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Tutkimuksen lähtökohtana ovat olleet sellaiset ongelmalliset asiakastilanteet, joihin asiakas
on pyytänyt tuekseen ulkopuolista ihmistä, maallikkoa. Tämä osoittautui seikaksi, johon
kukaan näiden asiakkaiden kanssa työskennelleistä ammattilaisista ei suhtautunut neutraalisti.
Maallikon mukaan tulo aiheutti hämmennystä. Tämä ilmiö, samoin kuin ongelmalliset
asiakastilanteet laajemminkin, otettiin käsittelyyn Tampereella Raha-automaattiyhdistyksen
rahoittaman ja Kansalaisareena ry:n toteuttaman Mikä hätänä? –projektin projektiryhmässä.
Ryhmän jäsenet olivat pääasiassa sosiaalialan ammattilaisia. Ryhmälle oli annettu tavoitteeksi
miettiä syitä, seurauksia ja ratkaisuvaihtoehtoja asiakkaan hankalaksi kokemaan tilanteeseen
sekä löytää kriittisen reflektoinnin kautta uusia välineitä ryhmän jäsenten omaan
asiakastyöhön. Ryhmä oli erityisesti koottu näitä kahta tavoitetta ajatellen. Keskustelut
nauhoitettiin, ja ne ovat olleet aineistona tässä tutkimuksessa, jossa diskurssianalyysin keinoin
on paikannettu maallikon roolia. Maallikkoa on tarkasteltu erityisesti ensinnäkin niiden
ehtojen kautta, joilla hänet otetaan asiakkaan ja ammattilaisen väliseen asiointiin
varteenotettavana osapuolena ja toiseksi osana pääosin ammattilaisista koostuvaa ryhmää.

Saksalainen Helene Müller-Kohlenberg on kuvannut ideaalista asiakkaan, ammattilaisen ja
maallikon välistä yhteistyötä kolmion avulla, jossa kärkinä ovat nämä kolme osapuolta ja
jonka sivuilla on kuvattuna heidän työnjakonsa. Ideaalimallissa vuorovaikutus on
tasapainoista, dialogista, ja kukin osapuoli tuo yhteistyöhön omat vahvuutensa. Tämän
tutkimuksen perusteella tilanne on toinen. Ammattilaisella on valta ratkaista asiakkaan
tahdosta riippumatta tuleeko maallikko mukaan yhteistyöhön. Maallikko on siis arvioitava,
ylimääräinen osapuoli, eikä hän välttämättä ole tervetullut, vaikka asiakas sitä toivoisikin.
Neuvottelua käydään ammattilaisen ja maallikon välillä.

Osana projektiryhmää maallikon rooli peilinä vahvistui. Hänen kertomansa tilanteet
nostattivat vilkkaan keskustelun, joka kääntyi nopeasti ammattilaisen ja asiakkaan väliseen
yhteistyöhön ja sitä määrittäviin ehtoihin sekä siihen, että keskeistä on tunnistaa, mihin
yksittäinen ammattilainen kykenee vaikuttamaan ja mikä edellyttää kollektiivista
vastuunkantoa Sen lisäksi maallikko toimi tässä projektissa esimerkkitoimijana, mitä kautta
projektin loppua kohden ryhmän asettamat määritykset maallikolle ja ammattilaiselle lähtivät
sekoittumaan. Ryhmä määritteli asiakkaan kannalta asioiden hoitumista edistäväksi
maallikoksi sellaisen, joka tuntee palvelujärjestelmää ja sen toimintaa riittävän hyvin.
Toisaalta ammattilaisen eduksi määrittyi kyky hyödyntää maallikkomaisia toimintatapoja
erityisesti tasavertaisessa, dialogisuutta tavoittelevassa vuorovaikutuksessa. Projektin
loppuvaiheessa keskusteluun nousi villin maallikon käsite. Ammattilaisten näkökulmasta
käsitteeseen liitettiin alkuun ajatus asioiden haitallisesta sotkemisesta. Uudelleen määrittelyn
kautta käsite kuitenkin muotoutui vapauttavaksi symboliksi myös ammattilaisten toisin
toimimisen mahdollisuudelle.

Asiasanat: Maallikko, ammattilainen, sosiaalityö, dialogi.
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1 TUTKIMUKSEN LÄHTÖKOHDAT

Osa avun tarpeessa olevista ihmisistä ei tarpeestaan huolimatta löydä, tavoita tai osaa etsiä

tarvitsemaansa apua sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujärjestelmästä. He voivat olla

palvelujärjestelmän väliinputoajia, heillä voi olla monta nimettyä auttajatahoa, joista millään

ei ole kokonaisvastuuta, heillä voi olla ongelmia toimia viranomaisten edellyttämällä tavalla,

tai yhteistyö keskeisimmän auttajatahon kanssa on syystä tai toisesta estynyt tai ajautunut

kriisiin. Näiden ihmisten tilanne on vaikea, ja ulkopuolisen henkilön tuki saattaa olla tarpeen.

Tämän tutkimuksen lähtökohtana on ollut Tampereella vuosina 1998-2000 toteutettu Mikä

hätänä? –projekti1 (Metteri ym. 2000), jossa lähdettiin selvittämään, millä tavoin maallikko

kykenee tukemaan ihmisiä, jotka eivät ole löytäneet apua sosiaali- ja terveydenhuollon

palvelujärjestelmästä. Projektin aikana maallikko kuunteli, tuki ja auttoi ihmisiä sellaisissa

tilanteissa, joissa he olivat apua etsiessään joutuneet umpikujaan. Osa näistä ihmisistä antoi

luvan sille, että heidän kokemuksiaan voidaan hyödyntää laajemminkin projektissa.

Käytännössä tämä tarkoitti sitä, että yksittäisiä tilanteita, toimimattomia asiakkuuksia ja

niiden syitä ja seurauksia käsiteltiin projektin aikana eri kokoontumisissa ja seminaareissa.

Näitä käsittelylle lupansa antaneita ihmisiä kutsuttiin informanteiksi. Informantti-termiä

käytettiin ensinnäkin, koska lupansa antaneiden ihmisten kokemustensa kautta saatiin

arvokasta ja rikasta tietoa joistakin palvelujärjestelmän asiakkaan kannalta toimimattomista

kohdista. Toiseksi jo projektin alussa todettiin, että maallikko eroaa ammattilaisesta: hänellä

ei voi olla asiakasta.

Maallikko oli projektin aikana tarvittaessa myös asiointitukena. Hän lähti mukaan informantin

pyynnöstä. Pyynnön syynä saattoi olla jossakin sosiaali- ja terveydenhuollon toimipisteessä

asiakkaana olleen informantin huoli esimerkiksi siitä, ettei hän muista kaikkea olennaista tai

ettei hän ymmärrä annettuja ohjeita. Osalla asiakkaista, informanteista oli ollut vaikeuksia

asioida omin voimin palvelujärjestelmämme eri toimipaikoissa. Heidän kanssaan

työskennelleet ammattilaiset eivät suinkaan aina edes tunnistaneet ongelman olemassaoloa, tai

tilanne oli jo tulehtunut niin pahaksi, ettei ammattilaisen ja asiakkaan välinen yhteistyö enää

tuottanut tulosta. Tilanteissa, joihin maallikko pyydettiin mukaan, ei siis ollut kyse siitä, että

1 Hankkeen toteuttajana oli Kansalaisareena ry ja rahoittajana Raha-automaattiyhdistys.
Kirjoittamistyötä on stipendillä tukenut Työsuojelurahasto.
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sopivaa etuutta tai palvelua ei olisi löytynyt vaan siitä, ettei asiakkaan ja ammattilaisen

välinen yhteistyö tai vuorovaikutus toiminut.

Mikä hätänä –projektin käytännön työssä tuli näkyviin, ettei maallikon mukaan tulo asiakkaan

ja ammattilaisen välisiin pulmallisiin tilanteisiin ollut itsestään selvää. Päinvastoin se herätti

informanttien kanssa asioivissa ammattilaisissa poikkeuksetta vähintään kummeksuntaa,

monenlaisia kysymyksiä, myös torjuntaa (Metteri ym. 2000, 93). Maallikon lähteminen

asiointitueksi näytti rikkovan perinteistä asiakas-ammattilainen –asetelmaa. Projektin

kokemusten mukaan saatoimme kuitenkin tehdä sen johtopäätöksen, että asiakas hyötyi juuri

siitä, että hänen tukenaan olleet ammattilaiset ja maallikko pääsivät hyvään yhteistyöhön.

Kokemuksia ja havaintoja käsiteltiin ensiksi kolmen hengen työryhmässä. Työryhmään kuului

projektin vastuuhenkilö, joka oli sosiaalityön osalta maallikko. Hänellä oli kaksisuuntainen

rooli. Hänen tehtävänsä oli toisaalta hallita projektia ammattimaisesti, mutta toisaalta kohdata

hätää maallikkona, auttaa ja tukea maallikkona ja välittää hädän kohtaamisesta kertynyttä

tietoa, havaintoja ja kokemuksia projektin sisällä maallikon näkökulmasta. Hänen lisäkseen

siinä oli sosiaalityön yliassistentti, joka toimi projektin puheenjohtajana ja jonka tehtäviin sen

lisäksi kuului koordinoida tutkimusta ja tuoda projektissa käytyihin keskusteluihin tieteellistä

näkökulmaa. Kolmantena työryhmän jäsenenä olin minä, joka toimin projektisihteerinä ja

tutkijana. (Metteri ym. 2000, 28–29.)

Työryhmässä hämmästelimme maallikon vaikeutta päästä mukaan asiointiin informantin

tilanteen edistämiseksi ja päätimme muun muassa viedä tämä ilmiö pohdittavaksi syvemmin

pääasiassa sosiaalityön ammattilaisista koostuneeseen projektiryhmään. Päätöksen taustalla

oli muun muassa Ian Shawn (1996; 1999) arviointitutkimuksessa korostama ajatus siitä, että

vaikeiden ja kielteisiäkin tuntoja nostattavien tilanteiden analysointi tarjoaa olennaista tietoa

palvelujärjestelmästä ja asiakastyöstä (myös Metteri 2004, 25–26). Arvioimme, että

yksittäisten tilanteiden kriittinen tarkastelu ryhmässä toisi keskusteluun näkemyksiä taustalla

vaikuttavista asiakastyön tekemisen ehdoista ja ehkä antaisi ratkaisun suuntaviivoja sekä

informanttien pulmallisiksi kokemiin asiakkuuksiin että mukana olevien ryhmän jäsenten

omaan työhön. Toiseksi tulkintoja ei haluttu rakentaa vain havaintojen ja kolmen hengen

työryhmän päättelyn varaan, vaan katsoimme, että kokeneiden ammattilaisten joukko toisi

niihin enemmän sisältöä kuin, mitä pienen ryhmämme olisi mahdollisuus tavoittaa.
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Niiden kokoontumisten alustukset, joissa käsiteltiin informanttien kokemuksia, oli valmisteltu

siten, että päähuomio kiinnittyi maallikon ja asiakkaan yhteistyöhön ja toisaalta asiakkaan

kokemuksiin auttajista ja avun saamisesta. Alustuksissa informantin, asiakkaan, tukena ollut

maallikko kuvasi tilannetta, jossa hänen apuaan oli pyydetty ja kertoi myös omista

kokemuksistaan asiakastilanteista. Tilanteet kuvattiin tarkoituksella maallikon näkökulmasta,

mutta niissä tuli näkyviin myös asiakkaan asema silloin kun asiat eivät sujuneet hyvin.

Projektiryhmälle kerrotut tapauskuvaukset herättivät ryhmässä paljon ja vilkasta keskustelua,

niin myös maallikon mukaan tulon aiheuttamat jännitteiset tilanteet. Jo ryhmän

kokoontumisten aikana arvioin, että siinä päästiin joihinkin asiakkaan, ammattilaisen ja

maallikon roolien kannalta olennaisiin kysymyksiin.

Informanteilla oli monenlaisia asiakkuuksia, esimerkiksi Kelaan, työvoimatoimistoon,

mielenterveystoimistoon, sosiaalitoimistoon, sekä erilaisiin järjestöihin tai yhdistyksiin, jotka

tuottavat sosiaali- ja terveydenhuollon palveluita. Käsite palvelujärjestelmä kattaa näin ollen

laajasti ne julkiset ja järjestöjen tuottamat palvelut, joiden puoleen ihmiset kääntyvät

etsiessään apua toimeentuloonsa, terveydentilaansa tai elämänsä erilaisiin kriisitilanteisiin.

Samasta syystä informanttien kokemuksiin perustuneet tapauskuvaukset eivät rajoittuneet

asiakkaan ja sosiaalityöntekijän välisiin ongelmallisiin tilanteisiin, vaan yhteistä pohdintaa

ansaitsevia kokemuksia löytyi kautta koko palvelujärjestelmän, riippumatta siitä, mitä

ammattiryhmää asiakkaan kanssa työskennellyt ammattilainen edusti.

Sen sijaan projektiryhmän jäsenet olivat pääosin sosiaalialan ammattilaisia, useat heistä

sosiaalityöntekijöitä. Heille tarjoutui keskustelujen myötä mahdollisuus peilata tai rinnastaa

maallikon työskentelytapaa omaan työhönsä. He käyttivät tätä mahdollisuutta tehokkaasti, ja

keskustelut kääntyivät usein ryhmän jäsenten omassa työssään tekemiin havaintoihin ja oman

asiakastyön nostattamiin kysymyksiin. Projektin päätyttyä vuoden 2000 lopussa käsissäni oli

runsas ja rikas nauhoitettujen keskusteluiden aineisto, jonka kautta lähdin tarkastelemaan

maallikon roolia suhteessa asiakkaaseen ja ammattilaiseen.

Tutkimukseni on vahvasti aineistolähtöinen. Toimin projektissa projektisihteerinä. Olin muun

muassa yhtenä projektiryhmän kokousten valmistelijana ja litteroin kokoontumisten

nauhoitukset tekstiksi. Tutustuin aineistoon ennen kuin tiesin, mihin siinä tulisin tarkemmin

keskittymään. Kokoontumisissa virinnyt kiinnostus maallikon mukaan pääsyn vaikeuteen jäi

kuitenkin kytemään. Kun lähdin kirjallisuuden kautta tutustumaan maallikon rooliin ja
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mahdollisuuksiin, tulin huomaamaan, että olin tekemisissä sellaisten ilmiöiden kanssa, joista

en löytänyt tutkimustietoa.

Projektin aikana kertyneiden havaintojen ja erityisesti projektiryhmän keskusteluista

tekemieni tulkintojen jäsentämisen tueksi löysin saksalaisen vapaaehtoistyön tutkijan

Hildegaard Müller-Kohlenbergin (2002, 5; ks. myös Lehtinen S. 1997, 53–54) kehittelemän

kolmion, jonka kärkinä ovat asiakas, ammattilainen ja maallikko ja jossa osapuolet on kuvattu

tasaveroisina. Kukin heistä tuo yhteistyöhön omat vahvuutensa: asiakas elämäntilanteensa

henkilökohtaisen tuntemisen, ammattilainen oman ammatillisen osaamisensa, oman tietonsa

ja kokemuksensa ja maallikko aikansa ja tukensa kanssaihmisenä.

Kuvio 1. Tutkimuksen kenttää jäsentävä kolmio.

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

Asiakas

koulutukseen ja
tietoon perustuva
apu

arkielämässä
selviytyminen

MaallikkoAmmattilainen

rekrytointi
ja tuki
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Kolmio jäsentää sitä kenttää, jossa tutkimukseni liikkuu: asiakkaan, ammattilaisen ja

maallikon keskinäisen vuorovaikutuksen ja yhteistyön muotoja sekä niitä seikkoja, jotka ovat

läsnä yhteisestä työskentelystä ja sen ehdoista neuvoteltaessa.

Kolmio on ideaalimalli, jossa eri osapuolet työskentelevät yhdessä asiakkaan parhaaksi.

Kukin osapuoli tuo yhteistyöhön omat vahvuutensa. Ammattilainen koordinoi tukea ja käyttää

ammatillista asiantuntemustaan asiakkaan ongelmien ratkaisemiseksi, asiakas hyödyntää

omaa elämänkokemustaan samoin kuin maallikko, jonka roolina suhteessa asiakkaaseen on

tarjota kanssaeläjän tukea arkisten asioiden ratkaisuissa. Ammattilaisella on vastuu

maallikoiden rekrytoimisesta ja kouluttamisesta. Jotta ideaalimalli olisi tavoitettavissa,

kaikilta osapuolilta edellytetään kykyä dialogiseen työskentelyyn ja yhteiseen tavoitteiden

asetteluun (ks. esim. Freire 1972).

Koska informantteja vaivanneet tilanteet liittyivät paljolti asiakkaan ja ammattilaisen välisen

vuorovaikutuksen pulmiin, minua kiinnostivat Müller-Kohlenbergin kolmiossa erityisesti sen

sivut. Lähdin etsimään määrityksiä, joita toisaalta kirjallisuus ja toisaalta kertynyt aineisto

niille tarjosivat. Nämä lähtökohdat johdattivat minua tutustumaan kirjallisuuden kautta

kahteen 1990-luvulla lisääntyneeseen ja toisiaan sivuavaan keskusteluun. Teemat nousivat

esiin sekä projektin aikana tehtyjen havaintojen kautta että Müller-Kohlenbergin kolmion

asetelman pohjalta:

• asiakastyö ja vuorovaikutus,

• dialogisuus ja yhteistoiminnallisuus

Asiakastyön ja vuorovaikutuksen tutkimus nousi väistämättä esiin projektissa kertyneiden

kokemusten kautta. Eri toimipisteissä asioineet informantit pyysivät maallikkoa tuekseen juuri

niihin tilanteisiin, joissa oli tunnistettavissa vuorovaikutuksen ongelmia ammattilaisen ja

asiakkaan välillä. Aineistosta olen valinnut kohtia, joissa keskustellaan esimerkiksi tilanteesta,

jossa informantti ei lukuisista yrityksistään huolimatta kyennyt ymmärtämään edunvalvojansa

antamaa tietoa taloudellisesta tilanteestaan tai palaverista, jonka ammattilaiset kokivat

sujuneen erittäin hyvin, mutta asiakkaana olleen informantin kanta oli, ettei häntä oltu

kuunneltu laisinkaan.
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Dialogisuus ja yhteistoiminnallisuus voidaan tunnistaa Müller-Kohlenbergin kolmion

perusolettamuksena. Asiakkaan, ammattilaisen ja maallikon keskinäinen erilaisuus ei

näyttäydy rajoitteena vaan pikemminkin rikkautena. Müller-Kohlenberg korostaa, että

erilaisia vahvuuksia ja työskentelytapoja tarvitaan asiakkaiden pulmallisten tilanteiden

purkamiseen ja pitkäjänteiseen tukemiseen. Kolmiossa dialogisuus on läsnä siten, että kolmen

osapuolen erilaisuus, heidän työnjakonsa ja tasavertainen yhteistyö, yhteistoiminnallisuus,

nousevat tärkeiksi elementeiksi, merkityksellisiksi asiakkaan edun kannalta.

Tasavertaisuuden arviointi edellyttää aina vähintään kahta osapuolta, mikä edelleen perusteli

pureutumista erityisesti kolmion sivuihin, ei niinkään sen kärkiin. Tasavertaisuuden asetelma

kannustaa myös paneutumaan tarkemmin dialogisuuden periaatteisiin sellaisena kuin

dialogisuutta on esittänyt Paulo Freire (1972) vaihtoehdoksi ylhäältä alas tapahtuvalle

opetukselle tai Kaarina Mönkkönen (2002a) yhteistoiminnallisen asiakastyön periaatteena.

Tasavertaisuus ja osapuolten erilaisuuden arvostus oli yhtenä projektin keskeisenä

periaatteena jo alusta alkaen, sekä sen aikana tehdyssä maallikkotukemisessa että esimerkiksi

projektiryhmän kokoontumisissa. Sen sijaan maallikon projektiryhmälle kertomissa asiakkaan

ja ammattilaisen kohtaamisissa tasavertaisuutta ei juuri ollut tunnistettavissa. Kontrastin

rakentaminen oli tarkoituksellista.

Tasavertaisuudella dialogin keskeisenä määrittäjänä tarkoitetaan sitä, että kukaan keskustelun

osapuolista ei dominoi tilanteen kulkua tai asioiden määrittämistä. Thomas Luckmannin

(1990 57–58) mukaan kommunikaation epäsymmetrisyys näkyy erityisesti

institutionalisoituneessa vuorovaikutuksessa, mistä informanttien kokemukset käyvät hyvästä

esimerkistä. Luckmann kuitenkin korostaa, että keskusteluissa on hyvin monimuotoisia ja

monimerkityksisiä muotoja. Epäsymmetrisyyttä voi esiintyä missä tahansa keskusteluissa,

vaikka jotkut institutionaaliset vuorovaikutussuhteet voivatkin näyttäytyä tasavertaisina. Sekä

asiakastyössä että yleensä ihmisten välisessä vuorovaikutuksessa voi syntyä myös

vastavuoroinen yhteistoiminnallinen suhde, jossa luottamus ja sitoutuminen ovat keskeisiä

piirteitä. (Mönkkönen 2002a, 12–13.)

Kolmen hengen työryhmä siis valmisteli projektiryhmän kokoontumiset dialogista

työskentelyä tavoitteleviksi. Keskusteluissa pyrittiin siihen, että käytännön asiakastyön

kokemuksen, maallikkonäkemyksen ja tutkimustiedon erilaisuus hyödynnettäisiin. Oletuksena

oli, että erilaisia näkemyksiä yhdistelemällä voidaan tavoittaa sellaista pohdintaa ja
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johtopäätöksiä, joita mikään näistä ryhmistä (ammattilaiset, tutkijat tai maallikot) yksin ei

tavoittaisi. (Ks. Freire 1972; Mönkkönen 2002a; Saleebey 1997, 7;10.; Wilkinson 2004, 180.)

Kokoontumisissa käsitellyt asiakastilanteet haastoivat projektiryhmän jäsenet keskustelemaan

ammatillisuudesta ja vuorovaikutuksesta asiakastilanteissa. Ryhmälle kerrotuissa tilanteissa

oli päädytty sellaiseen umpikujaan, josta oli vaikea päästä eteenpäin ammattilaisen

asiantuntemuksen ja toimintamallin varassa. Niissä maallikko olikin toiminut muutosta

käynnistävänä voimana.

Asiakastyötä, vuorovaikutusta ja dialogisuutta käsittelevän kirjallisuuden lisäksi tutustuin

keskusteluun kolmannesta sektorista ja siihen liittyen eri näkemyksiin maallikko- ja

vapaaehtoistyön paikasta ja roolista. Kirjallisuudesta ilmeni, että vapaaehtois- tai

maallikkotyön paikkaa ja roolia on käsitelty ensinnäkin julkisia palveluja täydentävänä (esim.

Heinonen 1999; Helander 1998; Karjalainen & Järvinen 2000; Matthies ym. 1996; Niemelä &

Dufva 2003). Täydentävästä roolista voidaan puhua niiden keskustelujen yhteydessä, joissa

kolmannen sektorin tehtäviin liitetään työllistämisen tai toiminnan tavoitteita (esim. Rifkin

1997; Kinnunen & Laitinen 1998). Toinen lähestymistapa on ollut rinnastaa ja verrata

vapaaehtoistyötä ja ammattityötä toisiinsa (esim: Matthies 1990; 1993) ja etsiä niistä eroja.

Kolmanneksi vapaaehtoistyötä kuvattiin yhtenä sosiaalisen pääoman ylläpitäjänä, sosiaalisen

kitin muotoutumisen välineenä (esim. Kinnunen 1998; Hokkanen 2003, 254). Neljäs tapa

määrittää vapaaehtoistyön roolia ja paikkaa oli liittää se kolmannen sektorin, lähinnä

järjestöjen tehtävään haastaa julkista sektoria kehittymään ja vastaamaan jonkin tietyn

ihmisryhmän tarpeisiin (esim. Satka 1994; 261–300; Lehtinen 1997 liite 1, ks. myös

Hokkanen 2003, 256). Sen sijaan ammattityön ja maallikko- tai vapaaehtoistyön yhdistämisen

tapoja on suomalaisessa keskustelussa pohdittu vähän, lukuun ottamatta lukuisia Euroopan

sosiaalirahaston tai Raha-automaattiyhdistyksen projektien loppuraportteja, jotka eivät usein

tavoita kovin laajaa lukijakuntaa.

Müller-Kohlenbergin kolmion ammattilaisen ja maallikon välinen osuus palautti minut

takaisin aineiston pariin etsimään siihen lisää sisältöä. Maallikon mukaan tulon vaikeuden

aiheuttama vilkas keskustelu toi näkyviin maallikon roolin epämääräisyyttä ja häilyvyyttä

yhtenä asiakastyön kumppanina tai osapuolena. Projektiryhmän kokoontumisissa maallikon

rooli oli vahva ja erilainen kuin lukemastani kirjallisuudesta olin löytänyt, mikä kannusti

roolin valottamiseen toisestakin näkökulmasta. Kirjallisuuden kautta en löytänyt sellaisia

sävyjä, jotka olivat läsnä projektiryhmän kokoontumisissa: maallikon ja ammattilaisten
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roolien sekoittumista yhteistyön tavoittelun kautta. Päädyin tarkastelemaan maallikon

asiakastyöhön mukaan tulon vaikeuden lisäksi maallikon roolia ammattityön rinnalla

sellaisena kuin se toimi projektiryhmän kokoontumissa ja tätä kautta kyseenalaistamaan

erontekoihin perustuvaa rinnastusta.

Kimmokkeena tarkastella maallikon roolia myös osana ryhmää oli projektiryhmältä saatu

palaute viimeisessä kokoontumisessa 20.10.2000. Projektiryhmän jäsenet antoivat erityistä

kiitosta maallikkonäkökulmasta ja sen tuomista välineistä tarkastella omaa työtään ja

työnantajan toimintatapoja uudella tavalla: tunnistaa omia vaikuttamisen mahdollisuuksia ja

niiden rajoja ja sitä kautta saada lisää voimaa vaativaan asiakastyöhön. Palautteessa

korostuivat asiakkaan näkökulma sekä ammattilaisten voimaantumisen ja rohkeuden teemat.

Palautteen yllätyksellisin anti oli, että projekti ja ryhmän kokoontumiset olivat tuottaneet iloa,

voimaantumista ja rohkeutta. Ryhmää kootessa kriteeri oli ollut, että mukaan tulee ihmisiä,

joilla  on  kykyä  ja  kiinnostusta  tarkastella  omaa  työtään  kriittisesti,  reflektoiden  (ks.  Bolton

2001, 13–14; Metteri 2003a, 21–22). Kokemusten jakaminen, niistä keskusteleminen sekä

oppimisen ja oivaltamisen mahdollisuuksien tarjoaminen oli asetettu tavoitteeksi ryhmälle.

Halusin kuitenkin vielä ottaa tarkempaan tarkasteluun sellaisia hetkiä ryhmän

kokoontumisista, joissa tapahtui jotakin sellaista, jonka voisin liittää projektiryhmän jäsenten

kokoontumisista antamaan palautteeseen.

Palautteesta lähtenyt tulkintatyö eteni hapuillen, kunnes syksyllä 2002 olin mukana, yhtenä

pienryhmän vetäjänä, Tampereen yliopistolla sosiaalipolitiikan ja sosiaalityön laitoksella

järjestetyssä Vaikuttaminen sosiaalityössä -luentoseminaarissa. Lehtori Sinikka Forsmanin

pitämän luentosarjan kuluessa ja erityisesti siihen liittyvän pienryhmän keskusteluissa

tunnistin yhtäläisyyksiä projektiryhmän keskusteluihin. Kummassakin oli vahvasti läsnä

ajatus vaikuttamisen mahdollisuuksista ja luentoseminaarissa lisäksi sosiaalityön näkyväksi

tekemisen teema. Vaikuttamisen ja siihen liittyen voimaantumisen problematiikka ovat

sosiaalityön osalta kiinnostavia työn erityisen roolin vuoksi, jonka on sanottu asettuvan

virallisen ja epävirallisen välimaastoon (Parton 1996, 6; Petrelius 2003; 5, ks. myös Rostila

1997, 32-35). Otin syksyllä 2002 aineiston uudelleen tarkasteluun ja etsin sieltä kohtia, jotka

liittyvät asiakastyössä vaikuttamisen ja voimaantumisen kysymyksiin.

Tutkimukseni on ollut vahvasti aineistolähtöinen. Tulin mukaan projektiin siinä vaiheessa,

kun suunnitelma oli tehty ja rahoituspäätös saatu. Tiesin maallikon roolin paikantamisen
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olevan yhtenä keskeisenä tavoitteena, josta myös itse olin kiinnostunut. Olin aiemmin ollut

mukana järjestötoiminnassa sekä vapaaehtoisena että palkattuna toiminnanjohtajana.

Kummassakin roolissa olin ollut mukana tilanteissa, joissa pohdittiin vapaaehtoistyön ja

ammattityön suhdetta vapaaehtoisjärjestön näkökulmasta. Nyt minulla oli mahdollisuus

paneutua siihen niin, että pohdintaan liitettiin asiakkaiden kokemuksia, jotka tulisivat

pohjustamaan maallikoiden ja ammattilaisten yhteistä keskustelua.

Lähestyn maallikkoutta siis kahdesta eri näkökulmasta:

1. Maallikon rooli asiakkaan kannalta hankalaksi muotoutuneissa asiakkuuksissa ja niissä

erityisesti ryhmän määrittelemät maallikon yhteistyöhön mukaan tulemisen ehdot.

2. Maallikon rooli yhtenä projektiryhmän jäsenenä. Tähän liittyy kysymys siitä, millaista

peilikuvaa maallikko tarjosi mukaan lähteneille ammattilaisille asiakastyöstä ja

ammatillisuudesta.

Laajan aineiston haltuun ottamisen ja jäsentämisen tueksi löysin tietokonepohjaisen Atlas/ti–

ohjelman (Muhr 1997). Tarkemman aineiston analyysin ja tulkintojen tekemisessä hyödynsin

diskurssianalyysin tarjoamia aineiston tulkitsemisen tapoja (esim. Gergen 1994; Jokinen ym.

1999; Potter & Wetherell 1987; Wetherell & Potter 1992).

Ennen varsinaista aineiston käsittelyosuutta esittelen tämän tutkimuksen kannalta keskeistä

keskustelua asiakkaan, ammattilaisen ja maallikon välisistä vuorovaikutussuhteista ja niiden

taustalle määritellyistä seikoista (luku 2). Kuvaan myös Mikä hätänä? –projektia ja siinä

erityisesti projektiryhmälle asetetuttuja tavoitteita sekä ryhmän kokoontumisten kulkua (luku

3). Metodiset ratkaisuni eivät ole olleet yksiselitteisiä. Esittelen niitä (luku 4) ennen kuin

siirryn tarkemmin aineiston pariin.

Aineistonkäsittelyosuus jakaantuu kahteen lukuun (5 ja 6). Näistä ensimmäinen käsittelee

maallikon mukaan tuloa asiakkaan ja ammattilaisen väliseen työskentelyyn, yhdeksi

yhteistyön kumppaniksi. Tarkastelen maallikon mukaan tuloa ja sen ehtoja sekä alustusten

kautta että sitä, miten ryhmä niitä määrittelee. Toisessa aineisto-osuudessa tarkastelen

maallikon erityistä roolia yhtenä projektiryhmän jäsenenä. Tässä luvussa käsittelen myös sitä,

millaista kuvaa maallikon tarjoama peili tässä ryhmässä näytti ja millaisia seikkoja ryhmän

jäsenet omasta kokemuksestaan käsin keskusteluun toivat.
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Loppupäätelmissä pohdin vielä asiakkaan, maallikon ja ammattilaisen dialogisen yhteistyön

edellytyksiä sekä vaikuttamisen ja voimaantumisen teemojen yhteenkietoutumaa sellaisena

kuin se tämän tutkimuksen valossa näyttäytyy.
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2 TUTKIMUKSEN TOIMIJOIDEN KENTTÄ

Asiakkaan ja ammattilaisen välistä vuorovaikutusta on tutkittu siinä määrin paljon, että olen

tähän kohtaan poiminut kokonaisuudesta vain hyvin valikoidun osan. Valintaperusteena on

ollut, että nämä tutkimukset valottavat erilaisia valintoja, jotka ovat läsnä asiakastyössä. Sen

sijaan erityisesti suomalaisessa keskustelussa on käsitelty vähemmän asiakkaan ja maallikon

(tai vapaaehtoisen) välistä vuorovaikutusta ja vielä vähemmän ammattilaisen ja maallikon

välistä vuorovaikutusta tai yleisemminkin näiden kahden välistä yhteistyötä ja sen

edellytyksiä. Näiden kohdalla en kohdannut runsauden pulaa. Kohtasin kirjallisuudesta

käsitteiden moniulotteisuutta ja paikoin myös hajanaisuutta. Samankaltaista hajanaisuutta ja

käsitteiden täsmentämisen tarpeellisuutta oli tunnistettavissa myös projektiryhmän

kokoontumisissa. Esittelen tässä luvussa kirjallisuuden kautta asiakkaan, ammattilaisen ja

maallikon välistä kolmiota, sivuan hieman vuorovaikutuksen taustalla vaikuttavia ilmiöitä ja

nostan erikseen esiin projektinkin kannalta olennaiset asiakaslähtöisyyden ja dialogisuuden

teemat. Painopiste on ammattilaisen ja asiakkaan välisessä vuorovaikutuksessa, joka siis on

ollut runsaan tutkimuksen kohteena. Toisaalta projektiryhmän jäsenet käyttivät runsaasti

puheenvuoroja, joissa he pohtivat juuri asiakkaan ja ammattilaisen välistä vuorovaikutusta ja

siinä läsnä olevia ilmiöitä.

2.1 Asiakas, ammattilainen ja maallikko käsitteinä

Tässä tutkimuksessa ymmärrän asiakkaalla sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujärjestelmän

eri organisaatioissa asioivaa ihmistä. Lähtökohtaisesti käsitteeseen ei liity alisteisia tai

hierarkkisia merkityksiä (esim. Pohjola 1993) suhteessa palvelujärjestelmään ja siinä

toimiviin ammattilaisiin. Anni Vanhala (2005, 26) on tarkastellut asiakkuutta ja määrittänyt

sitä asiakkaan roolin toteuttamisen ennakkoehtona. Asiakkaan rooli yhteiskunnallisena

paikkana taas on olla esimerkiksi avunhakija tai kuluttaja. Asiakkuus käynnistyy useimmiten

asiakkaan aloitteesta, kun hän hakee jotakin etuutta tai palvelua. Poikkeuksena tästä ovat

tilanteet, joissa viranomainen velvoittaa asiakkuuteen. Näissä tilanteissa asiakas tai palvelu

käsitteinä on myös kyseenalaistettu (esim. Sipilä 1996). Tutuimpia esimerkkejä tästä löytyy

lastensuojelusta ja kriminaalihuollosta. Tässä tutkimuksessa asiakkuuden alkuperä tai

lähtökohdat eivät tule käsitellyiksi. Huomio kiinnittyy yksittäisiin asiointitilanteisiin ja niistä

käytävään keskusteluun.
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Ammattilaisiksi ymmärrän sosiaali- ja terveydenhuollon työntekijät, jotka tekevät

asiakastyötä. Ammattilainen kuvaa sanana paremmin eroa maallikkoon kuin esimerkiksi

työntekijä. Ammattilainen viittaa siihen ammatilliseen koulutukseen ja työn kautta

kertyneeseen osaamiseen, joita asiakastyötä tekevillä on tai jota heillä ainakin tulisi olla.

Informanttien tapauskuvauksissa esiintyivät monenlaiset ammattilaiset: lakimies, psykologi,

sosiaalityöntekijä, kuntoutusohjaaja, pappi tai lääkäri. Tähän tutkimukseen kokoontumisten

alustuksista poimituissa aineisto-otteissa ammattilaisina ovat lakimies, psykologi ja

kuntoutusohjaaja. Sosiaalityöntekijä puuttuu. Se ei suinkaan tarkoita, etteikö samankaltaista

hämmentynyttä vastaanottoa maallikon mukaan tulolle ilmennyt myös sosiaalistyöntekijöiden

ammattiryhmältä. Maallikon mukaan tulon helppous tai vaikeus ei projektissa kertyneiden

kokemusten perusteella riippunut siitä, minkä ammattiryhmän asiakkaana informantti oli.

Ryhmän keskusteluissa puolestaan keskityttiin juuri erityisesti sosiaalityöntekijöihin. Tämä

on ilmeistä, sillä projektiryhmän jäsenet itse olivat pääosin sosiaalityöntekijöitä, jotka

luonnollisesti käsittelevät keskusteluissa omia työtapojaan ja edelleen tarkemmin sosiaalityön

tavoitteita ja mahdollisuuksia. Kirjallisuudesta valitsemissani esimerkeissä pääpaino on

sosiaalityön ammattilaisissa.

Maallikkous oli käsitteenä tarkastelun alla koko projektin ajan, mutta lähtökohdiltaan sillä

ymmärrettiin ihmistä, joka kykenee olemaan tukea tarvitsevan ihmisen rinnalla ilman

ammatilliseen työ- tai virkasuhteeseen liittyviä määrityksiä tai rajoituksia. Hänellä ei ole

myöskään vastaanottoa, työhuonetta tai muuta viralliseen asemaan viittaavaa ulkoista

tunnusmerkkiä (tarkemmin Metteri ym. 2000, 79–95). Näin maallikko poikkeaa esimerkiksi

vapaaehtoistyöntekijästä, joka voi toimia esimerkiksi jonkin yhdistyksen tiloissa, esimerkiksi

kriisikeskuksessa. Maallikkouteen ei myöskään päädytä valmennuksen tai koulutuksen kautta,

mikä myös erottaa hänet vapaaehtoisesta, joille useat yhdistykset tarjoavat koulutuksen.

Maallikko voi olla omainen, ystävä tai aktiivinen kansalainen, joka on valmis toimimaan

muiden tukemiseksi.

Liisa Hokkanen (2003a, 68–69) on jäsentänyt alla olevan kuvion avulla ammattilaisia ja

maallikoita vapaaehtoistoimijoina. Kuva tuo näkyviin vapaaehtoistoiminnan kentän

moninaisuutta, johon mahtuvat sekä ammattilaiset että maallikot. Hän erottaa

ammatillisuuden ja maallikkouden koulutuksen kautta, mutta painottaa, että olisi

mahdollisuus nähdä maallikkous kaikkia ihmisiä yhdistävänä piirteenä, johon ammatillinen

koulutus tuo vain yhden lisäulottuvuuden.
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Kuvio 2. Vapaaehtoistoimijoina sekä ammattilaisia että maallikoita.

(Hokkanen 2003 a, 69)

Mikä hätänä? –projektissa maallikon käsite on lähtökohtaisesti yhtäläinen kuviossa

jäsennetyn maallikon mukainen, ei siis jo vapaaehtoistoimintaan mukaan lähtenyt maallikko.

Jos vapaaehtoistoiminta määritellään kolmannen sektorin toiminnaksi, projektin

maallikkotoiminta kytkeytyy lähemmäksi neljänneksi sektoriksi määriteltyä aluetta, johon on

muun muassa liitetty naapuriapu ja erilaiset sosiaaliset verkostot (ks. Heinonen 1999, 188).

2.2 Asiakas – ammattilainen

Kun tarkastellaan kolmion asiakkaan ja ammattilaisen välistä sivua kirjallisuudessa käydyn

keskustelun kautta, on luontevaa lähteä liikkeelle vuorovaikutuksen tutkimuksesta.

Arkitilanteet, keskinäiset institutionaaliset kohtaamiset, ovat vuorovaikutteisia, ja

kummallakin osapuolella on ennen kohtaamista mielessään joitakin tavoitteita, joiden

toteutumisesta neuvotellaan ja jotka lopulta toteutuvat vaihtelevalla menestyksellä.

Ammattilainen kohtaa odotuksia sekä asiakkaiden että esimiestensä ja työtovereidensa

alan
ammattilaiset vapaaehtoistoimijat maallikot
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puolelta, mutta hänen tekemänsä ratkaisut oman työtapansa suhteen ovat enemmän tai

vähemmän omien tietoisten ratkaisujen tulosta.

Vuorovaikutuksen tutkimus on ollut 1990-luvulta lähtien runsasta (esim. Engeström 1999;

Jaatinen 1996; Jokinen & Suoninen 2000; Peräkylä 1995a; Ruusuvuori 2000; ks. myös Payne

1997; Rostila 1997). Asiakkaan ja ammattilaisen vuorovaikutukseen kohdistuvassa

(keskustelunanalyyttisessä tai diskurssianalyyttisessä) tutkimuksessa on purettu auki

yksittäisiä asiakastilanteita ja tarkasteltu sitä, miten tai millaista todellisuutta tai asiakkuutta

niissä rakennetaan. Asiakastilanteiden tarkka analyysi on tuonut näkyviin, millaisin ja kenen

ehdoin yksittäiset keskustelut etenevät. Se on tuottanut tietoa joistakin erityisesti

ammattilaisen ja asiakkaan välisten asiointitilanteiden säännönmukaisuuksista ja näiden

tilanteiden etenemisen logiikasta.

Ammattilaisen ja asiakkaan välisen vuorovaikutuksen tutkimus tuo useimmissa tutkimuksissa

näkyviin kaksi tai kolme toisistaan poikkeavaa käytäntöä tai työorientaatiota. Kahden

käytännön esimerkkinä on Jaana Jaatisen tutkimus A-klinikoiden sosiaaliterapian

puhekäytännöistä. Hallitsevassa käytännössä keskustelut ovat terapeutin ohjailemia ja

määrittelemiä, jolloin asiakas ”lähtee tilanteesta terapeutin antama viisaus kainalossaan”.

Aineistossa vähemmistönä esiintyneessä käytännössä työskentelysuhde muodostuu kahdesta

keskustelussa kohtaavasta ihmisestä. Työnjaossa terapeutti antaa omaa tietoaan ja tarjoaa

välineitä ja näkökulmia, mutta keskustelun painopiste on asiakkaassa, ja asiakas varmistaa

sitä, että asioiden merkitykset nousevat hänen maailmastaan. (Jaatinen 1996.)

