyyn katergoriaan kuuluvaksi.
(Vanhala 2005, 33.)

Maallikon ja ammattilaisen kategorioiden purkaminen ja sekoittaminen tapahtui ennalta
arvaamattomasti projektiryhméan kahden jasenen roolin vaihdosten kautta Roolin vaihdokset
ammattilaisesta maallikoksi toivat selkedammin esiin kansalaisnékokulman, jossa asemaa tai
roolia tarkeAmmaksi méérittyivat taidot ja ominaisuudet. Erityisesti hyvé ominaisuudet
maédriteltiin keskusteluissa maallikon ja ammattilaisen yhteisiksi. Maallikon ja asiakkaan
valistd vuorovaikutusta e kyseenalaistettu. Jotta maallikko kuitenkin pystyisi parhaiten
tukemaan asiakasta erityisesti viranomaisasioinnissa, hanelle edullisiksi taidoiksi méarittyivét
palvelujarjestelman hyva tuntemus ja hyvét vuorovaikutustaidot. Nam& molemmat liitetéén
hyvéan sosiaalityon ammattitaitoon. Ammattilaisista asiakkaan etua parhaiten edistéavaksi
madrittyi ammattilainen, joka kykenee ottamaan tyOkalukseen maallikolle méaériteltyja
ominaisuuksia. tuttuutta ja aankayttoa Maadllikolle ja ammattilaiselle positiivisiksi
madriteltyjen ominaisuuksien sekoittumisen kautta ryhméssd péastiin tarkastelemaan
ammatillisuutta ja siihen liittyvia kasityksia vuorovaikutuksesta uudella tavalla, ja samalla
edettiin kohti postmoderneja, vaihtuvia tulkintoja (ks. Pease & Fook 1999).

Aila-Leena Matthiesin (1993, 110) mainitsema epavirallisen ja virallisen sektorin
rajausongelma nayttaytyi siis myos t&ssi aineistossa. Matthies lahti etsiméan ammattilaisen ja
maallikon tehtévia ja roolia erojen kautta. Tala kertaa suunta oli toinen. Erojen sijaan
ryhmassa lahdettiin tavoittelemaan hyvid, soveltamiskelpoisia sellaisia malleja, jotka voivat
tukea sekda ammattilaisen ettd maallikoiden toimintaa. Tavoitteeksi asetettiin asiakkaalle
ammattilaisen ja/tai maallikon tuesta koituva hyoty.

Tyonjaon méérittelyn sijasta ammattilaisen ja maallikon rooleihin liitetyt rajat siis hélvenevét.
Ryhma el lahtenyt etssmdan maallikon ja ammattilaisen yhteistyon muotoja asiakkaan
ammattilaisen tyossa varteenotettaviksi tyoskentelymenetelmiksi. Erityisesti palautteessa
korostettiin maallikon tarjoaman mallin merkitysta Samat asiat mérittyvéat seka maallikon
ettd ammattilaisen roolissa positiivisiksi: kokemus ja tietdmys, kokonaisvaltaisuus, tuttuus ja
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mahdollisuus paneutua yksittaisen asiakkaan tilanteeseen. llmari Rostila (1990, 266) on
kirjoittanut ammatillisesti tuotettavasta maallikkomaisesta yleisinhimillisesta tunnesuhteesta,
joka liittyy sosiaalityon asiakastyon epamédraisyyteen. Parhaimmillaan voidaan gatella
sosiaalitybn  ammattilaisen  voivan  hyddyntd&a  maallikkomaista  |8hestymistapaa
asiantuntemukseensa ja kokemukseensa perustuvan ammatillisuuden lisdna tai rinnalla

Erojen etsimisesté voidaan siirtya taitavaan ammattilaisen ja maallikon roolien yhdistamiseen.