Kahdenlaista käytäntöä ovat nostaneet näkyviin myös Kirsi Juhila ja Tarja Pösö

tutkimuksessaan kriminaalihuoltoyhdistyksessä tehdyistä yhdyskuntapalvelun

soveltuvuusselvityksistä (Juhila & Pösö 2000). Yhdyskuntapalvelu on vaihtoehto

ehdottomalle vankeusrangaistukselle, ja soveltuvuutta siihen arvioidaan henkilökohtaisen

tapaamisen perusteella. Juhila ja Pösö lähtivät tarkemmin tutkimaan sitä, ”miten sosiaalityö

rakennetaan - vai rakennetaanko lainkaan – osaksi yhdyskuntapalvelua, tilanteessa, jossa

sosiaalityön sisältö ja rooli eivät ole yksiselitteisiä, annettuja eikä itsestään selviä, vaikka työn

ulkoiset muodot on tarkkaan määritetty.” Heidän aineistonsa perusteella kahden eri toimiston

kesken oli tunnistettavissa kahdenlaista kulttuuria: tarkan tietämisen kulttuuri ja sopivan

tietämisen kulttuuri. Jako ei ollut aivan yksiselitteisesti kahden toimiston välillä, mutta

painotukset olivat olemassa. Tarkan tietämisen kulttuurissa olennaista oli yksityiskohtaisten ja
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oikeiden tietojen hankkiminen. Selvityksen laatimiseen osallistuvat kriminaalihuolto ja sen

työntekijät, ja sosiaalityön tehtäväksi määrittyi sosiaalisen tuen organisointi. Sopivan

tietämisen kulttuuriin puolestaan liittyi se, että selvityksissä pyrittiin hankkimaan myönteistä

lausuntoa tukevia tietoja. Asiakas oli osallisena arvioinnissa siten, että työntekijä neuvotteli

siitä hänen kanssaan, ja sosiaalityön tehtäväksi määrittyi toimivan asiakassuhteen luominen.

Kahtiajakoa voidaan tunnistaa myös tilanteissa, joissa asiakkaan tarpeet poikkeavat siinä

määrin tavanomaisten asiakkaiden tarpeista, että tilanne on omiaan tuottamaan jännitettä

asiakkaan elämäntilanteen ja byrokratian asettamien ehtojen tai käytäntöjen välille. Heli

Valokivi (2002) on tutkinut suuren kaupungin ja Kriminaalihuoltoyhdistyksen aluetoimiston

palveluohjauskokeilua. Projektin asiakkaat olivat palvelujärjestelmän reunalla tai kokonaan

sen ulkopuolella, syrjäytyivät herkästi niin sanottujen normaalipalvelujen piiristä.

Kohtaamiset palvelujärjestelmän kanssa olivat olleet hyvin ristiriitaisia. Kuitenkin rikoksiin

kiinnittynyt elämäntapa, päihteiden käyttö, työttömyys, taloudelliset vaikeudet,

ihmissuhdeongelmat, asunnottomuus merkitsevät intensiivisen, vastuullisen ja jatkuvan

sosiaalityön tarvetta. (Mt., 164–165.) Kokeilu toi näkyviin, että muu palvelujärjestelmä

saattoi näyttää jopa vihamieliseltä, vaikka osalla haastateltavista oli myös tavanomaisia,

neutraaleja ja positiivisia kokemuksia. Keskeiseksi nousikin asiakkaan ja palveluohjaajan

välisen suhteen rakentuminen. Tutkimuksessa toimiva suhde määrittyi luottamukselliseksi ja

läheiseksi, mikä edellyttää molemminpuolista sitoutumista. (Mt., 169–176.) Palveluohjaus

nousi tärkeäksi tueksi asiakkaalle hänen asioidessaan niin sanotussa normaalijärjestelmässä.

Kaksi eri käytäntöä oli yhtäällä palveluohjauksen ammattilaisen huolellinen ja sitoutunut

paneutuminen ja toisaalla normaalijärjestelmän, muiden viranomaisten, etäisempi käytäntö.

Kirsi Juhila (2000) tarkastelee sosiaalityön käytäntöjä laajemmasta näkökulmasta ja tunnistaa

siinä kolmenlaista mallia. Hän jaottelee ne integroivaan, toiseutta tuottavaan sekä

osallistuvaan ja osallistavaan. Integroivassa toiminnassa pyritään vetämään marginaaleihin

ajettuja tai ajautuneita ihmisiä sieltä pois. Riippumatta siitä, mihin marginaalin raja piirretään,

hyvinvointivaltio ja erityisesti sosiaalityö on merkittävässä roolissa keskuksen ja reunan

välisen yhteyden rakentamisessa. Toisaalta sosiaalityökin on pääsemättömissä toisiin ja

marginaaleihin kohdentuvasta puheesta ja kirjoittamisesta. Sosiaalityö on paitsi osa

marginaalisuuden ilmiötä, myös marginaaleja tuottava ja vahvistava käytäntö. Esimerkiksi

niin sanotussa riippuvuuden ongelmassa on kyse siitä että osa reunoilla elävistä ihmisistä on

kadottanut kykynsä omatoimiseen ja itsenäiseen elämään. Toiseksi erilaisissa
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aktivointiohjelmissa voidaan ajautua entistä syvempiin toiseutta tuottaviin käytäntöihin jos ja

kun sosiaalityön asiakkaita ryhdytään kategorisoimaan aktivointikelpoisuuden ja –tulosten

mukaan hierarkkisiin ryhmiin. Valittujen ’kunniallisten’ asiakkaiden lisäksi syntyy reunoilla

elävien alin kasti (Mt. 14–15.)

Osallistuvaa ja osallistavaa toimintaa puolestaan on esitetty vaihtoehdoksi integroivalle ja

toiseutta tuottavalle sosiaalityölle. Sille on ominaista kulttuurisen erialaisuuden

tiedostaminen, asiakkaan oman tiedon ja asiantuntemuksen kunnioittaminen sekä poikkeavan

ja normaalin rajan liukuvuuden ymmärtäminen. Suhde marginaaleihin tai asiakkaisiin

rakentuu heidän omien ääniensä ja toimintojensa merkitystä korostavaksi. Ammattilainen

asettuu keskustelukumppaniksi, kuuntelee asiakkaiden omia tarinoita ja rakentaa niistä

dialogisesti uudenlaisia. (Mt. 16.)

Heli Valokivi (2004) on toisessa artikkelissaan nostanut esiin haastattelemiensa

kriminaalihuollon palveluohjaukseen osallistuneiden lainrikkojien kokemuksistaan

kohtaamisista palvelujärjestelmän työntekijöiden kanssa. Aineistosta nousee esiin

kolmenlaista ääntä. Näistä ensimmäisenä Valokivi mainitsee asiakkaan oman vahvan äänen,

joka viittaa siihen, että asiakas rakentaa itsestään kertomuksessaan vahvan toimijan, korostaa

itsenäisyyttään, usein mainitsee tuntemansa palvelujärjestelmän hyvin ja toimii sen suhteen

omaehtoisesti. Asiakas voi jättää järjestelmän edellyttämiä asioita tekemättä, toimia sen

odotuksia vastaan tai vetäytyä irti järjestelmän tarjoamasta tai sen olettamasta toiminnasta.

(Mt., 118–121.) Toiseksi esiin nousee työntekijän ja järjestelmän hallitseva ääni. Asiakkaan

kokemukset ja asiantuntijuus ohitetaan, hän voi jäädä kuulematta vahvasta äänestään

huolimatta. Lainrikkojat kuvasivat joko ammattilaisen tai järjestelmän asiantuntijuuden

vallitsevuutta. Haastateltavat eivät ymmärtäneet ammattilaisen toimintaa tai olivat passiivisia

omassa asiassaan. (Mt., 121–126.) Kolmantena Valokivi mainitsee jaetun äänen, jossa on

mukana dialogi. Sekä asiakas että ammattilainen käyttävät ääntään, tulevat kuulluiksi ja ovat

aktiivisia toimijoita samanaikaisesti. Edellytys eri äänien kuulumiselle on toimiva asiakkaan

ja ammattilaisen suhde, luottamus ja molemminpuolinen arvostus ihmisenä. (Mt., 126–127.)

Hienovaraisempaa jakoa yksilötason asiakastyössä rakentaa Kaarina Mönkkönen. (2001b).

Hän on kääntänyt Carl J. Couchin vuorovaikutuksen elementtejä kuvaavat käsitteet

(reciprocal attentiveness, social responsiveness, congruent functional identities, shared focus

ja social objective) vapaasti omien tulkintojensa mukaisesti. Näiden pohjalta hän on kuvannut
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asiakastyön vuorovaikutuksen viittä eri tasoa: tilanteessa olo, sosiaalinen vaikuttaminen, peli,

yhteistyö ja yhteistoiminta. (Couch 1986, 118–119; ref. Mönkkönen 2001b, 434–443.)

Tilanteessa oloa asiakassuhteessa voi kuvata niin, että molemmat tietävät, että suhteesta ei

tule mitään, jolloin kumpikaan ei asetu intensiiviseen vuorovaikutussuhteeseen, ja suhde jää

pinnalliseksi. Sosiaalisen vaikuttamisen Mönkkönen jakaa kahteen eri näkökulmaan:

asiantuntijakeskeisyys ja asiakaskeskeisyys. Asiantuntijakeskeisyyttä tai asiantuntijavaltaa

voidaan kuvata monologina, jossa ammattilaisen toimintaa ohjaavat opitut teoriat,

ammattitermit, rutiinit ja asiakkaasta tehdään päätelmiä niukoin perustein tai rutiinina, josta

puuttuvat luovuus ja herkkyys toisen näkemykselle tai yksisuuntaisena vaikuttamisena ja

moralismina. Asiakaskeskeisyyttä on esitetty vaihtoehdoksi asiantuntijakeskeisyydelle.

Näissäkin keskusteluissa vuorovaikutus on jäänyt taka-alalle. (Mönkkönen 2001b, 434–438;

asiakaskeskeisyydestä ks. myös Weckroth, 1994.)

Kolmatta sosiaalisen vuorovaikutuksen tasoa Mönkkönen (mt. 439–440) kuvaa pelin

käsitteellä. Vuorovaikutuksen osapuolilla on jokin sama intressi (esim. halu voittaa tilanne

omaksi edukseen), mutta päämäärään ei pyritä yhdessä. Sosiaalityön koulutuksessa pelistä

puhutaan vähän, mutta moni ihmissuhdetyötä tekevä tuntee ilmiön, erityisesti päihdetyössä.

Peliä voidaan kuvata myös konfliktina, riitana tai erimielisyyksinä.

Neljäs taso on yhteistyö, jossa osapuolilla on yhteinen päämäärä, jonka saavuttamiseksi

tarvitaan työnjakoa ja yhteistä ymmärrystä siitä, miten kannattaa edetä. Joskus yhteistyö

edellyttää kontrollointia tai sopimusta. Yhteistyösuhteessa puhutaan luottamuksesta, mutta se

on luottamusta yhteiseen työskentelyyn, ei luottamusta varsinaisesti yhteistoiminnallisessa

mielessä. Yhteistyön retoriikka on yleistä sosiaali- ja terveysalan retoriikassa. (Mönkkönen

2001b, 440–441.)

Viides sosiaalisen vuorovaikutuksen taso on yhteistoiminta. Se edellyttää yhteistä päämäärää

ja sen yhteistä tiedostamista. Se edellyttää myös sosiaalista tietoisuutta, johon liittyy

olennaisena osana luottamus. Kontrollia ei tarvita tavoitteisiin pääsemiseksi. Tätä tasoa

tarkoitetaan usein, kun puhutaan vuorovaikutussuhteen luottamuksellisuudesta. Mönkkösen

mukaan luottamus-sana on kuitenkin kärsinyt inflaation, sillä siitä puhutaan paljon. Se

määrittyy kuitenkin usein enemmänkin pyrkimyksenä. Yhteistoiminnan retoriikasta

huolimatta vuorovaikutuksen taso voi olla, kuten Mönkkösen aineistossa, vaikkapa
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sosiaalinen vaikuttaminen. (Mönkkönen 2001b, 440–441.) Mönkkönen kirjoittaa

yhteistoiminnallisuuden olevan yksi dialogisuuden elementti. Roolit ylittävä yhteinen

ihmettely edellyttää yhteistoiminnallisuutta. Vuorovaikutuksen molempien osapuolten

panoksen tulee näkyä suhteessa. (Mt., 443.)

Vuorovaikutusta sivuavat myös Malcolm Paynen (1997, 4–5; 290–296) jaottelemat

sosiaalityöntekijöiden valinnat suhtautua yhteiskunnalliseen tilanteeseen, murrokseen, joka

näyttäytyy asiakkaiden arjessa. Refleksiivis-terapeuttinen perspektiivi kuvaa sellaista

työotetta, jossa huomio kiinnittyy välittömään vuorovaikutukseen. Sosiaalityön tavoitteena on

hyvinvointi, jota edistetään yksittäisten ihmisten kasvua ja kykyä oman elämän hallintaan.

Tällaisen perspektiivin puutteena voi pitää välitöntä vuorovaikutusta laajemman perspektiivin

sivuuttamisen (Raunio 2000, 46–47). Sosialistis-kollektivisessa perspektiivissä sosiaalityön

tavoitteena on vahvistaa (empower) kaikkein alistuneimpien ihmisten elämänhallintaa.

Yhteiskunta näyttäytyy etuoikeutettujen eliittiin ja huono-osaisiin kansalaisiin jakautuneelta.

Eliittien intressit sulkevat muilta mahdollisuuksia. Sosialistis-kollektivistisessa perspektiivissä

hyväksytään hallitseva yhteiskuntajärjestelmä, ja sosiaalityö ymmärretään alistettujen

ihmisten tasa-arvopyrkimyksiä tukevaksi ja mahdollistavaksi toiminnaksi. (Payne 1997, 4).

Raunio (2000, 47–48) on arvioinut perspektiivissä olevan pohjoismaisellekin sosiaalityölle

tärkeitä aineksia, erityisesti näkemys yhteiskunnallisesta ympäristöstä ihmisen

elämänongelmien lähteenä. Myös edellytysten luominen ihmisten omaehtoiselle

selviytymiselle on Pohjoismaissa tärkeä osa sosiaalityötä. Toisaalta yksioikoinen käsitys

yhteiskunnan jakautumisesta eliittiin ja huono-osaisiin ja voimakas sitoutuminen alistettujen

eduista lähtevään toimintaan on ongelmallinen käytännön sosiaalityön kannalta. Sitä on

vaikea yhdistää julkisen vallan organisaatioissa tehtävään asiakastyöhön. Individualistis-

reformistisessa perspektiivissä sosiaalityö pyrkii kohtelemaan ihmisiä ennen muuta yksilöinä.

Siinä kohdataan yksittäisten tarpeita mutta myös kehitetään asiakkaiden kannalta oleellisia

palveluita. Yhteiskunnan muutos tasa-arvoisempaan ja yksilöitä parempaan suuntaan voidaan

nähdä tavoittelemisen arvoisena ideaalina, mutta käytännön sosiaalityössä se on epärealistinen

tavoite. (Payne 1997, 4–5).

Yllä mainitut esimerkit tuovat näkyviin sitä moninaisuutta, jolla asiakkaan ja ammattilaisen

välistä vuorovaikutusta kuvataan. Asiakkaan kannalta ei ole merkityksetöntä, millaisella

työotteella ja työskentelytavoilla ammattilaiset tekevät asiakastyötä. Sitä ei kuitenkaan tehdä

tyhjiössä. Kun kaksi tai kolme osapuolta on kohdakkain ja tilanteen yhtenä tavoitteena on
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jonkin pulman tai ongelman selvittäminen, taustalla vaikuttavat erilaiset yksilön historiaan,

hallinnollisiin tai organisatorisiin rakenteisiin, mutta myös laajempiin yhteiskunnallisiin

ilmiöihin liittyvät seikat. Sekä ammattilainen että asiakas tuo tilanteeseen omaa historiaansa,

mutta sitä säätelevät myös organisatoriset toimintamallit, organisaation toimintakulttuuri ja

taloudelliset ehdot. Osin nämä ovat tiedostettuja, osin tiedostamattomia. Yhteiskunnalliset

laajemmat muutokset ovat yleensä tiedostettuja. Sen sijaan organisatoriset toimintamallit tai

työn sukupuolittunut luonne eivät välttämättä nouse arkisessa työssä kovin näkyvästi esiin.

Nostan näkyviin muutaman esimerkin kautta sellaista tutkimusta, joka valaisevat jotakin

sellaista, jonka saatoin tunnistaa projektiryhmän keskusteluista, mutta joita niissä ei suoraan

mainittu.

Toimintaympäristössä tapahtuneet muutokset vaikuttavat sosiaalialan työhön kuten

muuhunkin auttamistyöhön. Nämä muutokset ovat usein tunnistettavia, sillä ne näkyvät

arkisessa asiakastyössä joko asiakkaiden elämäntilanteiden kautta tai omaan työhön

kohdistuvien muutospaineiden kautta. Ulla Mutka (1998) esittelee sosiaalityön

asiantuntijahaastatteluiden perusteella tällaisiksi 1990-luvun muutoksiksi yksityiskohtaisen

säätelyn purun, paikallishallinnon muutokset, säätelytalouden purkamisen, asiakkaiden

velkaantumisen lisääntymisen, haurastuvat ihmissuhteet, vaikeuksien kasaantumisen joillekin

perheille ja sosiaalityön oikeudellistumisen. 1990-luvulla, laman aikana ja sen jälkeen,

palvelutarpeet ovat lisääntyneet ja samaan aikaan kunnissa on ollut säästöpaineita, mikä on

tuonut niukkuutta käytettävissä oleviin resursseihin (esim. Julkunen 2001; Raunio 2000.)

Tarkastelen 1990-luvun loppua tarkemmin esitellessäni Mikä hätänä? –projektin kontekstia ja

siinä ajanjaksoa, jolloin projekti toteutettiin ja johon projektiryhmän keskustelut sijoittuivat.

Sirpa Saario (2004) on paneutunut erityisesti niihin ulkoisiin ehtoihin, jotka ovat läsnä

päivittäisissä toimintatavoissa ja jotka usein tuntuvat vähäpätöisiltä ja joiden ei ensisijaisesti

ajattelisi olevan merkittäviä työn tekemisessä. Nämä ovat seikkoja, joita työntekijän

(ammattilaisen) ei tule pohdittua, kun hän elää mukana lukuisten asiakkaiden nopeasti

vaihtuvissa ja usein monimutkaisissa tilanteissa. Hän on ottanut tarkastelun kohteeksi

mielenterveystoimistoissa olevat byrokraattiset asiakirjat, atk-järjestelmät, ajankäytön

organisoinnin ja tilojen käytön. Hän nimeää ne foucoult’laisen modernien yhteiskuntien

hallintakeinoja tarkastelevaa genealogiaa lainaten hallinnan tekniikoiksi. Hallinnan tekniikat

ovat hänen mukaansa läsnä päivittäisissä toimintatavoissa ja määrittelevät olemassa olollaan

työn tekemisen toteutuvaksi tietyillä tavoilla, joita työntekijät eivät itse useinkaan ole
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tietoisesti valinneet. Saario kirjoittaa toimintatapojen taustalla olevien ehtojen tunnistamisen

olevan merkityksellisiä sen ymmärtämiseksi, että nykyinen tapa on vain yksi mahdollisuus

monien joukossa. Hänen tutkimuksensa asettuu vuoropuheluun arkisten käytäntöjen

kehittämisen kanssa.

Sosiaalityö on vahva painottunut naisten työksi. ja toisaalta sosiaalityölle keskeiseksi

määrittynyt paneutuva työskentelytapa on usein nähty naiserityisenä toimintatapana. Myös

sukupuoli taustoittaa omalla tavallaan ammattilaisen ja asiakkaan kohtaamista. Suomessa

erityisesti Päivi Petrelius (2005) on tutkinut sosiaalityötä sukupuolinäkökulmasta. Hän on

haastatellut sosiaalityöntekijöitä ja koonnut sekä ammattilaisilta että opiskelijoilta

kirjoitusaineistoa. Sosiaalityö on selkeästi sukupuolittunut ammatti, ja siihen nähden

sukupuoli on näkynyt vain vähän tutkimuksessa ja ammattikäytännöissä (mt., 11).

Sukupuoli- ja ammatillisen roolin sekoittumisen voi kytkeä myös siihen että naisiin liitetyistä

sukupuoliominaisuuksista tulee näennäisen luonnollinen osa naisten ammattiroolia, joka

ylläpitää esimerkiksi hoiva-alojen matalaa ammatillista statusta. Nämä Petreliuksen naisisiksi

nimittämät kompetenssit määrittyvät tällöin professionaalisuuden ulkopuolisiksi, yksityisen

elämänpiirin alueelle sijoittuviksi kompetensseiksi, joista ei makseta palkkaa, ei arvosteta.

Näiksi määrittyivät sosiaalityön ammatilliselle itseymmärrykselle hyvin keskeiset eläytyvän

kuuntelemisen ja empatian taidot. Sosiaalityöntekijät kuvaavat niitä naiseuteen luonnostaan

kuuluvina, ei niinkään kokemuksen ja koulutuksen myötä saavutettavina ammatillisina

taitoina. Kuitenkin sosiaalityöntekijöitä edellytetty empaattinen työskentelyote olisi myös

mahdollista määritellä, kuten esimerkiksi psykoanalyyttisessa teoriassa tehdään, pitkää

koulutusta edellyttäväksi professionaaliseksi taidoksi (Code 1995, 129–130, ref. Petrelius

2004, 71.)

Opiskelijoiden kirjoittamissa esseissä taas nousi yllättävän usein esiin ajatus naiseudesta

huolenpitovastuun kantamisena, toisten tarpeisiin vastaamisena ja naisille ominaisena

uhrautumistaipumuksena. Teema nousi näkyviin uupumispuheena, eli kuvauksina

sosiaalityöntekijöiden uhrautuvuudessa ja väsymisestä liiallisen työtaakan alla sekä pelkona,

että sosiaalityö ammattiurana johtaa lähes itsestään selvästi uupumiseen myös omalla

kohdalla. (Petrelius 2004, 56.) Toisaalta hoiva- ja huolenpitovastuuseen liittyvät

sukupuolittuneet odotukset ja normit sekä niiden seurauksena naistyöntekijöille rakentuva

välittämisen moraali voivat yhdessä työolosuhteiden puutteellisen organisoinnin, sosiaalityön
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suurten asiakasmäärien ja työn kuormittavuuden kanssa tuottaa erityisesti naistyöntekijöissä

uuvuttavia työkulttuureja. (Mt., 70.)

2.3 Asiakaslähtöisyys ja dialogisuus

Asiakaslähtöisyys on ollut näkyvästi esillä 1990-luvun alusta ihmissuhdealojen ideologiana ja

näkökulmana (esim. Granfelt ym 1993; Metteri 1995; 1996, Mönkkönen 2001a, 124; Pohjola

1993, 62). Myös lainsäädännössä (esim. Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja

oikeuksista 2000/812; Sosiaalihuoltolaki 1982/710; Laki potilaan asemasta ja oikeuksista

1992/ 785) on asetettu työn lähtökohdaksi asiakkaan oikeudet. Vaikka asiakaslähtöisyys on

eri teksteissä ja puheissa ollut paljon esillä, suomalainen palvelujärjestelmä on saanut

kritiikkiä järjestelmäkeskeisestä lähestymistavasta, jossa asiakkaan oikeudet julkilausutusta

asiakaslähtöisyydestä huolimatta toteutuvat heikosti. Erilaiset organisaatio-, metodi- ja

professiolähtöiset orientaatiot usein sivuuttavat sen, että työn lähtökohdaksi otettaisiin

asiakkaan kuuleminen (esim. Kiikkala 2002; Kokkonen ym. 2002). Toisaalta

asiakaslähtöisyyttä voi tarkastella kriittisesti myös siitä näkökulmasta, missä määrin vastuu

asiakastilanteessa siinä tapahtuvasta vuorovaikutuksesta on asiakkaalla tai ammattilaisella (ks.

Kiesiläinen 1998; Mönkkönen 2002a; 2002b).

Asiakkuuden ja asiakkaan aseman tutkimiseen on Suomessa erityisesti paneutunut Anneli

Pohjola (1993; 1998), joka on teksteissään tuonut esiin asiakkaan aseman alisteisuutta

suhteessa ammattilaisiin. Hänen mukaansa hyvinvointipalvelujen keskustelussa kieleemme on

vakiintunut kolmenlaisia toimijoita: asiakkaita, ammattilaisia ja kansalaisia. Kansalaiset

voivat joissakin roolissa toimia myös vapaaehtoistyössä. Tyypittely ja luokittelu rakentuvat

osaltaan erojen politiikalle. Asiakkaat ovat erilaisia kuin ammattilaiset. Kansalaisen käsite

tuottaa tässä lisää pohdittavaa, sillä jokainen on kansalainen, myös ammattilainen, ja jokainen

on jossakin roolissa myös asiakas. Ammattilaisten siirtymä asiakas-ajattelusta kansalainen-

ajatteluun, uudelleen tulkinta, tuo vuorovaikutukseen yhteistoiminnallisia, dialogisia piirteitä.

Pohjolan tarkasteleman hankkeen perusteella se ei ollut helppoa, mutta toisaalta tarjosi

myönteisiäkin yllätyksiä muun muassa sen suhteen, miten paljon asiakkailla oli omia

tavoitteita ja suunnitelmia, kun niitä vain huomattiin kysyä (Pohjola 1998, 186–188). Myös

ERI-hankkeen toimintatutkimuksissa sosiaalityöntekijät totesivat dialogisen
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kumppanuussuhteen tuovan asiakkaan voimavarat käyttöön ja helpottavan samalla

ammattilaisen vastuuta (Metteri 2003c).

Asiakasnäkökulmaa ja toimivaa asiakastyötä on avannut myös David Howe (1993), joka

kirjoittaa ohjaus- ja terapiatyön käytännöistä. Hän toteaa, että valittua menetelmää

olennaisempaa on, että ammattilainen kykenee hylkäämään oman alansa ammattitermistön ja

löytämään yhdessä asiakkaan kanssa yhteisen ja ymmärrettävän puheen tavan. Hän myös

korostaa inhimillisen kanssakäymisen perustaitojen merkitystä: ystävällisyys,

tuomitsemattomuus, halu ymmärtää asiakasta. (Mt.; 180–182.)

Anna Kulmalan, Heli Valokiven ja Anni Vanhalan (2003) tekemien asiakashaastatteluiden2

perusteella asiakkaat määrittelivät ammattilaiselle kaksi tehtävää: sosiaaliasioiden hoito ja

sosiaalinen kanssakäyminen. Sosiaaliasioiden hoito liittyy elämäntilanteen kysymysten

pohtimiseen ja ratkaisujen etsimiseen lähtien usein liikkeelle perustarpeiden tyydyttämisestä.

Ne ovat suojan, lämmön, ruuan ja lääkityksen turvaamista esimerkiksi jossakin auttamistyön

paikassa. Niissä kohdin, joissa sosiaalinen kanssakäyminen nousee keskeiseksi, haastateltavat

kommentoivat kohtaamistilanteen tunnelmaa, suhdetta työntekijään ja kokemuksia

työntekijän suhtautumisesta häneen asiakkaana. Sosiaalinen kanssakäyminen määrittyi

monitasoiseksi, samoin sen vaikutukset. Se on väline, jolla asioita hoidetaan (ks., myös

Mönkkönen 2001b, 432; Heinonen & Spearman 2001, 122). Sosiaalisen kanssakäymisen

epäonnistuminen voi kääntyä esteeksi asioiden sujumiselle, tai sen avulla voi löytyä uusia

avauksia ja mahdollisuuksia elämäntilanteiden muutokseen. Toisaalta vuorovaikutus sinällään

voi olla itseisarvo ja jättää jälkensä kuulluksi tulemisen, luottamuksen rakentumisen,

ihmisyyden ja arvostuksen kokemuksen kautta. (Kulmala ym. 2003, 132; myös Hyväri 2001,

195; Niiranen 2002, 63 .)

Asiakkaat kiinnittävät vastavuoroiseen keskusteluun ja kuunteluun erityistä huomiota.

Totutusta toisenlainen oli vastavuoroista puhumista, keskustelua, kuulluksi tulemista ja

kokemuksia kiireettömyydestä. Myös ammattilaisten antama arvostus ja kunnioitus asiakasta

kohtaan nousevat esille. (Kulmala ym. 2003, 127–130) Aineistossa oli myös kuvauksia

kohtaamisista, joissa vuorovaikutus esitetään alistavana pakottavana ja painostavana.

2 Haastateltavina olleet ihmiset olivat asiakkaina kriminaalihuollossa, asunnottomille,
päihdeongelmaisille tai väkivallan kohteeksi joutuneille naisille sekä asunnottomille,
päihdeongelmaisille miehille tarkoitetuissa asuntoloissa.
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Asiakkaat eivät pitäneet ammattilaisen ylivaltaa ja kaikkitietävyyttä hyväksyttävänä, eivätkä

he näin ollen olleet aina valmiita alistumaan siihen. Tällaisista kohtaamisista voi olla

seurauksena asiakkaan epäluottamus tai suhteesta vetäytyminen. (Kulmala ym. 2003, 131.)

Marjatta Eskola on määritellyt sosiaalityön laadun mitan yksinkertaisuudessaan seuraavasti:

”Asiakkaan avun tarpeen ja menettelytavan välisestä suhteesta muodostuu sosiaalityön laadun

mitta (Eskola 2003, 108).” Nigel Partonin mukaan sosiaalityön moraalista ja poliittista

ominaislaatua voidaan luontevasti jäsentää hoivaetiikan käsittein. Hänen mukaansa useat

sosiaalityötä koskevat tutkimukset viittaavat siihen, että asiakkaan näkökulmasta

sosiaalityössä menetelmiä tärkeämpää on työntekijän ja asiakkaan välisten kohtaamisten ja

niihin liittyvien kokemusten laatu. Keskeistä asiakkaalle on esimerkiksi osallistua aktiivisesti

itseään koskevaan keskusteluun. Keskustelujen kautta omat kokemuksen jäsentyvät ja

elämänhallinta paranee. (ks. esim. Petrelius 2004, 65.) Myös David Howe kirjoittaa, ettei

yleensä terapia- ja neuvontatyössä työskentelyn onnistuminen ole riippuvainen siitä, mitä

tiettyä metodia, yksittäisiä keinoja tai teoreettista koulukuntaa ammattilainen edustaa tai

noudattaa. Pikemminkin kyse on siitä, että ammattilainen kykenee hyödyntämään omia

henkilökohtaisia vuorovaikutustaitojaan, kykenee olemaan ystävällinen, tarvittaessa

empaattinen. Yleiset inhimillisen vuorovaikutuksen taidot ovat merkityksellisempiä kuin erot

eri terapiamuotojen välillä. (Howe 1993, 3.)

Etnografia on tarjonnut toisenlaisen tavan tarkastella asiakkuutta, institutionaalisena ilmiönä,

ja sitä on hyödynnetty muun muassa virastojen toimintamekanismien tarkasteluun (Eräsaari

1995), lastensuojelun asiantuntijakulttuurien jäsentämiseen (Forsberg 1998) ja naisten

asuntolan asiakkuuden määrittymisen tutkimiseen (Vanhala 2005). Näiden tutkimusten

valossa ei voi puhua asiakaslähtöisyydestä arkisena käytäntönä. Julkilausutut tai

julkilausumattomat kulttuuriset tekijät voivat vaikuttaa jo siihen, miten asiakkuudesta

neuvotellaan ja kuka lopulta määrittyy asiakkaaksi. Anni Vanhala (2005) kuvaa tätä prosessia

käsitellessään asiakkuutta naisten asuntolassa. Monipuolisen aineiston kautta, joka kattaa

muun muassa havainnoinnin, haastattelut ja asiakirja-aineiston, Vanhala nostaa näkyviin, että

vaikka työntekijät, ammattilaiset, määrittelevät paikan viimesijaiseksi auttamispaikaksi, osa

sinne hakeutuvista jää valikoitumatta asiakkaaksi (mt. 78–93; 267–269). Asiakkaan asema jää

heikoksi. Toimintakäytännöt, asiakkuuden määritykset ja valta sekä vallan ja hierarkian

osoittamisen tavat säätelevät asiakkaan asemaa, vaikka työn lähtökohdaksi olisikin määritelty

asiakaslähtöisyys. Arkisessa työssä tämä ristiriita ei välttämättä tule havaituksi, varsinkaan jos
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ammattilainen on ehtinyt tottua käytäntöihin eikä lähde niitä kyseenalaistamaan. Tutkimus

tuottaa ristiriitaa näkyviin ja keskustelun aiheeksi, mitä kautta sen käsittely ja mahdollinen

purkaminen voi käynnistyä.

Anna Metteri on valinnut ammattikäytäntöjen tutkimiseen kriittisen näkökulman ja kiinnittää

erityistä huomiota niihin tilanteisiin, ”joissa on käynyt huonosti” (Metteri 2000a, 238; 2003b;

2004). Kun tarkastellaan palvelujärjestelmän toimintaa kohtuuttomiin tilanteisiin joutuneiden

asiakkaiden näkökulmasta ja kriittisellä silmällä, tulee näkyviin hyvinkin monimutkaisia

asiointitilanteita. Asiakas voi olla vain vajavaisesti osallinen oman asiansa hoitamiseen.

Ohjaus ja neuvonta voi olla puutteellista tai sattumanvaraista. Asiakas saattaa olla pettynyt

järjestelmään ja menettänyt luottamuksensa.

Asiakkaan näkökulma tulee esiin myös tutkimuksessa, jonka tiedot on koottu

terveydenhuollon sosiaalityöntekijöiltä ryhmähaastatteluilla, alueellisella pilottikyselyllä ja

valtakunnallisella kohtuuttomuuskyselyllä (Metteri 2004). Raportissa tulee näkyväksi, että

asiakkaat joutuvat kohtuuttomiin tilanteisiin sekä lainsäädännössä olevien aukkojen että

organisaatiolähtöisen laintulkinnan seurauksena. Jälkimmäisessä on kyse siitä, että

ammattilainen tietäen esimerkiksi kunnan heikon taloudellisen tilanteen jättää huomiotta

mahdollisuuden esimerkiksi harkinnanvaraiseen päätökseen. Kyse voi olla myös silkasta

lainvastaisesta toimintatavasta, vaikkapa siitä, että asiakas ei saa anomukseensa kirjallista

päätöstä. Kaiken kaikkiaan kohtuuttomat tilanteet ovat omiaan heikentämään kansalaisten

luottamusta järjestelmän toimivuuteen.

Suomen Mielenterveysseuran puhelinpäivystykseen tulleista puheluista kootussa selvityksessä

korostui pettymys palveluissa toimivan työntekijän sanoihin ja käytökseen. Lopulta tilanne

saattoi johtaa siihen, että alkuvaiheen yhteen ongelmaan haetussa avussa tai tuessa pettyminen

johti monien ongelmien kasautumiseen. (Lappalainen & Moström 2004, 11.) Kirjoittajien

mukaan paljon uutta laadukkuutta olisi saavutettavissa suhteellisen yksinkertaisesti:

kohtaamalla ihminen kokonaisvaltaisesti ja kunnioittavasti (mt. 2004, 39).

Tarkasteltaessa asiakkaan ja ammattilaisen välistä suhdetta asiakkaan odotusten

näkökulmasta, merkitykselliseksi nousee hyvän ja toimivan asiakassuhteen rakentuminen.

Mielenkiintoisella tavalla monessa tutkimuksessa nostetaan esiin perinteisesti hyvään

käytökseen liitettäviä toimintatapoja: toisen kunnioittaminen, ystävällisyys, kuunteleminen.
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Onko syynä se, että asiakkaat ovat sellaisessa asemassa, että kunnioituksella, ystävällisyydellä

ja kuuntelulla on vuorovaikutuksessa erityinen merkitys vai onko niin, että ammattilaiset eivät

niitä aina hallitse tai kiireinen työrytmi antaa niille vähän sijaa? Richard Sennet (2004)

nimeää ilmiön kunnioitusvajeeksi eriarvoisessa maailmassa. ERI-hankkeessa mukana olleet

toimintatutkijat kiinnittivät jo hanketta suunnitellessaan huomiota kunnioitukseen ja sen

puutteeseen (Metteri 2003b).

Kaarina Mönkkönen (2001a, 124–125) on jäsentänyt asiakaslähtöisyyden käsitettä

erottelemalla niitä ulottuvuuksia, joita sillä halutaan korostaa. Ensiksi asiakaskeskeisellä

terapiaperinteellä tarkoitetaan ensimmäisen humanistisen psykologian edustajan Carl

Rogersin persoonakeskeisestä lähestymistavasta muotoutunutta suuntausta. Tämä perinne on

vaikuttanut suomalaisen sosiaalityön, hoitotyön ja opetustyön retoriikkaan, jossa yleensä

viitataan asiakkaan tarpeista lähtevään työskentelyyn. Toiseksi Mönkkönen erottaa

suomalaisten sosiaalialan tutkijoiden keskuudessa 1990-luvun alussa alkaneen postmodernin

keskustelun, jossa kyseenalaistettiin ylipäänsä professionaalisen asiantuntemuksen

mahdollisuuksia ja oikeutusta (ks. Karvinen 1996, 33). Kolmantena Mönkkönen mainitsee

asiakaslähtöisyyden liittämisen ihmistieteellisen tutkimuksen painotuksiin, esimerkkinä

lapsikeskeinen tai lapsilähtöinen tutkimus.

Ajankohtana 1990-luvun loppu laman jälkiseuraamuksineen oli erityinen Suomessa.

Aiempina vuosikymmeninä sosiaalityöntekijät eivät olleet samassa määrin joutuneet

kohtaamaan asiakkaiden tarpeiden ja käytettävissä olevien keinojen välistä ristiriitaa. 1990-

luvun muutokset käynnistivätkin tutkijoiden kesken vilkkaan keskustelun sosiaalityöstä ja sen

tekemisen tavoista. Jan Fook (2000), Nigel Parton (2000) ja Parton yhdessä Patrick O´Byrnen

kanssa (2000) jakavat asiantuntijuuden perinteiseksi ja niin sanotuksi uudeksi

asiantuntijuudeksi. Perinteisen ammatillisen asiantuntijuuskäsityksen vallitessa

professionaalisten työntekijöiden tiedot, taidot ja kokemukset ovat auttamistyön keskiössä.

Uudessa asiantuntijuutta koskevassa keskustelussa nostetaan asiakastyötä tekevien

työntekijöiden asiantuntijuuden rinnalle asiakkaiden tiedot ja kokemukset. Tietoja sovelletaan

ja käytäntöjä luodaan paikallisesti ja tilannesidonnaisesti yhteisissä kohtaamisissa. Työntekijä

ei noudata ja toteuta tiettyä tai vakiintunutta kaavaa, vaan säilyttää avoimuuden ja toimii

herkästi "korvakuulolla " asiakkaan kanssa. (Valokivi 2004, 117–118.) Uutta työn tekemisen

tapaa on Minna Kivipellon (2002, 4) mukaan ennakoitu muiden muassa reflektiivisyydestä

(Satka 1997; Karvinen 1993, 1996, 40–68; Matthies 1993; Schön 1995), kerronnallisuudesta
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ja dialogisuudesta (Mutka 1998; Mönkkönen 2002a), interaktiivisuudesta (Payne 1997),

kansalaislähtöisestä valtuuttavasta (empowerment) ja asianajotyyppisestä työstä (Fook 2002;

Milner & O´Byrne 1998; Dalrymple & Burke 1997). Näistä useimmissa on havaittavissa

pyrkimys ei-autoritatiivisen asiantuntijuuden määrittelyyn, jossa kansalaisilla ja palvelujen

käyttäjillä olisi aiempaa aktiivisempi rooli ja suuremmat vaikutusmahdollisuudet itseä

koskevissa asioissa (ks. Raunio 2002).

Keskityn erityisesti dialogisuuteen, jossa pyritään sivuuttamaan sekä työntekijä- tai

organisaatiolähtöisyys että asiakaslähtöisyys. Dialogisuudessa tavoitteena on, että asiakas ja

ammattilainen tai laajemminkin tilanteessa mukana olevat osapuolet tuovat  pulmalliseen

tilanteeseen kukin oman erityisen tietämyksensä, eikä näistä mikään nouse toista ylemmäksi

tai paremmaksi. Toimivaa ratkaisua tai etenemisen mallia etsitään yhteisesti, eikä kenelläkään

oleteta olevan valmiita ratkaisuja. Dialogisuudessa ristiriitoja ei vältellä. Ne ovat kiinnostavia,

puntaroitavia ja uusia näkökulmia tarjoavia (ks. Freire 1972; Mönkkönen 2002, 57) Erilaisuus

nähdään etuna. Tavoitteena on synnyttää osapuolten omaa näkemystä ylittävää ymmärrystä

tilanteesta tai käsillä olevasta asiasta. Saksalainen filosfoi Martin Buber käytti käsitettä

välitila (Varto 1994, 107–109; Värri 1997, 70) Välitila ei ole kenenkään etukäteen

määrittämää aluetta, vaan syntyy kohtaamisen ja keskustelun tuloksena. (Metteri ym. 2000,

96–97.)

Dialogisuutta voi pitää vastauksena äärimmilleen viedyn asiakaslähtöisyyden tavoitteen

aiheuttamille kysymyksille yhtä lailla kuin niille organisaatio- tai professiolähtöisille

toimintatavoille, jotka sivuuttavat asiakkaan tarpeet tai tavoitteet. Asiakkaiden näkökulmasta

asiakaslähtöisyys voi näyttäytyä pulmalliselta niissä tilanteissa, joissa ammattilainen

kieltäytyy ottamasta hänelle kuuluvaa vastuuta ja jättää vaikean, esimerkiksi omaa

terveydentilaa koskevan päätöksen asiakkaan tehtäväksi annettuaan prosenttilukuina

vaihtoehtojen todennäköiset onnistumismahdollisuudet. Ammattilaisen näkökulmasta

asiakaslähtöisyyden problemaattisuuteen taas tuovat oman sävynsä esimerkiksi sosiaalityöhön

liitettävät arvonäkökohdat. Asiakaslähtöisyyteen liitetään usein ammattilaisten kyky asettua

asiakkaan asemaan, empatia. Käytännössä tämä kuitenkin tuottaa ongelmia, esimerkiksi

tilanteissa, joissa ammattilaisen työhön liittyvät ja henkilökohtaiset arvot poikkeavat tosistaan

tai ammattilaisen omat arvot ovat ristiriidassa muiden osallisten arvojen kanssa: asiakkaat,

joissakin tilanteissa uhrit, käytännön työntekijät, poliittiset päättäjät, palvelujen tuottajat tai

muut yhteistyötahot. Nämä jännitteiset tilanteet ovat sosiaalityön arkea, ja niiden
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tiedostamisessa ja käsittelyssä on hyötyä siitä, että tunnistaa arvojen ja valta-suhteiden

kytkökset. (Dominelli 2002, 20–24.)

Dialogisuus on läsnä myös konstruktiivisessa sosiaalityössä (esim. Parton & O’Byrne 2000,

2–3), jossa painotetaan prosessia, asiakkaan ja ammattilaisen omaamaa tietoa,

mahdollisuuksia sekä tiedon relationaalista luonnetta. Missä tahansa asiakkaan tilanteessa  tai

olosuhteissa voi olla käytettävänä merkittäviä resursseja, ja niiden esiin nostaminen on

merkityksellistä. Parton ja Byrne toteavat, että juuri sosiaalityöntekijöillä on ammattitaitoa

auttaa tunnistamaan näitä resursseja tavoitteiden toteutumisen tueksi ja toisaalta

määrittelemään tilannetta uudelleen. Asiakkaan yksilöllisyyden kunnioittaminen edellyttää

huolellista paneutumista ja reflektiivistä asennetta asiakastyössä (Parton & O’Byrne 2000,

77).

Yhteistoiminnallisuuteen, dialogisuuteen pyrkiminen edellyttää ammattilaiselta rohkeutta,

johon ei välttämättä kannusteta työyhteisöissä (esim. Forsman 2003). Dialogisen

vuorovaikutuksen elementtejä onkin etsitty myös maallikkoauttamisen alueelta joko

vertaistukiryhmistä (esim. Rekola 1998; Nylund 2000b), kriisikeskuksen

vapaaehtoistoiminnasta (esim. Mustonen 1998; Rantanen 1998) tai muusta

maallikkotoiminnasta (Ruuskanen 2000).

2.4 Asiakas – maallikko

Maallikkoauttamista ja siinä tapahtuvaa vuorovaikutusta tai suhdetta on tutkittu huomattavasti

vähemmän kuin asiakkaan ja ammattilaisen välistä. Lähestynkin kolmion maallikon ja

asiakkaan välistä sivua eri näkökulmista: aloitan keskustelusta kolmannen sektorin roolista ja

siirryn sitten käsittelemään vapaaehtoistyötä, vertaistuki- tai oma-apuryhmiä ja lopulta

omaisnäkökulmasta hoivaa.

Julkisen sektorin ja markkinoiden toimintamallin välille 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 missä määrin ja millaisia vastauksia kolmas sektori vapaaehtoisine auttajineen voi

tuoda laman aikaiseen ja sen jälkeiseen tilanteeseen (Billis & Glennerster 1998; Heinonen

1999, 202–236; Helander 1998; Matthies ym. 1996; Nylund 2000a). Kolmas sektori

määritellään usein voittoa tavoittelemattomaksi, organisoiduksi, yksityiseksi ja

vapaaehtoiseen osallistumiseen perustuvaksi toiminnaksi. Sen merkittävimpiä toimijoita ovat

yhdistykset, säätiöt, uusosuuskunnat ja kansalaisliikkeet. Vapaaehtoisuus on keskeinen osa

kolmatta sektoria, ja kansalaisten mukana oleminen perustuu vapaaehtoisuuteen sekä

toimijoina että käyttäjinä. (Helander 1998, 53–62; Hokkanen 2003, 257; Siisiäinen 1999, 23.)

Jari Heinonen liittää kolmannen sektorin rinnalle tai erottaa siitä vielä neljännen, epävirallisen

sektorin, johon kuuluvat kotitaloudet, naapuriapu ja erilaiset sosiaaliset verkostot (Heinonen

1999, 188). Aila-Leena Matthies (1996 12–13; ks myös Everts & Laville 2004, 15–19) on

puhunut kolmannen sektorin käsitteen sijaan välitasosta, jossa toimijat ovat

vuorovaikutuksessa yhteiskunnan eri sektoreiden kanssa. Välitasolle ei pyritäkään

määrittelemään yhteisiä pysyviä rakenteellisia tunnusmerkkejä tai yhtenäistä

toimintalogiikkaa.

Nicolas Rose (1998) on tarkastellut vapaaehtoistyön ja laajemmin kolmannen sektorin roolia.

Hänen mukaansa kolmannelle sektorille oli asetettu toisaalta oletuksia että se paikkaisi niitä

aukkoja, joita virallisessa järjestelmässä on, toisaalta sen oletettiin tuottavan sitä

yhteisöllisyyttä, jota julkinen palvelujärjestelmä ei kykene tuottamaan. 1990-luvulla virisi

laman jäljiltä myös keskustelua kolmannen sektorin voimakkaammasta mukaantulosta

jakamaan auttamisen vastuuta. Liisa Hokkasen (2003, 255) muistuttaa kuitenkin, että haasteet

uudenlaiselle tekemiselle olivat olemassa jo ennen 1980-luvun viime metreillä alkanutta

lamaa.

Käytännössä muiden muassa seurakunnat ja suuret järjestöt kuten SPR olivat jo ottaneet

vastuuta hyvinvoinnin tuottamisesta. Mukaan oli tullut paljon vapaaehtoisia. Jouko

Karjalainen (2001, 101) kirjoittikin epävirallisen auttamisen kasvun tulleen vuosikymmenen

loppuun mennessä senhetkisille rajoilleen. Vapaaehtoisten määrä oli laskusuunnassa. Siihen

johtaneita syitä ei ole tutkimuksin selvitetty. Yhtenä selittävänä tekijänä on mainittu se, että

niin julkiselta sektorilta kuin järjestöistäkin on puuttunut sellaisia ammattityöntekijöitä, jotka

olisivat perehtyneet vapaaehtoistoiminnan olemukseen, dynamiikkaan ja prosessien kulkuun

(Lehtinen S. 1997). Jos vapaaehtoisten määrä olikin ollut laskussa, vertaistuen merkitys ja



29

paikka julkisten palvelujen rinnalla oli selkiytynyt ja vahvistunut (Nylund 2000a; 2000b;

Kuuskoski 2003; Rekola 1999).

Asiakkaan ja maallikon välistä kasvokkaista vuorovaikutusta on tarkasteltu erittäin vähän.

Toistaiseksi en ole löytänyt yhtään tutkimusta, jossa asiaa olisi tutkittu esimerkiksi

nauhoitetun aineiston avulla. Sen sijaan kirjallisuudesta löytyy pohdintaa vapaaehtoistyöstä

suhteessa ammattityöhön: millaisena vapaaehtoistyö ammattityöhön rinnastettuna näyttäytyy

ja miten vuorovaikutuksen tavat poikkeavat ammattityön vuorovaikutuksen tavoista.

Päivi Rantanen (1998) tarkastelee omia kokemuksiaan toisaalta sosiaalityön ammattilaisena ja

toisaalta kriisikeskuksen vapaaehtoisena. Ammattiauttamiseen liittyy hänen mukaansa

organisaation tavoitteisiin liittyviä seikkoja, jotka voivat estää auttajaa keskittymästä

ihmiseen, joka on hänen asiakkaanaan. Toiseksi ammattiauttamiseen liittyy tietämisen ja

taitamisen painetta, ja ammattiauttamisesta voi tulla suorittamista, joka pohjautuu tietoihin,

osaamiseen ja konkreettisiin tekoihin. Vapaaehtoistyöstä opittavaksi Rantanen kuvaa

kuuntelemisen, suvaitsevaisuuden ja erilaisuuden hyväksynnän sekä avoimuuden ja

valmiuden yllätyksille.

Anne Birgitta Yeung (2005, 105–117) on haastatellut vapaaehtoisina toimineita ihmisiä ja

koonnut haastatteluiden perusteella jäsentänyt heidän motivaatiotaan timanttimalliin. Timantti

tuo näkyviin vapaaehtoistyössä tapahtuvan vuorovaikutuksen merkitystä vapaaehtoiseksi

lähteneille. Timanttiin hahmottuu neljä ulottuvuutta, akselilla itseä kohti – itsestä poispäin:

saaminen – antaminen, jatkuvuus – uuden etsintä, etäisyys – läheisyys ja pohdinta – toiminta.

Jaottelu tuo kiinnostavalla tavalla näkyviin sitä, miten eri tavoin ihmiset löytävät motivaation

toimia palkatta ja etsiä toiminnasta myös itselleen merkityksiä. Haastattelututkimus kohdistuu

vapaaehtoisiin ja heidän motivaatioonsa, mutta sitä kautta voi tarkastella myös sitoutumista.

Näiden molempien voi taas arvioida vaikuttavan vuorovaikutukseen asiakkaan kanssa.

Vertaistukea tai oma-apua ovat tutkineet muiden muassa Marianne Nylund (1996; 2000a;

2000b), Kirsi Rekola (1998) ja Irja Mikkonen (1996). Marianne Nylund määrittelee oma-

apuryhmät seuraavasti: ”Oma-apuryhmän muodostavat henkilöt, joilla on jokin yhteinen

ongelma tai jotka ovat samanlaisessa elämäntilanteessa. Heillä on halu jakaa kokemuksiaan

muiden kanssa, ja tällä tavoin pyrkiä keskinäisesti ratkaisemaan tai lieventämään

henkilökohtaista ongelmaansa tai elämäntilannettaan.” (Nylund 1996, 194.)
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Oma-apuryhmät ovat luokiteltavissa ongelmakeskeisesti oireyhtymän (esimerkiksi fyysinen

tai psyykkinen sairaus) tai elämäntilanteen (esimerkiksi omaishoitajuus, sosiaaliset ongelmat)

mukaan. Jaottelun perusteena voi olla myös toimintaperiaate joko sisäänpäin (esimerkiksi ns.

12 askeleen ryhmät) tai ulospäin (esimerkiksi painostusryhmät). (Nylund 1996, 195, ks. myös

Katz 1993.) Suomessa tekemänsä kyselyn perusteella Nylund (mt. 198) on jaotellut ryhmät

ongelma- ja intressikeskeisesti kahdeksaan luokkaan: työttömien ja ylivelkaisten ryhmät,

omais- ja läheisryhmät, psykososiaalisten sairauksien ryhmät, riippuvuusryhmät, perhe- ja

ihmissuhderyhmät, somaattisten sairauksien ryhmät, naisryhmät sekä kohtauspaikat.

Ihmisten motivaatio hakeutua oma-apuryhmiin on moninainen. Jotkut hakeutuvat siksi, että

he eivät mielestään saa tarvitsemaansa apua ammattityöntekijöiltä, toiset taas kyseenalaistavat

ammattimaisia työtapoja, koska viranomaisten antamat ohjeet eivät aina tunnu mielekkäiltä.

Oma-apuryhmät voivat myös toimia vastauksena sille, että kansalaiset ovat nykyään

halukkaita vaikuttamaan itse sosiaali- ja terveyspalvelujen sisältöön ja laatuun. Oma-

apuryhmissä jäsenet suunnittelevat toimintansa itse ja sitä voidaan muuttaa joustavasti

tilanteiden mukaan. (Nylund 1996, 201–202)

Asiakkaan, ryhmään liittyvän jäsenen, näkökulmasta oma-apuryhmä voi olla yksi tapa ratkoa

ja selvittää omaa elämäntilannetta muiden samanlaisessa tilanteessa olevien kanssa. Ryhmän

tarjoama tuki voi parantaa jäsenten itsetuntoa ja taitoa selviytyä erilaisista kriisitilanteista.

Toiminta voidaan nähdä myös vastalauseeksi ammattityöntekijän työtavoille. Kaiken

kaikkiaan Nylundin mukaan oma-apuryhmillä on monia hyödyllisiä tehtäviä. Toisaalta ne

sopivat vain joillekin ihmisille ja joihinkin elämäntilanteisiin, eivätkä voi kokonaan korvata

ammattityöntekijöiden palveluita. (Mt. 204–205.) Myös Susanna Hyväri (2005, 216) on

pohtinut 1990-luvun erilaisten vertaisryhmien ’suoranaisen esiinmarssin’ syitä. Pelkkä

taloudellinen laman innoittama järjestö- ja kansalaistoiminnan uudelleen aktivoituminen ei

selitä sitä, vaan siihen liittyy hänen mukaansa myös kyllääntyminen pitkälle

professionalisoituneisiin hyvinvointipalveluihin.

Maallikon/vapaaehtoisen suhdetta asiakkaaseen tuodaan kirjallisuudessa esiin läheisenä,

tasavertaisena, asiakasta kuulevana. Mitä epävirallisempi kahden ihmisen välinen

vuorovaikutussuhde on, sitä lähempänä ollaan ystävyyden kaltaista tilannetta.

Vuorovaikutuksesta puuttuvat tuolloin esimerkiksi organisaatiosta ja ammattiasemasta
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juontuvat vallan elementit, jotka tavalla tai toisella ovat läsnä ammattityössä. Toisaalta

vapaaehtoisuuteen liittyy jo käsitteenkin mukaan vapaaehtoisuus. Velvoite jatkaa toiminnassa

on korkeintaan moraalinen; mitään legitiimiä velvoittavuutta ei ole, vaan

vapaaehtoistoiminnasta poistuminen on helppoa (Hokkanen 2003, 256), mikä tuo pulmia

jatkuvuuteen. Pettymys voi olla ankea, kun asiakkaana ollut ihminen joutuu kohtaamaan

vaihtuvuutta, uusia vapaaehtoisia korvaamassa vanhoja tuttuja tai peräti koko toiminnan

loppuminen rahoituksen päätyttyä tai vapaaehtoisten poistumisen myötä.

Läheisen hoiva tai omaishoito on oma erityinen alueensa. Siihen voi liittyä vahvojakin

sitoumuksia, jotka perustuvat läheisyyteen, velvollisuuteen tai vastavuoroisuuteen (Twigg

2000). Pertti Koistinen (2003) on kirjoittanut omakohtaisesta kokemuksestaan omaishoivan

ristiriitaisesta luonteesta. Se voi olla sekä syyllisyyden ja ahdistuksen värittämää että ilon ja

voiman lähteenä. Aina mäissä tilanteissa ei voi puhua vastavuoroisuudesta. Sosiaalisten

verkostojen perusominaisuus ei aina ole läsnä. Marianne Nylund (2004, 189) nostaa tästä

esimerkiksi tilanteet, joissa vaikkapa tytär toimii hoitajan ja tukijan roolissa omalle äidilleen,

jolla on mielenterveys- tai päihdeongelmia.

Jorma Sipilä (2003, 23) kirjoittaa hoivan käsitteen olevan suomen kielessä kätevä. Se ei

johdata tekemään erotteluja sosiaalisen ja terveydellisen kesken, ei myöskään kotityön ja

palkkatyön välillä. Se kuvaa kokonaisvaltaista, usein ruumiillista (Tedre 1999; Twigg 2000),

huolenpitoa lapsesta, vanhuksesta sairaasta tai vammaisesta, joka tarvitsee jokapäiväistä apua.

Hoivaa voidaan tuottaa vapaaehtoisena palveluna, kaupallisena palveluna, julkisena palveluna

ja informaalina hoivana (Sipilä 2003, 29).

2.5 Ammattilainen – maallikko

Ammattilaisen ja maallikon välistä suhdetta kirjallisuuden kautta tarkasteltuna sävyttää näiden

kahden vertailu. Esimerkiksi Aila-Leena Matthies (1993, 110–111) on siteerannut saksalaisia

epävirallisen sektorin tutkijoita Olkia ja Backhausia (1992), jotka ovat kuvanneet arkikielen

mielikuvia virallisen ja epävirallisen auttamisen eroista. Näistä syntyy asetelma, jossa on

polarisoituina virallisen ja epävirallisen lupaukset ja rajoitteet.
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Taulukko 1. Epävirallisen ja virallisen auttamisen erot

Epävirallisen lupaukset Virallisen rajoitteet

- kutsumuksellisuus - palkkatyöläisyysmotivaatio
- henkilökohtainen sitoutuminen - sulautuminen organisaatioon
- aatteellinen into - ei aatteellista intoa
- omakohtainen kokemus - ulkokohtainen näkemys
- ongelmien ja kokemusten jakaminen - institutionaalinen etäisyys
- henkilökohtaisuus - henkilön vaihdettavuus
- moraalinen arvoyhteisö - ei yhteistä arvomaailmaa
- arjen yhteisyys - luokka- ja kulttuurierot

Epävirallisen rajoitteet Virallisen lupaukset

- maallikkomaisuus - ammatillisuus
- sosiaaliluokittaiset ja paikalliset - julkisesti kontrolloidut
   alistussuhteet    ammatilliset käyttäytymisnormit
- naisten ilmaistyön hyväksikäyttö - naisten palkkatyöläistyminen
- alueellinen epätasaisuus - alueellinen ja yhteiskunnallinen

   universaalius
- asiantuntemuksen puute - tieteellinen asiantuntemus
- mielivallan mahdollisuus - rationaalinen organisaatio
- ei jatkuvuus- ja laatutakeita - jatkuvuus ja laatuvaatimukset
- epävarmuus - julkinen takaus

(Matthies 1993, 110–111)

Jaottelu on hyödyllinen, koska se selkiyttää epävirallisen ja virallisen eroa ja tarjoaa

moniulotteista kuvaa epävirallisesta ja virallisesta asettamatta kumpaakaan etusijalle. Se on

kuitenkin samalla yksioikoinen. Se jättää huomiotta muun muassa Jan Fookin (2002b, 57–58)

esiin nostaman ilmiön, että kaikki yhteisöt ja ryhmät pyrkivät ylläpitämään erilaisia

ideologioita, jotka edesauttavat oman aseman ja rajojen säilyttämistä. Esimerkiksi

sosiaalityöntekijät (virallinen) voivat tukea sellaista ajatusmaailmaa, joka erottaa heidät

toisen, vähäisemmän statuksen, edustajista, esimerkkinä vapaaehtoiset (epävirallinen).

Esimerkkinä Fook mainitsee ajattelutavan, että koulutus mahdollistaa ammattilaisille

rationaalisemman päätöksenteon kuin mihin vapaaehtoiset yltävät. Vastavuoroisesti

vapaaehtoiset voivat vahvistaa omaa identiteettiään suhteessa ammattilaisiin. Perusteluina on,

että he vastaavat paremmin ihmisten tarpeisiin, koska heillä on kokemuksellista tietoa, ei

kirjatietoa.
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Jaottelu jättää vähälle huomiolle myös sellaisen vapaaehtoisena tehtävän työn, jolla on jo

joitakin ammattityön piirteitä, jossa vapaaehtoistyön ja ammattiyön rajaa ylitetään tai

koetellaan ja jossa sosiaali- ja terveydenhuollon ammattilainen kouluttaa vapaaehtoisia

asiakkaiden kohtaamiseen (ks. esim. Mönkkönen 1999, 112; Hokkanen 2003a). Sosiaaliturva-

lehdessä on kesän 2005 aikana käyty keskustelua vapaaehtoisuuteen perustuvasta

kriisikeskuksissa tehtävästä työstä, joka lienee hyvä esimerkki erityiseen tehtävään

valmennetuista vapaaehtoisista. Keskustelun käynnistäneet Tuula Sarkkola ja Anne Tapola

(2005) pohtivat kriisityön sisältöä ja laatua. Heidän mukaansa maallikkohallituksesta ja

vapaaehtoisista koostuviin kriisikeskuksiin on alkanut ohjautua yhtä enemmän ihmisiä, jotka

ovat kokeneet traumaattisen tai muun elämän kriisin. Kunnalliset mielenterveyspalvelut eivät

ole kyenneet vastaamaan palvelujen tarpeeseen, ja kriisikeskuksiin on ohjautunut odotusajaksi

asiakkaita, joiden jatkohoitopaikaksi on arvioitu esimerkiksi psykiatrinen poliklinikka.

Vapaaehtoisten käyttöä on perusteltu sanomalla, että kriisissä olevalle riittää kuuntelu ja

läsnäolo, mutta keskustelua ei ole käyty siitä, millä tasolla kuuntelu ja läsnäolo tapahtuvat. He

jatkavat, että kriisityö on vaativa työmuoto myös kokeneelle ammattilaiselle. ”Ajatellaanko,

että vapaaehtoiset kykenevät työskentelemään kriisipuhelimissa, joissa ammattilainenkin

joutuu usein laittamaan koko ammattitaitonsa likoon arvioidakseen, mitä jatkotoimia

tarvitaan.”

Suomen Mielenterveysseuran edustajien (Ruishalme ym. 2005, 28) vastauksessa kirjoittajat

kumoavat kritiikin korostamalla sitä, että vapaaehtoiset tukihenkilöt toimivat ammattilaisten

ohjauksessa. Tukihenkilöillä on takanaan myös monipuolinen peruskoulutus ja sen lisäksi

mahdollisuus jatkuvaan lisä- ja täydennyskoulutukseen. Tällaisessa tilanteessa myös

vapaaehtoisten sitoutumista on vahvistettu, mikä lisää toiminnan jatkuvuutta ja tuo siihen

siten toisenkinlaista ammattityölle tyypillistä jäntevyyttä. Keskustelu vapaaehtoistyön roolista

kriisityössä varmasti jatkuu vielä.

Hyvänä esimerkkinä on samaisessa lehdessä muutama numero myöhemmin esiin nostettu

huoli päihdejärjestöjen työntekijöiden työnohjauksesta. Osa näistä ammattilaisista

työskentelee yhteisöissä, joiden toiminnassa on mukana myös vapaaehtoisia. Kun tällaisen

yhdistyksen toiminta perustuu paljon projekteihin, ammattilaiset joutuvat väistämättä

keskustelemaan vapaaehtoisten kanssa järjestönsä työn tarkoituksesta ja tehtävien

tärkeysjärjestyksestä. Työ on herkästi rajatonta, työajat, työn määrä ja tarkoitus sekä se, missä

työtä tehdään, ovat usein määrittelemättä. Tällaisessa tilanteessa ammattilaisen ja
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vapaaehtoisten välille syntyy usein jännitteitä. Vapaaehtoiset nähdään käytännön työtä

avustavina henkilöinä eikä heidän motivaatiostaan jakseta aina huolehtia. (Huurresalo 2005.)

Vaikka vapaaehtoistyön ja ammattityön suhde nähdään ajoittain pulmallisena,

vapaaehtoistyölle ja vertaistuelle on paikkansa. Irja Mikkonen (1996, 220) kirjoittaa Suomen

hyvän ja monipuolisen sosiaaliturvan tarjoavan elämisen perusedellytykset ja tuen

hankalissakin tilanteissa. Se ei kuitenkaan kata eriytysalueita, ja se on kaiken lisäksi hidas ja

kankea ylhäältä ohjattuna. Vertaisryhmien paikka on toimia virallisen organisaation rinnalla

täydentäen yksilön turvaa. Sosiaali- ja terveydenhuollon ammattihenkilöstöllä ei ole joka

tilanteessa tarvittavaa kokemuksellista tietoa ja ymmärtämystä, ja heidän toimintansa on

rajattu aikaan ja paikkaan. Vertaisryhmän toiminta jatkuu, kun ammattiauttajan työ loppuu

työvuoron päättyessä tai potilaan kotiutuessa sairaalasta. Ryhmät kykenevät auttamaan

kokemustensa avulla käytännön asioissa ja tarjoamaan turvallista yhdessäoloa.

Vertaisryhmien  etu  on  hänen  mukaansa  myös  se,  että  niissä  pystytään  korjaamaan  ja

muuttamaan toimintaa helpommin kuin virallisissa ryhmissä, koska tarpeet ja resurssit tulevat

vertaisryhmän sisältä.

Ammattityö ja vapaaehtois- tai maallikkotoiminta myös risteytyvät. Kaarina Mönkkönen

(2005, 286–287) kuvaa ammattilaisten maallikoituvan ja maallikoiden ammatillistuvan. ’Ei-

ammatillisuus’ on hänen mukaansa alkanut kiinnostaa sosiaali- ja terveysalan tutkijoita ja

ammattilaisia. Ammattilaisten ei enää välttämättä oleteta kykenevän hallitsemaan tunteitaan ja

olevan objektiivisen ammatillinen kaikissa asiakastilanteissa. Subjektiivisuus, mukaan

meneminen ja kokeminen voi olla voimavara asiakastyössä. Susanna Hyväri (2001, 273–276)

tuo esiin kokemuksen politiikkaa, jossa auttajien omakohtainen kokemus tuo lisän

ammatillisuuteen. Sen lähtökohta on identiteettien muokkauksessa ja kuntoutuvassa

tietoisuudessa. Kokemuspoliittiset tietämisen muodot eivät hänen mukaansa kuitenkaan ole

sen enempää ammattilaisten kuin maallikoidenkaan omaisuutta. Ne kietoutuvat yhteisöllisiin

suhteisiin ja yhteisöihin, jota kautta on mahdollisuus kehittää kokemuksellisia aineksia

hyödyntäen tietämisen ja käytännöllisen osaamisen aktiivista prosessointia ja dialogista

toimintakulttuuria.

Mielenkiintoisen ja kärjekkäästi muotoillun näkökulman ammatillisuuteen ja maallikkouteen

tarjoavat Arja Jokinen ja Kirsi Juhila (1991) tutkimuksessaan asumismarkkinoista. He ovat

jäsentäneet tapaa arvioida asumiskykyä maallikkokehykseen ja sosiaalityön ammattikehyksen
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kautta. Aineistoa ovat tuottaneet sekä luottamusmiehet että viranomaiset, mutta kehykset eivät

kuvaa sitä kenen tekemästä arvioinnista on kyse. Ne toimivat tutkijoiden käyttöteorioina.

Maallikkokehysmaista toimintaa luonnehtii praktisuus ja perustelemattomuus sekä

tunnepitoinen suhtautuminen työhön. Työhön ei pyritä ottamaan henkilökohtaista etäisyyttä,

vaan siihen antaudutaan mukaan omine tunteineen. Siihen liittyy sääli, moralisointi,

taivastelu, hyväntekeväisyys ja vilpitön auttamisenhalu. (Mt. 54.) Sosiaalityön

ammattikehykseen puolestaan kytkeytyy voimakkaita normeja, jotka ovat toiminnassa

mukana tavalla tai toisella. Pohjimmaisten asuntomarkkinoiden kohdalla normit liittyvät

muutosorientaatioon ja siinä erityisesti omatoimisuuden ensisijaisuuden korostamiseen.

Keskeistä on myös diagnosointi.

Diagnosoinnin yhteys ammattityöhön nousee keskeiseksi myös Regina G. Kunzelin (1993)

ammattityön kehittymistä sivuavassa tutkimuksessa. Hän on tarkastellut murrosvaihetta,

jolloin naimattomien äitien kanssa tehtävä hyväntekeväisyysnaisten työ alkoi muuttua

ammattityöksi 1930–1940 -luvulla. Hyväntekeväisyysnaisten toiminta oli jo ammattimaisen

sitoutunutta ja säänneltyä. Ero ammattilaisiin oli kuitenkin siinä että, kun

hyväntekeväisyysnaiset auttoivat ensisijaisesti äitejä selviämään lapsen kanssa,

sosiaalityöntekijät asettuivat diagnooseja tekevään rooliin, ja parhaaksi vaihtoehdoksi

määrittyi lapsen luovuttaminen adoptoitavaksi.

Pohjois-Karjalassa on käynnistetty sosiaalitoimistojen ja alueen sosiaali- ja terveysjärjestöjen

yhteinen hanke, jonka tavoitteena on kehittää sosiaalitoimistojen perussosiaalityötä,

yhteistyötä eri toimijoiden kesken sekä etsiä ja kehittää uusia sosiaalityötä palvelevia

toimintatapoja. Hanke päättyy syksyllä 2005, ja siinä on onnistuttu lisäämään tietoa eri

osapuolten toiminnasta ja hälventämään julkisen sosiaalityön ja järjestöjen toiminnan välistä

epämääräistä suhdetta. Konkreettisina yhteistyömuotoina on syntynyt ehkäisevän

lastensuojelutyön malli, vapaaehtoistoimintaa kehitysvammaisten kaveritoiminnan tueksi,

peliriippuvuusteemaan liittyvä koulutus ja järjestöjen alueellinen tiedottamiskanava. Hanke on

siinä määrin tuore, että sen arviointi on vielä kesken. Siitä on jatkokeskustelun tueksi tekeillä

pro gradu –tutkielma (Helena Lajunen) sosiaalityön ja järjestöjen yhteistyön esteistä ja

mahdollisuuksista.

Lukuisissa Raha-automaattiyhdistyksen ja Euroopan sosiaalirahaston rahoittamissa

projekteissa on eri kohderyhmiin liittyen arvioitu vapaaehtoisten roolia. Projektien raporttien
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silmäily vahvistaa sitä näkemystä, että vapaaehtoistyön ja ammattityön välinen suhde on

moninainen ja osin epämääräinen. Vapaaehtoiset voivat näyttäytyä käyttämättömänä

voimavarana esimerkiksi mielenterveystyössä ( Kiikkala & Immonen 2002) tai ikääntyvien

kotona asumisen tukena (Olebo-Rusanen & Väänänen-Sainio 2003). Heidän roolinsa voi olla

selkiintymätön, ja osin heille on annettu osallisuushankkeessa liian vastuullisia tehtäviä, ja

osin heitä voisi hyödyntää enemmänkin. Vastuun taakka voi myös olla liian vaativa ja raskas

vapaaehtoisten kannettavaksi esimerkiksi päihdehuollossa (Ronkainen & Vaittinen 2002).

Sini-Tuulia Lehtinen (1997) on tarkastellut vapaaehtois- ja maallikkotyön yhteistyön

mahdollisuuksia teoksessaan ”Vapaaehtoistoiminta, kasvava voimavara?”, jossa esitellään

myös Müller-Kohlenbergin näkemyksiä. Hän viittaa tanskalaiseen U. Habermanniin ja tämän

laatimaan listaan yhteistyön perusedellytyksistä:

1. Molempien/kaikkien osapuolten on tiedostettava yhteistyön tarve. Yhteistyön
onnistuminen on epätodennäköistä, jos osapuolet eivät näe siitä olevan itselleen
hyötyä.

2. On oltava selkeä kuva siitä, mitä yhteistyö pitää sisällään ja kenelle työ on
suunnattava.

3. Molempien/kaikkien osapuolten erilaisuutta on kunnioitettava ja kaikkien on oltava
valmiita keskusteluun, jonka kautta vanhoja ennakkoluuloja ja myyttejä voidaan
purkaa sekä ammattityön että vapaaehtoistoiminnan osalta.

4. Ammattityöntekijöiden ammatillinen pätevyys on hyväksyttävä samoin kuin ne
vapaaehtoistoiminnan ominaispiirteet, jotka auttavat sitä säilymään omaehtoisena,
ihmisistä itsestään syntyvänä toimintana. Vapaaehtoistoimintaan ei saa tuoda liiaksi
ammatillisia näkökulmia ja toimintatapoja.

5. Yhteistyötä käynnistettäessä on sovittava selvästi esimerkiksi molemminpuolisista
yhteyshenkilöistä, teknisestä ja taloudellisesta tuesta sekä tarvittavan asiantuntija-avun
saamisesta.

6. Ennen hankkeen käynnistymistä on selvitettävä, mistä voi saada yhteistyön
ulkopuolista asiantuntija-apua, mitä se maksaa ja kuka sen maksaa.

7. Molemminpuolisen tiedonvälityksen toimivuudesta on huolehdittava.
8. Ammattityöntekijöiden ja vapaaehtoisten välisessä yhteistyössä kaikkien osapuolten

on oltava valmiita ottamaan riskejä. Tässä on kuitenkin huomioitava se, ettei
vapaaehtoistoiminta saa joutua sellaiseen tilanteeseen, jossa se joutuisi ottamaan
vastuuta julkisen sosiaalihuollon tehtävistä.

9. On varattava vapaaehtoistoimintaan tarvittavat määrärahat.
10. Yhteistyön seurannasta ja evaluoinnista on sovittava. On hyvä kehittää niin sanottua

tutkimuksellista työotetta, joka auttaa työntekijöitä kehittämään omaa työtään.
(Lehtinen S 1997, 61)

Lehtisen mukaan vapaaehtoistyö olisi voimavara. Elävästi toimiva yhteiskunta tarvitsee sekä

osaavaa ammattityötä että kansalaisten aloitteellista vapaaehtoistoimintaa. Kolmannen
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sektorin ja vapaaehtoistyön rooli ammattityön rinnalla on ollut hyvin vaihteleva. Ammattityön

kannalta pulmallista on varmasti vaikeus kontrolloida kolmannen sektorin toimintaa.

Tavoitteet eivät aina ole yhteneväisiä esimerkiksi virallisten palveluntuottajien ja jäsentensä

edunvalvontaan sitoutuneiden järjestöjen välillä. Käsitykset kolmannen sektorin vakauden

puutteesta ovat varmasti myös rajoitteena yhteistyölle, samoin kuin ammattilaisten vähäinen

tuntemus sen toimintatavoista.

Toisaalta Suomessa on kansainvälisessäkin vertailussa runsaasti sosiaali- ja terveydenhuollon

järjestöjä, ja ne ovat perinteisesti toimineet julkisen järjestelmän rinnalla ja yhteistyössä. Jos

suomalaiseen ja pohjoismaiseen hyvinvointijärjestelmään kuuluu julkisen sektorin vastuu

sosiaali- ja terveydenhuollon palveluista, järjestöjen erityisyytenä on ollut esimerkiksi

vertaistuen ja vapaaehtoistoiminnan foorumin tarjoaminen. Järjestöt ovat myös olleet uusien

työmenetelmien kehittämisessä usein edelläkävijöitä, mistä esimerkkinä ovat kotipalvelu tai

kuntoutusohjaus (ks. esim. Vuorinen ym. 2004; 15–16; Dufva 2003).

Järjestöjen ja julkisen sektorin välillä on kuitenkin jo vakiintunutta työnjakoa ja yhteistyötä ja

kentälle on tullut uusia toimijoita (esim. Poteri 1998, 79). Yhteistyön lisääntymistäkin on

havaittu. Esimerkiksi Jyväskylän seudulla paikallisista yhdistyksistä tehdyn tutkimuksen

yhtenä johtopäätöksenä oli, että järjestöjen ja julkisten viranomaisten väliset suhteet ovat

muuttuneet yhteistoimintaa korostavimmiksi ja viranomaisten kiinnostus järjestöjä kohtaan on

lisääntynyt. (Luomala & Pyykkönen 2002, 161.)

Julkisen sektorin ja toisaalta järjestöjen tekemän työn välinen suhde on osin ristiriitainen ja

jossakin määrin epämääräinen. Tähän liittyy myös se, että joidenkin arvioiden mukaan

keskustelu kolmannesta sektorista on ajoittain ollut hajanaista (ks. esim. Siisiäinen 2002). On

vaara, että keskustelu toistaa stereotyyppisiä uskomuksia ja toisaalta estää vakavamman

keskustelun nykyisen yhteiskunnallisen järjestyksen ongelmista ja vaihtoehtoisista

toteuttamistavoista (Suikkanen 1998, 42).
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3 TUTKIMUKSEN KONTEKSTI: AIKA JA PAIKKA

Tämä tutkimus on hyvin tilannesidonnainen. Se asettuu 1990-luvun loppuun, jolloin laman

jälkeisenä aikana oli otollinen ajankohta lähteä tarkastelemaan maallikon mahdollisuuksia.

Toisaalta ajankohdan voi arvioida yhtenä lisätekijänä siihen, että projektiryhmän jäsenet

ottivat vastaan projektin tarjoaman haasteen tarkastella ammattityötä kriittisesti. Maallikon

toimintatavan tarjoama toisin tekemisen malli tai peili osui tilanteeseen, jossa

projektiryhmään mukaan lähteneet ammattilaiset olivat joutuneet kohtaamaan muutoksia sekä

oman työn tekemisen ehdoissa että asiakkaiden elämäntilanteissa.

Erityisenä paikkana oli Mikä hätänä?- projekti, jossa oli vahva kokeilevuuden tavoite ja jossa

laajemman pohdinnan lähtökohdaksi ja tarkastelupinnaksi, peiliksi, asetettiin maallikon

toimintatapa ja sitä kautta kertyneet havainnot. Peilin kautta päästiin katsomaan toisenlaisen,

maallikon, näkökulman sävyttämänä ammattityötä ja palvelujärjestelmän toimivuutta.

Laajemmin ymmärrettynä paikka on se toimintaympäristö, jossa sosiaali- ja terveydenhuollon

asiakastyötä tehdään. Näin ajateltuna aika ja paikka ovat vahvasti yhteydessä toisiinsa.

Projektin aikana kertyneet havainnot, myös tutkimustulokset kytkeytyvät aikaan ja paikkaan,

joten esittelen tässä luvussa Mikä hätänä? –projektin tavoitteita ja toimintatapaa sekä 1990-

luvun aikana tapahtuneita muutoksia, joilla on vaikutusta sosiaali- ja terveydenhuollon

asiakastyöhön. Tutkimustulokset, eli maallikon rooli sekä asiakastyön yhteistyön kumppanina

että yhtenä projektiryhmän jäsenenä, ovat sidoksissa projektiin ja sen toteutusajankohtaan.

Tämä ei kuitenkaan sulje pois sitä, että havainnot ja tulokset olisivat tunnistettavissa

muistakin yhteyksistä tai että ne voisivat tuottaa yhdenlaista näkökulmaa esimerkiksi

nykypäivän sosiaali- ja terveydenhuollon palveluihin.

3.1 Mikä hätänä? –projektin tavoitteet

Tampereella toteutettiin vuosina 1998–2000 Raha-automaattiyhdistyksen tukemana ja

Kansalaisareena ry:n toimesta projekti, joka sai nimekseen Mikä hätänä? (Metteri ym. 2000).

Projektin tavoitteena oli tukea maallikkovoimin yksittäisiä kansalaisia, jotka eivät syystä tai

toisesta olleet kyenneet löytämään apua hätäänsä palvelujärjestelmän piiristä. Projektin oli

ideoinut ja suunnitellut projektipäällikkö Tuula Lehtinen, ja sen lähtökohtana on ollut hänen

pitkä kokemuksensa kansalaistoiminnasta ja siinä muotoutuneita kokemuksia ja havaintoja:
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• Yhä useammin ihmiset joutuvat elämässään hätätilanteisiin, joihin ei löydy apua.
• Nopeasti muuttuvassa yhteiskunnassa yhä useammat hätään joutuvat ihmiset ovat

”ensikertalaisia”, eivätkä osaa etsiä apukanavaa – tai ovat niin toivottomia, etteivät jaksa
etsiä apua.

• Myös auttamishalua löytyy, kunhan sille luodaan mahdollisuuksia kanavoitua.
• Yksin viranomaistyöllä ei päästä parhaisiin tuloksiin hädän ja avun kohtaavuudessa.

(Lehtinen T. 1998a.)

Hankesuunnitelman tavoitteet oli vielä määritelty laveiksi. Tarkoitus olikin, että niitä

täsmennetään ensimmäisen toimintavaiheen jälkeen. Vuoden 1998 väliraportissa (Lehtinen T.

1998b) ne oli muotoiltu seuraavasti:

• Kohdata ihmisiä,
- jotka eivät ole löytäneet hätäänsä apukanavaa,
- joiden hätä on tullut vaillinaisesti autetuksi,
- joiden hätään ei ole apukanavaa,

• edistää virallisen palvelujärjestelmän eri toimijoiden yhteistyötä yli sektorirajojen,
• edistää maallikkoavun syntymistä ja toimintaedellytyksiä sekä omaehtoisesti että

virallisen palvelujärjestelmän kautta,
• tuottaa tietoa: kuten raportteja ja tutkimusta projektin keskeisistä teemoista.

Nämä tavoitteet määrittivät projektin käytännön työtä, ja ne kuulsivat myös projektiryhmän

kokoontumisissa.

3.2 Ajankohtana 1990-luvun loppu

Projektia ei toteutettu sattumalta 1990-luvun lopulla. Se osui aikaan, jolloin esimerkiksi

sosiaalityön toimintaympäristö oli muuttunut lyhyessä ajassa huomattavasti. Asiakasmäärät

olivat lisääntyneet, uusia asiakasryhmiä oli tullut, asiakkaista osan tilanteet olivat

muotoutuneet aiempaa useammalla tavalla pulmallisiksi, palvelujärjestelmää oli poliittisin ja

hallinnollisin päätöksin muutettu ja karsittu, ja osa ammattilaisista, myös projektiryhmän

jäsenistä, koki että heiltä oli karsimisen myötä hävinnyt edellytyksiä tehdä eettisesti kestävää

työtä.

Projektin käynnistymisen taustalla olivat yksittäiset havainnot siitä, että palvelujärjestelmän

monipuolisuudesta huolimatta osa asiakkaista ei löytänyt apua tai tunsi saavansa sitä

puutteellisesti tai tunsi tulleensa torjutuksi (ks. Metteri ym. 2000, 13–16). Myös rahoittajana
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toiminut Raha-automaattiyhdistys lähti tuolloin tukemaan maallikkotyön kokeilua. Jossakin

toisenlaisessa tilanteessa ei olisi myöskään ollut yhtä helppoa koota projektiryhmää, johon

vuonna 1998 kaikki kutsutut jäsenet lähtivät mukaan. Ellei vapaaehtoisuuteen perustuvalla

ryhmällä olisi ollut jotakin annettavaa sen sosiaalityön ammattilaisina toimineille jäsenille, he

tuskin siihen työpäivän jälkeen olisivat tulleet.

Tuolloin oli jo näkyvissä laman ja budjettiohjauksen muutosten ja tehtyjen poliittisten

ratkaisujen vaikutuksia sosiaali- ja terveydenhuollon organisointiin ja asiakkaiden asemaan.

Ajankohtaan liittyivät myös keskustelut hyvinvointivaltion murroksesta, köyhyydestä ja

syrjäytymisestä sekä sosiaalityön käytäntöjen ajankohtaisista teemoista ja sosiaalityön

asiakkuuden ja asiantuntemuksen muutoksesta (Juhila ym. 2002, 7). Toisin tekemisen

kokeilemiselle oli tilaa. Myös projektiryhmän jäsenet olivat kohdanneet näitä muutoksia

omassa työssään tai vapaaehtoistehtävissä toimiessaan. Se kuului niissä puheenvuoroissa,

joissa otettiin kantaa moniin 1990-luvun ilmiöihin ja niistä käytyihin keskusteluihin. Ryhmän

jäsenet myös perustelivat omaa mukana oloaan halulla kuulla toisenlaista näkemystä, peilata

kuulemaansa omaan työhönsä ja kartuttaa omaa osaamistaan.