Susanna Hyvérin  (2001) mukaan aiemmin asiakkaana olleiden, nykyiselléén
mielenterveystyon, péaihde- ja kriminaalihuollon pitkdaikaisten maallikkovaikuttgien
valityksella on voitu luoda uudenlaista hoitokulttuuria. TAmé aineisto puolestaan tukee sitg,
ettd huolellisesti valmisteltujen tapauskuvausten, erilaisten roolien tarkastelun kautta voidaan
[oytéa uusia ndkokulmia ja vélineitdkin asiakastyohon. Mika hétand? —projektin maallikko
toimi projektiryhméssa erityisesti toisenlaisen nékokulman valittgana ja sitd kautta luotiin
uutta ymmarrystd asiakkaasta, ammattilaisesta ja maallikosta. Han tuli myos toimineeksi
esimerkkitoimijana, milla oli yllétava lopputulema. Sen sijaan, ettd projektin tavoitteeksi
asetetut uudenlaisen toiminnan tavat olisivat |&hteneet toteutumaan, ammattilaiset kayttivét
tilanteen ammatillisen oppimisen mahdollisuutena

Kun roolien sekoittuminen oli lahtenyt liikkeelle, myds villi maallikon k&site otettiin
hyotykayttoon ja liitettiin lopuksi aiemmin mainittuihin oman paikan ottamiseen ja tyon
tekemisen ehtoihin vaikuttamiseen. Illan kuluessa kéasitteeseen oli kytketty gjatus siitd, etta

toisin toimimalla saadaan nékyvaksi joitakin palvelujarjestelméan ongel makohtia.

P4: Ja uusien mahdollisuuksien |oytaminen. Ja sitten sitd kautta voidaan kannustaa t&han
villiin maallikkouteen. Ettatavallaan se..

T1: Mmm.

P4: Sen kautta moni tyotonkin esimerkiksi vois [6yt&a itselleen uutta e &mansisaltoa

T1: Niin, ja sitten villi maallikkous saattaa, jos se sattuukin toimiin oikein hyvin. Ja, jos sitéa
osaa asiakkaita palvelevat tyontekijat kayttdd myoskin osaltaan, elika yhtya siihen villiin
maal likkouteen (naurahdus)

P4: Niin.

rassaamassa sita tyonteon, tyontekoa.

P4: Niin.

T1: Eli.

P4: Niin.

PO:Kylla
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P4. Niin.

T2: Eli, tulee..

T1: Et, et..

T2: kansalaisyhteiskunnasta tukee sille..
T1: Kylla Kylla

T2: .. tekemiselle.

6.3.2000

Téassa juuri ennen kokoontumisen loppua kdydyssa keskustelussa palataan aiemmin esilla
olleeseen gatukseen asiakkaan ja ammattilaisen yhtenevaisistd eduista. Mielenkiintoista on,
etta tassi kohden keskustelussa mainitaan kansalainen ja maallikko samoin kuin se, etta villin
maallikon nostaa puheeseen yksi projektiryhman ammattilaisjasenistd, P4. Késite tuodaan
yhteisten foorumien rinnalle, keinoksi jonka kautta padstédn kasiks arkista tyota rasittaviin
tekijoihin (rivit 9-10). Keskustelu myds kiihtyy selvasti téssa kohden. Mukaan ovat tulossa
P4, P9 ja T1, jotka kilvan myontelevdt T2:n puheenvuoroa kansalaisyhteiskunnan ja
ammattilaisten yhteistydon mahdollisuudesta. Joukkovoimaan liitetdan lopulta kaikki kolmion

osapuolet: asiakkaat, ammattilaiset ja maallikot.

Sen lisdksi, ettd maallikko oli ryhméassa ammattilaisuuden peiling maallikkouteen liitettiin
esimerkkitoimijuutta. Maallikko esimerkkitoimijana liitettiin sellaiseen vuorovaikutuksen
tapaan suhteessa asiakkaaseen, jossa kyettiin tarkastelemaan asiakkaan kokonaisuutta ilman
organisaatioiden saételemid asiakkuuden rajoja. Projektin maallikon valmius kriittisyyteen ja
hankalien tilanteiden esiin nostamiseen muotoutui esimerkiksi ’toisenlaisesta toiminnasta .
Kasitehammennyksen myéta villi maallikkous nousi symboloimaan tarpeellista kriittisyytté ja

mahdollisuuttatoimiatoisin, villiintya.
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7 TUTKIMUSTULOSTEN TARKASTELUA

Olen kasitellyt Mika hétana? —projektin projektiryhman keskusteluja tavoitteenani hahmottaa
maallikon roolia ja paikkaa asiakkaan ja ammattilaisen rinnalla, maallikon mukaantulon

ehtoja seka maallikon roolia osana ammattilaisten ryhmaa.

En ole pyrkinyt arvioimaan maallikon roolia niin sanotuissa normaaleissa asiakastilanteissa
Huomioni on kiinnittynyt projektissa kertyneiden informanttien ik&vien kokemusten kautta
erityisesti ongelmallisiin asiakastilanteisiin. Projektin alkuvaiheessa oletuksena oli, etta
informanttien kanssa tydskennelleet ammattilaiset olisivat ottaneet vastaan informanttien
mukaan pyytaman maallikon tuen asiointiin. Nan e kaynyt. Sen sijaan ilmeni, etta
yhteisty6ta ja maallikon mukaantuloa sé8dell&an ja séételijand on ammattilainen. Maallikon
alustamissa tapauskuvauksissa tuli ndkyviin, ettd mukaan pdasy voi ensinndkin tapahtua
kohtuullisen nopeasti, niin ettd ammattilainen hyvéksyy yhteistyon tarjouksen. varmistuttuaan
maallikon myonteisesta panoksesta asiakkaan asiassa. Ammattilainen voi myds arvioida
huolellisemmin tilannetta ja hyvéksyd sen jalkeen yhteistyGtarjouksen, mikali héanen
tekemansa arviointi johtaa myonteiseen vaikutelmaan. Kolmantena vaihtoehtona on torjunta,

ilman ettd ammattilainen lahtee edes arvioimaan yhteistyon merkitysta

Myos projektiryhman keskusteluiden perusteella oli tulkittavissa, ettd maallikon rooli on olla
ylim&arainen osapuoli, jonka mukaantulosta pulmalliseen asiakassuhteeseen joudutaan
neuvottelemaan. Neuvottelua yhteistyon mahdollisuudesta ké&ydddn maallikon ja
ammattilaisen valilla Asiakas el tdman aineiston valossa ole neuvottelun osapuolena, vaikka
olis ennen neuvottelutilannetta pyytanytkin maallikkoa tuekseen. Tassd neuvottelussa
maallikko on yhteistyon tarjogjana, ammattilainen paatoksentekijana Padtoksen kannalta
oleelliseksi nogtettiin se, milla tavalla maallikko tuo esiin valmiutensa olla mukana
asioinnissa ja miten hyvin han tuntee palvelujérjestelméan toimintalogiikkaa, eli pystyy
hyodyntdmaén asiantuntemustaan. Asiakkaan kannalta asioita parhaiten edistavéksi

tekijoita: palvelujarjestelman tuntemus, asiantuntemus ja hyvét vuorovaikutustaidot.

Asiakkaan, ammattilaisen ja maallikon véalinen kolmion muotoinen asetelma nayttaytyy nain
ollen yhteistyon kdynnistymisen vaiheessa epétasapainoisena. Ammattilaisella on tilanteessa
portinvartijana toimimisen mahdollisuus ja tarvekin. 1Imi6 tulee kirjallisuuden kautta
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ymmarrettavaks joko jannittyneisyytend asiakkaan ja ammattilaisen valilla (esim. Piiroinen
2005), joka on land myods muissakin ihmissuhdealan t6issd kuin sosiaalitydsss,
julkilausuttujen tavoitteiden vastaisina organisaatioldhtdisind toimintamalleina (esim.
Lappalainen & Mostrom 2004; Metteri 2004) tai tunnistettujen ja tunnistamattomien tyon
ehtojen sanelemana (esim. Saario 2004; Mutka 1998). Projektiryhman jasenet taas liittivét
portinvartijuuden ammattilaisen kayttamaan valtaan ja toisaalta valmistautumattomuuteen
muuttaa toimintatapojaan, jotka taas ovat kytkettavissd yll& mainittujen tutkitun tiedon
tuottamiin tulkintoihin.