Ryhmän jäsenet kuvasivat tilannetta niin, että heiltä oli vähennetty auttamisen välineitä ja

kavennettu työn tekemisen mahdollisuuksia. Yhtenä esimerkkinä nostettiin esiin

mielenterveyskuntoutujien asumisen tukemisen tarve, johon vastaamiseen katsottiin

nykyisellään olevan hyvin vähän mahdollisuuksia. Toiseksi ajan ja resurssien vähyys on

johtanut siihen, että ammattilaisten keskinäinen asiakastilanteiden ja niiden herättämien

kysymysten pohdinta työpäivien aikana on vähentynyt merkittävästi. Siihen on liian vähän

aikaa. Myös Sirpa Saario (2004, 64–65)  tuo mielenterveystoimistojen työssä tärkeässä

roolissa olleiden tiimipalavereiden muuttuneen. Aiemmin niissä ehdittiin käydä läpi

asiakkaiden asioita ja keskustella työn sisältöön liittyvistä asioista. Nykyisellään asiakastyön

pohdinnalta aikaa vievät erilaiset käytännön työt, joihin ei ajanvarauskirjassa ole erikseen

varattu aikaa sekä erilaiset työn järjestelyihin liittyvät, yhdessä sovittavat asiat.

Resurssit ja erityisesti niiden niukkuus vaikuttivat myös yksittäisten asiakkaiden elämää

koskeviin päätöksiin. Taloudellisten resurssien nousu työtä määrittäväksi tekijäksi näkyi

kahdella tavalla. Ensinnäkin työntekijöiden määrä ei lisääntynyt samassa määrin kuin

asiakkaiden määrä, ja erityisesti sijaisten käyttämistä rajoitettiin. Aikaa yhtä asiakasta kohden

oli vähemmän kuin aiemmin. Asiakkaiden etuuksista ja palveluista päätettäessä jouduttiin
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aiempaa enemmän huomioimaan jäljellä olevat määrärahat, joiden riittävyys ei aiemmin ollut

yksittäisten ammattilaisten huolen aiheena. Taloudelliset resurssit määrittivät ammattilaisten

käytössä olevia keinovalikoimia ja välineitä samaan aikaan kun asiakkaiden määrän

lisääntyminen ja ongelmien monimutkaistumien olisivat pikemminkin edellyttäneet enemmän

erilaisia työskentelymahdollisuuksia.

Anna Metteri (2004, 21–22) kirjoittaa laman ja sen jälkiseurausten käynnistäneen vilkkaan ja

runsaan keskustelun sosiaalityön muuttuneista ehdoista: asiakastyöhön käytettävissä olevien

resurssien vähenemisestä, muuttuneista työn haasteista ja tarpeesta löytää uusia työn

tekemisen tapoja. Erityisesti kunnissa sosiaali- ja terveydenhuollon käytettävissä olevat

taloudelliset resurssit ja niiden muuttunut jakaantuminen myös sosiaali- ja terveydenhuollon

sisällä (Blomster & Lehto 2000), määrittivät entistä enemmän työn tekemisen ehtoja (Mutka

1998; Raivio 2002; Raunio 2000, 1990-luvusta ks. myös Anttonen & Sipilä 2000).

Laman, säästöpolitiikan ja palvelurakennemuutosten 1990-luvun Suomessa on huomiota

herättänyt aika ajoin suuri ristiriita laajojen tilastollisten hyvinvointitutkimusten tulosten ja

sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastyötekijöiden havaintojen ja kokemusten välillä.

Tutkimukset ja selvitykset, jotka perustuvat asiakastyöntekijöiltä systemaattisesti kerättyyn

tietoon tai ovat kokonaisuuden huomioon ottavia analyysejä tapauksista ja tilanteista, ovat

yleensä tuottaneet erilaisia tuloksia hyvinvoinnin ylläpidosta kuin kustannusten tai tuotettujen

etuuksien ja palvelujen määrälliset analyysit. Yhteenvetona kahdenlaisista tutkimustuloksista

voisi sanoa, että järjestelmä toimii tilastoihin perustuva tiedon valossa edelleen hyvin, mutta

entistä useampien sosiaali- ja terveyspalvelujen asiakkaiden tilanteet ovat kohtuuttomia:

palvelujärjestelmän paradoksi. (Metteri 2004, 12.) Tämä ristiriita oli yhtenä perusteena

projektin käynnistymiselle ja näkyi käytännössä selkeästi informanttien elämäntilanteissa.

Anna Metteri jatkaa tahdon ja toimeenpanon ristiriidasta, jonka hän sanoo voitavan ajatella

kietoutuvankin viime kädessä poliittisiin ja ammatillisiin tekoihin, valtakunnallisen ja

paikallisen tason kysymyksiin rahasta, työvoimasta, toiminnan linjauksista ja ohjeistuksesta

sekä toisaalta myös kysymyksiin viranomaisten ja ammattilaisten asenteista ja

toimintakulttuureista. Myös kunnille asetettujen vaateiden ja kuntien taloudellisten

toimintamahdollisuuksien ristiriitaan on viitattu toteamalla, että valtakunnallisen sosiaali- ja

terveyspalvelujen ohjausjärjestelmät ovat keskenään ristiriidassa. (Metteri 2004, 14–15.)
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Hyvinvointivaltion kannatus ei ollut 1990-luvulla vähentynyt. Mielipidemittausten mukaan

kannatus oli pikemminkin noussut, eivätkä kansalaiset halunneet laskea verotusta, jos se

merkitsee etuuksien ja palvelujen karsimista (esim. Forma 1998). Talouspoliittisten päättäjien

keskuudessa hyvinvointivaltiolla ei sen sijaan ollut juurikaan puolustajia. Päättäjien

näkökannan eivät kovinkaan heijastelleet niitä huolenaiheita, joita kansalaiset kyseisenä

aikana esittivät. (Kantola 2002.) Laman aikana omaksuttu argumentaatio ja ajattelutapa

ilmeisesti ainakin jollakin tavalla purkivat sitä yhteisen hyvän henkeä, jonka mukaan

hyvinvointipalvelujärjestelmän sisäistä toimintaa oli siihen asti ohjeistettu. (Metteri 2004, 20–

22.)

Isossa Britanniassa muutos käynnistyi politiikan muutoksen myötä jo aiemmin. Nigel Parton

ja Patrick O’Byrne kirjoittavat: 1990-luvulla tehtyjen havaintojen perusteella voi päätellä, että

muutokset on tehty ylhäältä alas –periaatteella, niistä tulee harvoin hyvää tietoa asiakastyötä

tekeville, niillä on ollut vaikutusta sekä asiakastyötä tekeville että asiakkaille. Lopputuloksena

on ollut, että ammattilaisilla on ollut yhä vähemmän aikaa käyttää aikaa asiakkaiden tilanteen

kuuntelemiseen ja siitä keskusteluun (Parton & O’ Byrne 2000, 1).

Sosiaalityö on sellaisessa asemassa, että on helppo asettaa kysymys siitä, onko se lopultakin

vain konservatiivinen professio/ammatti, joka lopultakin palvelee vain olemassa olevaa

hierarkista ja byrokraattista asetelmaa vailla tarvetta vaikuttaa asiakkaiden asemaan

pidemmällä tähtäimellä ja/tai myös rakenteiden kautta. Jan Fookin mukaan kysymys ei

kuitenkaan ole niin yksinkertainen. Kyseessä on moniulotteinen ammatti, joka pitää sisällään

muun muassa monenlaisia käytäntöjä, arvoja, teorioita, instituutioita, kulttuureja, diskursseja

ja toimintaympäristöjä. Näiden puitteissa on mahdollista toimia radikaalisti tai

konservatiivisesti. Kyse on enemmänkin siitä, millaisia radikaaleja käyttämättömiä

mahdollisuuksia on olemassa ja miten näitä käytetään. Onko näiden mahdollisuuksien

joukossa keinoja tuottaa osallistumista ja yhteisöllisyyttä. (Fook 2002b, 3.)

Konstruktionistiset näkemykset voivat tarjota myönteistä hyvää sosiaalityön käytäntöjä

tukevan sosiaalityön teorian kehittämiselle. sosiaalityössä tullaan tarvitsemaan sitä, että

uudelleen löydetään sen perinteisiä vahvuuksia työskennellä muutoksen tilassa,

epävarmuudessa ja monimutkaisissa elämäntilanteissa. Ne ovat keskeisempiä kuin koskaan.

(Parton & O’Byrne 2000, 45.)
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Ulla Mutka nimeää ilmiön sosiaalityön neljänneksi käänteeksi3. 1990-luvun taloudellinen

epävarmuus, hyvinvointivaltion ympärille syntyneet kiistat ja jännitteen ja niiden yhteydessä

vahvistuneet uudenlaiset poliittis-ideologiset näkemykset ovat haurastuttaneet yhteisvastuuta,

solidaarisuutta ja oikeudenmukaisuutta painottaneita yhteiskunnallisia linjauksia. Toisaalta

ihmisten arkipäivä on muuttunut ja elämäntavat ovat erilaistuneet samaan aikaan kun paineet

kustannusten vähentämiseen ovat lisääntyneet. Mutka jatkaa, että sosiaalityön toimijat ovat

jälleen tilanteessa, jossa he joutuvat konstruoimaan työnsä uudelleen muuttuvista

lähtökohdista ja uudenlaisista toimintaehdoista käsin. (Mutka 1998, 10–12.)

Laman jäljiltä asiakkaiden määrä lisääntyi, mutta myös asiakkaiden ongelmat

monimutkaistuivat, joukkoon tuli uusia asiakasryhmiä kuten ylivelkaantuneet, ja asiakkaiden

tukiverkostot olivat löyhentyneet (esim. Mutka 1998; 75–86; Raunio 2000; 18–44).

Työttömyyslukujen noustua lamavuosina marginalisoituminen ja syrjäytyminen nousivat sekä

sanomalehtikeskustelun että teoreettisen keskustelun aiheeksi. (Heikkilä & Karjalainen 2000;

Juhila ym. 2002; Julkunen 2001). Muutokset olivat asettaneet paineita työskentelytapojen ja

ammatillisen osaamisen uudistamiseen, haastoivat sosiaalialan tutkijoita ja ammattilaisia työn

ja ammattikäytäntöjen kehittämiseen (ks. esim. Kananoja 1997; myös Lindqvist & Rajavaara

1994).

Myös Hannu Piiroisen (2005) keräämässä lehtikirjoituksista koostuvassa aineistossa

sosiaalityössä ja sen toimintaympäristössä näkyvät muutokset tulevat selkeästi näkyviin.

Niiden myötä työ on muuttunut, tullut vaativammaksi. Ristiriidat asiakastyötä tekevien ja

hallintoa edustavien ihmisten välillä ovat lisääntyneet ja ne ovat tuottaneet asiakastyöhön

epävarmuutta. Myös jännitteet suhteessa asiakkaisiin ovat vahvistuneet. Kaiken kaikkiaan

uuvuttavia tekijöitä on kasaantunut paljon kohtuullisen lyhyessä ajassa, ja sosiaalityön

ammattilaisten uupumus on lisääntynyt.

Tilanne on johtanut osaltaan myös tarpeeseen sosiaalityön käytäntöjen ja tutkimustiedon

yhteensovittamiseen. Muutokset haastavat tutkijoita käytäntöjen tutkimiseen ja sosiaalityön

ammattilaiset etsivät tutkimuksenkin kautta välineitä omaan työhönsä. Marjo Kurosen (2004)

3 Mirja Satka on osoittanut sosiaalityön modernisoitumiskehityksessä kolme suurta käännettä: 1930-
luvun talouslaman jälkeisen oikeudellistumisen, 1940-luvun sotavuosia seuranneen
psykologisoitumisen ja 1970-luvun lopun vaiheen, jolloin yliopiston tutkinnonuudistuksessa
hahmoteltiin nykymuotoisen sosiaalityön tiedeperusta ja koulutus. (Satka 1977; Mutka 1998, 9–10.)
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mukaan teoreettisen tutkimuksen ja työn käytäntöjen kehittämisen välillä kielen ja

vuorovaikutuksen osalta on toistaiseksi ollut hyvin vähän yhteyksiä, eivätkä tutkijat ja

vuorovaikutuksen menetelmien kehittäjät juuri keskustele keskenään. Sosiaalityön osalta

kuitenkin tilanne käytännön ja tutkimustiedon välillä on esimerkiksi ammatillisten

lisensiaatintutkimusten ja pro gradu –tutkielmien myötä muuttunut merkittäväksi. Esimerkiksi

vuoden 2005 Terveydenhuollon sosiaalityön päivillä juuri ammatillisten lisensiaatintöiden

esittelyt saivat mukana olleelta, paljolti sosiaalityön ammattilaisilta, erityistä kiitosta. Aulikki

Kananojan juhlakirja (Satka ym. 2005) on tuore esimerkki käytäntöjen ja tutkimuksen

vuoropuhelusta. Työn kehittämisen ja tutkimusperäisen tiedon yhdistämisestä ovat

esimerkkejä ne hankkeet, joissa sosiaalityöntekijät itse ovat olleet tuottamassa tietoa (esim.

Aho 1999; LeCroy 2002; Metteri 2003a; 2003b; Neuvonen 2003). Näissä työntekijät ovat

työstäneet kirjalliseen muotoon havaintojaan ja tulkintojaan omasta asiakastyöstään.

Tavoitteena on ollut edistää reflektiivisyyttä tai refelksiivisyyttä ammatillisessa toiminnassa ja

siten lisätä oppimisen valmiuksia (Ks esim. Fook 1999; Mezirow 1995; 1995b). Parton &

O’Byrne (2000, 96–117) puolestaan kirjoittavat kielen ja vuorovaikutuksen tutkimuksesta ja

nostavat ratkaisukeskeisen lähestymistavan ja lyhytterapian esimerkiksi siitä, miten

konstruktiivinen sosiaalityö voidaan tuoda käytäntöön. Projektiryhmälle määriteltiin

tavoitteeksi vuoropuhelun tavoittaminen niin maallikoiden ja ammattilaisten välille kuin

käytännön ja tutkimuksenkin välille, millä pyrittiin tuottamaan keskusteluihin syvällisyyttä ja

keskusteltaville ilmiöille uusien merkityksien luomista.

Sosiaalityöllä on oma muusta julkisesta ammattityöstä eroava rooli toimia välittäjänä julkisen

(valtio) ja yksityisen (kansalaiset) sekä eri yhteiskuntaluokkien välillä (ks. esim. Parton 1996,

6; Petrelius 2003, 5). Tämä on ollut sosiaalityön koulutuksen lähtökohta esimerkiksi

Tampereen yliopistossa koulutuksen alusta lähtien. Asetelma tuottaa sen, että sosiaalityö ja

sosiaalityöntekijät ovat erityisen alttiita erilaisille yhteiskunnallisten muutosten vaikutuksille.

Partonin (1996, 6) mukaan sosiaalityö toimii välittäjänä kunniallisten ja vaarallisten sekä

niiden, jotka saavat äänensä kuuluviin yhteiskunnallisilla areenoilla ja niiden, jotka eivät saa:

Projektiryhmässä oli siis koottuna ihmisiä, jotka työskentelivät erinomaisella näköalapaikalla,

josta käsin he saattoivat havainnoida yhteiskunnallisten muutosten ja poliittisten ratkaisujen

vaikutuksia ihmisten arkielämään. 1990-luvun aikana tapahtuneet muutokset näyttäytyivät

sekä heidän omassa työssään ja siihen liittyvissä odotuksissa että heidän asiakkaidensa

elämäntilanteissa. Ulla Mutka (1998, 9) kirjoittaa sosiaalityön asiantuntijuuden olevan ja
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olleen sidoksissa aikaan, yhteiskuntaan ja siinä toteutuviin muutoksiin. Sosiaalityön toimijat

ovat joutuneet konstruoimaan työnsä toistuvasti uudelleen, uudenlaisista lähtökohdista ja

muuttuneista tai muuttuvista toimintaehdoista käsin. Myös projektiryhmä oli yksi

mahdollisuus tarkastella ja konstruoida omaa työtä uudelleen erityisessä, yhteen projektiin

liittyvässä ryhmässä, jossa oli tietoisesti valittuna keskusteluiden pohjaksi ja virittäjäksi

maallikon näkökulma.

3.3 Monikerroksinen projektiorganisaatio

Mikä hätänä? –projektissa tehtiin työtä kahdensuuntaisesti. Ensinnäkin maallikkovoimin

tuettiin ihmisiä, jotka sitä toivoivat. Ensimmäisenä kesänä tätä tehtävää hoiti yksi ihminen,

joka oli projektin käynnistänyt henkilö. Hän oli palkkatyössä, maallikkona ja samalla

projektipäällikkönä. Hänellä ei ollut sosiaali- tai terveysalan koulutusta tai työkokemusta. Sen

sijaan hänellä oli pitkä ja vankka kansalaisjärjestötausta. Toisena vuonna mukaan tuli yhden

maallikon lisäksi myös muita, vapaaehtoisina toimineita, ihmisiä kolmen eri pilottihankkeen

myötä. Pilottihankkeet olivat Uupunut nainen 99, Asuntokummius ja Kansalaisen hätäasema

II, ja ne on kuvattu projektin loppuraportissa (Metteri ym. 2000, 34–76).

Informanttien kokemuksia käsiteltiin kolmen vuoden kuluessa projektin sisällä. Kertyneitä

havaintoja palvelujärjestelmän aukkokohdista tai asiakkaan kannalta ongelmallisten

tilanteiden syitä ja seurauksia ei lähdetty arvioimaan yhden tai kahden ihmisen voimin, vaan

pohdintaan haluttiin alusta alkaen liittää sosiaalityön ammatillinen asiantuntemus sekä

hallinnon ja tutkimuksen näkökulma.

Yhteisen oppimisen tavoitetta silmällä pitäen oli luotu monikerroksinen kriittiseen reflektioon

ja dialogisuuteen haastava projektiorganisaatio (ks. LIITE 1), joka koostui työryhmästä (20–

25 kokoontumista/vuosi), projektiryhmästä (neljästä viiteen kokoontumista/vuosi) ja

johtoryhmästä (kaksi kokoontumista/vuosi) sekä kaikille yhteisistä hankeseminaareista (kaksi

kertaa vuodessa). Projektiorganisaation monikerroksisuuden tarkoituksena oli ensinnäkin

tuoda maallikon kertomana asiakkaiden kokemuksia sekä asiakastyötä tekevien että sitä

hallinnoivien tietoon ja toiseksi kyetä tarkastelemaan havaintoja mahdollisimman monesta

näkökulmasta (mt. 77). Kuvaan lyhyesti projektiorganisaatiota ja keskityn sen jälkeen

projektiryhmän kokoontumisiin, joista aineistoni on kertynyt.
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3.3.1 Työryhmä

Taustatyöskentelystä, alustavista analyyseistä, tapauskuvausten valinnoista ja kokoontumisten

valmistelusta vastasi projektia eteenpäin vienyt kolmen hengen työryhmä. Siihen kuuluivat

projektipäällikkö, projektin puheenjohtaja sekä minä projektisihteerinä ja tutkijana.

Projektipäällikkö oli omien havaintojensa ja kokemustensa pohjalta rakentanut

projektisuunnitelman. Hän kuitenkin edusti maallikkonäkökulmaa. Hänellä ei ollut

sosiaalialan koulutusta tai työkokemusta; sen sijaan hän oli pitkään toiminut erilaisissa

kansalaisjärjestöissä. Projektin puheenjohtaja, sosiaalityön yliassistentti, puolestaan oli

perehtynyt sekä sosiaalityön käytäntöihin että tutkimukseen, ja puheenjohtajuuden ohella hän

koordinoi projektiin liittyvää tutkimusta. Minulla itselläni oli sekä sosiaalityön työkokemusta,

että kokemusta vapaaehtoisjärjestössä vapaaehtoisena ja palkattuna toiminnanjohtajana.

Projektin alussa aloitin sosiaalityön jatko-opinnot.

Työryhmänä kokoonnuimme hyvin tiiviisti kolmen vuoden ajan. Tapaamisia oli liki

viikoittain ja esimerkiksi seminaarien valmistelujen, raportointien ja uusien suunnitelmien

työstämisen aikoina kaksi, kolmekin kertaa viikossa. Myös työryhmän kokoontumiset

nauhoitettiin, jotta joihinkin keskusteluihin olisi ollut projektin aikana mahdollisuus palata

myöhemminkin.

Maallikko-projektipäällikkö toi kokemuksensa informanttien kanssa ensimmäiseksi

käsittelyyn työryhmään. Jo työryhmässä pohdimme, miten pulmallisissa tilanteissa olisi

mahdollisuus päästä eteenpäin. Keskusteluissa pyrimme myös tunnistamaan informanttien

tilanteissa joitakin yleisempiäkin ilmiöitä ja valitsimme esimerkiksi projektiryhmän

keskusteluihin erityisiksi arvioimiamme tapauksia. Erityisyys saattoi merkitä ensinnäkin siinä

määrin pulmallista tilannetta, että katsoimme ammattilaisten kokemuksen ja yhteisen

keskustelun tarpeelliseksi tueksi jonkin ongelman ratkaisemiseksi. Toisaalta erityisyys saattoi

olla jokin useamman informantin kokemuksissa näkyviin tullut ilmiö, kuten juuri maallikon

mukaan tulon vaikeus, tai yksittäinen kiinnostava havainto kuten ammattilaisen

vastentahtoisuus muuttaa toimintatapaa asiakkaan sitä toivoessa (ks. aineistonkäsittelyosuus).

Kokoontumisten jälkeen kävimme läpi kokoontumisten kulkua, esiin nousseita kysymyksiä ja

kommentteja sekä osallistuneilta puhelimitse saatua palautetta. Ne olivat tärkeässä roolissa
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sekä suunnitelmien että raportoinnin jatkotyöstämisessä, jota teki paljolti maallikko-

projektipäällikkö. Hän toi uudet suunnitelmat taas työryhmään, josta niitä edelleen vietiin

sekä johtoryhmään että projektiryhmään kommentoitavaksi.

3.3.2 Projektiryhmä osana kokonaisuutta

Projektiryhmän kokoontumiset ja kaikille yhteiset hankeseminaarit pohjautuivat tavalla tai

toisella informanttien kokemuksille, joiden varaan maallikon esittämät alustukset rakentuivat.

Alustuksissa käsiteltiin joko yksittäisten ihmisten kokemuksia tai niiden pohjalta laadittuja

projektin jatkosuunnitelmia. Johtoryhmä puolestaan keskittyi projektin etenemiseen ja

arviointiin liittyviin seikkoihin. Johtoryhmän jäsenet edustivat hallinnollista tai

kansalaisjärjestönäkökulmaa, ja johtoryhmä oli valtakunnallinen. Siihen kutsuttiin edustajat

Kelasta, työministeriöstä, sosiaali- ja terveysministeriöstä, Tampereen evankelisluterilaisesta

seurakunnasta, Tampereen kaupungin sosiaali- ja terveystoimesta, Kansalaisareena ry:stä ja

Sosiaalinen Oikeudenmukaisuus ry:stä.

Projektiryhmän jäsenet puolestaan edustivat asiakastyön näkökulmaa ja paikallisuutta. Sen

jäseniksi kutsuttiin edustajat kaupungin sosiaalitoimesta, yliopistollisesta sairaalasta sekä

somaattiselta että psykiatrian puolelta, A-klinikasta, seurakunnilta, SPR:stä,

kuntoutuslaitoksesta, kriisikeskuksesta ja vertaistukiyhdistyksestä. Johtoryhmä kokoontui

kolmen vuoden aikana kuusi kertaa, projektiryhmä yhdeksän kertaa, ja hankeseminaari

järjestettiin viisi kertaa.

Alun perin olin suunnitellut keskittyväni kaikille yhteisiin hankeseminaareihin, mutta jo

ensimmäisen syksyn aikana ilmeni, että projektiryhmän keskusteluissa edettiin nopeammin

niin sanottujen perimmäisten kysymysten äärelle: niissä tavoitettiin jo alkuvaiheessa

kiinnostavia pohdintoja yleisistä asiakastyön tekemisen ehdoista sekä asiakkaan ja

ammattilaisen väliseen vuorovaikutukseen liittyvistä tekijöistä, mutta myös maallikon

roolista. Tätä edesauttoi projektiryhmän jäsenten vankka ja monipuolinen kokemus

asiakastyöstä joko virallisella tai epävirallisella, kolmannella sektorilla. Näin ollen tein

ratkaisun keskittyä tutkimuksessani juuri tämän ryhmän keskusteluihin, vaikka itse

kysymyksenasettelu oli vielä varsin avoin.
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Ryhmän jäsenet olivat tulleet mukaan oman kiinnostuksensa perusteella, mutta toki heillä oli

kosketus palvelujärjestelmään ja sen asiakkaisiin oman organisaationsa kautta. Oma

asiakaskunta ja organisaation tavoitteet värittävät kuvaa siitä, millaisena palvelujärjestelmän

ja asiakkaan välinen suhde näyttäytyy (ks. Eriksson & Arnkil 1995, 324). Tämä otettiin

huomioon projektiryhmän kokoontumisia valmistellessa, ja ryhmän jäsenten monenlainen

kokemus, monet tulokulmat (projektin puheenjohtajan käyttämä ilmaus) haluttiin ottaa

hyötykäyttöön.

Projektiryhmän kokoontumiset valmisteltiin siten, että niissä voitaisiin pikemminkin hyötyä

erilaisuudesta kuin pyrkiä sammuttamaan sitä. Jokainen osallistuja tulee mukaan omine

kokemuksineen ja ajatuksineen, ilman ennalta määrättyä keskustelun tulosta tai sallittuja

mielipiteitä. Otimme vakavasti dialogisen asetelman rakentamisen (Freire 1972; Metteri ym.

2000, 95–96; ks. myös Mönkkönen 2002b, 52; Varto 1994, 108–109), jonka uskoimme

edesauttavan sekä informanttien sen hetkisiä pulmallisia tilanteita että kaikkien ryhmässä

olevien yhteistä oppimista. Oletuksena oli, että yhdessä ryhmänä, kunkin erilaisuuden

hyväksyen ja hyödyntäen, kykenemme tuottamaan jotakin sellaista, joka ei olisi mahdollista

pienemmällä tai yhdenmukaisella joukolla. Dialogisuutta toteuttamalla tavoitteena oli

saavuttaa innostusta ja uusia oivalluksia (ks. Kurki 2000).

Projektiryhmän jäsenet olivat tietoisesti valittu joukko, jonka oletimme kykenevän ja

uskaltautuvan tarkastelemaan omaa työtään ja toimintaympäristöään kriittisesti ja uutta

oppien, reflektiivisesti. Jan Fookin (2002, 40) mukaan reflektiiviselle, feministiselle ja

postmodernille ajattelulle on yhteistä kaksi keskeistä ajatusta tiedosta. Tieto ja se, miten sitä

käytetään, on kontekstisidonnaista. Toiseksi tieto välittyy kunkin osapuolen näkökulman

mukaisena. Näitä kahta näkemystä laajentamalla voidaan löytää tiedon tuottamiseen liittyviä

ajatusmalleja:

• induktiivinen tiedon tuottaminen;

• intuition ja luovuuden tunnustaminen ammatillisina käytäntöinä;

• kontekstin ja tulkinnan merkitys;

• kokonaisvaltaisen näkemyksen merkitys;

• ei-positivistinen ja kokeileva lähestymistapa(t).
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Nämä yhdistämällä voi sanoa, että rekflektiivisyyttä harrastavat ammattilaiset ovat niitä, jotka

kykenevät asettamaan itsensä kulloiseenkin kontekstiin ja voivat hyödyntää omaa

ymmärtämystään työtapoihinsa. Elävä reflektointi mahdollistaa teoreettisen ajattelun omista

kokemuksista käsin ja omien työtapojen muokkaamisen kulloisenkin kontekstin mukaiseksi.

Tämä oli tavoitteena ryhmää kootessa. Työryhmässä luotimme siihen, että mukaan lähteneet

ihmiset tulisivat kykenemään reflektiiviseen ajatteluun ja tiedon tuottamiseen, kokeilevuuteen

ja tunnistaisivat heille kerrottujen tilanteiden taustalla ilmeneviä ja vaikuttavia tekijöitä.

Toiveenamme oli myös, että projektiryhmän kokoontumiset olisivat omalta osaltaan

kannustamassa lisää erilaisten käytännön tilanteiden hyödyntämiseen työssä oppimisessa.

Tärkeimpänä ryhmän jäsenten valintakriteerinä pidimmekin kiinnostuneisuutta ja kykyä

arvioida ja kehittää omaa työtä sekä tarkastella kriittisesti koko palvelujärjestelmän

toimivuutta. Oletimme heidän kokemuksensa olevan arvokasta sekä informanttien että

projektin etenemisen kannalta. Tavoittelimme reflektoivaa prosessia, jossa opitaan

ymmärtämään omaa toimintaa ja siihen vaikuttavia olosuhteita sekä oivaltamaan toisin

toimimisen mahdollisuuksia (ks. Bolton 2001; Metteri 2003a, 22; myös Karvinen 1993; 26-

30; 1996, 58-62; Napier & Fook 2000). Yhteisen oppimisen tavoitteet olivat kahtalaisia.

Pidimme tärkeänä sitä, että maallikon välittämänä asiakkaan näkökulma tapahtuneeseen tulee

pohdittavaksi. Yhtä olennaista mielestämme oli edellä mainittu toisin toimimisen

mahdollisuuksien oivaltaminen. Omalta osaltaan sitä voi pitää ammattitaidon kartuttamisena.

Ryhmään tuli työryhmä mukaan lukien 12 jäsentä, ja kokoonpano vaihteli jonkin verran

kolmen vuoden kuluessa. Alkuun ryhmää koottiin niin, että siinä oli sekä julkisen että

kolmannen sektorin edustajia. Aktiivisimpia olivat ne ryhmän jäsenet, joiden toimenkuva oli

lähimpänä sosiaalityötä. Kolmannen sektorin edustajia jäi pois ryhmästä heti ensimmäisten

kokoontumisten jälkeen. Poisjäämisten myötä ryhmästä siis muodostui vahvasti

sosiaalityöntekijäpainotteinen, ja maallikkonäkökulman edustaminen jäi lopulta paljolti

projektipäällikön harteille. Ryhmän muotoutuminen sosiaalityöpainotteiseksi keskustelutti

työryhmää. Poisjääneet kertoivat erotessaan syyksi muun muassa henkilökohtaiset syyt,

työantajan ohjeen ajankäytöstä tai ajankäytön pulmat laajemmin. Oletimme kuitenkin, ettei

projektiryhmän työskentely tarjonnut heille vastaavaa reflektoinnin mahdollisuutta kuin

ryhmään jääneille ja/tai ryhmän keskusteluissa painottuivat sosiaalityöhön liittyvät asiat.

Kyseessä saattoi olla myös sellaista ammattitaitoon ja kieleen liittyvää tottumusta

keskusteluun, jonka myötä konkreettisempaan työtapaan tottuneet jäivät ryhmässä taka-alalle.
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Tämän tutkimuksen perusteella ei voi kuitenkaan tehdä ryhmän muotoutumisesta kovin

pitkälle meneviä johtopäätöksiä. Ryhmän jäsenten työkokemus sosiaalialalta vaihteli alle

vuodesta 30 vuoteen.

3.3.3 Projektiryhmän kokoontumiset

Kuvaan tässä vielä tarkemmin kokoontumisia, joista aineisto on koottu. Nauhoituksista

sovittiin ryhmän kanssa elokuussa 1998, ennen kuin varmistui, että juuri projektiryhmän

keskustelut tulevat olemaan tutkimusaineistoani. Ryhmän jäsenet toki tiesivät jo mukaan

tullessaan, että projektin aikana kerätään myös tutkimusaineistoa, mutta lopullisesti asia

sovittiin heidän kanssaan kokoontumisissa 17.11.1998 ja 23.2.1999. Toisen kokoontumisen

18.8.1998 jälkeen sovimme, että soitan kunkin kokoontumisen jälkeen ryhmän jäsenille

kuullakseni heidän palautettaan illan annista. Näitä puheluita ei ole nauhoitettu, eivätkä ne

kuulu aineistooni. Sen sijaan niissä keskusteltuja asioita otettiin työryhmässä huomioon aina

seuraavaa kokoontumista valmisteltaessa.

Projektiryhmä kokoontui kolmen vuoden aikana kolmesta neljään kertaan vuodessa, ja

kokoontumisissa valmistellut alustukset piti maallikko. Tämä oli ennalta valittu esitystapa,

jonka tavoitteena oli saattaa ammattilaisen ja maallikon näkökulmat vastakkain ja täten

tuottaa asiakastyön kokemusta omaaville ihmisille mahdollisuus reflektoida myös omaa

työtään.

Olen valinnut aineistooni kaikkiaan yhdeksästä kokoontumiskerrasta viisi niin sanottua

normaalikokoontumista, joissa pureuduttiin yksittäisten informanttien tilanteeseen tai

käsiteltiin projektin jatkosuunnitelmia. Aineiston ulkopuolelle jäivät kolme kokoontumista,

joissa oli joko ulkopuolisia kouluttajia, pilottikokeiluissa mukana olleita vapaaehtoisia tai

informantteja sekä ryhmän viimeinen kokoontuminen, jolloin esittelin sen hetkisiä tulkintoja

keskusteluista ja sain niihin palautetta.

Kokoontumiset järjestettiin työpäivän päätteeksi. Aloitimme yleensä noin klo 17 yhteisellä

ruokailulla ja virittäytymis- tai virkistäytymisharjoituksella, joiden tarkoituksena oli karistaa

ryhmän jäsenten takana olleen työpäivän tapahtumat pois mielestään. Ruokailun lomassa

jutustelimme, vaihdoimme kuulumisia ja keräsimme energiaa vaihtelevista ruuista.
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Rentoutusharjoituksina käytimme muun muassa käytettävään tilaan tutustumista ja lyhyitä

cocktail-keskusteluja annetuista aiheista. Ryhmän jäsenet muistanevat parhaiten can can –

irrottelumme.

Iltojen aiheiden käsittely alkoi harjoitusten jälkeen, aina alustuksella. Ennen kokoontumisia

työryhmä oli valinnut esiteltävät tapauskuvaukset. Käsittelylle lupansa antaneiden

informanttien kokemusten kautta välittyi tietoa erilaisista palvelujärjestelmän ongelmallisista

kohdista. Kaikki informantit eivät suinkaan antaneet lupaa kokemustensa käsittelyyn projekti-

tai johtoryhmän kanssa. Tämä rajoitti jonkin verran sekä käsiteltäviä teemoja että esimerkkejä

asiakkuuksista palvelujärjestelmän eri toimipisteissä.

Käsiteltävien teemojen valintavaiheessa kävimme ensin kolmen hengen työryhmänä läpi

informanttien sen hetkistä tilannetta: Projektipäällikkö kertoi informanttien kanssa käydyistä

keskusteluista, toimenpiteistä joihin oli ryhdytty sekä omista kokemuksistaan ja

havainnoistaan. Näiden kuvausten perusteella kävimme työryhmässä pitkiä keskusteluja,

joiden tavoitteena oli teemoittaa tilannekuvauksia ja rakentaa linkkejä teoreettiseen

keskusteluun. Projektiryhmään esitettäväksi valitsimme niitä kuvauksia, jotka olisivat

yleistettävissä ja helposti tunnistettavissa; tilanteita, jotka kokemuksemme mukaan hyvin

kuvasivat pulmallisia kohtia palvelujärjestelmän ja asiakkaiden tarpeiden kohtaamisessa

(Metteri ym. 2000, 105–106.) Erityisen pulmallisten tilanteiden valinta oli perusteltua

kahdesta syystä. Maallikkona projektipäällikkö hyötyi tilanteen yhteisestä pohdinnasta ja

ratkaisuvaihtoehtojen ideoinnista kokeneista asiantuntijoista koostuneessa projektiryhmässä,

mikä taas tuki ongelmallisessa tilanteessa olevan informantin auttamista. Toiseksi työryhmän

näkemyksen mukaan juuri erityisen pulmalliset tilanteet antoivat hedelmällisimmän

lähtökohdan keskusteluille ja yhteiselle oppimiselle. Ne myös toivat erittäin hyvin näkyviin

julkilausuttujen asiakaslähtöisyyden tavoitteiden ja asiakkaiden kokeman todellisuuden

välistä ristiriitaa.

Kriittisten tilanteiden arvioinnissa epäkohtien tarkastelu voi kiinnittyä johonkin yksilön

kannalta traumaattiseksi osoittautuneeseen tilanteeseen. Toisaalta tapahtuneessa voi olla

jotakin niin tavanomaista, arkista, että tilanteeseen on tiivistynyt jotakin työn luonteelle

ominaista ja olennaista. Kun tapahtunutta tarkastellaan kriittisesti, se ikään kuin kertoo meille

tarinaa, jota voi analysoida huolellisesti tavoitteena oppia siitä jotakin. Parhaimmillaan näin

kyetään samanaikaisesti tutkimaan, arvioimaan ja kehittämään työskentelytapoja ja niiden
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ympärillä näyttäytyviä reunaehtoja. (Ks. Fook 2002b, 98–101, myös Alberti 2000; Fook

2000.) Pidimme vaikeutta ottaa maallikko mukaan asiakkaan ja ammattilaisen yhteistyöhön

tärkeänä ilmiönä. Siihen paneutuminen oli merkityksellistä myös informanttein näkökulmasta.

Maallikko saisi kokeneelta ryhmältä vinkkejä ja uusia näkökulmia tapahtuneeseen, mikä

parhaimmillaan tulisi edistämään informanteille pulmallisiksi muodostuneita

viranomaissuhteita.

Samankaltainen oppimisen ajatus on ollut taustalla Sosiaali- ja terveysjärjestöjen

yhteistyöyhdistys YTY ry:n ERI-projektissa, jonka tuotoksena julkaistiin Sosiaaliturva-

lehdessä Kohtuuttomat tilanteet artikkelisarja (Forsman 2000; Havukainen 2000; Luoma

2001; Madekivi 2000; Metteri 2000; Narkilahti 2000; Ruotsalainen 2001; Syrjälä 2000).

Artikkelisarjn aineistona ollutta toimintatutkimusta on jatkettu ja hankkeen päätyttyä

artikkelit on toimitettu kirjaksi (Metteri 2003b). ERI-projekti oli toimintatutkimus, jossa

mukana oli sosiaalityöntekijöitä, jotka irtaantuivat asiakastyöstään paneutuakseen erityisesti

asiakkaan näkökulmaan. Toimintatutkimuksessa tuli näkyviin, että arkisessa työssä, ilman

erityistä paneutumista on vaikea havaita asiakkaan näkökulmaa ja tunnistaa järjestelmän

tarkoittamattomia seurauksia.

Projektiryhmän kokoontumisissa ryhmän jäsenille tarjottiin mahdollisuus etäisyyden ottoon

omasta työstään toisella tapaa. Heille kuvatut tilanteet eivät suoraan edustaneet tai vastanneet

ryhmän jäsenten omien asiakkaiden elämäntilanteita, vaan ne tulivat kunkin oman asiakastyön

ulkopuolelta. Kuvauksissa pyrittiin tuomaan informanttien elämäntilanne näkyviin

kokonaisvaltaisesti, ei yksittäisen organisaation asiakkuuden tai yksittäisen ongelman

näkökulmasta. Tässä hyödynnettiin maallikon erityisyyttä. Hän oli käynyt informanttien

kanssa hyvin pitkiä ja perusteellisia keskusteluja eikä ollut millään tavoin rajannut

kuunteluaan käytettävissä olevien ratkaisumallien mukaisesti.

Valittujen tapauskuvausten esitystapa oli ennalta mietitty. Alustuksessa pyrittiin

mahdollisimman pitkälle niin sanottuun faktanäkökulmaan. Erilaiset sekä maallikon että

ammattilaisen tai tutkijan tuntemukset ja tulkinnat karsittiin pois, ja tapauskuvaukset esitettiin

tapahtumien mukaisesti kronologisesti. Pyrkimyksenä oli, että alustuksista saattoi tunnistaa,

millaisten vaiheiden kautta informantti oli päätynyt tilanteeseen, johon oli lähdetty etsimään

ratkaisua projektin maallikon tuella. Vaikka työryhmä oli etukäteen pohtinut teoreettisia

kytkentöjä, ei ollut mielekästä rajata tai suunnata keskustelua jo valmiiksi näiden pohdintojen
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suuntaan. Jo sellaisenaan kerrotut tapauskuvaukset toivat näkyviin ikäviä asiakastilanteita,

kuulluksi tulemattomuuden tunnetta, kokemuksia siitä, ettei asiakas voi vaikuttaa omiin

asioihinsa, epävarmuutta eri viranomaisten päätöksistä tai niiden merkityksestä sekä

suoranaisia konfliktitilanteita asiakkaan ja ammattilaisen välillä.

Alustusten jälkeen siirryimme keskusteluun, joka tapahtui useimmiten joko pienryhmien tai

fläppityöskentelyn kautta (ks. aiheista ja teemoista tarkemmin LIITE 2). Työryhmä oli

suunnitellut alustusten lisäksi työskentelytavan ja käsiteltävät teemat tai kysymykset niin, että

ryhmän jäsenet tulisivat katsomaan tilannetta jostakin muusta kuin omasta näkökulmastaan.

Yksi projektiryhmän jäsenistä ilmaisi 23.2.1999 ryhmätyötä esitellessään vaihtaneensa

saappaita, mikä kuvasi näkökulmien vaihtelua oivalla tavalla. Kokoontumisten suunnittelun

punaisena lankana työryhmällä oli huolehtia asiakkaan ja maallikon näkökulman esillä

pitämisestä siitä huolimatta, ellei peräti siitä johtuen, että osa projektiryhmän jäsenistä piti

maallikon esitystapaa 18.8.1998 myös ärsyttävänä.

3.3.4 Reflektiivisyys ja dialogisuus: tavoitteena yhdessä oppiminen

Katsoimme työryhmässä reflektiivisyyden ja yhdessä oppimisen tavoitteen toimivan

paremmin, jos asiakkaiden ja maallikon kokemuksia tarkastellaan useammasta kuin yhdestä

näkökulmasta. Oppiminen ja reflektointi mahdollistuivat mielestämme harvakseen

järjestetyissä kokoontumisissa paremmin, jos kykenemme tarjoamaan pohdinnan pohjaksi

jotakin erityistä, joka tässä tapauksessa oli maallikon tarjoama peili ammattityöhön ja

ammatillisuuteen.