Kaiken kaikkiaan tutkimuksen perusteella Mller-Kohlenbergin kolmion saama epétasapaino
oli ilmeinen. Sek& aineisto ettd kirjallisuus tuottavat kuvaa asiakkaan ja ammattilaisen
valisesta tyoskentelystd, johon kolmannen osapuolen mukaan tulo on poikkeus.
Ammattilaisilla on kokemukseensa, asemaansa ja sanalliseen taitoonsa liittyvaa paétdsvaltaa,
jonka murtaminen el asetu tavoitteeksi. Sen sijaan on kyse niisté valinnoista, joita tuon vallan
ké&yton tapoihin liittyy ja siitd millaisin tavoittein anmattilainen tydskentelee.

Projektiryhméssa 1ahdettiin hyvin véhan etsimdan maallikon ja ammattilaisen yhteistyon
muotoja esimerkiksi projektin paatyttyd. Sen sijaan maallikko ja hanen esimerkkinsa otettiin
vastaan peilauksen mahdollisuutena, mahdollisuutena oppia omasta tydsté tai omassa tyossa.
Ryhman jasenet pohtivat projektin aikana sekd omia tyoskentelytapojaan ettd lagjemmin
asioita, jotka vakuttavat asiakassuhteeseen. Maallikon toimintatavat antoivat esimerkkeja
tavoiteltavista yhteisen tyoskentelyn tavoista ammattilaisen ja asiakkaan valilla Projekti
toteutettiin vuosina 1998-2000, aikana jolloin laman aikaiset ja sen jalkeiset muutokset
nakyivét asiakastydssd. Projektiryhman jasenet olivat tietoisesti valittu ryhma ihmisig, joilla
tarjosi heille omalla esimerkilléadn yhden kehittémisen suunnan ja tarpeen. Kehittamistarve
liittyi erityisesti asiakkaan kanssa tapahtuvaan vuorovaikutukseen ja kokonaisvaltaiseen
yksittaisen organisaation tavoitteista vapaaseen tydotteeseen.

Maallikon tarjoamassa peilissa korostui tédten erityisesti asiakkaan kokonaistilanteen
huomioon ottamisen ja vuorovaikutuksen merkitys. Tavoittelks asettui tasavertainen,
dialoginen ja yhteistoiminnallinen vuorovaikutuksen tapa. Ammattitaito, vuorovaikutustaidot,
tyoyhteisd, organisaatiokulttuuri ja yhteiskunnalliset, rakenteelliset tekijd nostettiin
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keskusteluissa kuitenkin asiakastyon taustala oleviks tekijoiksi, jotka sdatelevét

ammattilaisten valmiutta dialogiseen tyohon.

Asiakkaan antaman palautteen kuuleminen ja siihen reagointi méaéarittyi oleelliseksi
koetinkiveksi vuorovaikutuksen toimivuudelle ja sita kautta myds niille olosuhteille, joissa
asiakasty6ta tehdaén. Asiakaspalautteen vastaanottamisen vaikeudesta lahtenyt keskustelujen
polku johdatti tarkastelemaan ammattilaisten omaa puhkumisen tarvetta ja mahdollisuuksia
sekd sitd mitka seikat tuottavat tuota puhkumisen tarvetta. N&ista ryhma nosti voimakkaimmin
esiin sen, ettd asiakastyon tekemisen ehtojen, tyon tavoitteiden ja tulosten méarittely tapahtuu
ulkoapdin, ja madrittelyssa ovat voimistuneet taloudelliset ja hallinnolliset argumentit.
Sosiaalialan asiantuntemus on jaanyt méaérittelyssa taka-alale. Keskustelujen edetessa niissa
tuli esiin myos tarve vaikuttaa naihin asiakastyon ulkoapéain tuleviin méarityksiin. Ryhman
keskusteluissa korogtettiin, ettda kokemus siitd, etta ammattilaisella on mahdollisuuksia

etta toimivan asiakastyon kannalta.