Tavoitteena oli ensinnäkin oppia tunnistamaan, mitä näille yksittäisille ihmisille oli

tapahtunut, millaisten vaiheiden kautta he olivat päätyneet nykyiseen tilanteeseen. Toisaalta

yksittäisen ihmisten kokemusten huolellinen tarkastelu tarjoaa laajemmankin oppimisen

välineen. Perusteellisella paneutumisella ja huolellisella pohdinnalla niistä voi tunnistaa

joitakin yleistettäviä ilmiöitä. (Ks. Stake 1995, 3-8.) Tätä edesauttaa myös se, että ryhmässä

on erilaisen kokemuksen omaavia ihmisiä, jotka voivat kukin valottaa kuvattuun tilanteeseen

omaa näkökulmaansa.
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Reflektioon voidaan liittää aktiivinen tutkimisen ja löytämisen prosessi. Siinä toimija etsii

mahdollisuuksia ymmärtää omaa toimintaansa, ohjata sitä muuttuvissa olosuhteissa ja ottaa

myös huomioon oma toiminta suhteessa toiminnan kokonaisuuteen. Reflektioprosessin

lopputulos on toisin toimimisen mahdollisuuden oivaltaminen. (Metteri 2004, 134.) Erilaiset

näkemykset tuottavat dialogisen tilanteen, mikäli ne kyetään ymmärtämään antina. Erilaisuus

pakottaa suhteuttamaan asioista toisiinsa ja pohtimaan. Se tuottaa pidemmälle meneviä

johtopäätöksiä ja toisenlaisia tulkintoja kuin samanlaisten toimijoiden kesken on

tavoitettavissa. Erilaisuuden kautta voi myös päästä lähemmäksi puheiden ja tekojen välistä

yhteyttä tai tavoittaa kokemuksen kautta oppimista. (Argyris & Schön 1974; 1978; Freire

1972; Mezirow 1995; Metteri 2004; Schön 1983).

Kirjallisuudessa käytetään kahta käsitettä reflektiivisyys ja refleksiivisyys jossakin määrin

sekavasti. Jan Fookin mukaan reflektiivisyys juontaa juurensa ammatillisiin käytäntöihin.

Refleksiivisyys taas on noussut keskusteluihin enemmän tutkijoiden teksteissä.

Reflektiivisyys viittaa enemmän käytännön reflektoinnin prosessiin kun taas refleksiivisyys

enemmän kykyyn asettaa itsensä kuvaan ja ymmärtää, kuinka itse vaikuttaa esimerkiksi

tutkimuksen kulkuun. Fook jatkaa vielä, että reflektiivinen prosessi ja refleksiivisyys ovat

kytkettävissä toisiinsa. On mahdollista, että reflektiivisen käytännön metodein voidaan tukea

refleksiivisyyden kehittymistä. (Fook 2002b, 43, ks. myös Bolton 2001.) 4

Ryhmäilmiöön paneutuneiden tutkijoiden mukaan ryhmä sinällään on jo mahdollisuus

vahvistaa omaa kykyä reflektioon. Itsetuntemus ei voi lisääntyä sosiaalisessa tyhjiössä.

Yhteistoimintaan osallistuminen kehittää ihmisen kykyä pohtia toimintansa eri puolia ja

vaihtoehtoja ja näin laajentaa hänen tietoisuuttaan. Ryhmä voi olla yksilölle peili, johon hän

voi heijastaa itseään ja toimintatapojaan. (Jauhiainen & Eskola 1994, 16.) Projektiryhmän

4 Käsitteiden sekoittumista ja muuttumista on pohtinut myös Tero Meltti (2004) artikkelissaan, jossa
hän käsittelee Janus-lehdessä vuosina 1992–2001 käytyä keskustelua sosiaalityöstä. Meltti on
kiinnittänyt huomionsa siihen, että Synnöve Karvinen on kirjoittanut vuonna 1996 reflektiivisyydestä
mutta myöhemmin Karvisen väitöskirjaan viitatessaan Juhila (2000) ja Mirja Satka (2000) käyttävät
termiä refleksiivisyys. Meltti on tulkinnut niin, että keskustelussa refleksiivisyys on ymmärrettävä
sekä tutkimuksen, toimijoiden että yhteiskuntien itseviittaavuuden ja itsetietoisuuden kysymyksinä,
kun taas reflektiivisyys ja reflektio ovat tarkoittaneet totuttujen sekä turvallisten käsitysten
kyseenalaistamista eli toimijoiden oppimista ja kehittymistä. (Mt.. 407.) Tässä tutkimuksessa
ymmärrän maallikon tarjoaman peilin reflektiivisyyden edesauttajana, kannustimena oman toiminnan
ja sen taustalla olevien ilmiöiden kriittiseen tarkasteluun ja tarvittaessa kyseenalaistamiseenkin.
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kokoontumisissa peilin paikan otti kuitenkin maallikko, joka edusta ryhmässä toisenlaista

näkö- ja tulokulmaa.
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4 TUTKIMUKSEN AINEISTON KERÄÄMINEN JA KÄSITTELY

Tutkimukseni on ollut vahvasti aineistolähtöinen ja se pohjaa käytännössä toteutettuun

kokeilevaan projektiin. Projekti oli kehittämishanke eikä tutkimusprojekti. Sen ideat olivat

nousseet käytännön havainnoista ja kokemuksista. Projektin on luonnostellut ja

projektisuunnitelman on tehnyt projektipäällikkö, joka myös, vailla sosiaalityön kokemusta

tai koulutusta, edusti koko kolmen vuoden ajan vahvaa maallikkonäkemystä. Olin myös itse

kahdessa roolissa. Samalla kun toimin projektisihteerinä ja yhtenä projektia eteenpäin vieneen

työryhmän jäsenenä, rakensin tutkimusasetelmaa, hahmottelin tutkimuskysymystä ja etsin

tutkimukselleni sekä teoreettista että metodista viitekehystä. Projektista kertyi runsas ja rikas

aineisto, joka olisi tarjonnut lukuisia erilaisia tutkimusmahdollisuuksia. Aineistolähtöiseen

asetelmaan onkin liittynyt lukuisten ideoiden kautta tutkimuskysymysten hidas

muotoutuminen ja toisaalta metodisten ratkaisujen sovittaminen olemassa olevaan aineistoon.

Ennen siirtymistä aineistosta tehtyihin tulkintoihin, kuvaan tässä luvussa ratkaisujani näihin

haasteisiin.

4.1 Aineiston kertyminen projektista

Mikä hätänä? –projektiin mukaan lähtiessäni olin tietoinen projektin lähtökohdista ja

tavoitteista. Tiesin myös, että sen aikana kertyneitä havaintoja käsitellään erilaisissa

kokoonpanoissa, ja että kaikki keskustelut nauhoitetaan. Tiesin siis, että minulla tulee

olemaan hallussani hyvin paljon käyttökelpoista materiaalia tutkimukseni pohjaksi.

Alkuvaiheessa en kuitenkaan kyennyt määrittelemään enkä vielä halunnutkaan määritellä

tutkimuskysymystä.

Projektin nimi oli Mikä hätänä? Nimi on tarkkaan harkittu. Hätää ei haluttu määritellä

etukäteen. Se tulisi olemaan sitä, minkä ihmiset itse hädäksi määrittelevät. Projektipäällikkö

lähti ensimmäisenä kesänä, vuonna 1998, liikkeelle avoimin mielin. Avoin mieli heijastui

koko projektiin, myös omaan tutkimukseeni. Kun hätä ei ollut määriteltynä etukäteen, oli

tarpeetonta lähteä ennakoimaan ennen ensimmäisen kesän kokemuksia sitä, millaiset seikat

tulevat nousemaan keskusteluihin. Projektin lähtökohta toki oli kaikille selkeä. Sen aikana oli

tarkoitus tarkastella maallikon mahdollisuuksia auttaa niissä tilanteissa, joissa apua etsivä

ihminen ei ole apua itse löytänyt.
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Aineiston kertyminen lähti liikkeelle hyvin pian, heti projektin käynnistyttyä. Olin jo

päättänyt, että tulen hyödyntämään jotakin kertynyttä aineistoa tutkimukseeni. Alkuvaiheessa

aika kului lukuisiin projektin käytännön järjestelyihin. Toisaalta oli vaikea etukäteen arvioida,

mikä aineisto tulee tarjoamaan olennaisia vastauksia tuolloin hyvin avoimeen kysymykseen

maallikon roolista. Olin vilpittömän utelias sen suhteen, millaisia toimintatapoja, havaintoja ja

oivalluksia projektin käytännön työ tulisi tuottamaan ja millaista keskustelua nuo

toimintatavat, havainnot ja oivallukset tulisivat herättämään muun muassa projektiryhmässä.

Käytännössä aineiston hankkiminen oli jo hyvässä käynnissä, ennen kuin olin ehtinyt

pohtimaan tarkempia tutkimuskysymyksiä. Mikä hätänä? –projekti ei myöskään ollut

tutkimusprojekti, joten sitä ei pyrittykään viemään eteenpäin tutkimuksen ehdoilla.

Ensimmäinen ratkaisuni oli valita projektin aikana kertyneistä nauhoituksista ja kirjallisesta

materiaalista se, mihin ensisijaisesti keskityn. Valinta kohdistui ensimmäisten

projektiryhmän, johtoryhmän ja hankeseminaarien jälkeen projektiryhmän keskusteluihin.

Niissä edettiin jo alkuvaiheessa mielestäni syvälle asiakastyön problematiikkaan.

Projektiryhmän jäsenet olivat omassa työssään tai vapaaehtoisena toimiessaan tekemisissä

asiakkaiden kanssa, eli heillä oli ammattilaisina työskentelyyn perustuvaa omakohtaista

kokemusta vastaavista tilanteista, joihin informantit olivat ajautuneet.

Projektiryhmän kokoontumiset oli valmisteltu etukäteen ja keskustelua ohjattiin kulloinkin

valittujen teemojen suuntaan. Keskustelun sisältöä ei kuitenkaan kyetty määrittelemään eikä

haluttukaan etukäteen määritellä. Anssi Peräkylän kuvaus luonnollisen vuorovaikutuksen

suhteesta teoriaan tutkimusprosessin eri vaiheissa vastaa työni vaiheita:

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

2) Tutkimusprosessin kestäessä, havaintoja tehdessä ja työstäessä tutkijan tulee kuitenkin

määrätyllä tavalla unohtaa teoria.

3) Viimein havaintojen työstämisen jälkeen teoria tulee uudelleen relevantiksi, päämääränä,

jota kohden tutkimustyö viimein ponnistaa.” (Peräkylä 1995b, 15.)

Oman tutkimukseni lähtökohtaolettamus oli yhtenäinen Mikä hätänä? -projektin

perusolettamuksen kanssa. Sen mukaan yhteiskuntamme on muuttunut siinä määrin, että

muutos tuottaa yhä moninaisempia ristiriitoja ja ongelmia asiakkaan etsiessä tukea ja apua
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monimutkaisesta ja sektoroituneesta palvelujärjestelmästä. Auttaakseen varsinaisen

tutkimuskysymyksen hahmottamista, perusolettamus oli kuitenkin aivan liian laaja.

Työ eteni siten, että projektin kuluessa tutustuin tutkimuskirjallisuuteen, laadin

tutkimussuunnitelmaa ja toisaalla paneuduin kokoontuminen kokoontumiselta kertyvään

nauhoitettuun aineistoon. En hahmottanut työtä aloittaessani vielä, miten pieneltä tuntuvaan

yksityiskohtaan aineistonkäsittely lopulta tulisi kiinnittymään: siihen millä ehdoin maallikko

otetaan mukaan asiakkaan ja ammattilaisen väliseen yhteistyöhön. Toinen tutkimuksen

kannalta olennainen teema, maallikon rooli osana ryhmää ja siihen liittyen vaikuttamisen ja

voimaantumisen problematiikka taas avautui vasta kirjoitusvaiheessa. Sitä edelsi pitkä ja

monivaiheinen aineistonkäsittelyprosessi, ja lopulta irrottautuminen aineistosta, jotta kykenin

tunnistamaan uudelleen yhtymäkohtia tutkimustietoon.

Olin jo aivan tutkimuksen alussa valinnut menetelmäksi diskurssianalyysin. Valintavaiheessa

en sitä kovin hyvin tuntenut. Olin ollut pitkään työelämässä ja siten vailla tuntumaa 1990-

luvulla käytyihin keskusteluista laadullisista menetelmistä. Löysin itseni tilanteesta, jossa

käsissäni oli runsas ja erittäin mielenkiintoinen aineisto. Oli hyvin vaikea tehdä ratkaisuja

siitä, mikä on olennaista, tutkimisen arvioista. Mikä tahansa yksityiskohta olisi tarjonnut

erinomaisia tulkinnan mahdollisuuksia. Diskurssinanalyysi antoi välineitä analysoida

keskustelujen antia aineiston tarkan lukemisen kautta, kiinnittää huomiota keskustelun

yksityiskohtiin, keskustelun mikromaisemaan, kuten Eero Suoninen (1999) asian ilmaisee,

sekä tunnistaa näiden yksityiskohtien kulttuurisia merkityksiä (Jokinen ym. 1999). Sen sijaan

diskurssianalyysi ei auttanut minua aineiston runsauteen liittyvissä pulmissa. Niiden

ratkaisemiseen lähdin etsimään toisia keinoja.

4.2 Aineiston jäsentäminen: Atlas/ti

Kysymysten täsmentyminen oli siis hyvin pitkä ja moninainen prosessi, jossa hyödynsin

ensinnäkin Atlas/ti –tietokoneohjelmaa (Muhr 1997). Se auttoi minua aineiston

jäsentämisessä ja sitä kautta olennaisten kohtien etsinnässä

Ensimmäinen vaihe tutustua aineistoon oli nauhojen kuuntelu ja niiden purkaminen,

kirjoittaminen tekstitiedostoiksi. Sen jälkeen siirsin tiedostot tekstitiedostosta käsittelyä varten
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Atlas/ti:lle. Hyödynsin ohjelmaa siten, että merkitsin yksittäisissä lauseissa ja laajemmissa

keskustelunpätkissä käsiteltyjä teemoja, joita saattoi samaisessa kohtaa olla kymmenenkin.

Käytäntö vapautti minut lukemaan aineistoa huolella ja rauhallisin mielin. Saatoin lukiessani

kirjata monenlaisia ja monentasoisia kommentteja luottaen siihen, että voin helposti palata

sellaisiin kohtiin, jotka myöhemmin tuntuisivat olennaisilta. Olin kuitenkin useiden

lukukertojen jälkeen yhä alun laveiden teoreettisten olettamusten vuoksi kykenemätön

löytämään aineiston moninaisuudesta riittävän selkeää jäsentelyä, kunnes löysin

kirjallisuudesta Hildegaard Müller-Kohlenbergin (2002; myös Lehtinen S. 1997) luoman

sosiaalityön kolmiomallin. Kaikessa yksinkertaisuudessaan kolmio johdatti minut aimo

askeleen eteenpäin aineiston tulkinnassa. Keskityin asiakasta, ammattilaista ja maallikkoa

käsitteleviin aineistokohtiin.

Atlas/ti mahdollistaa yksittäisten koodausten yhdistämisen niin sanotuiksi perheiksi.

Yhdistäminen oli seuraava vaihe. Kokosin yhteen perheeseen ne kohdat, joissa käsiteltiin joko

maallikkoa, asiakasta tai ammattilaista tai näihin suoraan liittyviä teemoja eri nimillä:

esimerkiksi vapaaehtoinen, maallikko, asiakas, asiakaslähtöisyys, viranomainen,

sosiaalityöntekijä, viranomaissektori. Tämän tehtyäni minulla oli 182 sivua tekstiä, josta

lähdin edelleen poimimaan olennaista. Olin edennyt aineiston hahmottamisessa ja

kysymyksen löytämisessä jo alkua pitemmälle, mutta vielä oli paljon tekemistä. Otin

uudelleen käyttöön kolmion, tällä kertaa paperin ja värikynien kera. Keräsin kolmion kärkiin

ja reunoille niitä asioita, jotka yhdistettiin maallikkoon, asiakkaaseen ja ammattilaiseen ja

toisaalta näiden välisiin suhteisiin. Tässä vaiheessa olin edennyt aineiston osalta jo varsin

pitkälle. Tämän vaiheen jälkeen en enää palannut Atlas/ti:hin. Se oli jo palvellut siinä

tarkoituksessa, jossa olin olettanutkin sitä hyödyntäväni: auttanut aineiston kokonaisuuden

hahmottamisessa ja toiminut teknisenä apuvälineenä niiden kohtien rajaamisessa, joihin tulin

jatkossa kiinnittämään tarkempaa huomiota.

Jo Müller-Kohlenbergin kolmio oli ohjannut minua jäsentämään aineistoa teoreettisen katseen

ohjaamana. Niin kauan kuin pitäydyin kolmion kärjissä, asiakkaasta, ammattilaisesta ja

maallikosta tehtävät tulkinnat näyttivät yksinkertaisilta. Kolmio osoitti kuitenkin pian, että sen

kärjet ovat merkityksettömiä ilman toisiaan, toisin sanoen asiakas, ammattilainen ja maallikot

ovat merkityksellisiä vain suhteessa toisiinsa: olin tekemisissä vuorovaikutuksen kanssa.

Tässä 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 käytöstä, diskurssianalyysi tuntui varsin luontevalta valinnalta.

Metodikirjallisuuteen hieman enemmän tutustuttuani diskurssianalyysi alkoi kuitenkin

muistuttaa lähinnä amebaa, joka muuttaa muotoaan tai jota voi muunnella eri tilanteiden tai

näkökulmien mukaan. Jonathan Potter (2004, 200–201) kirjoittaakin, ettei diskurssianalyysia

voi pitää perinteisessä merkityksessä tutkimusmenetelmänä. Kysymykseen siitä, mitä

diskurssianalyysi on, on yhä vaikeampi antaa vastausta, koska vastaukset vaihtuisivat tiuhaan.

Minut menetelmävalinta johdatti yhä uusien valintojen eteen. Mitä enemmän itse tutustuin

diskurssianalyysiin, sitä selkeämmäksi muotoutui ratkaisu suhtautua diskurssianalyysiin

metodina väljästi. Suurimmaksi hyödyksi arvioin sen tarjoamia aineiston huolellisen

lukemisen tapoja, joiden varaan voi rakentaa omia tulkintoja (Jokinen ym. 1993; Jokinen ym.

1999; Potter 1996; Potter & Wetherell 1987; Wetherell &Potter 1992). Siitä huolimatta pidin

tärkeänä tunnistaa metodiin liittyvien valintojen taustalla olevia keskusteluja siitä, mitä

diskurssianalyyttisin keinoin on tutkittavissa ja tulkittavissa.

Diskurssianalyysin teoreettinen koti on sosiaalisen konstruktionismin traditiossa (Jokinen

1999, 39). Sosiaalisen konstruktionismin mukaan todellisuus rakentuu ihmisten välisessä

kanssakäymisessä (Burr 1995; Gergen 1994; Shotter 1993). Tämä tarkoittaa äärimmillään,

tiukan konstruktionismin mukaan (Juhila 1999, 169) sitä, että ilmiöt tai merkitykset eivät ole

olemassa sinällään, vaan ne todentuvat vasta kanssakäymisessä (Burr 1997, 3–5;), kun taas

kontekstuaalisessa konstruktionismissa ymmärretään ongelmat tulkinnallisuudestaan

huolimatta todellisiksi (Juhila 1999, 168). ”Kielellisesti konstruoituvia tulkintoja voi koetella

esimerkiksi vertaamalla niitä ihmisten arkitodellisuuteen ja tilastollisiin faktoihin tai

selittämällä niitä erilaisilla rakenteellisilla intressinäkökulmilla” (mt, 168).

Näistä kahdesta enemmän kontekstuaalisen konstruktionismin mukaisesti olen ymmärtänyt,

että ryhmän keskustelut eivät pelkästään heijasta todellisuutta, vaan niissä myös tuotetaan

todellisuutta. Tällä puolestaan on yhtymäkohtia sille reflektoinnin kautta oppimisen

tavoitteelle, joka ryhmälle oli asetettu. Keskustelut asettuvat tiettyyn ajankohtaan, niissä

tuotetaan näkyväksi jotakin olennaista asiakastyön arjesta, rakennetaan keskustelussa olleille

ilmiöille uusia tulkintoja. Keskustelut ovat osana sitä tulkintojen virtaa, joka tuottaa myös
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asiakastyön 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 seikka. Diskurssianalyysin piirissä ajatellaan usein,

että meillä ihmisillä ei ole valmiiksi jäsenneltyä kuvaa todellisuudesta, vaan me jäsennämme

ja tarkistamme sitä koko ajan puhuessamme (esim. Billig, 1987; Jaatinen 1996, 29). Puheessa

ja teksteissä määrittelemme, rakennamme, konstruoimme sekä sisäistä että ulkoista

todellisuutta. Puheemme taas rakentuvat aina meille olemassa olevista kielellisistä

resursseista. Tähän liittyy aina enemmän tai vähemmän aktiivinen valinta eri

mahdollisuuksien välillä, ja se että puheemme on toiminnallista, ja sillä on käytännön

seurauksia. Me muokkaamme todellisuuttamme, jossa sitten toimimme ja elämme. (Jaatinen

1996, 30; Potter & Wetherell 1987; Wetherell & Potter 1992.) Diskurssianalyysi perustuu sen

ymmärtämiselle, kuinka keskustelut, diskurssit muokkaavat merkityksiä (Fook 2002b, 92).

Diskurssianalyysissa tarkastellaan kaikkea kielenkäyttöä tekemisenä. Ihmisten katsotaan

olevan aina kieltä käyttäessään osallisina sitä kulttuurista virtaa, jonka tarjoamilla välineillä

kunakin aikakautena ilmiöitä tehdään ymmärrettäviksi (Suoninen 1999a, 19). Arja Jokinen

(1999, 40) kuvaa kuitenkin kielenkäytön ja todellisuuden suhdetta mutkikkaampana: Kieli ja

kielelliset merkitsijät eivät ole todellisuuden kuvia, eivät myöskään riippumattomia ei-

kielellisestä todellisuudesta. Ne ovat pikemminkin erottamattomia ja jatkuvassa

vuorovaikutuksessa toistensa kanssa. Esimerkiksi yhteiskunnalliset muutokset ovat tuottaneet

uusia käsitteitä ja vakiinnuttaneet tapoja lähestyä näitä muutoksia. Tämä ei toimi niin, että

muutos sinällään antaisi meille itsestään selviä käsitteellistämisen tapoja. Kyseessä on

monimutkaisempi prosessi, jossa olennaisena tekijänä on ihmisten välinen kommunikaatio,

jossa ’kamppailut’ luokituksista käydään. Toiset käsitteellistämisen tavat näyttävät saavan

vahvemman jalansijan kuin toiset. Tähän on etsittävä vastauksia monista suunnista, kuten

esimerkiksi ihmisten välisistä suhteista ja vallan kietoutumisesta noihin suhteisiin. (Ks. myös

Gergen 1994 ; Foucault 1980.)

Omassa tutkimuksessani olen mieltänyt puheen ja todellisuuden suhdetta siten, että

projektiryhmän keskusteluiden olemassa olevina taustatekijöinä olivat asiakastyön ehtoihin

vaikuttaneet muutokset 1990-luvulla. Missä määrin muutokset vaikuttavat asiakkaan ja

ammattilaisen väliseen vuorovaikutukseen yksittäisissä asiakastilanteissa, oli taas seikka, josta
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ryhmän jäsenet kävivät neuvottelua. Heillä oli oman kokemuksensa tuottamana tietoa ja

havaintoja muutoksista suhteessa omaan organisaatioonsa ja siinä tehtävään asiakastyöhön ja

sitä kautta myös vuorovaikutukseen yksittäisissä asiakastilanteissa. Kokemukset olivat läsnä

projektiryhmän kokoontumisissa ryhmän jäsenten tulkintaresursseina (tulkintaresursseista ks.

Juhila 1999, 182–185).

Ian Burkitt (1998, 124–130) on määritellyt keskusteluissa rakennetun tiedon ja ympäröivän

todellisuuden suhdetta. Hänen mukaansa tietoa ja ymmärrystä rakennetaan keskenään

tekemisissä ja keskusteluissa olevien ihmisten välillä tässä tapauksessa projektiryhmän

jäsenten kesken niin, ettei se sulje pois ympärillä olevaa sosiaalista todellisuutta. Sen sijaan

hän korostaa erilaisten näkemysten validisuutta, merkitystä, yhteisesti tai yhteisöissä

tuotettuina. Tämän ymmärryksen kautta konstruktionismi voidaan nähdä tapana tarkastella

esimerkiksi yhteiskunnallista eriarvoisuutta ja tuottaa sen käsittelyyn mukaan myös niitä

ääniä, joilla ei välttämättä ole luonnostaan ollut keinoja osallistua määrittelyihin. Oleellista on

tietoisuus todellisuuden konstruoituvasa luonteesta.

Kielen ja maailman välinen keskinäinen suhde määrittyy sosiaalisessa konstruktionismissa

yleisesti. Kielen ei nähdä olevan millään yksinkertaisella tavalla suhteessa maailmaan, vaan

maailma voidaan puheissa ja kirjoituksissa konstruoida monella tavalla. Juhila (1999, 162)

pitää väljän määritelmän ongelmana sitä, että pelkästään sen avulla ei voi edetä empiirisesti

perusteltuun tutkimukseen. Aineistonkäsittelyn aikana tutkija joutuu ennemmin tai

myöhemmin ottamaan kantaa siihen, lukeeko aineistoaan siten, että ymmärtää kielen

lopultakin jollakin monimutkaisella tavalla kuvaavan tai heijastavan maailmaa vai lukeeko

sitä niin, että näkee maailman merkityksellistyvän tuossa kielessä.

Kysymys on siinä määrin keskeinen, että jouduin pysähtymään sen äärelle tämän tästä; sekä

aineistoa lukiessa että eri kirjoitusvaiheissa. Oma asettautuminen vaikuttaa väistämättä

aineiston tulkintaan ja lopulliseen kirjoitusasuun. Juhila esittää aineiston hahmottamisen

apuvälineiksi ontologisen ja episteemisen konstruktionismin käsitteitä. Ontologisessa

konstruktionismissa tutkimuskohdetta ei kokonaisuudessaan palauteta kieleen. Tekstien tai

aineiston ulkopuolella ajatellaan olevan ei-diskursiivisia maailmoja, jotka voivat olla

instituutioiden tai yhtä hyvin mielen tai ruumiin maailmoja. Diskurssianalyysin tehtävänä on

selvittää, miten noita maailmoja rakennetaan diskursiivisissa käytännöissä, mutta myös pohtia
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ei-diskursiivisten maailmojen ja diskursiivisten käytäntöjen välistä vastaavuutta. (Juhila 1999,

162.)

Episteemisessä konstruktionismissa taas kieltäydytään ottamasta kantaa siihen, onko kielen

ulkopuolella olemassa todellisuutta vai ei. Diskurssianalyyttinen tutkimus kiinnittyy ja

palautuu aina väistämättä kieleen ja on tavallaan myös sen ’vanki’. Näin ajatellen

kiinnostavaksi kysymykseksi tulee itse asiassa se, miten puheet ja tekstit itsessään rakentavat

kielen ’tuolla puolen olevaa maailmaa’. Diskurssianalyysin tehtävä on analysoida, miten

maailmasta tehdään tosi kielellisissä käytännöissä (Edwards 1997, 47–48; Juhila 1999, 162;

Potter 1996.)

Omassa tutkimuksessani asettaudun pikemminkin ontologisen kuin episteemisen

konstruktionismin olettamuksiin. Tutkimukseni lähtökohtana ovat olleet ne tilanteet, josta

informanttien kokemukset kumpuavat. Kyse on siis enemmän olevasta kuin tiedosta.

Keskusteluissa mukana olevat taas käyttävät tulkintaresurssinaan sitä todellisuutta, joista

heillä työnsä ja yksityiselämänsä kautta on kokemusta. Olen kiinnostunut tarkastelemaan sitä,

miten tämä todellisuus tulee näkyväksi keskusteluissa mutta myös siitä, miten voidaan

arvioida keskusteluiden muokkaavan todellisuutta.

Suhtaudun kirjoittaessani aineistoon eri tavoin eri kohdissa. Alustukset on koottu

faktanäkökulmasta. Maallikkonäkökulmaa edustanut projektipäällikkö kuvasi projektiryhmän

kokoontumisissa omia ja informantin kokemuksia tosina. Ryhmä ei missään vaiheessa

lähtenyt kyseenalaistamaan heille kerrottuja tilanteita. Niiden faktanomaisuus siis säilyi myös

keskusteluissa. Oma valintani aineiston käsittelyssä on, että esitän alustuksiin liittyvät

tulkinnat todellisuutta kuvaavina. Alustukset ja niissä kerrotut informanttien kokemukset

tulivat siis toimimaan tulkintaresursseina projektiryhmän jäsenten omien kokemusten lisäksi.

Muut keskusteluista poimitut aineistokatkelmat juontavat juurensa alustuksiin, joten

alustusten rooli on myös aineiston käsittelyssä erityinen. Ne toimivat alustana, jonka varaan

projektiryhmän jäsenet lähtevät rakentamaan maallikon roolia määrittäviä tulkintoja kuin

myös tulkintoja omasta työstään ja sosiaalialan työstä laajemminkin.

Itse keskusteluosuuksissa taas kiinnitän enemmän huomiota sosiaaliseen tilanteeseen ja siinä

tapahtuvaan vuorovaikutukseen. Tarkastelen maallikon roolia dialogisen prosessin tuotoksena

konstruktiona, en niinkään yksittäisten jäsenten totuutena (ks. esim. Shotter 1995, 177).



64

Kokoontumiset ja samalla tutkimusasetelma ovat ainutlaatuisia. Aineiston perusteella tehdyt

tulkinnat on siis tehty ainutlaatuisen kokoontumisketjun perusteella. Rinnastan niitä aiemmin

aihepiirin ympärillä tuotettuun tietoon ja nostan esiin yhtäläisyyksiä ja eroja. Sen suurempia

yleispätevyyksiä en tulkinnoilla kuitenkaan tavoittele.

Diskurssianalyysissa tulkintoihin voi liittää myös sanomatta jäänyttä, ja sanomatta jäänyt on

merkityksellistä. Kun ryhmän keskusteluissa puhuttiin esimerkiksi asiakkaan ja maallikon

välisestä suhteesta, tultiin paikoin ilmaisseeksi jotakin, mikä puuttuu asiakkaan ja

ammattilaisen välisestä suhteesta. Tämä oivallus ohjasi minua edelleen tarkentamaan

tutkimuskysymyksiäni vuorovaikutuksen kuvaamisesta kohti täsmällisempiä kysymyksiä

maallikon asiakastyöhön mukaan pääsyyn liittyvistä määrityksistä ja maallikon roolista osana

ryhmää.

4.4 Postmoderni ja moderni tulkinta

Olin siis kiinnostunut siitä tiedosta, jota projektin aikana käydyissä keskusteluissa tuotetaan.

Projektiryhmän kokoontumiset muodostuivat hyvin tärkeäksi yhteiseksi tiedon tuottamisen

foorumiksi. Tavoitteillani on yhtäläisyyksiä käytännöistä ponnistavaan tutkimukseen ja

postmoderniin ajatteluun sellaisena kuin esimerkiksi Jan Fook (2002, 82) postmodernismia

kuvaa: Millaista ja kenen määrittämä tieto tulee hyväksytyksi tai toisaalta, voiko käytäntöjen

tutkimisen kautta saavuttaa laajemmin yleistettävää teoreettista tietoa? Heti alusta asti

projektissa lähdettiin siitä oletuksesta, että tieto jää vajavaiseksi, ellei sen tuottamiseen liitetä

sosiaalialan käytännön työkokemusta, jota projektiryhmän jäsenet edustivat.

Konstruktionismi liittyy tavalla tai toisella myös postmodernismiin. Useat tutkijat voidaan

liittää molempiin käsitteisiin, ja he käyttävät niitä itse omissa teksteissään. Eroa voidaan

luonnehtia siten, että sosiaalinen konstruktionismi on enemmän metodologinen ulottuvuus,

kun postmodernismi taas seuraamuksiltaan perustavanlaatuisempi sekä teoreettisesti,

poliittisesti että käytännön kannalta (Parton & O’Byrne 2000, 19.)

Moderniin ajatteluun liitetään ajatus siitä, että asiat ovat ihmisen kontrolloitavissa. Keskeiset

ominaisuudet modernissa ajattelussa ovat ymmärrys siitä, että historialla on tietty etenevä

suunta, pyrkimys luoda universaaleja kategorioita/luokitteluja kokemuksille sekä ajatus siitä,
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että toiminta perustuu järkevään ajatteluun ja että valtio kykenee koordinoimaan

yhteiskunnallista kehitystä. Tiedon kertyminen perustuu modernin ajattelun mukaan

luotettaviin lähteisiin, ja totuus on löydettävissä. (Parton & O’Byrne 2000, 19–20.)

Postmodernismia puolestaan leimaa tietoisuus erilaisuudesta, sattumanvaraisuudesta, asioiden

suhteellisuudesta ja moniarvoisuudesta. Postmodernistisessa tulkinnassa korostuvat

yksittäisten ihmisten tekemien valintojen merkitys sekä tietoisuus sosiaalisesti rakennetusta/

rakentuvasta (constructed) luonteesta. (Mt., 21.)

Rosenau (1992, 14–17) on tunnistanut kaksi laajaa orientaatiota, jota ovat osoittautuneet

hyödyllisiksi postmodernismin ymmärtämiseksi. Skeptinen postmodernismi ja affirmatiivinen

postmodernismi. Skeptisessä postmodernismissa tarjotaan synkkää kuvaa nykyajasta:

maailma on fragmentoitunut, asiat merkityksettömiä, epävarmuus ja toivottomuus vallitsevat.

Affirmatiivinen postmodernismi puolestaan edustaa optimistisempaa maailmankuvaa. Ajalle

on ominaista prosessinomaisuus, dekonstruktion sijaan tunnistetaan rekonstruktio. Toimijat ja

toiminta on ymmärrettävissä vain omassa kontekstissaan. Siinä hyväksytään asioiden

keskinäinen yhteys ja riippuvuus. (Ks. myös Parton & O’Byrne 2000, 23.) Rosenaun mukaan

yksikään niistä kirjoittajista, joita hän siteeraa, ei edusta kumpaakaan postmodernismin

orientaatiota puhtaasti. Tämän ei sinänsä tulisi olla yllätys, sillä postmodernismikaan ei ole

staattinen ja muuttumaton vaan dynaaminen ollen näin jatkuvasti muutoksen tilassa.

Myös foucault’lainen ajatus tiedon ja vallan kytkeytymästä toisiinsa problematisoi käsityksiä

asiantuntijuudesta ja totuuksista, joiden pohjalle sosiaalityönkin tietoa on rakennettu. Kun

kieli ymmärretään todellisuutta tuottavaksi ja tieto sosiaalisesti rakentuneeksi, tulee

näkyväksi, että totuudellisiksi mielletyt tulkinnat ovat yhdenlaisia tarinoita muiden

mahdollisten tarinoiden joukossa. (Rossiter 2000, 26.)

Aineistoni käsittelyssä on tunnistettavissa modernia ja postmodernia tulkintaa.

Faktanomaisena ymmärtämieni alustusten kohdalla tulkinta nojaa moderniin, vakaaseen ja

selkeään maailmankuvaan: Nämä ovat maallikon ja informantin kokemuksia, jotka kertovat

siitä, millä logiikalla palvelujärjestelmä toimii ja millaisena se asiakkaan ja maallikon silmin

näyttäytyy. Tunnistan toki, että alustuksissakin on monentasoista tulkintaa, jota ovat tehneet

ensin informantti yhdessä maallikon kanssa ja sen jälkeen maallikko yhdessä muiden

työryhmän jäsenten kanssa. Silti sekä keskusteluissa että aineistossa niiden osa ja rooli on

edustaa asiakastyön arkielämän olemassa olevaa todellisuutta asiakkaan ja maallikon
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näkökulmasta sellaisena kuin se esitetään. Ryhmän keskusteluissa taas rakennetaan alati

muuttuvaa, postmodernia kuvaa todellisuudesta. Kuva elää kaiken aikaa, ja eri ilmiöiden

saamat määritykset muuntuvat yksittäistenkin kokoontumisten aikana.

4.5 Tutkimus ja diskurssianalyysin sukulaistraditiot

Diskurssianalyysilla on yhtäläisyytensä mm. retoriikkaan, keskustelunanalyysiin,

semiotiikkaan ja etnografiaan, jotka kaikki jakavat sosiaalisen konstruktionismin mukaisen

kiinnostuksen sen tutkimiseen, kuinka sosiaalinen todellisuus rakentuu kielenkäytössä ja

muussa toiminnassa. Käytännössä tämä tarkoittaa sitä, että ne jakavat kiinnostuksen tekstien

ja/tai puheen tutkimiseen, mihin liittyy nimitys sukulaistraditiot. (Jokinen 1999, 38–39.)

Diskurssianalyysiin voidaan luontevasti liittää joitakin aineiston tulkinnan tapoja näistä

sukulaistraditioista. Omassa tutkimuksessani kiinnostavaa on keskustelujen konteksti, sen

eteneminen ja sisältö: se miten asioita esitetään, millaisissa tilanteissa ne esitetään, miten

tuotetut tulkinnat rakennetaan, millaisia argumentteja ja vasta-argumentteja käytetään,

millaiset selitysmallit ja tulkinnat jäävät voimaan, mitkä kommentit tai mielipiteet saavat

tukea. Käyn seuraavassa läpi niitä sukulaistraditioita, joita voidaan tunnistaa yllä mainituista

kysymyksistä.

Tapani käyttää diskurssianalyysiä muotoutui matkan varrella hyvin väljäksi.

Diskurssianalyysin ymmärtäminen ja haltuun otto oli pitkä ja hidas prosessi. Samalla kun

hiljalleen opin sitä tuntemaan, suhtautumiseni siihen metodina väljeni. Gale Miller ja Kathryn

J. Fox (2004, 37) kirjoittavat foucault’laiselle diskurssin tutkimukselle, keskustelunanalyysille

ja esimerkiksi etnometodologialle olevan yhteistä se, etteivät ne tavoittele yhtenäistä teoriaa

vaan erityisiä, erotettavissa olevia, näkökulmia, joiden varaan tulkintoja sosiaalisesta

vuorovaikutuksesta voidaan rakentaa. Lähestyin matkan varrella tätä näkemystä ja tulin

lopulta soveltamaan diskurssianalyysin ja sen sukulaistraditioiksi mainittujen metodien

yhdistelmää, metodien triangulaatiota. Käyn lyhyesti läpi ensin sukulaistraditioita tehdäkseni

ymmärrettäväksi, miten ne tukivat aineistoni tulkintaa. Sen jälkeen palaan vielä

diskurssianalyysiin.
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Retoriikka

Retoriikkaa on kaikessa kielenkäytössä. Sillä on oma merkityksensä sekä tieteellisessä

kielessä että arkikielessä. Erilaisia väitteitä puolustetaan tai oikeutetaan tai puheessa

vastustetaan jotakin. (Antaki 1994; Aro 1999; Jokinen 1999, 47.) Retoriikan

analyysivälineistön avulla on mahdollista tarkastella sitä, miten erilaisia selontekoja tuotetaan

ja kuinka esimerkiksi asioiden kategorisointeja ja nimeämisiä tai nimille annettuja

merkityksiä pyritään oikeuttamaan. Retoriikka tarjoaa myös keinoja tunnistaa tapoja, joilla

saadaan kategorisoinnit näyttämään kyseenalaistamattomilta, itsestäänselvyyksiltä, faktoilta.

Ero diskurssianalyysiin on, että retoriikassa huomio kiinnittyy enemmän lausumien

muotoiluun kun diskurssianalyysissä kielellisen tuottamisen muodot kytketään merkitysten

tuottamisen ja tulkinnan vuorovaikutuksellisten prosessien tarkasteluun. (Jokinen 1999, 47.)

Tulkintojen tekemisessä on ollut avuksi tunnistaa, millaisia retorisia keinoja keskustelussa on

käytetty, kun esimerkiksi puhutaan maallikon mahdollisuudesta päästä mukaan ammattilaisen

ja asiakkaan yhteistyöhön. Alustuksissa on tunnistettavissa toisenlaisia retorisia keinoja kuin

keskusteluissa jo pelkästään siksi, että ne ovat lähempänä yksinpuhelua. Retorisena keinona

voidaan pitää myös sitä, että alustukset on rakennettu faktan muotoon, eli niistä on tietoisesti

poistettu tulkinnallisiksi tunnistettavia piirteitä. Ryhmän keskustelua analysoidessani taas olen

tarkastellut keskustelun etenemistä myös siitä näkökulmasta, kuinka aiheen käsittely etenee,

miten uusia keskustelun käänteitä tuodaan esiin ja miten niitä perustellaan. Retoriikka auttaa

tunnistamaan näitä keskustelun käänteitä ja sitä, miten niissä muutetaan käsiteltävien asioiden

saamia merkityksiä.

Keskustelunanalyysi

Keskustelunanalyysi tarjoaa välineistöä tarkastella keskustelun etenemisen tapoja. Asiakkaan,

maallikon ja ammattilaisen yhteistyön edellytysten kohdalla keskusteluanalyysi ei tarjonnut

erityistä lisää aineiston tulkinnan tapoihin. Sen sijaan vaikuttamisen ja voimaantumisen

tarkastelun lähtökohtina ovat olleet keskustelun erityiset rönsyilevät kohdat, jotka oli helppo

tunnistaa nauhalta kuultuna äänen merkittävän kohoamisen vuoksi.
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Harvey Sacks on luonut mallin siitä, millaisia vuorotteluja ja avainhetkiä keskustelussa on

yleisesti tunnistettavissa. Hän on löytänyt kolme sääntöä sille, miten puheenvuoro siirtyy

seuraavalle (Hakulinen 1997, 45-46, Sacks 1992).

1. Äänessä oleva määrää: jos vuoro on rakentunut siten, että sen
käyttäjä valitsee seuraavan puhujan, tällä on oikeus ja
velvollisuus ottaa vuoro; muilla tätä oikeutta eikä velvollisuutta
ole.

2. Muista puhujista ensimmäinen ottaa vuoron: jos seuraavaa
puhujaa ei ole osoitettu, voi vallita itsevalinta, toisin sanoen
ensinnä ehättävä saa vuoron.

3. Edellinen voi ottaa vuoron: jos seuraavaa puhujaa ei ole osoitettu
eikä kukaan valitse itseään seuraavaksi, äänessäolija voi jatkaa
itse, kunnes joku muu tarjoutuu.

Nauhalla olleet merkittävän kovaääniset kohdat olivat juuri sellaisia, joissa yllä esitetty

vuorottelu loisti poissaolollaan. Ryhmän jäsenet puhuivat toistensa päälle, kommenteista oli

liki mahdoton saada selvää, nauru peitti puhetta ja niin edelleen. Näitä kohtia pidin

merkittävinä, kun lähdin etsimään perusteita ryhmän antamalle palautteelle. Oli luontevaa

päätellä, että kovaäänisiä, naurunremakan sävyttämiä kohtia oli edeltänyt jotakin

kiinnostavaa.