Vaikuttamisen haastetta e kuitenkaan ole keskustelujen perusteella mielekdsta muotoilla
itselle lilan raskaaksi, jalleen yhdeks jaksamista koettelevaksi rasitteeksi. Ryhméssa
lahdettiin jakamaan sek& vastuuta vaikuttamisesta etta toisaalta vaikuttamisen mahdollisuutta
kahteen suuntaan. Dialoginen ja yhteistoiminnalinen tyoskentely edellyttaa riittévaa aikaa.
Y ksittaisissa tilanteissa ammattilaisen késissa on kuitenkin tehdd oma ratkaisunsa suhteessa
sihen, miten han tekee asiakastytta ja miten han asennoituu asiakkaaseen. Asiakasta
kunnioittavan tyotavan e katsottu edellyttdvan resurssien lisdystd tai organisaatioiden
toimintatapojen muutoksa. Kyse on enemman siitgd ettd ammattilaiset itse palauttavat

kunnioituksen merkityksen mieleensa.

Jo omaan tydyhteisbon vaikuttaminen katsottiin vaativammaksi tehtdvaksi, ja organisaation
yleisestd linjasta poikkeava eettinen ndkemys ja siihen perustuva toimintatapa katsottiin
raskaaksi kantaa. Lagjempi yhteiskunnallinen vaikuttaminen ndhtiin mahdolliseksi vain siten,
ettd mukana on myds muita. Yhteiskunnalinen vaikuttaminen méaérittyi kollektiiviseksi
haasteeksi, joka on liian raskas yksittéisten ihmisten kannettavaksi.

Kaiken kaikkiaan aineiston perusteella saattaa tulkita ammatillisen roolin nykyisell&an olevan

lilan kapea vaikuttamisen ja valtaistumisen/valtaistamisen kannalta. Y ll&té&en villin maallikon
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k&site osoittautui yhdenlaiseksi kaanteen tekijdksi ryhman keskusteluissa. Se miellettiin
ensiks sotkijaksi, joka on haitaks asiakkaan asioiden hoitamiselle. Uudelleen médrittelyn
kautta késite sai uutta Sisdltog, jossa villeys ja sotkeminen muotoutuivat térkeiks epéakohtien
nakyvaks tekemisen keinoiksi. Villi maallikko saa sotkemalla aikaan sen, ettd erilaisia
piilossa olevia ilmioitd tulee ndkyvaksi. Taméan kdanteen myotd maallikkous edelleen
muotoutui  keskusteluissa osaksi hyvin toimivaa ammattilaisuutta ja asiakastyot,
ammattilaisen lisdvoimavaraksi. Jos hyvaksi maallikoksi méarittyi ihminen, jolla on
ammattilaisen taitoja, niin  my6és ammattilaisen eduksi katsottiin  kyky hyddyntaa
maallikkoutta itsessdan (ks. myds Hyvéri 2001; Rostila 1990; Mdnkkonen 2005). Kaksi
ryhman jasenta toi keskusteluihin omia kokemuksiaan maallikkona toimimisesta, mika myos
osaltaan hdlvensi maallikolle ja ammattilaiselle mé&aritellyn hyvéan toimintatavan eroa

Villin maallikon valityksella katsottiin  my6s lopulta olevan mahdollisuuksia tuoda
kansalaisyhteiskunnasta k&sin tukea ammattilaisten arvioimille muutoksen tarpeille.
Muutoksen tarpeet méérittyivat ndin ollen yhteisiksi. Ammattilaisten etu on asiakkaiden etu,
joka on myos kansalaisyhteiskunnan etu. Tasta tunnistan sité innostuksen aaltoa, joka selittéa
sen, etta ryhmén antamassa palautteessa korostuvat ilo, voimaantuminen ja asiakkaan ja
ammattilaisen yhtenevéiset edut. Villi maallikko tuli ryhméssa symboloimaan muutoksen

mahdollisuutta.

Projektin tavoitteisiin ndhden projektiryhma lahti elamdan omaa elamédansi. Projektissa
yhdeks tavoitteeks oli asetettu lahted etsimddn konkreettisia tapoja maallikkoavun
hyodyntamiseen niin, ettd asiakkaiden pulmalliset tilanteet l&htisivét purkautumaan niissakin
kohdin, jossa anmatillinen asiakastyo ei tarjoa ratkaisua. Vilkas keskustelu tuotti kuitenkin
enemman oivalluksia ammattityosta ja sen tekemisen ehdoista, myds niihin vaikuttamisesta.
Tyonjaon tai yhteistydon mahdollisuuksien sijaan projektiryhméssa lahdettiin halventamaan

maallikon ja ammattilaisen tyon tekemisen tapojen eroja.

Maallikon kertomat asiakastilanteet toimivat keskusteluiden pohjana ja niiden kauttatuli esiin
maallikon rooli yliméaaraisend osapuolena asiakastilanteissa, joissa ammattilainen lopulta teki
ratkaisun siita, hyvaksytddnkd maallikon tekema yhteistyotarjous. Alustuksissa maallikon
toiminta ndyttaytyi dialogisuutta ja yhteistoimintaa tavoittelevana. Projektiryhmé&an mukaan
lahteneet ammattilaiset ottivat maallikon kokemukset hyddykseen seka peilind, oman tyon

kriittisen tarkastelun vélineend, ettd esmerkkimallina Se, etta ryhman ammattilaisj&senet
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toivat keskusteluun omia kokemuksiaan maallikkona toimimisesta, lisési keskustelujen
moniulotteisuutta. Y hteisen oppimisen ja dialogisuuden tavoitteen kannalta ilmié oli hyvin
tervetullut, ja kuvasti sitd, ettd ryhméassa kyettiin sulavasti tarkastelemaan asiakastyon
problematiikkaa monista eri ndkokulmista.

Vaikka asiakkaan, ammattilaisen ja maallikon valinen kolmio ei tamén aineiston valossa
saavuttanut Mdller-Kohlenbergin tavoittelemaa tasgpainoista ja dialogista asetelmaa,
keskustelujen saamat kéanteet olivat tuon tavoitteen kannalta kiinnostavia. Tiukkojen roolien
halvenemisen voi gjatella pitkalla tahtéimell& tuottavan tilaa myos kolmannelle osapuolelle,
vaikkapa maallikolle my6s haasteellisissa, mahdollisesti jo rigtiriitaan gautuneissa
asiakastilanteissa. Keskusteluissa tuotettiin nakokulmien vaihteluiden ja muutosten myéta

ammattilaisuuden kasitteeseen uutta kansal ai skeskeista asiakastyota tavoittelevaa siséltoa.
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LITE1

Mika hétana? projektin organisaatio

Projekti oli rakennettu prosessinomaiseksi. Tyoryhma oli sen eteenpédin viemisessa
merkittévassa asemassa. Kussakin tilanteessa kertynyt tieto, kokemukset ja kommentit
otettiin tyoryhman késittelyyn ja tarvittaessa esimerkiks jatkosuunnitelmia muutettiin
saatujen kommenttien perusteella. Projektipdallikkd vastasi suurelta osin maallikko-
tyoskentelysta ja oli toisaalta yhtena tyoryhman jésenendkin erityisessd vastuussa
projektin etenemisesta. Kuvion nuolet kuvaavat tiedon prosessointia.

kaikille yhteiset hankeseminaarit

johtoryhma

) %

projektiryhma

informanttien ja
maallikon/maallikoiden
yhteinen tyoskentely
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LIITE?2

Projektiryhman kokoontumiset: Teemat ja tydskentely

Kokoontumiset aloitettu tyopéivéan jakeen klo 17. Ennen varsinaista ohjelmaa on ruokailtu,
koskatyoskentely alkaa tyopéivan jalkeen. Samasta syysta on usean kerran alussa ollut pieni
keskittymis- tai virkistymisharjoitus.