Sacks on myös kuvannut vapaan keskustelun kulkua ja laatinut siitä mallin: Hakulinen (1997,

35) on lyhentäen poiminut mallista luettelon:

1. Puhuja vaihtuu toistamiseen tai ainakin vaihdoksia tapahtuu.
2. Useimmiten on niin, että yksi puhuu kerrallaan.
3. Päällekkäisyydet ovat yleisiä, mutta kestävät lyhyeen.
4. On yleistä, että siirtymä vuorosta toiseen tapahtuu sujuvasti:

ilman katkosta ja ilman pitkällistä päällekkäisyyttä.
5. Vuorojen järjestys sen enempää kuin niiden pituuskaan ei ole

kiinteä vaan vaihtelee.
6. Keskustelun pituutta ei ole yleensä määrätty ennalta.
7. Vuorojen sisältöä ei liioin ole ennalta määrätty.
8. Vuorojen suhteellista jakautumista puhujien kesken ei ole ennalta

määrätty.
9. Puhe voi olla jatkuvaa tai katkeilla.
10. Vuoroja jaetaan jonkinlaisten annostelutekniikoiden avulla.
11. Erilaisia vuoron rakenneyksiköitä on käytössä keskustelun eri

kohdissa.
12. Häiriöitä ja rikkeitä joita vuoronvaihdossa sattuu, voidaan

keskustelun kuluessa oikaista.
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Keskustelulle tyypillistä on, että jokainen lausuttu puheenvuoro ennakoi jollain lailla sitä,

millainen jatko sen jälkeen on odotettavissa. Samalla tavalla jokainen puheenvuoro on laadittu

sopivaksi edelliseen vuoroon, vastaamaan jollain lailla sen synnyttämään odotukseen.

Keskustelu etenee sekä selkeästi kiteytyneiden että myös rakenteeltaan löyhempien

toimintajaksojen varassa. Kun kytkös vuorojen välillä on erityisen vahva, voidaan puhua

vieruspareista. (Raevaara, 1997, 75; Suoninen 1999b, 113; ks. myös Heritage 1984, 261).

Vieruspareilla tarkoitetaan puheenvuorojen erityisen vahvoja kytköksiä. Tällaisia pareja ovat

esimerkiksi kysymys – vastaus, tervehtiminen – vastatervehdys, syytös – puolustus, pyyntö –

suostuminen (Suoninen 1999b, 113). Oman tutkimukseni kannalta merkityksellistä on ollut

tunnistaa kokoontumisten erilaiset kohdat: alustukset, pienryhmätyöskentelyt ja keskustelut,

kiinnittää huomiota siirtymiin ja tunnistaa eri vaiheille tyypillisiä piirteitä. Tämä tarkastelu ei

liity suoraan tutkimuskysymykseen, mutta se on antanut välineitä taustoitukseen: sen

ymmärtämiseen ja kuvaamiseen missä olosuhteissa ja miten alustettuna ryhmässä rakennettiin

erilaisia määrityksiä. Kiinnostavaa jo tulkintojen tekemisenkin kannalta sen sijaan on, miten

alustukset haastavat ryhmän keskustelemaan, millaisen alustuksen pohjalta lähdetään

rakentamaan keskustelun sisältöä ja siinä näkyväksi ja rakennettavaksi tulevaa todellisuutta.

Kaiken kaikkiaan keskustelunanalyysi on toiminut hyvänä apuvälineenä. Se on auttanut

minua tunnistamaan projektiryhmän keskusteluista puheen poikkeustilanteita. Oletukseni

mukaan jotakin kiinnostavaa tapahtuu, kun keskustelun normaalikaavoja rikotaan. Tämä

tapahtui erityisesti niissä kohdin, joissa ryhmän jäsenet lähtivät puhumaan toistensa päälle,

jatkoivat toisen aloittamaa lausetta tai keskeyttivät edellisen puhujan puheenvuoron. Toki

nämä hetket olivat hyvin tunnistettavissa siinä vaiheessa, kun purin nauhoja. Runsaan päälle

puhumisen ja naurun kohdat erosivat selkeästi niistä kohdista, joissa keskustelu eteni puheen

vuorotteluna tai joissa oli pitkä yksinpuhumisen jakso.

Etnografia

Etnografisessa tutkimuksessa aineistojen hankinta on prosessi, joka kuuluu olennaisesti

tutkimukseen. Sitä ei voi erottaa analyysistä omaksi kokonaisuudekseen. Esimerkiksi tutkijan

kirjoittamat havaintomuistiinpanot ovat samalla sekä aineistoa että jo tulkintaa tapahtumista.
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Tutkijan reflektiolla on keskeinen merkitys (Eräsaari 1994; Hammersley & Atkinson 1997,

205-240; Jokinen 1999, 42.)

Diskurssianalyysissä aineistot ja niiden analyysi ovat selkeämmin erotettavissa toisistaan.

Aineistojen ei diskurssianalyysissä tarvitse syntyä tutkijan aktiivisen panoksen tai läsnäolon

kautta, mitä esimerkiksi (osallistuva) havainnointi ja muistiinpanojen tekeminen edellyttävät.

Pikemminkin diskurssianalyysissä ovat olleet suosiossa erityisesti sellaiset kulttuuriset

aineistot, jotka ovat olemassa tutkijasta riippumatta. (Jokinen 1999, 42.) Tässä tutkimuksessa

aineiston hankkimisella ja monin tavoin myös siitä tehtävillä tulkinnoilla on yhtäläisyyksiä

etnografiseen tutkimukseen. Aineisto on luonnollinen (Potter 2004, 205–206; Juhila &

Suoninen 1999, 236–237), omasta tutkimuksestani riippumaton, mutta toisaalta se on kertynyt

projektin myötä, ryhmä on koottu tiettyjä tehtäviä varten, joista yksi on maallikon paikan ja

roolin tarkastelu. Analyysi ja aineiston hankinta nivoutuvat yhteen. Samalla tavalla kuin

etnografi, myös minä joudun arvioimaan omaa rooliani keskusteluissa syntyneisiin

johtopäätöksiin. Se, että tutkimus oli niin projekti- ja aineistolähtöinen, tuotti minulle pitkin

tutkimuksen tekoa myös suuria vaikeuksia tunnistaa ja ilmaista, miten tutkimuksen tavoitteet

eroavat projektin tavoitteista. Kun toimin projektissa kokopäiväisenä työntekijänä, eron

tunnistaminen oli liki mahdotonta. Ajallinen etäisyys on auttanut huomattavasti rajaamaan

tutkimuksen kysymyksenasettelun kannalta olennaisia seikkoja.

Focus group

Liitän myös Focus group –aineistonkeruumenetelmän diskurssianalyysin sukulaistraditoiden

listaan, vaikka sitä ei voi pitää analyysmentelmänä. Se toimii aineiston keruun menetelmänä,

jonka analyysiin puolestaan muiden muassa diskurssianalyysi soveltuu. Esimerkiksi

markkinointitutkimuksessa ryhmähaastatteluun pohjautuvaa menetelmää on käytetty jo 1920-

luvulta alkaen. 1990-luvulla se sai osakseen uutta innostusta osana vuosikymmenen alulta

alkaen lisääntynyttä kiinnostusta kielenkäyttöön osana sosiaalista toimintaa. Ryhmä ihmisiä

kerätään yhteen epämuodolliseen, mutta ohjattuun, keskusteluun. Keskusteluilla on yleensä

jokin kattoteema, ja siihen saattaa lisäksi liittyä jokin kysymyssarja. Koollekutsuja toimii

keskustelun ohjaajana ja ylläpitäjänä. Menetelmän hyötynä on, että pienessä ajassa saa

kerättyä runsaan aineiston. Toiseksi tilanne on usein epämuodollisempi kuin haastattelu.

Ryhmässä vastavuoroinen keskustelu ja toisten kommentteihin reagointi tuottavat
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’synergiaetuna’ pidemmälle meneviä kommentteja, tulkintoja ja oivalluksia kuin haastattelut.

(Ks. esim. Wilkinson 2004, 177–180.) Projektiryhmän kokoontumiset oli valmisteltu

vastaavalla tavalla ja tavoitteella, vaikka selkeä tutkimuskysymys antoi odottaa itseään siihen

hetkeen, kun projekti oli jo päättynyt ja aineiston käsittely päässyt alkuun.

4.6 Diskurssianalyyttisen tutkimuksen kartta

Aineiston tulkintaa määrittävät tietyt perusastelmat, joita Arja Jokinen ja Kirsi Juhila (1999,

55) ovat jäsentäneet diskurssianalyysin tutkimuksen kartaksi. Kartta pohjautuu neljään janaan

jotka kulkevat seuraavien akseleiden välillä:

1. Tilanteisuus ja kulttuurinen jatkumo
2. Merkitysten ja merkitysten rakentamisen tapojen välinen suhde
3. Retorisen ja responsiivisen analyysin välinen suhde
4. Kriittisen ja analyyttisen diskurssianalyysin suhde.

Hyödynsin karttaa tutkimukseni eri vaiheissa ja huomasin joitakin siirtymiä tutkimuksen

edetessä. Aivan alussa, tutkimussuunnitelmaa luonnostellessani, valinnat tuntuivat selkeiltä.

Valinnat vaikeutuivat siinä vaiheessa, kun olin lukenut aineistoa ja alkanut hahmottaa

tulkintoja ja erityisesti niiden kytkentöjä 1990-luvun lopulla käytyyn keskusteluun ja toisaalta

siihen erityiseen tilanteeseen, josta aineisto oli kertynyt. Mikä hätänä? –projekti oli oma

erityinen projektinsa, johon oli kutsuttu mukaan tietty joukko ihmisiä, jotka puolestaan toivat

keskusteluun omia kokemuksiaan. Loppuvaiheessa kartalle asettautuminen taas oli jo

huomattavasti helpompaa. Tällä ilmiöllä on yhtäläisyys Anssi Peräkylän (1995)

hahmottamalle teorian ja havaintojen vuorottelulle tutkimusprosessin edetessä. Esittelen

seuraavaksi sitä, millä tavalla kartta on palvellut tulkintojen rakentamista. Olen hyödyntänyt

karttaa lähinnä omien tulkintojeni selkeyttäjänä ja havaintojeni jäsentäjänä.

Tilanteisuus ja kulttuurin jatkumo kuvaavat sitä, missä määrin tulkinnoissa painotetaan sitä

vuorovaikutusprosessia, jossa kulloisiakin merkityksiä rakennetaan ja missä määrin

merkitysten rakentamisen nähdään olevan sidoksissa kunakin aikakautena läsnä oleviin

kulttuurisiin merkityksiin, merkityksellistämisen tapoihin ja kielellisiin käytäntöihin (Jokinen

& Juhila 1999, 56). Tutkimuksen alkuvaiheessa tunnistin enemmän asettautumistani

kulttuuriseen jatkumoon, aineiston analyysin vaiheessa tilanteisuuteen ja lopuksi jälleen
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kulttuuriseen jatkumoon. Painopisteen siirtymiä on ollut mielenkiintoista tarkastella pitkin

prosessia. Mitä lähempänä olin itse aineistoa, sitä merkittävämmän roolin sai itse tilanne.

Etäämmältä aineistoa katsoessani laajempi kokonaisuus oli paremmin tunnistettavissa, ja

aineiston tulkinnat liittyivät mielessäni selkeämmin kulttuurin virtaan.

Merkityksiä korostavassa tutkimuksessa kysymykset ovat usein mitä-muotoisia ja kiinnostus

kohdistuu ennen kaikkea niiden sisältöön. Merkitysten tuottamista painottavissa tutkimuksissa

kysymykset ovat enemmän miten-muotoisia: millaisia kielellisiä muotoja käyttämällä ihmiset

tuottavat merkityksiä (mt. 66). Jo prosessin alkuvaiheessa kirjoitin tutkimussuunnitelmassani,

että on kiintoisampaa tarkastella, mitä merkityksiä ryhmäläiset antavat kuvatuille tilanteille ja

tulkinnoille kuin miten he niitä antavat (tutkimussuunnitelma 2/99). Ajatus on säilynyt kautta

prosessin.

Retorisuutta tutkittaessa keskitytään enemmän tapaan, joilla tiettyjä merkityksiä tai

sosiaalisen todellisuuden versioita perustellaan, kun taas responsiivisessa tutkimustavassa

kiinnitetään enemmän huomiota siihen, miten ihmiset yhdessä rakentavat merkityksiä

(Jokinen & Juhila 1999. 77). Vaikka kirjoitinkin aiemmin hyödyntäneeni retoriikan

tutkimuksessa löytyviä perustelun ja argumentoinnin tapoja, analyysini painottuu enemmän

responsiivisuuden suuntaan. Valinta on tavallaan luonnollinen, sillä tarkastelen ryhmässä

käytyä keskustelua, jonka dialogisuudelle pyrittiin luomaan mahdollisimman hyvät

edellytykset. Retorisuutta lähestytään kohdissa, joissa huomio kiinnittyy esim. vuoropuhelun

etenemiseen. Retoriset keinot ovat kiinnostavia siinä mielessä, kuinka ne määrittävät

keskustelun saamia käänteitä.

Analyyttinen ja kriittinen diskurssianalyysi viittaavat siihen, missä määrin tutkijalla on

ennakkokäsityksiä tutkittavasta teemasta tai missä määrin hän asettaa aineiston tulkinnassa

etusijalle. Analyyttisen diskurssianalyysin erottaa kriittisestä sen pyrkimys tiukkaan

aineistolähtöisyyteen. Tutkija on mahdollisimman avoin aineistolle ja sieltä löytyville

jäsennyksille pyrkimättä etukäteen tekemään oletuksia esimerkiksi valtasuhteiden

olemassaolosta. Aineistojen luvun lähtökohtana on siten – mahdollisimman ’ei-tietäjän’

positiosta käsin asetettu – kysymys siitä, kuinka sosiaalinen järjestyksemme rakentuu.

Kriittisellä diskurssianalyysillä taas on yhtäläisyyksiä ontologiseen konstruktionismiin.

Puheen ulkopuolella on olemassa ontologinen todellisuus, oleva. (Jokinen & Juhila 1999, 86–

87; Juhila 1999, 164–165.)
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Tässä tutkimuksessa painotus on kriittisen diskurssianalyysin puolella siitä huolimatta, että

työ on edennyt hyvin aineistolähtöisesti. Tulkitsen sekä alustuksia että keskusteluja niin, että

niissä on tunnistettavissa olemassa oleva todellisuus, jossa ovat myös läsnä erilaiset

valtasuhteet. Näitä ei pelkästään tuoteta tai rakenneta keskusteluissa, vaan ne ovat osa

olemassa olevaa todellisuutta, joka koskettaa ryhmän jäseniä. Tulkitsen valtasuhteet ja arkisen

todellisuuden olemassa olevaksi myös tarkastellessani Müller-Kohlenbergin kolmiota

aineiston valossa. Asiakas, ammattilainen ja maallikko ovat osa laajempaa kokonaisuutta, ja

liitän heidän keskinäisestä vuorovaikutuksestaan tekemiini tulkintoihin myös laajemman

kontekstin.
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5 MAALLIKON PÄÄSY ASIAKKAAN JA AMMATTILAISEN VÄLISEEN ASIOINTIIN

Maallikon roolin tarkastelu pohjautuu tässä tutkimuksessa vahvasti Mikä hätänä? –projektiin.

Projektiryhmä tutustui hänen kertomanaan kolmen vuoden aikana tarkemmin neljän

informantin elämäntilanteisiin. Heidän lisäkseen työryhmän jäsenet, erityisesti maallikko-

projektipäällikkö, viittasivat keskusteluissa havaintoihin tai kokemuksiin muiden

informanttien kanssa työskentelystä. Nämä viittaukset olivat vain yksittäisiä kommentteja

vailla laajempaa tilanneselvitystä. Esittelen tässä luvussa nämä neljä informanttia lyhyesti

kuvatakseni, millaiset elämäntilanteet projektiryhmälle oli kerrottu keskustelujen

pohjustukseksi. Sen jälkeen siirryn tarkastelemaan maallikon roolia asiakkaan ja

ammattilaisen rinnalla, yhtenä yhteistyökumppanina. Aloitan roolin tarkastelun maallikon

pitämistä alustuksista ja nostan niistä erityisesti esiin kohtia, joissa kuvataan maallikon

mukaan pääsyä asiakkaan ja ammattilaisen väliseen työskentelyyn. Alustusten kautta siirryn

projektiryhmän keskusteluihin ja esittelen, millaisena maallikon niissä saamat määritykset

näyttäytyvät ja miten ne täsmentyvät ja muuntuvat jo yksittäisissä keskusteluissa.

5.1 Informanttien tilanteet

Informanttien tilanteista projektiryhmälle kerrottiin maallikon kuvaus. Kertojana oli

projektipäällikkö, joka tunsi informantteja näiden pulmallisten tilanteiden yhteisen

pohdintojen ja ratkaisujen etsimisen jäljiltä. Projektista oli tiedotettu muun muassa alueen

valtalehdessä, joskin hyvin varovaisesti. Informantit löysivät projektin näiden lehtitietojen

perusteella, muissa tilanteissa, joissa projektia esiteltiin tai maallikon (projektipäällikön)

asettauduttua esimerkiksi torille mukanaan projektista kertova esite (ks. Metteri ym. 2000,

39).

Maallikkona projektipäällikkö oli valmistautunut kuuntelemaan ihmisiä, antamaan heille sitä

aikaa ja tukea, mihin hän kykenee. Tarvittaessa hän oli käytettävissä myös asiointitukena.

Asiointitueksi informantit häntä myös pyysivät. He tarvitsivat tukea sellaisiin

asiointitilanteisiin, jotka he olivat kokeneet ongelmallisina. Tilanteisiin liittyi pelkoa asiointia

kohtaan, vaikeutta ymmärtää ammattilaisen kertomaa tai kysymää, jonkinlaista välirikkoa

asiakkaan ja ammattilaisen välillä tai asiakkaan luottamuspulaa ammattilaiseen. Näissä

tilanteissa ei siis ollut kyse niin sanotusta normaaleista asiakaskäynneistä, vaan asiakkaan ja
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ammattilaisen välinen vuorovaikutus oli jo jollakin tapaa ongelmallista. Maallikon mukaan

tulo aiheutti hämmennystä poikkeuksetta siitä huolimatta, että arvioimme maallikon auttavan

selkiyttämään pulmallista tilannetta ja että asiakas oli nimenomaan toivonut maallikkoa

tuekseen.

Neljän informantin tarinaan projektiryhmän jäsenet tutustuivat esimerkiksi ryhmän

kokoontumisissa, hankeseminaareissa tai kirjallisesti kuvattuna. Kaikki projektista apua tai

neuvoa kysyneet eivät suinkaan halunneet omaa tarinaansa laajemmin käsitellyksi eikä luvan

antaminen ollut edellytys maallikon tarjoamalle tuelle, oli se sitten kuuntelemista, jakamista,

tilanteen selvittelyä tai asiointitukea. Lupaa edes kysyttiin vain niiltä, joiden kanssa maallikko

ratkoi pulmallista tilannetta pitempään kuin yksi tai kaksi kertaa. Vaikka keskityn jatkossa

vain yksittäisiin kuvauksiin, esittelen lyhyesti projektiryhmälle kuvausten kautta tutuiksi

tulleiden neljän informantin elämäntilanteita. (Ks. tarkemmin Metteri ym. 2000, 102–104.)

Informanttien nimet ovat keksittyjä.

Jussi on työkyvyttömyyseläkkeellä oleva mies, joka projektin alkaessa kävi sovittuina päivinä

viikossa toimintakeskuksessa, jota ei pitänyt itselleen oikeana paikkana. Hän oli toiminut

vapaaehtoisena lukuisissa eri organisaatioissa ja tapahtumien järjestelytehtävissä. Tullessaan

mukaan projektiin hänellä oli epäselvyyksiä erilaisissa käytännön asioissa ja huoli

selviytymisestä. Raha-asiat hoituivat virkaholhoojan (myöhemmin edunvalvoja) kautta, eikä

hänellä itsellään ollut selkeää käsitystä kuukausittaisesta käyttövarastaan. Terveydenhuollon

puolella hänellä oli epäselvyyksiä hänelle annetuista eri diagnooseista, mikä huolestutti.

Hänellä ei myöskään ollut varmuutta siitä, missä organisaatiossa on päävastuu hänen

terveydentilansa seurannasta. Viranomaisasiointi oli hänelle siinä määrin ahdistava asia, että

hän ei käynneillä ollut oma itsensä eikä myöskään jälkeenpäin ollut selvillä, mistä kaikesta

käynnin aikana oli puhuttu. Kaikista informanteista Jussi tuli tutuimmaksi projektiryhmän

jäsenille, koska hänen tilanteessaan oli monia asioita, joita projekti saattoi edistää

myönteiseen suuntaan.

Auvo oli projektiin tullessaan työssä. Hänellä oli ollut ongelmia oman eristyneisyytensä

kanssa, ja hän kertoi itsemurha-aikeistaan. Hän käytti runsaahkosti alkoholia, minkä vuoksi

työpaikan menetys oli jo uhkana. Hän oli palvelevien puhelimien vakiokäyttäjä. Virallisista

apukanavista hän ei ollut hakenut apua päihteiden käyttöön tai mielenterveysongelmiin.
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Auvon kanssa maallikko kävi hyvin pitkiä keskusteluja ja oli jonkin aikaa valmiina

tarvittaessa vastaamaan puhelimeen ympäri vuorokauden.

Antero oli ollut aktiivinen yhdistystoiminnassa. Hän oli pitänyt toimintaa tärkeänä oman

vireytensä ja mielenterveytensä säilyttämiseksi. Työvoimatoimikunta oli arvioinut, ettei hän

aktiivisuutensa vuoksi ole työvoiman käytettävissä, eikä hän saanut työttömyyspäivärahaa.

Hän oli näin ollen sosiaalitoimen asiakas, mutta häneltä evättiin kesällä 1998 toimeentulotuki

puhelinosakkeen myynnin vuoksi. Hänellä oli suunnitelma työllistyä yhdistykseen, jossa oli

toiminut aktiivisesti, mutta työvoimatoimistosta tuli työhönosoitus juuri kun yhdistyksen

kautta työllistymistä suunniteltiin. Hän torjui työvoimatoimiston tarjouksen, mutta sen jälkeen

hänelle alkoi tulla terveydellisiä ongelmia. Hän oli menettänyt luottamuksensa sekä

työvoimatoimistoon että sosiaalitoimeen ja koki lähinnä, että häntä rangaistaan omasta

aktiivisuudesta. Maallikko kävi Anteron kanssa pitkiä keskusteluja, joissa tämä purki

pettymystään ja suuttumustaan tilanteessa, jossa koki tulleensa kiusatuksi. Maallikko pyrki

tukemaan Anteroa suunnitelmien eteenpäin viemisessä. Terveydentilan muutokset kuitenkin

keskeyttivät suunnitelmien etenemisen sillä erää.

Orvokki oli opiskelija, jolla oli terveydenhuollon koulutus, jota hän oli lähtenyt

täydentämään. Projektiin tullessaan hän oli asunnoton ja varaton. Hänelle oli jäänyt

maksettavaksi edellisen avopuolison tekemää velkaa. Uusi avosuhde oli kariutunut, ja hän oli

jäänyt tyhjän päälle. Hänellä oli vahva motivaatio jatkaa opintojaan, joissa oli menestynyt

hyvin, mutta esteenä oli taloudellinen tilanne. Hän oli saanut viranomaisilta ohjeet, että hänen

olisi kannattavampi keskeyttää opinnot ja jättäytyä työttömäksi, koska hänellä ei ollut

mahdollisuuksia perinnässä olleiden velkojen vuoksi saada opintolainaa. Toimeentulotuki oli

evätty. Pattitilanne ratkesi lopulta tuoreen avosuhteen korjaannuttua ja opinnot

mahdollistuivat. Maallikko oli kuulijana ja kanssaideoijana. Myös projektiryhmä osallistui

ideointiin. Orvokki oli mukana projektiryhmän kokoontumisessa 31.8.1999, ennen kuin

opinnot yksityiselämän muutosten myötä ratkesivat. Projektin tuella löydettiin pienehkö

rahoitus, joka mahdollisti opintojen aloittamisen syksyllä.
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5.2 Maallikko Mikä hätänä? –projektissa

Mikä hätänä? –projektissa lähdettiin liikkeelle siitä ajatuksesta, että absoluuttista maallikkoa

ei ole. Maallikko on maallikko suhteessa johonkin. Projektissa näkyvimmässä maallikon

roolissa oli projektipäällikkö. Hän sai työstään palkkaa, mikä luonnollisesti herätti

kysymyksiä hänen ’todellisesta’ maallikkoudestaan. Hän oli tehnyt töitä eri

kansalaisjärjestöissä, mutta sosiaalialan työkokemusta hänellä ei ollut, ei myöskään alan

koulutusta. Vaikka projektissa oli muitakin maallikkoauttajia (Metteri ym. 2000, liite 10),

projektipäällikön rooli korostui, sillä yhtä projektiryhmän kokoontumista (nauhoittamaton

kokous, joka ei ole mukana aineistossa) lukuun ottamatta juuri hän edusti ryhmälle

maallikkonäkökulmaa. Hän oli ideoinut projektin ja lähti ensimmäisenä kesänä yksin

tukemaan projektilta apua pyytäneitä ihmisiä. Lisäksi hänellä oli valmius ja taito reflektoida

kokemuksiaan informanttien kanssa työskentelystä ja jakaa niitä myös projektiryhmässä. (Mt.,

79–80.) Maallikon toimintatapa, josta projektiryhmä kuuli ja johon ryhmä keskusteluissa

suhteutti omia toimintatapojaan, oli siis pääasiassa yhden ihmisen toimintatapaa.

Maallikon käsite projektissa viittasi kansalaisyhteiskuntaan ja osallisuuteen. Tavoitteena oli

etsiä ja kokeilla niitä tapoja, ”joilla maallikko voi yhdessä ammattilaisen kanssa lisätä

auttamisen oikea-aikaisuutta, sosiaalityön ennaltaehkäisevyyttä ja auttaa tarttumaan

tilanteisiin, joissa tehoavan avun tuottaminen on sittenkin pienestä kiinni” (mt., 80).

Työskentely ei kuitenkaan rajoittunut sosiaalityöntekijöiden asiakkuuksiin, sillä

ennakkoehtoja ei haluttu laittaa sille, missä asioivia ihmisiä lähdettäisiin tukemaan.

Ammattityötä ei haluttu lähteä korvaamaan. Sen sijaan projektin kokemukset osoittivat, että

maallikon mukana olo saattoi johtaa hedelmällisiin tuloksiin sellaisissakin tilanteissa, joissa

ammattilaisen ja asiakkaan välisessä rutiinityöskentelyssä ei ollut onnistuttu löytämään

ratkaisuja.

Projektissa haluttiin kuitenkin välttää sellaista maallikon roolia, jossa tämä on passiivinen ja

jossa viranomainen, ammattilainen, osoittaa hänelle tehtävät. Maallikko oli aktiivinen

osapuoli, jolla oli mielipiteitä ja ennen kaikkea halu lähteä yhdessä informantin kanssa

purkamaan ongelmallisiksi muodostuneita tilanteita. Suhteessa asiakkaaseen, inoformanttiin,

maallikko oli vertainen. Hän ei kuitenkaan pyrkinyt pelkkään kuunteluun vaan tavoitteli

keskustelua, joissa hän myös ottaa kantaa. Hän asennoitui tilanteisiin siten, että myös hänelle

voi tapahtua samaa kuin asiakkaalle, hän ei ole hädän ulottumattomissa. Hän oli valmis
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kuuntelemaan avoimesti ilman erityisiä rajauksia siitä, mitkä asiat hänelle kuuluvat.

Maallikolla ei ollut käytettävissään rahaa. Sen sijaan hänellä oli mahdollisuus yhdessä

informantin kanssa lähteä etsimään ratkaisuja ja löytää tarvittaessa tilanteeseen myös

taloudellista tukea. Hänellä ei myöskään ollut mitään työtilaa: huonetta tai työpöytää. Puhelin

hänellä oli. Tapaamisia oli ulkona puistoissa, kahviloissa, kirjastoissa, informanttien kotona

tai siellä mistä kulloinkin sopiva paikka löytyi.

5.3 Suhtautuminen maallikon tarjoukseen yhteistyöstä

Projektipäällikkö alusti kaikki kokoontumiset riippumatta siitä, käsiteltiinkö niissä

informanttien kokemuksia vai projektin jatkosuunnitelmia. Informanttien tarinoita

käsitelleissä alustuksissa kuvattiin heidän elämäntilanteitaan ja siinä kohtaa ajankohtaisia

avun tarpeitaan, joihin ei ollut löytynyt ratkaisua. Erityisesti alkuvaiheessa alustuksissa

korostuivat inofrmanttien negatiiviset kokemukset, sillä juuri ne olivat olleet pontimena tulla

mukaan projektiin ja hakea maallikon tarjoamaa tukea.

Kuvauksissa tuli näkyviin informanttien voimattomuuden tunnetta viranomaisten kanssa

asioinnissa. Niissä tuli esiin tilanteita, joissa järjestelmän toimivuus tai siinä toimivan

yksittäisen ammattilaisen toimintatapa oli herättänyt sekä informantin itsensä että maallikon

ja työryhmän kummeksuntaa. Osalla informanteista oli rasitteenaan yksinäisyys, joka teki

kaltoin kohtelun kokemuksen entistä vaikeammaksi kestää. Maallikko kuvasi alustuksissaan

myös näitä yksinäisyyden aiheuttamia tuntoja, joita informantit olivat hänelle kertoneet.

Alustuksista välittyi kuva ihmisistä, jotka olivat apua etsiessään joutuneet entistä

rasittavampaan tilanteeseen. He eivät olleet saaneet toivottua apua, ja lisäksi viranomaisten

toiminta oli tuottanut lisää hämmennystä tai loukannut heitä.

Koska keskityn tässä tutkimuksessa maallikon roolin arviointiin, nostan esiin erityisesti niitä

kohtia, joissa alustukset käsittelevät asiakastyössä toimivien eri alojen ammattilaisten

reaktioita maallikon tekemään yhteistyön tarjoukseen. Reaktiot ovat räikeimpiä Jussin

kohdalla, joka piti haitallisena toimintakeskuksen tuottamaa leimaa. Ennen kaikkea häntä

haittasi se, että osa hänen kanssaan työskentelevistä ei ikään kuin ottanut häntä tosissaan tuon

leiman vuoksi. Hänen kohdallaan maallikon mukaan tulo informantin tueksi oli osalle

ammattilaisista uhkan sekainen yllätys.
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Kuvauksissa Jussin kokemuksista tuli näkyväksi myös ilmiö, joka nimettiin

näennäisdemokratiaksi. Näennäisdemokratia kuvaa tilannetta, jossa puhutaan yhteisön

demokraattisesta päätöksenteosta, mutta jossa kuitenkin toimitaan ammattilaisten sanelemien

ehtojen mukaan. Käsite perustuu Jussin kokemuksiin, mutta myös projektiryhmän jäsenet

tunnistivat ilmiön joidenkin omien asiakkaidensa kokemusten kautta. Keskustelujen

perusteella näennäisdemokratiaa on tunnistettavissa erityisesti niissä paikoissa, joissa

työskennellään sellaisten ihmisten kanssa, joilla on vähemmän välineitä tai taitoja puolustaa

omia oikeuksiaan, esimerkkinä keskusteluissa mainittiin kehitysvammaiset ja

mielenterveyskuntoutujat. Nämä ovat myös paikkoja, joissa asiakkuuteen liittyy leimaavuutta.

Kaiken kaikkiaan juuri Jussin kokemukset nostattivat projektiryhmässä runsasta keskustelua.

Jussi myös pyysi maallikkoa tuekseen eri paikoissa asiointiin enemmän kuin muut

informantit. Jussin ja maallikon yhteydenpito ja yhteistyö jatkui koko projektin ajan, joten

hänen kauttaan oli mahdollista seurata muutosta pidemmällä aikajänteellä.

Maallikon roolin tarkastelun mielessäni pitäen olen valinnut niitä katkelmia, jotka selkeimmin

tuovat esiin niitä tapoja, joilla maallikko otettiin vastaan. Valitut katkelmat antavat esimerkin

alustusten tuottamasta kuvasta asiakkaan, ammattilaisen ja maallikon välisestä yhteistyöstä ja

erityisesti sen aloittamisesta. Alkuvaihe on kriittinen. Siinä ratkaistaan, käynnistyykö yhteinen

työskentely vai ei. Katkelmista on tunnistettavissa kolme erilaista ammattilaisten

suhtautumistapaa maallikon tarjoamaan yhteistyöhön: hyväksyvä, arvioiva ja torjuva, ja ne

edustavat näitä kolmea suhtautumistapaa. Olen myös mahdollisuuksien mukaan nostanut

näkyviin sitä, millaiseksi toisaalta maallikon ja asiakkaan ja toisaalta ammattilaisen ja

asiakkaan välinen vuorovaikutus kussakin katkelmassa määrittyy. Tässä hyödynnän Kaarina

Mönkkösen (2001) kuvaamia sosiaalisen vuorovaikutuksen tasoja.

Aineistokatkelmat on litteroitu sanantarkasti. Toistot, tauot, erilaiset puheeseen liittyvät

äännähdykset ja puheessa käytetyt välisanat kuten ”niinku” on siivottu pois. Pisteitä ja

pilkkuja käytän kieliopillisina merkkeinä, en intonaatioiden kuvaajina. Työryhmän jäsenet on

eritelty: T1 on maallikko-projektipäällikkö, T2 projektin puheenjohtaja ja T3 minä

(projektisihteeri ja tutkija). Muut projektiryhmän jäsenet on nimetty satunnaisessa

järjestyksessä P1–P13.
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5.3.1 Hyväksyminen

Ensimmäisessä katkelmassa Jussi on asioinut virkaholhoojan (nyk. yleinen edunvalvoja)

luona, mutta ei ollut päässyt selville omasta taloudellisesta tilanteestaan. Maallikko tarjoutui

mukaan käynnille, jonka tavoitteena oli selvittää tilannetta niin, että Jussi saattaisi paremmin

tunnistaa, mikä hänelle on taloudellisesti mahdollista ja mikä ei. Tässä tapauksessa

viranomainen on yllättynyt yhteistyön tarjouksesta mutta hyväksyy maallikon

yhteistyökumppaniksi varsin nopeasti, eikä asiasta juuri käydä neuvottelua.

T1: Toisaalta, että on kohtuullista, että Jussi tietää asiansa ja toisaalta, että hän pääsee itse1
helpommalla, kun joku suomentaa tälle henkilölle näitä talousasioita. Ja se on nyt sitten tähän2
asti sujunut tämän syksyn osalta itse asiassa ihan hyvin ja yhteisymmärryksessä nämä3
talousasiat.4
T2: Eli sää oot ollut tulkkina tämän viranomaisten ja Jussin maailman välillä.5
T1: Juu, siinä tarvittiin sellaista tulkitsemista, että tämä viranomainen havahtuu siihen, että6
tässä tapauksessa näistä asioista pitäisi jutella ehkä näin ja näin ja näin. Että se menee perille,7
eikä tämä, jonka rahoista on kyse ole epätietoinen koko ajan, että onko hänellä vai eikö8
hänellä ole ja mitä hän voi tehdä. Elikä se, että viranomainen alkoi jutella toisella tavalla9
niistä, ja arvostaa sitä, että tämä henkilö on tietoinen omasta asiastaan, ja että tämä henkilö on10
kiinnostunut, miten hän suunnittelee elämäänsä.11
23.2.1999

Katkelma tuo näkyviin, että Jussi on tarvinnut tulkitsemista päästäkseen selville omasta

taloudellisesta tilanteestaan (rivi 2). Asiakkaan kokema ongelma suhteessa ammattilaiseen on

liittynyt ymmärtämiseen. Hän ei ollut onnistunut saamaan tietoa omista käyttövaroistaan.

Oireellista kuvaa ammattilaisen ja asiakkaan välisestä vuorovaikutuksesta tuottaa myös se,

että tarvittiin ulkopuolinen, tässä tapauksessa maallikko, huomauttamaan asiakkaan

epätietoisuudesta. Ammattilainen ei ollut tunnistanut tilannetta eikä näin ollen ottanut

huomioon asiakkaan kykyä ja tapaa vastaanottaa tietoa.

Maallikko puolestaan on asiakkaalle tuttu, lähempänä tämän maailmaa ja kykenee omassa

roolissaan tunnistamaan kahden erilaisen kielen sekä puhe- että ymmärrystavan erilaisuudet.

Hän tulee tulkiksi ja välittäjäksi asiakkaan ja ammattilaisen maailmojen välille, ja yhteistyö

johtaa lopulta hyvään tulokseen. Tässä tilanteessa maallikon mukaantulo muutti nopeasti

ammattilaisen ja asiakkaan välistä vuorovaikutuksen tapaa ja vaikutti myönteisesti

ammattilaisen suhtautumiseen asiakkaaseen (rivit 9–12). Jatkossa ammattilaisen ja asiakkaan
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välinen vuorovaikutussuhde toimi hyvin, ja siinä tavoitettiin sosiaalisessa vuorovaikutuksessa

yhteistyön tasoa.

Alkuasetelmassa asiakkaan ja ammattilaisen välistä vuorovaikutussuhdetta voi arvioida niin,

että asiakkaan ja ammattilaisen välillä on tunnistettavissa tilanteessa olo, jossa kohtaamista ei

tapahdu. Myöhemmin tavoitettu yhteistyö palveli informanttia eli asiakasta hyvin. Hän sai

selvyyden häntä häirinneeseen epätietoisuuteen ja pystyi jatkossa suunnittelemaan esimerkiksi

hankintojaan rauhallisemmin. Hänen ja ammattilaisen väliseen vuorovaikutukseen tuskin on

tässä tapauksessa edes tarpeen tavoitella yhteistoiminnallisuutta. Maallikon ja asiakkaan

välillä taas yhteistoiminnallisuuden tavoite ja toteutuminenkin on tunnistettavissa. Yhteinen

tavoite oli rakennettu jo ennen virkaholhoojan tapaamista. Yhteisen tavoitteen toteutuminen

oli yhteinen saavutus.

5.3.2 Arviointi

Toinen katkelma kuvaa tilannetta, jossa ammattilainen on työskennellyt asiakkaan kanssa jo

pitkään. Asiakas toivoo kuitenkin hänen antamansa avun ja tuen lisäksi maallikon apua

monissa käytännön asioissa. Kolmikon yhteistyötä käynnistettäessä on ilmeistä, että uusi

osapuoli herättää kysymyksiä ja jonkin verran torjuntaakin. Ammattilaisen (kuntoutusohjaaja)

ja maallikon välinen yhteistyö lähtee alkuun liikkeelle kankeammin kuin edellisessä

katkelmassa kuvatussa tilanteessa, mutta johtaa kuitenkin hyvään lopputulokseen. Yhteistyön

aloittaminen edellyttää tässä tapauksessa neuvottelua, jossa arvioidaan maallikon roolia.

T1: Niin meillä oli yhteinen palaveri, jossa oli Jussi ja kuntoutusohjaaja ja minä. Niin, se alkoi1
semmosesta sanansäilän heiluttamisesta, jolloin tämä kodinhoitaja halusi pistää mua2
järjestykseen ja käsitellä mua, että mä oon tullut joksikin kontrollööriksi taikka tarkastajaksi3
tähän joka... Se oli semmonen parituntinen palaveri, ja se loppua kohti meni ihan hyvin. Ett4
sitten  se  meni  hyvin,  että  sit  se..  että  mä oon vaan  tasottajana,  ja  sitten  vaan,  että  yht  äkkiä5
[hänelle] valkeni se, että mä en halua yhtään näistä töistä itselleni. Että, että jos nämä asiat,6
mitkä on viranomaishoidossa niin viranomaiset ne tekee. Niin mä en yhtäkään niistä töistä7
halua itselleni. Mutta sen sijaan taas, että se on siellä muualla se mun olemiseni rooli.8
23.2.1999
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Katkelmassa käsitellään ammattilaisen ja maallikon välisen vuorovaikutuksen ja yhteistyön

rakentamista, johon itse asiakas ei osallistu. Asiakkaan osallisuus vuorovaikutukseen ei ole

näkyvissä laisinkaan. Sen sijaan katkelma kuvaa maallikon tulemista ikään kuin ylimääräisenä

mukaan jo vakiintuneeseen asiakassuhteeseen. Tästä seuraa hämmennystä: epäluuloa ja

kiistaakin (rivit 2–3). Lopputulos oli, että ammattilainen hyväksyi maallikon mukaan (rivit 4–

6), kunhan työnjako oli selkiytynyt (rivit 6–8). Ammattilaisten ja maallikoiden väliset

kilpailutilanteetkin voivat Matthiesin (1994, 45) mukaan olla mahdollisia, koska

tehtäväkenttiä ei ole tarkasti rajattu. Tässä katkelmassa kilpailuasetelma on tunnistettavissa.

Se ei ole kuitenkaan missään määrin ylittämätön. Jatkossa yhteistyö asiakkaan, ammattilaisen

ja maallikon välillä toimi erittäin hyvin. Yhteistyön aloittamisvaiheessa käyty neuvottelu johti

hyvään lopputulokseen, johon asiakas oli tyytyväinen. Siinä voi arvioida myöhemmin olleen

yhteistoiminnan ja dialogisuuden elementtejä kaikkien kolmen kesken.

5.3.3 Torjunta

Kahdessa seuraavassa katkelmassa esitellään tilanne, jossa ammattilainen kyseenalaistaa ja

torjuu maallikon mukaantulon. Yhteistyö ei käynnisty, eikä maallikon toive siitä, että

asiakkaan terveiset otettaisiin vakavasti, toteudu. Informantti oli ollut palaverissa, jossa oli

sovittu tulevaisuuden suunnitelmista. Ammattilaisen (psykologin) ja asiakkaan kokemukset

palaverista olivat täysin vastakkaiset. Alustajana toiminut maallikko kuvaa ensin omin sanoin

ristiriitaa informantin ja psykologin kertomusten välillä.

T1: Mutta joka tapauksessa että tässä oli ällistyttävää se, että sitten psykologi raportoi1
tavallaan.  Tai  ei  tietenkään  muuten  raportoinut,  mutta  mä soitin.  Koska  sitten  taas  Jussi  tuli2
aivan paniikissa tästä neuvottelusta ja soitti minulle heti. Ja se oli ihan siis kertakaikkiaan, että3
hän tiedä mitä hän elämälleen tekee, että tämmösen seinän eteen hänet pistivät siinä. Ja sitten4
kun mä soitin psykologille, että oli tämä palaverikin, niin se oli ollut niin hieno palaveri ja5
kaikki oli niin hienosti sujunut, ja sitten mä äänitin tämän kasetin, että miltä Jussistä itsestään6
se tuntui, ja lähetin psykologille. Mutta se oli psykologilla kolme viikkoa, ja psykologi ei7
ehtinyt sitä kuunnella. (Taustalla kuuluu naurahdus)8
23.2.1999

Maallikon rooli välittäjänä ja tulkkina tulee tässäkin kohtaa näkyviin. Informantin

puhelinsoiton jälkeen hän ottaa tämän pyynnöstä yhteyttä ammattilaiseen välittääkseen
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asiakkaan kertomusta pidetystä palaverista, mutta myös tarkistaakseen ammattilaisen

näkemystä tapahtuneesta. Yhteistyön sijaan katkelmasta näkyy ammattilaisen

välinpitämättömyys sekä maallikon välittäjän roolia että asiakkaan kokemusta kohtaan (rivit

6–8). Ammattilaisen osalta tulee esiin passiivinen vallan käyttö, jota vastaan tuntuu

lohduttomalta kamppailla. Katkelma tuo näkyviin voimakasta ristiriitaa kahden näkökulman

välillä: Jussin paniikki (rivit 2–3) ja psykologin ilmaus hienosta palaverista (rivi 5). Maallikko

ei asetu neutraalin tulkin tai välittäjän rooliin vaan Jussin puolelle, eli puolestapuhujan asema

korostuu, mitä tarvetta tukee toteamus nauhan kuuntelemattomuudesta.

Maallikon esittämän tilannekuvauksen jälkeen ryhmässä kuultiin nauhalta informanttia

itseään, joka kommentoi tapahtunutta.

Jussi: Se musta aika semmonen tulinen taistelu. Siinä käytiin aika kovaa neuvottelua mun1
työasioista, ja sitten työharjoittelupaikasta, vaikka ei mulla oo siihen mahdollisuutta, mutta2
mut lyötiin heti seinää vasten pystyyn, että siihen ei suostuttu, ja sitten oli, että oli.. että tässä3
neuvottelussa oli se, että neuvoteltiin.. Tämmönen maallikko, mikä on mun semmonen ystävä,4
taikka semmonen, että hän on liikaa tässä neuvottelussa, sotkee sen tähden asiat. Että tätä5
pommitettiin mulle koko ajan, että mua ei kuunneltu yhtään. Että pommitettiin, toinen toiselta6
laidalta ja toinen toiselta laidalta. Mä en itte voinu sanoo siihen oikein omaa mielipidettä,7
koska mua ei kuunneltu eikä annettu puheenvuoroo, että mä olin kahden seinän välissä koko8
aika, että mitä mä teen. Että onko tää enää mun paikka ollenkaan tämän jälkeen.9
23.2.1999

Ammattilaisen hyväksi kokemasta palaverista asiakas kertoo, että hänen mielipidettään ei

kuunneltu eikä hänelle annettu puheenvuoroa (rivit 7–9). Sen sijaan hänet otettiin tilille siitä,

että hänen maallikkoystävänsä puuttui asioihin (rivit 4–6). Katkelmasta kuvastuu

ammattilaisten ylivalta, tilanne, jossa asiakas ei saanut sanottua sanottavaansa, ja että

ammattilaisten puolelta asiakkaan kokema tyytymättömyys jäi huomiotta. Esitetty kuvaus ei

tuottanut toivoa siitä, että ammattilaisilla olisi ollut kiinnostusta muuttaa tilannetta, ja

maallikon mukaan tulo torjuttiin. Vuorovaikutuksen näkökulmasta asiakkaan ja ammattilaisen

välinen suhde kuvautui asiantuntijalähtöiseksi, jossa asiakkaan tulkinta tilanteesta jäi

kuulematta ja vaille vastakaikua. Ammattilais(t)en käyttämä valta näyttäytyi raadollisena. Sitä

käytettiin kahdella tavalla. Maallikon omassa kuvauksessa korostui välinpitämättömyys

asiakkaan tulkinnasta ja infromantin nauhalta kuullussa puheessa taas hänen kokemansa usean

ammattilaisen painostus kuvatussa palaverissa. Maallikon ja asiakkaan välinen suhde taas
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näyttäytyy yhteistoimintana. Pettymys tapahtuneesta oli heille yhteinen. Yhteistoiminnan

vaikutelmaa korostaa se, että se kuvautuu uhkaksi ammattilaisten käyttämälle vallalle.

Kaiken kaikkiaan alustuksissa dialogisuuden ja yhteistoiminnallisuuden taso oli pääasiassa

läsnä asiakkaan ja maallikon välisessä vuorovaikutuksessa. Se oli maallikon tavoite, ja hän

pyrki systemaattisesti kuuntelemaan asiakkaan tarinaa sellaisenaan. Hän oli myös

asennoitunut etukäteen ottamaan hänelle kerrotut tilanteet vakavasti. Ne informantit, jotka

pitivät häneen pitkään yhteyttä, lähtivät myös yhteiseen työskentelyyn. Tämä ei suinkaan

tarkoittanut sitä, että yhteistoiminnallisuus olisi tavoitettu kaikkien informanttien kanssa.

Esimerkiksi Auvon kanssa yhteistyössä oli myös tunnistettavissa pelin asetelmaa erityisesti

niissä kohdin, joissa maallikko varsinaisen kriisin lauettua lähti ehdottamaan joitakin

konkreettisia muutoksia Auvon elämäntavoissa, eikä hän ollut niihin valmis. Tämän jälkeen

Auvon yhteydenpito maallikkoon vaimeni.

Alustuksissa ammattilaisen ja asiakkaan välistä vuorovaikutusta määritti puolestaan välillä

hyvin hierarkkinenkin vallan käyttö ja toisaalta ammattilaisen haluttomuus tai kyvyttömyys

sekä havaita tarvetta vuorovaikutuksen muuttamiselle että lähteä muuttamaan sitä. Jos tilanne

olisi ollut toinen ja yhteistyö ammattilaisen kanssa olisi ollut toimivaa, eivät informantit olisi

tarvinneetkaan maallikon tukea. Maallikon mukaan tulo ei aina onnistunut muuttamaan

huonosti toimivaa suhdetta asiakkaan ja ammattilaisen välillä. Niissä tapauksissa maallikon

tehtävänä oli tukea ja kuunnella asiakasta sekä ennen että jälkeen ammattilaisen tapaamisen ja

antaa asiakkaalle mahdollisuus purkaa turhautumista ja pettymystä sekä miettiä yhdessä

vaihtoehtoisia toimintamalleja.

Alustusten perusteella saattoi päätellä, että ammattilaisten tekemää asiakastyötä määrittivät

jotkut muut lähtökohdat kuin asiakkaan tarve tai näkemys omasta tilanteestaan. Projektin

tarkoituksena oli toki tukea ja auttaa juuri niitä ihmisiä, jotka eivät olleet löytäneet apua

palvelujärjestelmästä, joten emme odottaneetkaan löytyväksi onnistuneita

asiakkuuskokemuksia. Yllättävää kuitenkin ole se, miten vaivalloiseksi lukkiutuneiden

tilanteiden purkaminen osoittautui, ja miten vaikea ammattilaisten oli lähteä muuttamaan jo

vakiintuneita toimintatapoja. Kaikkien osapuolten kannalta parhaita kokemuksia olivat

kuitenkin ne, joissa maallikon mukaan tulolla tavoitettiin asiakkaan ja ammattilaisenkin

välille uutta yhteistyön tekemisen tapaa, josta aiempia rasitteita oli saatu tilanteen selvittelyn

kautta poistettua.
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Maallikon toimintatapa oli maanläheistä. Hän kuunteli Jussin tarinaa ja lähti yhdessä Jussin

kanssa selvittämään tilannetta. Jussi koki epävarmuutta viranomaisten kanssa, joten hän pyysi

maallikkoa mukaansa. Arkijärjellä olisi olettanut, että yhden ihmisen mukaan tulo tilanteiden

selvittämiseen olisi otettu ilolla vastaan. Kun näin ei käynyt, katsoimme työryhmässä

tarvitsevamme ammattilaisten kommentteja ja arvioita tapahtuneesta.

Anni Vanhala (2005, 21) esittää kysymyksen, onko auttamistyön perusorientaation suuri

tarina hallittavissa tai löydettävissä. ”Kyseessä tulevat olemaan pienet tarinat, moninaiset

yhdistelmät asioita, ideoita, asenteita ja toimintaa, kaikkea sitä, mitä käytännön

vuorovaikutustilanne sulkee sisäänsä. Työntekijöiden toiminnassa virittyvät ajatukset siitä,

mikä on ongelman ydin ja miten kannattaa toimia muistuttaa paljon sitä, mistä Glifford Geertz

(1983, 75–76, 92) kirjoittaa maalaisjärkenä ja paikallisena tietona (ks. Heritage 1984; Bauman

1997, 15–17). Maalaisjärki tulisi nähdä yhtenä tietoisen ajattelun muotona tieteellisen tiedon

rinnalla, vaikka sillä on vain vähän tekemistä kapeasti määritellyn älykkyyden kanssa.

Maalaisjärjen analyysi edellyttää etäisyyden ottamista siihen itsestäänselvyyteen, jona sitä

helposti pidetään. Itsestään selvänä sitä voi olla vaikea havaita. Maalaisjärjen avulla teemme

havaintoja ja pohdimme asioita selvitäksemme jokapäiväisen elämän ongelmista mielekkäästi,

tehokkaasti ja taloudellisesti. Tämä ei tarkoita sitä, että käytetään vain silmiä ja korvia, vaan

että niitä käytetään arvioiden ja älykkäästi, pitäen silmät ja korvat auki. On muistutettava

ihmisiä siitä, minkä he jo tietävät, heidän arkisesta olemassa olostaan ja kokemuksistaan.”

Alustusten antama kuva asiakastyöstä oli kaukana siitä maalaisjärkisestä mallista, jota

Vanhala kuvaa. Käytännöt olivat tiukkoja, muutoksia ei kaivattu ja ammattikieleen ei

kiinnitetty huomiota niin, että tulisi automaattisesti varmistettua asiakkaan mahdollisuudet

ymmärtää hänelle annettua tietoa. Howe (1993, 8) pitää juuri ammattikielen käyttöä asiakkaan

toipumisenkin kannalta pulmallisena. Pahimmillaan se haavoittaa asiakkaan uskoa omiin

toipumisensa mahdollisuuksiin

Alustusten perusteella Müller-Kohlenbergin kolmio on epätasapainoinen. Vallan

näkökulmasta ammattilaisella on siinä painavin määräysvalta. Toisaalta ammattilaisen ja

asiakkaan välinen vuorovaikutussuhde kuvastuu hauraana ja vahvistusta edellyttävänä.

Asiakas jää ilman maallikon tukea irralleen: kuulematta ja vaille tukea. Maallikon taas on liki
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tunkeuduttava mukaan yhteiseen työskentelyyn. Siitäkään huolimatta etukäteen ei voi tietää,

onnistuuko yhteistyö.

Maallikon rooliksi määrittyy tunkeilijan, ylimääräisen pyörän rooli riippumatta siitä, mitä

asiakas tilanteesta ajattelee. Maallikko tulee mukaan ikään kuin ulkopuolisena totuttuun

asetelmaan ja joutuu näin ollen perustelemaan olemassaoloaan ja mukaan tuloaan, johon

perusteluun myös asiakas vedettiin mukaan esimerkissä torjuvasta vastaanotosta.

5.4 Yhteistyön osapuolten saamat määritykset

Alustukset johdattivat projektiryhmän keskustelemaan kuvatuista tilanteista, ja keskusteluissa

ryhmä hahmotteli edelleen määrityksiä niin maallikolle kuin asiakkaalle ja ammattilaisellekin.

Kokonaisuuden hahmottamiseksi esittelen Müller-Kohlenbergin kolmiota hyödyntäen näitä

yhteistyön osapuolten saamia määrityksiä sekä sitä, miten ryhmä määritteli osapuolten välistä

vuorovaikutusta. Kuvio on pelkistetty ja antaa vain yleisvaikutelmaa. Siinä on mukana

aineksia sekä maallikon kuvaamista informanttien kokemuksista että muiden ryhmän jäsenten

kommentteja, joissa taas heijastuvat heidän omat kokemuksensa. Kuviossa käytetyt ilmaisut

ja käsitteet nousevat aineistosta.
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Kuvio 3. Yhteistyön osapuolet ja heidän välisensä vuorovaikutus projektiryhmän

määrittelemänä.

Asiakkaan saamat määritykset heijastivat projektin lähtökohtia. Kyseessä ei ollut niin sanottu

tavanomainen normaaliasiakas vaan sellainen ihminen, jonka asioiden edistäminen on tavalla

tai toisella pulmallista. Väliinputoaja on joko usean eri auttamisorganisaation asiakas, jolla

osa pulmista liittyy monien auttajien problematiikkaan tai hänen ongelmansa ei sovellu eri

auttamisorganisaatioiden määrityksiin siitä, keitä organisaatiot palvelevat tai ketkä ovat niiden

kohderyhmiä. Asiointiongelmat viittaavat siihen, että asiakkaalla on hankaluuksia ymmärtää

byrokraattista kieltä, toimia ohjeiden mukaan tai esimerkiksi noudattaa ajanvarauksia.

Palveluiden suurkuluttaja viittaa niihin ihmisiin, jotka ryhmäläiset määrittivät kiertäjiksi.

Erityisesti Auvon tapauskuvaus herätti keskustelua siitä, missä määrin suurkuluttajuuteen

Asiakas:
väliinputoaja, asiointiongelmat, palveluiden suurkuluttaja, kansalainen

tuttuus
asiakkaan etu

Ammattilainen: Maallikko:
Ei kestä avoimuutta, kyvytön toimimaan toisin, ottaa kantaa, jalat maassa, vallaton,
kiireinen, uupunut, portinvartija viraton, tulkki, kuuntelija,
hyvät sosiaaliset taidot omaava, vertainen, villi tai sitoutunut,
auttamistyön pohdiskelija, tittelin omaava kahlittu, sotkee, ystävä, tittelitön,

maallikko ammatillisen työn sotkijana, maallikko ”matalammalla”, yhteistyötä syytä
lisätä, tavoitteena yhteinen prosessointi ja avoin yhteistyö, maallikon toiminta
peilauspintana,

alistava ja syrjivä
kohtelu, leimaavuus,
resurssien vähyys
tarpeeseen nähden

keskustelut eivät rajaudu
instituutioiden rajoihin,
ajankäyttöä ei määritellä
ulkopuolelta, tuttuus, ystävyys,
tärkeää keskustelu ja konkretia

työskentelyä määrittävät
organisaation tavoit-
teet,työskentelyssä tärkeää
keskustelu ja konkretia,
asiakkaalla mahdollisuus kiertää
paikasta toiseen saamatta apua,
paikoin
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liittyy myös asiakkaan oma tarve korostaa tilanteen pulmallisuutta ja vältellä ratkaisujen

etsimistä. Muissa yhteyksissä suurkuluttajuus määrittyi asiakkaalle ongelmalliseksi ja liitettiin

palvelujärjestelmän sektoroitumiseen. Sektoroituneisuus johtaa asiakkaan näkökulmasta

siihen, että hän joutuu kiertämään useissa eri paikoissa saadakseen tarvitsemansa avun.

Asiakas kansalaisena puolestaan juontaa juurensa niihin keskusteluihin, joissa lähdettiin

miettimään asiakkaan roolia rinnastaen sitä ihmisiin, kansalaisiin yleensä. Nostan tästä

esimerkkinä lyhyen katkelman, jossa pohdittiin Jussin asemaa toimintakeskuksen asiakkaana.

Katkelma liittyy alustukseen, jossa maallikko oli kuvannut sitä, että Jussia oli kehotettu

olemaan kertomatta asioistaan:

T2:  Kiellettiin tavallaan sulle kertomasta niitä asioita, tilanteita?
T1: Joo, yritettiin pistää sillai järjestykseen, ettei tarvitse kertoa mulle mitään.. Joka on
hyvä tietysti, ettei ole kerrottavaa. Mutta kyllähän, vaikka ei olisi pahaa kerrottavaa,
niin voi olla hyvää kerrottavaa. Siis voi olla puhuttavaa yleensä, ja ajatuksen vaihtoa.
Ja niin poispäin, vaikka ei olisi kanneltavaa. Elikä, voisi kuvitella, että kenelle tahansa
ihmiselle sallitaan se, että voi puhua kanssakäymisestään viranomaisen kanssa. Aivan
vapaasti, ilman että sitä kielletään. Niin, se pitäisi suoda Jussillekin ilman että
painostetaan taikka kielletään.
23.2.1999

Kielto nostatti pohdintoja työryhmässä ja johdatti rinnastamaan Jussia tavalliseen

kansalaiseen, joka ei moista kieltoa hyväksyisi. Toimintakeskuksen asiakkuus määrittyy

kansalaisuudesta poikkeavaksi (ks. Pohjola 1997) ja kansalaisuus puolestaan tavoiteltavaksi

vaihtoehdoksi.

Ammattilainen sai kahtalaista määritystä. Yhtäältä ammattilaista kuvattiin byrokratian

jatkeena, joka ei kykene, halua tai rohkene ajatella omilla aivoillaan tai kohdata asiakasta

ihmisenä. Hän voi olla väsynyt tai uupunut, jopa siinä määrin, että asiakkaat ilmaisevat

huoltaan ammattilaisen jaksamisesta, mikä nousi esiin keskustelussa 6.3.2000. Hänen

omanarvontuntonsa ja ammattiasemansa voivat olla huonolla tolalla. Hän voi myös edustaa

portinvartijaa. Portinvartijuus tuli näkyviin siten, että maallikkoa tarvittiin tukihenkilöksi,

puolustamaan asiakkaan oikeuksia sellaisissa tilanteissa, joissa tehdään päätöksiä palveluista

tai etuuksista. Toisaalta ammattilaiselle annettiin määrityksiä, jotka kuvaavat häntä asiakkaan

tukena ja turvana, erityisesti mikäli ammattilainen ja asiakas oppivat tuntemaan toisensa,

jolloin pitkäaikaisen asiakassuhteen myötä mahdollistuu hyvinkin henkilökohtainen

vuorovaikutus ja molemminpuolinen yhteistyöhön tai yhteistoimintaan sitoutuminen.



89

Ammattilainen oli myös auttamistyön pohdiskelija, ihminen jolle auttamisen syvemmät

merkitykset, tavoitteet ja etiikka olivat tärkeitä.

Selkeäksi eroksi maallikon ja ammattilaisen välille muodostui titteli, joka ammattialisella on

ja jota maallikolla ei ole. Titteli esiintyi negatiivisessa valossa. Se kuvasti tilannetta, jossa

ammattilainen kykenee vaikuttamaan asiakastilanteen sujumiseen niin, että se asiakkaan ja

maallikon silmin näyttää mielivaltaiselta.

Projektin edetessä maallikon ja ammattilaisen saamat määritykset limittyivät. Esimerkiksi

sitoutumisen määrä tai kokemuksen jakaminen määriteltiin yhtä lailla ammattilaisen kuin

maallikonkin mahdollisuuksiksi, vaikka projektin perusteluissa ja suunnitteluvaiheessa nämä

määriteltiin enemmän maallikon työskentelyyn liittyviksi. Toisaalta ammattilaisuus ei

suinkaan määrittynyt joksikin sellaiseksi, jonka ulkopuolelle jäisivät ammattitaidottomuus,

asiantuntemuksen puute tai mielivallan mahdollisuus. Sekä informanttien kokemuksissa että

ryhmän keskusteluissa tuli esimerkkejä tilanteista, joissa yllä kuvatut virallisen ja

epävirallisen mahdollisuudet ja rajoitteet sekoittuivat keskenään. Ammattilaisen tai maallikon

roolia tärkeämmiksi nousivat hyvät sosiaaliset taidot, taito ja tahto tunnistaa kokonaisuuksia

sekä taito ja tahto tarkastella tilannetta myös asiakkaan näkökulmasta ja kyky työskennellä

asiakasta kunnioittaen ja häntä kuullen.

Oli maallikko sitten villi, valistunut, organisaatioon sidottu tai naapuri, hänen ja asiakkaan

välinen vuorovaikutussuhde määriteltiin toimivaksi. Toimivuuden takeena esitettiin kahta

seikkaa: ajankäyttö ja elämismaailman tuntemus. Nämä liitettiin toisiinsa ja niitä kuvattiin

yhteistoiminnallista vuorovaikutusta mahdollistaviksi tekijöiksi. Maallikolla on käytettävissä

aikaa aivan eri tavalla kuin ammattilaisella, hän kykenee keskusteluiden myötä tutustumaan

asiakkaan tilanteeseen kokonaisvaltaisesti, eikä häntä tässä rajoita jonkin tietyn organisaation

toimintakenttä tai palveluiden tarjonta. Kokonaisvaltaisuus ja yhdessä vietetyn ajan riittävyys

mahdollistavat sen, että maallikko tuntee asiakkaan elämäntilanteen siinä määrin hyvin, että

hänen voi sanoa tuntevan tämän elämismaailmaa. Elämismaailman käsitteen äärelle ryhmä ei

pysähtynyt, mutta se liitettiin asiakkaan sekä nykyisen että aiemman elämäntilanteen hyvään

tuntemiseen..

Alustusten tuottama karu kuva asiakkaan asemasta oli taustalla ammattilaisen ja asiakkaan

välisestä vuorovaikutuksesta käydylle keskustelulle. Edellä mainitut aika ja elämismaailman
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tuntemus tekivät alustuksissa eroa maallikon ja ammattilaisen välillä, maallikon eduksi.

Toisaalta eroa maallikon ja ammattilaisen välillä tuotti ammattilaisen koulutuksen ja

kokemuksen myötä hankkima asiantuntemus ja ammattitaito, jonka merkitystä asiakastyön

yhtenä tukipylväänä ryhmä korosti. Tämä taas katsottiin ammattilaisen eduksi.

Maallikkoon tai asiakkaaseen verrattuna ammattilaisen motiiveja ja asemaa pohdittiin hyvin

perusteellisesti. Hänen toimintaansa ja ratkaisujaan selittäviä tekijöitä etsittiin

henkilökohtaisista taidoista kuten ammatti- ja vuorovaikutustaidoista, työyhteisöstä ja siinä

ilmenevästä organisaatiokulttuurista, mutta myös lamasta ja sitä seuranneesta

yhteiskunnallisesta tilanteesta. Maallikon ja asiakkaan kohdalla pohdinta rajoittui

henkilökohtaisiin kokemuksiin ja ominaisuuksiin. Tälle ilmiölle on olemassa useampi selitys.

Tilanteet oli rakennettu siten, että tarkastelun alla oli erityisesti ammattilaisen toimintatapa,

peili oli suunnattuna nimenomaan ammattilaiseen. Toisaalta ammattilaisen rooli oli tuttu ja

sitä kautta erityisen paljon kysymyksiä herättävä. Kolmas syy on, että ammattilaisen rooli on

kiinnostavin myös siihen sisältyvän vallan käytön mahdollisuuksien vuoksi (esim. Foucault

1980; myös Heinonen & Spearman 2001, 171–172).

Maallikon käsitettä pohdittiin perusteellisesti kahdessa kokoontumisessa: 23.2.1999 ja

6.3.2000. Keskustelut poikkesivat jossain määrin toisistaan, mutta kummassakin

kyseenalaistettiin maallikon riippumattomuus ja aitous tämänkaltaisessa projektissa. Projektin

aikana maallikko nautti palkkaa. Sitä projektiryhmän jäsenet eivät pitäneet ongelmallisena,

kyseenalaistus koski pikemminkin projektin organisaatiota: sitä että maallikolla on käytössään

pohdinnan areena mutta toisaalta rasitteena projektin maineen suojelu. Maallikon käsitettä

täsmennettiin myös erottamalla se vapaaehtoisesta. Vaikka projekti oli Kansalaisareena ry:n

toteuttama, yhdistys ei määritellyt maallikon toimintatapaa, ja kohderyhmän määrittelyä

haluttiin välttää. Vapaaehtoinen taas määriteltiin ihmiseksi, joka lähtee mukaan jonkin

esimerkiksi yhdistyksen vapaaehtoistoimintaan, joka koulutetaan ja joka vapaaehtoiseksi

lähtiessään sitoutuu yhdistyksen periaatteisiin.

Osapuolten välistä yhteistyötä sävytti se, että asiakkaan ja maallikon välillä se näyttäytyi

saumattomalta, kun taas sekä ammattialaisen ja maallikon ja ammattilaisen ja asiakkaan

välinen yhteistyö sai osakseen ristiriitaisempia määrityksiä. Maallikon ja ammattilaisen

välinen yhteistyö kuvastui keskeneräisenä, työstettävänä, ja siihen kytkeytyi uutuuden ja

kokeilevuuden sävyjä .
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5.5 Yhteistyöstä päättäminen

Nostan yhteistyöstä päättämisen vaiheen erikseen näkyviin kahdesta syystä. Ensinnäkin

maallikon aiheuttama jännitteisyys nosti kiinnostuksen tarkastella asiaa lähemmin. Maallikon

mukaan tulo informanttien viranomaisasiointiin tuotti poikkeuksetta jonkin vähintäänkin

kummeksuvan reaktion viranomaispuolella. ”Tapaamisen alku oli yleensä jännitteinen.

Ensimmäisellä yhteisellä asiointikerralla kukaan viranomaisista ei ilmaissut asiakkaalleen iloa

tai tyytyväisyyttä siitä, että tämä oli onnistunut hankkimaan asiointikumppanin.” (Metteri ym.

2000, 93–94.) Toiseksi keskusteluissa tuli kiinnostavasti näkyviin päätöksenteon prosessi

projektiryhmän omien kokemusten näkökulmasta. Prosessissa asiakas, ammattilainen ja

maallikko ovat osallisia päätöksentekoon kukin eri tavalla, ja päätöksenteko on viime kädessä

ammattilaisen vallassa. Näistä kolmesta asiakkaan motiivit tai tavoite yhteistyölle jäävät

keskustelutta. Maallikon esittämissä kuvauksissa tulee esiin informantteina olleiden

asiakkaiden tarve tuelle ja avulle heidän asioidessaan ammattilaisten luona. Projektiryhmä ei

kyseenalaista tai pohdi tätä asiakkaan tarvetta. Se jää keskustelun ulkopuolelle. Keskustelun

ulkopuolelle jää myös asiakkaan osuus siinä kohden, kun määritellään yhteistyön

toimivuuden ehtoja.

Ensimmäisessä aineistokatkelmassa keskustellaan tilanteesta, jossa maallikon tuki oli

edesauttanut asiakkaan asettaman tavoitteen saavuttamista. Keskustelun käynnistää P2, jolla

oli projektiryhmään kutsutuista eniten kokemusta maallikon roolissa olosta. Muut

kuuntelevat, ja alustaja, T1, myötäilee P2:n puheenvuoroja ”aivan” -kommenteilla.

Keskustelussa rinnastetaan projektissa toimineen maallikon rooli ”puhtaan maallikon” rooliin,

jolloin asiakkaan tukena olevalla ihmisellä ei ole projektin kaltaista taustatukea.

P2: No, tota ei mulla varsinaista kysymystä, mutta toi on hyvin... Jos mä puhun maallikkona,1
eli mä istun siellä sillä matalammalla tuolilla siellä toisella puolella pöytää, ja sitten tää jolla2
on joku titteli, istuu siellä korkeemmalla tuolilla, toisella puolella pöytää. Niin siinä on3
semmonen  homma  monesti,  että  sä  saat  olla  aika  kova  puhumaan  potilaan  puolella,  jos4
vastapeluri vaan kysyy "Niin? Ja sitten?" Kyllä sulta äkkiä kuule jutut loppuu, kun vaan5
kysytään näin..6
T1: Aivan.7
P2: .. eikä kommentoida yhtään, eikä puhuta väliin minkäännäköstä tekstiä.8
T1: Aivan.9
P2: Että siinä pyritään ihan tietoisesti ottaan semmonen yliote tästä kaverista, ja kun se10
saadaan, se homma lopetetaan siihen.11
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T1: Aivan.12
23.2.1999

P2 määrittelee maallikon ja ammattilaisen hierarkkisesti hyvin erilaiseen asemaan,

erikorkuisille tuoleille ja keskenään vastakkaisille puolille pöytää (rivit 2–3). Hän kuvaa

ammattilaisen puhumattomuuden, kuulolle asettumisen, lamauttavana vuorovaikutuksen

vähäisyytenä, jolloin maallikoltakin loppuu jutut (rivi 5). Puhumattomuus ja kuuntelemaan

asettuminen määrittyvät lamauttavaksi vallan käytöksi. Kuuntelemisesta puuttuu

herkistyminen, keskittyminen, eläytyminen tai ajan antaminen asiakkaalle (Rantanen 1998,

54–57), joita pidetään dialogisen työskentelyn edellytyksinä. Tässä puhumattomuus

pikemminkin tyhjentää vastapuolen. Siinä ei ole vuorovaikutusta. Kun tämä tapahtuu,

ammattilainen on saanut maallikosta yliotteen, ja yhteistyö jää toteutumatta (rivit 10–11).

P2 jatkaa teemaa hetkeä myöhemmin. Muut kuuntelevat, ja T1 ja T2 johdattelevat P2:ta

täsmentämään kommenttiaan.

P2: Tekis mieli sen verran tohon vielä jatkaa, että luulisitko, että jos siellä olis ihan puhdas1
maallikko auttamassa tätä informanttia, olisko heidän suhtautuminen samanlainen kuin2
sinuun? Mä nimittäin rohkenen epäillä, että ei olis.3
T2: Siis, varmaan maallikoita on monenlaisia..4
T1: Niin siis, sillä tavalla, ettei olis tätä projektia olemassakaan, että se maallikko olis..5
P2: Niin, että jos ne ei tietäs  sun taustoja ja sinne tosiaan menis puhdas maallikko. Mä..6
T1: Niin sä arvelet, että ne..7
P2: ..kyllä melkein rohkenen väittää, että ne suhtautuminen olis tietyllä tavalla..8
T1: .. ne haistattais? Heittäis ulos?9
P2: .. erilainen.10
T2: Millä tavalla ajattelet?11
P2: Siis, näkisin näin, että tulos ei olis yhtä hyvä Jussin kannalta. Siitä mä melkein uskaltaisin12
lyödä vetoo.13
23.2.1999

Tässä vaiheessa P2 nimeää vaihtoehdoksi ”ihan puhtaan maallikon” (rivit 1–2), joka vastaa

edellä mainittua naapurimaallikkoa. T1:n täsmennyspyyntö on jossain määrin provosoiva

”haistattais”, ”heittäis ulos” (rivi 9). P2 ei kuitenkaan tartu tähän vaan määrittelee tilanteen

”erilaiseksi” (rivi 10). Katkelmasta on tunnistettavissa ajatus, että yleensä ulkopuolisen

avustajan läsnäoloa asiakastilanteissa ei oteta vastaan, vaan ammattilainen joutuu tekemään
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myönnytyksen hyväksyessään maallikon mukaan. Projektin painostusvoima on siinä määrin

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

Muut ryhmän jäsenet ovat keskustelun aikana hyvin hiljaa. P3 tuo siihen kuitenkin oman

kommenttinsa, jossa hän ilmaisee toisen vaihtoehdon. Nyt keskustelua käyvät P2 ja P3. T1 on

mukana kahdella lyhyellä myötäilevällä kommentilla.

P3: Sitten toisaalta työhistoriastani tohin sanoa toisenkin vaihtoehdon. Että on.. Tiedän paljon1
tapauksia, joissa on joku omainen tai tosiaan naapuri, taikka joku siinä turvaverkossa oleva2
ihminen mukana, ja kyllä hänet on täydestä otettu. Kyllä siitä esitystavastakin paljon riippuu,3
miten niitä asioita tuodaan esille.4
T1: Kyllä joo.5
P2: Mmm.6
P3: Se vuorovaikutus mikä siinä syntyy..7
P2: Sitähän mä just sanoin, että kun tää todellinen maallikko, jos hänellä on karismaa, niin se8
varmasti menee perille se ajatus.9
P3: Ei siinä aina täydy olla karismaa. Että jos on asiallinen kuitenkin, ja siellä on semmosia10
asioita, mitkä on hoidettavissa.11
T1: Joo.12
P3: Tietenkin, kun on aina vuorovaikutussuhde, niin on molemmissa, ja jokaisessa asian..13
P2: Tietysti on hyvin suuri osuus sillä ammattilaisporukalla, jos se on fiksua, niin ne14
suhtautuu kyllä ihan tavalliseen maallikkoonkin fiksusti.15
P3: Aivan.16
T1: Jos mä vielä ajattelen, että kun mä toimin ilman projektia tavallisena, vielä tavallisempana17
maallikkona...18
23.2.1999

P3 kuvaa toisen vaihtoehdon, jossa maallikkotuki (naapuri tai omainen) on otettu täydestä

(rivit 1–3). Hän ottaa puheenvuorossaan ammattilaisen position, asettuu paikkaan, jossa

päätetään yhteistyön sujumisesta. Hänkään ei kyseenalaista tilanteen hierarkkisuutta,

näkemystä ammattilaisen roolista päätöksentekijänä, mutta yhteistyö näyttäytyy

mahdollisena. Se on kuitenkin riippuvainen maallikon esitystavasta (rivit 3–4) sekä

vuorovaikutuksesta, joka tilanteessa syntyy (P3:n kommentti, rivi 7). Keskustelu etenee

vuorovaikutuspuheen (P3) ja karismapuheen (P2) vuorotteluna. Siinä on rinnastuksena P2:n

keskusteluun tuoma tavallinen maallikko, joka kuvautuu ammattilaiselle vastinparina

hankalammaksi kohdattavaksi kuin projektin maallikko. Keskustelu maallikon ja

ammattilaisen suhteesta päättyy siihen, että T1 lähtee kommentoimaan omaa toimintaansa

rinnastaen sitä itsekin sellaisen tavallisen maallikon toimintatapaan, jolla ei ole tämänkaltaista

projektia taustallaan. Maallikko päätyi ammattilaisten asettamaan peiliin. Keskustelu jatkui
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T1:n kuvauksella siitä, kuinka paljon sovittelevammin hän on projektissa toiminut kuin olisi

toiminut ystävänä. Hän kertoi projektin kaksoisroolin (samanaikaisesti maallikkoauttaja ja

projektipäällikkö, jolla on vastuu projektin etenemisestä) rajoittaneen hänen tapaansa toimia

ja puhua. P2, jolla itsellään on paljon kokemusta maallikkoauttamisesta, totesi T1:n

asettuneen hyvin hankalaan asemaan. Siitä keskustelu eteni suunnitteilla oleviin seuraavan

kesän kokeiluihin ja maallikkoteema jäi hautumaan.

Maallikon rooli nousi keskusteluun seuraavan kerran 6.3.2000, johon mennessä Jussin

elämässä oli tapahtunut siinä määrin paljon muutoksia, että hänen sen hetkinen tilanteensa

päätettiin ottaa alustuksen aiheeksi. Valitsemani katkelma on hieman ennen kokoontumisen

puoliväliä, jolloin keskustelu oli jo edennyt Jussin tilanteesta yleisemmin ryhmän

määrittelemiin ammattilaisen ja maallikon yhteistyön ehtoihin.

P7: Joo. Ihan tohon vielä äskeiseen (T2:n esittämään esimerkkiin verkostokokoukssta, jossa1
myös oli mietitty viranomaisen ja ’siviilin’ yhteistyötä), ja myös mitä sä sanoit (P9:n kuvaus2
tilanteesta, jossa hän oli puuttunut omaisensa hoitojärjestelyihin), että, että nythän se3
semmonen keskustelun avaushan on ihan se a ja o.4
P9: Kyllä.5
P7: Että miten avaa sen keskustelun. Juuri se, että miten sää tulit siihen, siihen6
konfliktitilanteeseen. Niin siinähän just on se ammattitaito, että jos on tämmönen hyvä ystävä7
tai naapuri, joka tietämättä tai tuntematta tai osaamatta tällasta, mitä kaikkee siinä on, voi8
enemmän sotkea tai se portti sulkeutuu heti.9
P9: Mmm.10
P7: Jos lähtee liikaa puolustamaan sitä (taustalla myöntelyä) sitä joka asioita sotkee..11
P8: Niin, sit haukkumaan yhdessä.12
P7: Niin. Joo.13
P8: .. niitä auttajia.14
P7: Justiin. Että on siinä semmonen vastakkainasettelu. Mutta että tässä juuri.. ja samoin se15
työparisysteemi, mikä tossa on, niin varmaan se on nää vuorovaikutustaidot, jotka on16
ammattilaisella, on sosiaalityöntekijöillä (taustalla hiljaista myöntelyä) ja monilla muillakin..17
hoitavilla ihmisillä.18
T1: Ja valistuneilla maallikoilla. (naurahtaen)19
P9: Kyllä. Joo.20
6.3.2000

Keskustelunavaus määrittyy yhteistyön aloituksessa siinä määrin tärkeäksi, että se yhdistetään

ammattitaitoon (rivi 4). Rinnastus on tässä kohden asiaa tuntematon hyvä ystävä tai naapuri,

joka osaamattomuuttaan sotkee ja saa portin heti sulkeutumaan (rivit 7–9). Kyseenalaisena

näyttäytyy tässä myös se vaihtoehto, että lähdetään yhdessä haukkumaan auttajia (rivit 11–

14). P7 tai P8 ei suoraan sano, ketkä yhdessä haukkuvat, mutta tulkitsen keskustelun niin, että
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maallikon tai varsinkaan ammattilaisen ei tulisi siihen sortua. Tässä kohden sotkeminen on

ymmärrettävissä negatiivisessa merkityksessä. Se kääntyy keskustelun edetessä myönteiseksi,

mihin palaan myöhemmin.

Katkelmasta tulee näkyviin se asetelma, että on erilaisia maallikoita ja erilaisia ammattilaisia,

mutta vuorovaikutuksen sujumisesta päättäminen on ammattilaisen käsissä. Ammattilaisella

on asemansa myötä valinnan mahdollisuus, valta päättää. Maallikon esitystapa, ja erityisesti

hänen tapansa aloittaa keskustelu, määrittyy olennaiseksi yhteistyön luomisen kannalta. Sen

pohjalta ammattilainen ratkaisee, onko yhteistyö toimiva vai ei. Asiakkaan osuus jää tälläkin

kertaa käsittelemättä. Hän, jonka asioiden hoidosta tai käsittelystä, on kysymys, jää

neuvottelun ulkopuolelle. Neuvottelu yhteistyön sujumisesta ja sujumisen ehdoista näyttäytyy

maallikon ja ammattilaisen välisenä. Asetelma kuvastaa tilannetta, jossa asiakkaan ja

ammattilaisen välinen yhteistyö on normaali olotila, joka ei edellytä perusteluja. Maallikon ja

asiakkaan välinen yhteistyö on taas kautta projektin määrittynyt toimivaksi. Sitä ei näissä

keskusteluissa enää kyseenalaistettu, kun taas maallikon ja ammattilaisen välinen yhteistyö

näyttäytyi vieraampana ja asiakkaan kannasta riippumatta neuvottelua edellyttävänä.

Asiakkaan, ammattilaisen ja maallikon välinen kolmio näyttää tässä kohden kiinnostavalta.

Müller-Kohlenbergin tavoittelema tasapaino on aineiston perusteella tavoittamaton. Kolmion

pysyminen tasapainossa edellyttää ammattilaiselta kykyä dialogiseen työskentelytapaan, jossa

hän ei asetu ammatillisen asiantuntijuutensa perusteella asiakkaan ja maallikon yläpuolelle.

Yhtä lailla asiakkaan ja maallikon toiminnan tavoitteena tulisi olla asiakkaan tilanteen

edistäminen yhteistyössä ammattilaisen kanssa, ei asettautuminen tätä vastaan. Alustuksissa

kerrotut kokemukset toivat kuitenkin näkyviin, että ammattilaisilla on hierarkkista valtaa

päättää, toteutuuko kolmion mukainen yhteistyö laisinkaan ja valtaa päättää millaista

yhteistyö muodoiltaan on. Ryhmälle kuvatuissa tilanteissa neuvotteluissa kohtasivat

asiakkaan toive, maallikon yhteistyön tarjous ja ammattilaisen toimintatavat. Foucault’laisen

valtakäsityksen mukaan tilanteet edustivat valtamekanismien mikrotasoa, jota ei sinällään voi

palauttaa makrotason rakenteelliseen tai institutionaaliseen valtaan (ks. esim. Helén 1994,

277). Neuvottelu käytiin yksittäisissä vuorovaikutustilanteissa, eivätkä sen lopputulosta

määrittäneet organisaation rakenteet tai institutionaaliset toimintakäytännöt. Kyse oli kolmen

osapuolen tahdosta ja valmiudesta lähteä yhteiseen työskentelyyn. Asiakas ja maallikko olivat

jo asettaneet yhteisen työskentelyn tavoitteeksi. Ratkaisun avaimet jäivät ammattilaiselle.

Valta ei foucault’laisen ajattelun mukaan ole yhden osapuolen hallussa vaan kyse on
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enemmän siitä, miten sitä käytetään, eikä valta ole sinällään hyvää tai pahaa (ks. esim. Fook

2002b, 52). Ammattilaisella on virallisen asemansa puolesta mahdollisuus vaikuttaa asiakasta

koskeviin päätöksiin, mikä antaa tuottaa kolmioon ja yhteistyöstä päättämiseen

epäsymmetristä asetelmaa (ks. Drew 1991; Linell & Luckmann 1991, 10–11). Keskustelun

epäsymmetrinen asetelma on kytköksissä tietoon ja siihen, kenen tieto on merkityksellistä.

Tiedonkaan epäsymmetrisyys ei suoraan johda keskustelussa tapahtuvan vuorovaikutuksen

epäonnistumiseen. (Drew 1991.) Kolme tapaa suhtautua maallikon tekemään yhteistyön

tarjoukseen tuovat hyvin näkyviin sitä, miten eri tavoin tilanteet voivat edetä ja ettei asetelma

sinällään estä tai edesauta yhteistyön toteutumista. Yhteistyöstä päätetään yksittäisissä

tilanteissa.