12.5.1998
Projektiryhman kaynnistamisseminaari

projektiin ja mita silta odottavat. Ulkopuolinen kouluttaja.

18.8.1998

Kolme tapauskuvausta ja teemoitetut keskustelut.

Y hdess&:

Mité& on tapahtunut (faktat) Informantin oma kokemus
Muiden toiminta Omatoiminta

Taméan jalkeen jakauduttiin pienryhmiin pohtimaan:
- Miten tdhan tilanteeseeen on tultu?

- Miten t&sté eteenpain?

- Milla ehdoin muutos on mahdollinen?

Lopuksi yhteinen keskustelu

17.11.1998

Maallikkous ja vuoden 1999 hankesuunnitelma

Tyoryhma alusti projektin sithenastisista vaiheista. Ryhma jaettiin pienryhmiin pohtimaan
projektin tulevaisuutta ja odotuksia.

Tyo6ryhma esitteli vuoden 1999 pilottikokeilut (Asuntokummius, Uupunut nainen ja
Hétdasema)

Ryhma jaettiin viela pienryhmiin ideoimaan pilottga SWOT -analyysin avulla (vahvuudet,
heikkoudet, mahdollisuudet ja uhkat).

Lopuksi yhteinen keskustelu.

23.2.1999

Tapaus, viranomainen ja projekti

Kerdéttiin palaute tdhan astisesta.

Projektipdallikko esitteli yhden informantin sen hetkisen tilanteen, jossatama etsi
elamanmuutosta, puheenjohtaja teemoitti tarinaa.

Ryhmé jaettiin kahteen pienryhmaan, toinen arvioi maallikon mukaantulon aiheuttamaa
vaikutusta, toinen néennéisdemokratian teemaa

Lopuksi yhteinen keskustelu
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7.5.1999

Elinvoimainen nainen

Kaytiin lavitse Uupunut nainen “99 pilottikokeilun kokemuksia yhteisoteatterin keinoin.
Kokoontumisessa olivat mukana myos kokeilun tyoparit ja yksi informanteista. Ulkopuolinen
kouluttga

31.8.1999

Kansalaisen hatdasema ||

Y litaykset, oivallukset ja johtopaétokset esiteltiin lyhyesti.

Paikalle tuli myos yksi informantti seka yhteistyokumppanimme edustaja pohtimaan
informantin silloista vaikeaa tilannetta ja ideoimaan el&maa eteenpéin.

7.12.1999

Puhkukuppiloista Hiljaisiin kammareihin

Tyoryhma esitteli vuoden 2000 hankesuunnitelmaa seka Uupunut nainen “99 pohjalta
syntyneita idea-aihioita.

Kaytiin ns. hiljaista keskustelua fl&ppien avulla (paperit oli levitettynd pdydille ja osallistujat
kirjoittivat niihin kommenttejaan, ehdotuksiaan ja kysymyksidan hdtdasemakokeilujen
pohjalta syntyneisté idea-aihioista), jonka jalkeen arvioitiin niiden
toteuttamismahdollisuusksia.

Lopuksi yhteinen keskustelu

6.3.2000

Viranomaiset, anmattilaiset, maallikot jatéysivaltaistuminen

Projektipdallikko esitteli yhden informantin sen hetkisen tilanteen ja vaiheet, joiden kautta
sithen oli pdasty. Puheenjohtgja teemoitti.

Seinille oli asetettuna flappipaperit, joihin oli laadittunalyhyita tekstga Tekstit késittelivét
eri eldamanalueittain alkutilanteen, toiminnan, toiminnan aiheuttaman reaktion ja muutoksen.
Tekstien allaoli lyhyita kysymyksid, joihin ryhméléiset kirjoittivat kommentteaan.

Lopuksi yhteinen keskustelu.

20.10.2000

Katsaus projektiryhméé koskevaan tutkimukseen. Alustavien aineistosta nousseiden
havaintojen esittely ja niist keskustelu

Projektin tarjoaman annin |gpikayminen, palaute