Myös projektiryhmän jäsenten keskusteluissa nousee näkyväksi ammattilaisen erityinen

’virallinen’ asema tehdä ratkaisu ja eri keinoin vaikuttaa sekä asiakkaan että maallikon

rooliin. Erityinen neuvottelun paikka on tilanne, jossa maallikko tarjoutuu avuksi hankalaan

asiakastilanteeseen. Ammattilaisella on asemastaan johtuen mahdollisuus vaikuttaa kolmion

asetelmaan portinvartijana. Ollaan kaukana sellaisesta yhteistyöstä, jossa voitaisiin Anneli

Pohjolaa (1997) lainaten puhua kolmesta kansalaisesta. Kolmion tasavertainen ja dialoginen

asetelma jää tämän aineiston valossa ideaalimalliksi. Suomalaista asiakastyötä julkisessa

sosiaali- ja terveydenhuollossa tehdään pääosin asiakasvastaanotoilla. Yhteisö- tai

verkostotyötä tehdään vähän. Ammattilaisille on toistaiseksi kertynyt vähän kokemusta

tavoitteellisesta yhteistyöstä yksittäisten asiakkaiden asioiden hoitamisessa maallikoiden tai

kolmannen sektorin edustajien kanssa. Asiakkaan ja ammattilaisen välinen työskentely on

tunnettu toimintatapa. Maallikko ikään kuin haastoi ammattilaisen luopumaan totutusta

toimintatavasta, mikä korosti epäsymmetristä asetelmaa. Millaisia neuvotteluja olisi käyty, jos

ammattilainen olisi ollut yhteistyöhön kutsuvana osapuolena? Sellaista tilannetta ei projektin

aikana tullut eteen.
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6 MAALLIKKO PROJEKTIRYHMÄSSÄ

Projektin alkuvaiheessa tarkoituksena oli koota projektiryhmä niin, että siinä olisi mukana

muitakin maallikoita kuin projektipäällikkö. Tämä ei kuitenkaan toteutunut tavoitteiden

mukaisesti. Sosiaalialan ammattilaisia oli ryhmässä alusta alkaen selvä enemmistö.

Maallikkonäkökulmaa edustaneet jäsenet olivat yksittäisiä ja jättivät mukanaolon yhteen

kertaan. Näin ollen projektipäällikön rooli maallikkonäkökulman edustajana korostui. Hänen

henkilökohtaiset ominaisuutensa ja kokemuksensa kansalaistoiminnasta toivat oman erityisen

sävynsä siihen maallikon malliin, johon projektiryhmän jäsenet tulivat tutustumaan. Samat

ominaisuudet värittivät kuvauksia informanttien kanssa tehdystä yhteistyöstä.

Projektipäällikkö edusti siis ryhmässä erityistä, kantaa ottavaa, yhteiskunnallisesti

valveutunutta ja palvelujärjestelmää hyvin tuntevaa ja siihen kriittisesti suhtautuvaa,

maallikkoa.

6.1 Maallikolle etukäteen annettu rooli toimia peilinä

Projektipäällikkö oli (sosiaali- ja terveydenhuollon) maallikkona tehnyt yhteistyötä

informanttien kanssa, joten hän tunsi heidän sen hetkisen elämäntilanteensa varsin hyvin.

Näin ollen hänelle lankesi luontevasti ja toisaalta tarkoituksellisesti alustajan osa. Projektin

alkuvaiheessa määrittelimme työryhmässä maallikon yhdeksi tehtäväksi toimia eri

kokoontumisissa peilinä palvelujärjestelmän toimivuudesta ja samalla tuoda keskusteluihin

kontrastia asiakastyötä tekevien ammattilaisten kokemuksiin. Peili oli siis yksi jo ennalta

harkittu rooli, ja projektiryhmän jäsenet tiesivät asetelman jo siinä vaiheessa, kun suostuivat

tulemaan mukaan projektiin. Peilin tuottama kontrasti tuli selvästi näkyviin projektiryhmän

toisessa kokoontumisessa elokuussa 1998, jossa maallikon kuvaus erityisesti hänen

ajankäytöstään informantin kanssa herätti projektiryhmän jäsenissä ärtymystä.

Saimme puhelinpalautteessa kokoontumisen jälkeen projektiryhmän muilta jäseniltä sekä

kritiikkiä maallikon työtavan korostamisesta että kiitosta erilaisen näkökulman esiin

nostamisesta. Puhelinkeskusteluissa ja tästä kokoontumisesta palautetta antaessaan ryhmän

jäsenet pohtivat niitä seikkoja, jotka olivat nousseet mieleen kokoontumisen jälkeen. Osa

heistä oli miettinyt myös syitä sille, että oma reaktio maallikon toimintatapaan oli ollut niin



98

voimakas. Työryhmässä pidimme näitä pohdintoja erittäin tärkeinä. Niissä oli tavoitettu

joitakin auttamistyön perimmäisiä kysymyksiä. Ne koottiinkin huoneentauluiksi, jotka olivat

esillä kahdessa myöhemmässä projektiryhmän kokoontumisessa sekä yhdessä

hankeseminaarissa:

• Mikä oikein on auttamista?

• Mihin asti ulottuu julkisen sektorin mahdollisuudet auttaa?

• Mistä kertoo se, että osa asiakkaista kiertää pisteestä toiseen?

• Miten työntekijät jaksavat, kun kohtaavat näitä pisteestä toiseen kiertäviä, joiden tilanne ei

muutu mihinkään?

• Miten voi omalla työpaikallaan käsitellä omaa väsymystään ja ärtymystään rakentavasti

onko siellä lupa tunteenilmaisuille?

• Mitä tapahtuu, kun työntekijä alkaa suojata itseään turhautumiselta?

• Ristiriita asiakkaiden suurien odotusten ja työntekijän vähäisten keinojen välillä.

• Mikä neuvoksi, kun auttajaverkko korvaa normaalia ihmissuhdeverkkoa, eikä kuitenkaan

voi sitä korvata,?

•  Missä määrin auttaja voi ottaa vastuuta tilanteesta, missä kulkee se raja, jolloin autettavan

omat voimavarat jäävät huomioimatta?

Teimme työryhmässä tämän kokoontumisen jälkeen päätöksen, että jatkamme maallikon

näkökulman ylläpitämistä ja korostamistakin. Arvioimme, että maallikko kontrastia

tarjoavana peilinä oli ollut merkityksellinen. Projektiryhmän kokoontumisen jälkeen esittämät

kysymykset olivat mielestämme olleet asiakastyön kannalta hyvin keskeisiä.

6.2 Lähtökohtana keskustelujen käänteet ja polut

20.10.2000 projektiryhmä kokoontui viimeisen kerran. Tuon illan ohjelman tavoitteena oli

esitellä tutkimusta ja koota ryhmän jäseniltä palautetta kuluneesta kolmesta vuodesta. Palaute

kirjattiin kukan terälehdille (ks. Metteri ym. 2000, 33). Niille koottiin asioita, jotka ryhmän

jäsenet arvioivat jäävän mieleen vielä projektin jälkeenkin. He antoivat kiitosta maallikon

näkökulman tarjoamisesta. Maallikon roolin erityisyys tärkeänä osana projektin kokonaisuutta

oli antanut virkistävää uutta ajateltavaa asiakastyöhön. Mukana ryhmätyönä tehdyssä
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palautteessa oli myös kaksi työryhmän jäsentä, puheenjohtaja ja projektisihteeri/tutkija. Lista

oli seuraavanlainen:

• mahdollisuus tarkastella omaa asiakastyötä etäämmältä,

• sosiaalityön aseman ja paikan vahvistaminen yhteistyöllä ja yhteistoimin,

• työn ilo on lisääntynyt

• saanut mallia rohkeista toimijoista,

• asiakkaan voimavaraistuminen voimaannuttaa myös työntekijän,

• projektin synergiavoima ja siinä rohkaistuminen on säteillyt muuhunkin toimintaan,

• innostus synnyttää innostusta,

• rohkeutta olla ensisijaisesti ihminen,

• dialogisuuden käytännön harjoittelu on ollut hyväksi toiminnalle muuallakin,

• asiakkaan ääni on tärkeä,

• kaikille oikeus kartuttaa sosiaalista pääomaa leivän lisäksi,

• kuunteleminen ja ihmisen todesta ottaminen,

• asiakkaan aloite otetaan huomioon säännönmukaisesti viraston tai sairaalan

toimintakäytännöissä,

• omien motiivien tunnistaminen,

• yhteistyön innostava ja kannustava voima,

• asiakkaan minäkuvan vahvistaminen,

• innostus sosiaalityöhön ja elämään yleensä,

• sosiaalisen innostamisen ajatus,

• uteliaisuus ja ennakkoluulottomuus ja niiden tartuttaminen myös asiakkaisiin,

• asiakkaan näkökulma,

• asiakkaan voimavarojen huomaaminen ja palautteen antaminen niistä hänelle,

• kuunnella, eläytyä – kuulla ja ymmärtää – lähteä mukaan – toimia yhdessä – muuttaa

asioita.

Kokoontumisessa kertynyt palaute oli kiinnostava. Erityisesti kiinnitin huomiota kokeneiden

ammattilaisten kommentteihin rohkeudesta, innostuksesta ja voimasta. Olimme kyenneet

tavoittamaan ryhmässä dialogisen toimintamallin, jossa oli innostamisen elementtejä (ks.

Kurki 2000). Maallikon erilainen näkökulma oli ollut merkittävä dialogisen asetelman
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rakentamisessa, mutta myös se, että ryhmän muut jäsenet olivat alusta pitäen valmiita

lähtemään mukaan avoimeen keskusteluun.

Pohdin saamaamme palautetta pitkään projektin päädyttyä. Tunnen ryhmädynamiikasta vain

perusteita (esim. Jauhiainen & Eskola 1994; Williams 2002). Sen lähempi 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 ei noudattanut normaalin keskustelun kulkua (ks. Hakulinen 1997,

35). Niissä oli poikkeuksellisen paljon päälle puhumista, puhujat eivät odottaneet

puheenvuorojen vaihtumista, ja näitä normaalista keskustelun kulusta poikkeavia kohti

ympäröi usein kovaääninen nauru. Kuuntelin nauhoja yhä uudelleen ja seurasin näistä

poikkeuskohdista litteroitujen tekstien avulla keskustelujen kulkua taaksepäin etsien teemoja,

joiden saattaisin tunnistaa johtavan näihin innostuksen puuskiin.

Olen nimennyt seuraamaani keskustelujen kulkua poluksi. Polku kuvaa mielestäni hyvin

keskustelujen mutkittelevaa etenemistä, joka oli ajoittain katkonaistakin. Aloitin polun

seuraamisen kahdesta innostuksen kohdasta, jotka molemmat ajoittuivat kokoontumiseen

6.3.2000. Valitsin ne, koska ne olivat nauhalta kuultuina selkeästi tunnistettavia. Puhujien

äänet kohosivat, ja puheen ja naurun seasta oli vaikea erottaa yksittäisiä kommentteja. Toinen

liittyi ammattilaisten puhkumisen tarpeeseen, jonka yhdistin maallikon tarjoamaan peiliin

palvelujärjestelmästä ja siinä tehtävään asiakastyöhön. Toinen puolestaan kytkeytyi maallikon

erityiseen, organisatorisista rajoitteista irralliseen, asemaan ja villin maallikon käsitteeseen,

joka uudelleen illan päätteeksi määriteltynä myös nostatti naurun puuskan.

Nostan ensimmäiseksi esiin puhkumisen, joka projektin puheenjohtajan mukaan aloitti ja

lopetti kokoontumisen 6.3.2000, mikä toteamus nostatti korvia vihlovan naurun

kokoontumisen päätteeksi. Puhkuminen muotoutui tarkoittamaan vapauttavaa keskustelua,

jossa päästään käsittelemään omaa työtä rasittavia tekijöitä. Puhkua-sana tuli ryhmälle tutuksi

puhkukuppila-ehdotuksesta, jota projektipäällikkö esitteli kokoontumisessa 7.12.1999.

Puhkukuppilan ideana oli tarjota kevyttä asiointitukea niille asiakkaille, jotka ovat epävarmoja

siitä, osaavatko he esittää asiansa niin, että saavat tarvitsemaansa tukea ammattilaiselta.

Toisaalta se voisi olla paikka, jossa asiakas voi heti asiakastilanteen jälkeen purkaa

mahdollista pahaa mieltä silloinkin, jos ammattilainen ei enää ehdi kuuntelemaan tai ei
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muuten ole valmis ottamaan palautetta vastaan. Puhkukuppila-idea puolestaan juonsi juurensa

projektiryhmän keskusteluista 23.2.1999, jolloin pysähdyttiin pohtimaan palautteen

vastaanottamisen merkitystä työn kehittämisen kannalta.

Asiakkaan antaman palautteen, asiakaspalautteen, kuuleminen, joskin vaikeana haasteena,

määrittyi ensimmäiseksi ja välttämättömäksi ehdoksi vaikuttaa omaan asiakastyöhön ja

työnantajaorganisaation toimintakäytäntöihin. Vaikuttamisen tarve puolestaan nostettiin esiin

niissä kohdin, joissa keskustelu eteni nykyisin vallassa oleviin taloudellisiin rationaliteetteihn

perustuviin tavoitteisiin asiakastyölle ja niiden ristiriitaisuuteen ryhmän jäsenten mieltämien

sosiaalityön eettisten arvojen kanssa (ks. myös Bauman 2000) Tämä koettelee sekä

työntekijöiden jaksamista että asiakastyön laatua. Keskustelua käytiin kolmessa eri

kokoontumisessa, ja siinä tuli esiin syitä myös sille, miksi Müller-Kohlenbergin kolmiossa

esitetty dialogisuuden ja yhteistoiminnallisuuden tavoite on arkisessa työssä vaikea tavoittaa.

Toinen polun pää taas löytyi käänteen tekevästä hetkestä, jossa kaksi ryhmän jäsentä lähti

tuottamaan keskusteluun omia kokemuksiaan maallikon roolissa olemisesta. Niissä kohdin

ryhmän jäsenet ottivat alustajalle tyypillisen tarinan kertojan paikan. Rooli vaihtui kahdella

tapaa. Ammattilainen asettui maallikoksi ja kuulija ja keskustelija tarinan kertojaksi. Tätä

tilannetta oli edeltänyt projektipäällikön kehotus kaikille ryhtyä villeiksi maallikoiksi, johon

käsitteeseen siis palattiin aivan kokoontumisen lopussa 6.3.2000. Käsite oli tuottanut ensin

jonkin verran hämmennystä. Työryhmän jäsenet ja muut projektiryhmäläiset ymmärsivät

ryhmätöihin tuodun käsitteen sisältöä ja merkitystä eri tavoin, mikä lopulta tuotti siihen

yllättäviä uusia merkityksiä. Hämmennys sekä villin maallikon käsitteen purkaminen ja

täsmentäminen johti lopulta siihen, että ryhmässä lähdettiin murtamaan erontekoja

ammattilaisen ja maallikon välillä. Villistä maallikosta muotoutui lopulta vapauttava käsite,

jonka saattoi liittää edellä mainittuun palautteesta kehkeytyneeseen puhkumis- ja

vaikuttamiskeskusteluun. Polut siis leikkaavat keskenään.

Valintani eivät ole tyhjentäviä, eivätkä ne suinkaan kata kaikkia naurunpurkauksia tai runsaan

päälle puhumisen hetkiä. Kummassakin keskustelujen sarjassa on kuitenkin sellaisia

käänteitä, jotka herättivät kiinnostukseni, ja molemmat joitakin vastauksia kysymykseen

maallikon roolista ryhmässä.
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Kumpikin valinta sivuaa väljästi hiljaisuuden kulttuurin purkamisen teemaa. Hiljaisuuden

kulttuuriin liittyy ajatus siitä, asiakastyötä tehdään ’hiljaisesti’. Tavoitteeksi ei aseteta

epäkohtien esiin nostamista tai niihin vaikuttamista. Erityisesti yhteiskunnallinen

vaikuttaminen määritellään oman itsen ulkopuolelle. Valtarakennelmia ei ainakaan julkisesti

kyseenalaisteta. Projektiryhmässä kyseenalaistaminen taas oli vahvasti läsnä. Sitä tapahtui

koko kolmen vuoden ajan, mutta nostan esiin lähinnä niitä seikkoja, jotka osuivat

puhkumisesta ja villistä maallikosta takautuville poluille.

Pease ja Fook (1999, 11–13) kirjoittavat sekä henkilökohtaisen että

sosiaalisen/yhteiskunnallisen muutoksen olevan saavutettavissa siten, että lähdetään

purkamaan vallassa olevia puheen tapoja, diskursseja, ja luodaan vaihtoehtoisia diskursseja,

joissa valta ja oma suhde siihen määritellään uudelleen. Nämä keskustelun polut edustavat

ryhmässä tapahtuneita uudelleen määrittelyjä, jotka näyttäytyivät keskusteluissa tarpeellisina

sekä ammattilaisten itsensä että asiakkaiden edun vuoksi. Seuraava pelkistetty kuvio kuvaa

polun etenemistä ja haarautumista. Vaikka itse seurasin polkuja taaksepäin, on lukijan

kannalta armollisempaa aloittaa niiden alkupäästä.
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Kuvio 4. Maallikko peilinä, keskustelujen polku.

Informantin antama asiakaspalaute, jota ammattilainen ei kuule

Puhkukuppilaidea ja asiakaspalautteen hyödyntäminen

Ammattilaisten oman puhkumisen tarve

Kapeat ja ulkoapäin määritellyt työn tekemisen ehdot ja tavoitteet

Tarve vaikuttaa

6.3 Asiakaspalaute ja sen vastaanottaminen

Asiakaspalautteen vastaanottamisesta ja sen vaikeudesta liikkeelle lähteneen polun alkupääksi

tunnistan kohdan alustuksen keskeltä kokoontumisessa 23.2.1999. Maallikko on kertomassa

Jussin tilanteesta, jossa tämä olisi halunnut lopettaa toimintakeskuskäynnit ja käyttää

enemmän aikaansa vapaaehtoistehtäviin. Hän halusi kuitenkin ensin jättäytyä pois

koeluontoisesti, mitä ehdotusta ei toimintakeskuksessa aluksi hyväksytty. Projektipäällikkö

lähti tukemaan informanttia, ja koeaika saatiin sovittua. Tilanteen kuvaus herättää keskustelua

totutun asiakkuuden muutoksen vaikeudesta.

Vaikuttaminen asiakastyöhön
vs. vaikuttaminen laajemmin
organisatorisiin tai rakenteel-
lisiin seikkoihin

Ammattilaisista villeiksi
maallikoiksi, asiakkaiden,
maallikoiden ja
ammattilaisten yhteinen etu
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T2: .. mistä se sitten johtuukin, niin ei Jussin kanssa kuitenkaan ei kyetä semmoiseen1
vuorovaikutukseen, että hänelle jäisi tämmöinen olo, että hänellä on turvallista.2
T1: Mmm.3
P7: Jos on vaan taas sen valta-aseman käyttöä.4
P2: Se on ilmeisesti heidän tapa ollut aina hoitaa asioita. He ei osaa sitä tehdä muuten.5
P7: Niin.6
P2: Ei kenenkään muunkaan kun Jussin kohdalla, niin se on tehty näin ennenkin ja niin se7
tehdään nytkin. Eikä ole kukaan riittävän selvästi vielä osoittanut, että sen voisi muutenkin8
tehdä ja paremmin kun tähän saakka.9
P7: Mietitään..10
P2: Miksi ei tehtäs sitä muuta?11
P7: (osittain päälle) mikä on hänelle hyväksi. Asiantuntija tietää, mikä on tälle ihmiselle12
hyväksi.13
P3: Ja tuommoinen ehdottomuus asioissa. Että aina pitäisi kuitenkin..14
P2: Aika tuttua armeijasta..15
T2: (päällekkäin) Aikamoinen byrokraattinen jäykkyys.16
P3: Kyllä.17
23.2.1999

Ammattilaisten torjuva reaktio asiakkaan esittämään ratkaisumalliin määrittyy

ongelmalliseksi. Asiakaslähtöisyyden tai asiakkaan voimaantumisen näkökulmasta uuden

vaihtoehdon vastentahtoinen hyväksyntä näyttää vieraalta, ja ryhmän jäsenet liittävät

ammattilaisten toimintaan nimityksiä kuten valta-aseman käyttö (rivi 4), totuttu tapa (rivit 5 ja

7), taitamattomuus (rivi 5) ja byrokraattinen jäykkyys (rivit 15–16). P3 aloittaa katkelman

lopussa toisen vaihtoehdon esittämisen (rivi 14), mutta se jää vielä tässä vaiheessa kesken.

Tämän lyhyehkön keskustelujakson jälkeen maallikko jatkaa alustustaan. Kerrotun tilanteen

herättämiä ajatuksia pohditaan vielä pienryhmässä, jonka johtopäätöksiä P3 seuraavassa

katkelmassa esittelee. Ryhmä oli pohtinut, miltä tilanne näyttää eri näkökulmista katsottuna.

Valitussa kohdassa hän esittelee työntekijän, ammattilaisen näkökulmaa.

P3: Niin silloin se [maallikon mukana olo] luo määrättyä varovaisuutta siihen tilanteeseen.1
Työntekijänäkökulma voi jäädä kapea-alaiseksi. Voi jäädä kiireenkin vuoksi, mutta sen taakse2
voidaan myös peit.. verhoutua, tehdä se kiire semmoiseksi asiaksi, mikä puolustaa sitä omaa3
minää. Mutta sitten toisaalta myös tämä voi kääntyä sellaiseksi positiiviseksi asiaksi,4
herättelee omia työskentelytapoja tarkistelemaan. Et, aha mitä minä olenkaan tehnyt väärin,5
minä oon jossakin epäonnistunut, kun tuo asiakas ei voi minuun luottaa, kun sen on pitänyt6
hakea turvaa itsellensä. Että missä minä olen mokannut. Elikä myös tämän sorttisena7
palautteena toimii.8
23.2.1999
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P3 nostaa aluksi esiin varovaisuuden (rivi 1) kapea-alaisuuden ja kiireen (rivi 2), jolle tässä

kohden kuitenkin annetaan työn paljouden lisäksi toinenkin merkitys. Kiire määrittyy

joksikin, jonka taakse voi piiloutua. Positiiviseksi vaihtoehdoksi nousee reflektiivisyys (rivit

5–8), joka tarjoaisi oppimisen mahdollisuuden. Esiin nousee myös epäonnistumisen

tilanteiden hyödyntäminen, omista virheistä oppiminen maallikon tuottamaa palautetta

hyödyntäen. Tässä kohden palaute asettuu hyvin toisenlaiseksi kuin Anneli Pohjolan (1997,

170) kritisoimat tyytyväisyysmittarit, joihin liittyviä lomakkeita saa täytettäväkseen ”lähes

kaikkialla katsastuskonttoreista Kelaan”. Asiakaspalautteesta oppimisen mahdollisuus tulee

näkyväksi.

6.4 Asiakaspalaute ja puhkukuppila

Oppimisen mahdollisuus jäi kytemään. Projektipäällikkö kehitteli maallikon näkökulmasta

kesän mittaan ajatusta puhkukuppilasta, jonka esittely nostattaa alla olevaa keskustelua.

Puhkukuppila-idean taustalla oli ajatus siitä, että välitön asiakaspalaute voisi antaa välineitä

asiakaspalvelun kehittämiseen, ja toisaalta asiakkaalla olisi mahdollisuus purkaa omia

negatiivisiakin kokemuksiaan jo paikan päällä. Asiakaspalautteen vastaanotto tällä tavalla ei

kuitenkaan saanut ryhmältä varauksetonta hyväksyntää.

P8: Mä en osaa sanoo, kun mä en oikein ole sisäistänyt sen puhkukuppilan ideaa. Mä oon1
jotenkin kauhean kriittinen sen toimivuuden suhteen (taustalla myöntelyä), kun jotenkin.. mä2
ajattelen vaan, että ihmiset, asiakkaat, jotka on tyytymättömiä ja täynnä sitä puhkua just, että3
kun minua ei ole kuultu ja, ja ymmärretty ja muuta. Niin, niin, kun ajattelee esimerkiksi jotain4
tämmösiä virallisia kuulemistilanteita, missä jotkut virkamiehet menee kuulemaan jotain..5
T3: Mmm.6
P8: .. tai jonkun yhdistyksen tilaisuuteen joku virkamies menee kertomaan, niin nehän on7
hirveen rankkoja. Kun sitä tulee sille yhdelle ihmiselle, se kaikki hätä kaatuu päälle (esittää8
yhden esimerkkitilanteen) Eli, jotenkin se on niin rankkaa, kun yks ihminen, joka suostuu9
menemään johonkin tilaisuuteen (taustalla myöntelyä) ottaan vastaan palautetta niin se saa sen10
kaiken..11
P5: Juu.12
P8: .. niskaansa. (kiivaalla äänensävyllä) Niin kuinka joku väsynyt työntekijä vois saada13
jotenkin voimia itsellensä (taustalla myöntelyä) ja koko ottaa kaiken järjestelmän..14
T3: Mmm. (Taustalla myöntelyä)15
P8: Niin, mä en jotenkin. Siis, mä en ymmärrä, että miten se toimis..16
7.12.1999
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P8 kyseenalaistaa puhkukuppilan sisällään pitämän idean suoran asiakaspalautteen

vastaanottamisesta ja saa siihen muiltakin tukea. Hän perustelee kriittisyyttään sillä, että

yhdelle ihmiselle on liikaa saada osakseen asiakkaiden koko tyytymättömyys (rivit 3–5).

Asiakaspalaute määrittyy tässä kohden negatiiviseksi ja kovaksikin kritiikiksi. Myös

asiakkaiden tyytymättömyyden määrän ja sitä vastaanottavan ammattilaisen jaksamisen

välinen epäsuhta tulee esiin (rivit 9–14). Oppimisen sijaan näkyviin nousee tarve

puolustautumiselle, suojautumisellekin. P8:n puheenvuoro johti keskusteluun siitä, miten

asiakaspalautetta voidaan ymmärtää toisin, jolloin sekä palautteen antaminen, että sen

vastaanottaminen määritellään uudelleen.

T3: Vois kuvitella, että ne työntekijät, jotka lähtee tähän [puhkukuppilakokeiluun] aidosti1
mukaan ja ottaa huomioon aidon kuu..2
T2: Kuuntelun.3
T3: Kuulluksi tulemisen tärkeyden, että tämä aika suoraankin sitten muuttaisi sen, sen paikan4
työskentelytapaa ja työkulttuuria. Ett.. kunhan se vaan pääsisi alkuun.5
T2: Mmm. Ja silloin me, jos me puhutaan tämmöisestä sosiaalityöstä, joka on kuntouttavaa, ja6
joka oikeasti tukee.7
7.12.1999

Äänessä on tällä kertaa kaksi työryhmän jäsentä T2 ja T3, joiden kommenteissa

asiakaspalautteen vastaanottaminen yhdistetään kuunteluun (rivi 3) ja kuulluksi tulemiseen

(rivi 4), myös oppimiseen viitataan, mutta laajemmasta näkökulmasta, kuten työskentelytavan

ja työkulttuurin muutos ja kuntouttava sosiaalityö. Kytkökset jäävät tässä kohden vaille

perusteita, mutta niihin palataan keskusteluissa myöhemmin. Muut projektiryhmän jäsenet

eivät tarttuneet tähän näkemykseen. Sen sijaan keskustelu johti siihen johtopäätökseen, että

voidakseen ottaa vastaan asiakkaiden puhkua, työntekijöiden on saatava ensin oma tilansa ja

mahdollisuutensa puhkua. Puhkukuppilan suunnitelmaa muokattiinkin tässä kokoontumisessa

käydyn keskustelun jälkeen uuteen muotoon, ja myöhemmin yksi projektiryhmän jäsenistä

lähti kehittelemään edelleen ideaa, jossa ammattilaisilla olisi mahdollisuus kokemusten

jakamiseen ja ”omaan puhkumiseen”.



107

6.5 Sosiaalityön tekemisen ehdot ja tavoitteet keskustelussa

Miksi sitten puhkuminen ennen palautteen vastaanottoa on tarpeen? Nostan esiin joitakin

keskusteluissa esiin tulleita sosiaalialan ammattilaisia puhkututtavia asioita. Palautteen

vastaanottaminen ja sen hyödyntäminen asiakastyön kehittämisessä johdatti keskustelua

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

Projektiryhmä lähti keskustelemaan tarpeesta pohtia sosiaalityön tekemisen ehtoja.

Keskusteluissa kuvastui tilanne, jossa sosiaalityöntekijät eivät ole ainakaan riittävästi mukana

näiden ehtojen määrittelemisessä. Katkelmassa tulee näkyviin tyytymättömyyttä tilanteeseen,

jossa muiden määrittelemät tavoitteet ja ajattelun tapa määrittävät omaa työtä, mutta myös

sitä, miten muutos tilanteeseen näyttäytyy välttämättömänä.

T2: ..  näitten erilaisten pitkien koulutushankkeiden sun muun.. Valtavasti rupeaa nousemaan1
sosiaalityössä tämmöistä.. siis oman ajattelun pakkoa.. (taustalla myöntelyä)2
P3: Se on tosi hyvä, että nousee.3
T2: Ja silloin, jos näitä rupeaa yhdistämään (taustalla myöntelyä) niin rupeaa se4
ammattikulttuuri tukemaan jo sitten erilaisia..5
P7: Mmm.6
T2: .. pyrkimyksiä.7
T3: Kuulostaa hauskalta tämä "oman ajattelun pakko" (naurahdus, taustalla myöntelyä)8
T2: Nii-in. (naurahdus) Niin sitä vois kuvata (taustalla myöntelyä).9
P3: Et ei suostu enää ajattelemaan niin kuin massat ajattelee.10
T2: Eikä sillai kuinka sanotaan.11
P3: Niin.12
P7: Jostakin hallinnosta. (Taustalla myöntelyä)13
P3: Mut tähän asti se on ollut hyvin hankalaa, jos on ollut itsellinen ajattelija (taustalla14
myöntelyä). Se on ollut vähän. Hankalaa.15
7.12.1999

Ammattikulttuuri määrittyy tässä kohden aiemmin samanlaisuuteen kannustaneeksi, mutta nyt

muuttumassa olevaksi, alkuun yksittäisten ihmisten ansiosta. Toisenlaisten ajatusten

yhdistyminen (rivit 4–5) mainitaan laajemman muutoksen mahdollistajana. Massat (rivi 11) ja

hallinto (14) puolestaan kuvataan oman ajattelun vastakohtana. Kuva sosiaalityöntekijän

tilasta toteuttaa omia ajatuksiaan piirtyy erittäin vähäisenä (rivit 15–16). Keskustelu oli

edennyt asiakkaan kuulemisesta, hänen ehdotustensa vakavasti ottamisesta, voimaantumista

edistävästä tai kuntouttavasta työotteesta suoran asiakaspalautteen vastaanottamisen
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mahdollisuuksien kautta sosiaalityöntekijän omaan tilaan, erityisesti tilan vähäisyyteen

latistavan organisaatiokulttuurin vuoksi.

Sen lisäksi, että työn ehtoja määritellään muualla, rasitteeksi mainitaan tavoitteiden ja tulosten

irrallinen ja ulkoapäin tuleva määrittely.

P5: Tulosjohtaminen ja kaikki se mikä siihen liittyy. Meillä ei kohta olekaan mitään muuta1
kuin tulosjohtamista ja projektia ja taloudellisuusajattelua. Ja nyt meIltä tilataan tietty2
hoitopaketti jollekin ihmiselle. Että se on viikon hoito, minkä he maksaa, ja tuota.. Se on niin3
älytöntä tällä hetkellä, että se tappaa siellä työntekijät, ettei jaksa enää.4
P4: Mutta voihan tulos olla muutakin kuin niitä rahaa tai parantumista. Kyllähän niitä tuloksia5
vois mitata muullakin tavalla.6
T3: Mmm.7
P5: Niitä ei nyt katella tässä tilanteessa.8
P7: Esimerkiks sosiaalityöntekijät vois itte asettaa omalle työlleen ne tavotteet, että kun he9
ovat saaneet tätä ja tätä aikaan niin silloin on tullut tulos.10
P9: Mmm. Että yleensä ollaan, niin..11
P7: Pitäs ymmärtää eri tavalla.12
P9: Totta13
6.3.2000

Ulkoa määritellyt tulokset asettuvat jaksamista koettelevaksi tekijäksi (rivi 4). P4 esittää

tulosten uudelleen määrittelyä (rivit 6–7), jonka P5 sivuuttaa (rivi 8). Se, että

sosiaalityöntekijä itse määrittää tavoitteet omalle työlleen (rivit 9–10), näyttäytyy

keskustelussa uudeksi, sen hetkisestä tilanteesta poikkeavaksi käytännöksi. Tulosten

mittaamisen tavan mielekkyyttä kritisoidaan myös laajemmin.

P7: Ihan niinkun terveydenhuollossa tehokkuus on se, että jos on paljon käyntejä1
terveydenhuollossa.2
P9: Kyllä joo.3
P7: Siitähän pitäis maksaa, että ne potilaat pysyy pois sieltä.4
P9: (päälle) Niin just, just.5
P7: Ettei ne tarvi. Että ne (hälinä taustalla nousee) hoidetaan kerralla niin hyviks.6
P9: Kyllä joo.7
P7: ettei ne tuu jatkuvasti joo.8
6.3.2000

P4: Voishan se olla myös sosiaalityöntekijöille hieno kokemus, että hän tuntee tekevänsä1
tulosta.2
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P9: Kyllä. (myöntelyä taustalla).. tuli mieleen, että on tätä erikoistumista ja muuta, kun3
lasketaan eri alueilta, paljonko on tehty sijoituksia ja muuta. Ei ollenkaan lasketa sitä, mitä on4
säästetty..5
P4: .. kun on tehty tätä ennalta ehkäisevää..6
P9 (päällekkäin) Alueella ennalta ehkäisevää tehdään vielä.. kun tuolla Kaajalan alueella on7
hyvin verkostoitu, eri toimijat keskenään. Ja ei oo ensimmäistäkään sijoitusta tullut, niin ihan8
kun  ei  olisi  mitään  tehty.  Ja,  mikä  musta  on  huolest..  Se  just  on  se  tulos:  on  vältetty  ne..9
(myöntelyä taustalla). Että kuka sitä katsoo. Niin, että musta se on huolestuttavaa.10
6.3.2000

Kummassakin edeltävässä katkelmassa kiinnitetään huomiota siihen, että työn onnistumisen

näkökulmasta mitataan väärää asiaa: inhimillisen elämän ja myös talouden näkökulmasta

hyvin hoidettu työ jää näkymättä (ensimmäisessä rivit 4–6, toisessa rivit 4–9). Sosiaalityössä

tehtävä työ määrittyy sellaiseksi, ettei se näy tuloksissa (ensimmäinen katkelma rivit 1–2), ja

hyvin toteutettu ennalta ehkäisevä työ määrittyy vielä erikseen sellaisena, jota arvioitavien

tulostavoitteiden mukaan ei olisi tehty laisinkaan (toinen katkelma rivit 7–10).

Kaiken kaikkiaan ryhmä puhui melko vähän muuten paljon esillä olleesta resurssien

vähäisyydestä. Näissä puheenvuoroissa korostui mahdollisuus riittävään ajankäyttöön

asiakastyössä. Erityisenä rasitteena ja puhkumisen tarvetta tuottavana mainittiin ulkoa päin,

omasta työstä irrallinen työn tekemisen ehtojen ja tavoitteiden ja tulosten asettaminen.

Asiakastyön tekeminen omista eettisistä lähtökohdista tai sellaisella tavalla, jonka itse katsoo

tuottavan hyvää tulosta, määrittyi etäiseksi. Keskusteluissa sivuttiin tilanteita, joissa työn

tavoitteiden ja keinojen tai oman eettisen ajattelun ja työn tekemisen ehtojen välinen ristiriita

nousee suureksi. Aineiston perusteella voi tehdä tulkinnan, että esimerkiksi dialogisen

työskentelyotteen suurimpana uhkana on pakkotahtinen työ, johon liittyy tunne siitä, ettei

kykene tekemään työtä omien arvolähtökohtiensa mukaisesti (ks. myös Metteri 2003a, 22 ) tai

vaikuttamaan työn tavoitteiden asettamiseen.

Ryhmässä käytiin 7.12.1999 keskustelu siitä, onko olemassa sosiaalialan työntekijöiden

foorumia, jossa asiakastyöhön tekemisen ehtoja voisi purkaa oman työn ulkopuolella. Näitä ei

silloin katsottu olevan. Omien havaintojeni mukaan tilanne on ehkä jossain määrin muuttunut.

Olen työskennellyt sairaalan sosiaalityössä ja päässyt mukaan erityisesti terveydenhuollon

sosiaalityöntekijöiden tapaamisiin keväällä 2003 ja syksyllä 2005. Näissä molemmissa on

käsitelty sosiaalityön asemaa osana moniammatillista työyhteisöä sekä projektiryhmänkin

mainitsemia kysymyksiä työn tekemisen ehdoista ja niihin vaikuttamisesta.
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Oman ajattelun pakko on yhteydessä niihin keskusteluihin, joissa sosiaalityötä tarkastellaan

oma erityisen paikkansa vuoksi, osana marginaalia esimerkiksi reunoilla elävien ihmisten

kumppanuutena (Juhila 2002, 17) tai sosiaalityön osakseen saamana stigmana mutta myös

monimerkityksellisenä resurssina (Raitakari 2002, 57–58). Tarve omalle ajattelulle antaa

käsitystä, että sosiaalityössä olisi ajateltava muiden asettamin ehdoin. Näin ollen sen saattaisi

tulkita osaksi marginaalia, paikkaan johon asetetaan määrityksiä muualta (keskuksesta,

hallinnosta) käsin. Lena Dominelli (2004, 249–253) liittää marginaalikysymykseen myös

ammattilaisten vastuun asiakkaiden täydestä kansalaisuudesta. Tämä edellyttää hänen

mukaansa vastuun ottamista vaikuttamalla sekä yksittäisen asiakkaiden asioissa että

laajemmin rakenteisiin. Ryhmän keskustelu etenikin oman ajattelun pakosta vaikuttamista

käsittelevään keskusteluun.

Oman ajattelun pakko ja irrallisuus tavoitteiden ja työn tekemisen ehtojen määrittelyssä on

kytkettävissä myös niihin puheenvuoroihin, joissa pohditaan sosiaalityön erityisyyttä

suhteessa muihin sosiaali- ja terveydenhuollon ammattiryhmiin. Nämä puheenvuorot tekevät

ymmärrettäväksi sitä, miksi juuri tämä, sosiaalialan ammattilaisista koottu ryhmä otti

asiakaspalautteen vastaanottamisen vakavan keskustelun aiheeksi.

Sosiaalityön koulutuksessa ja työn käytännössä sosiaalityö määritellään lähelle asiakkaan

arkea asettuvaksi. Myös ryhmän keskusteluissa nostettiin sosiaalityö erityiseksi suhteessa

muihin asiakastyön ammatteihin kokonaisvaltaisuutensa ja arjen ymmärryksensä vuoksi.

Parton ja O´Byrne (2003, 33) ovat kuvanneet sosiaalityöntekijät muista ammattilaisista

eroaviksi, koska heillä on halukkuutta luopua roolinsa muodollisuudesta ja työskennellä

tavallisten ihmisten kanssa käyttäen työskentelyn epämuodollisuutta keinona neuvotella

ratkaisuista pikemminkin kuin tarjota niitä valmiina. Myös Ilmari Rostila (1990) on

kirjoittanut sosiaalityön erityisestä vuorovaikutuksen tavasta suhteessa asiakkaisiin. Siinä on

maallikkomaisia epävirallisuuden piirteitä. Valmius luopua ammatillisesta roolista edellyttää

sellaista asennoitumista, jossa asiakkaan tilanteille antamat määritykset ovat yhtä

merkityksellisiä kuin ammattilaisen. Näin ollen sosiaalityöntekijöiltä edellytetään tavallista

enemmän kykyä työskennellä epävarmuuden tilassa, kykyä luoda uusia merkityksiä ja kykyä

yhteistyöhön monilla eri tasoilla, samoin kuin kykyä hyödyntää hyvin monenlaisia

työskentelymenetelmiä (Parton & O’Byrne 2000; myös Fook ym. 1997).
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Kysymys päätösvallasta nousee erityisen roolin kautta kiinnostavaksi. Miten suhtautua

asetelmaan, jossa ammattilaisella on virallisen asemansa puolesta päätösvaltaa, joka on

erottava tekijä asiakkaan ja ammattilaisen välillä. Asiakkaan valta on erilaista. Hän voi olla

työskentelyssä aktiivinen tai käyttää esimerkiksi vastavaltaa, kieltäytyä yhteistyöstä tai

vaikkapa vaieta ja siten vaikuttaa asiakastilanteeseen. Ammattilaisen vallasta asiakas

puolestaan voi joko hyötyä tai kokea sen tukahduttavana, yhteistyön mahdollisuuksia

vähentävänä seikkana. Postmodernin tulkinnan mukaan ammattilaisilla on erityistä valtaa,

joka liittyy ammatilliseen tietoon ja kokemukseen. Kiinnostavaa on, kuka tietoa tuottaa ja

miten. Kysymys on erityisen kiinnostava sosiaalityöntekijöiden kohdalla, jotka mielletään

lähelle asiakkaan arkea työskenteleviksi, erityisesti tilanteissa, joissa asiakkaiden kulttuurien

todellisuus poikkeaa ammattilaisten omasta todellisuudesta. Kaiken kaikkiaan tiedon ja

kommunikaation kysymykset ovat olennaisia monenlaisten foorumien sosiaalityössä:

akateeminen tutkimus, ammattilaiset keskenään, eri ammattiryhmät, asiakkaat. (Fook 2002b,

37.) Projektiryhmän keskusteluissa vallankäyttö tuli esiin monella tapaa. Alustuksissa tuli

näkyviin maallikon mukaan tulon vaikutus vallankäytön asetelmiin. Informanttien tilanteiden

kuvauksissa osassa asetelma näyttäytyi vakiintuneena niin, että ammattilainen käytti valtaa, ja

asiakas oli sitä vailla. Maallikko sekoitti asetelmaa, mikä saattoi aiheuttaa voimakastakin

reaktiota ammattilaisen puolelta. Toisaalta sosiaalialan ammattilaiset itse määrittyivät

ryhmäksi, jonka valta suhteessa esimerkiksi hallintoon oli vähäinen.

Erik Arnkil (1991, 28) on kuvannut sosiaalityön asemaa erilaisten toistensa kesken

ristiriitaisten odotusten keskellä seuraavasti:

• “Työntekijät valittavat resurssien puutetta, työn ruuhkautumista ja kiirettä,

‘naapuriviranomaisten’ tapaa sysätä ongelmat sosiaalityön harteille, ja haikailevat

‘varsinaista sosiaalityötä’, joka ei ole ‘merkonominomaista etuuskäsittelyä’.

• Työntekijöiden järjestöt ja alan kouluttajaveteraanit hakevat työlle arvostusta

professionalismin ja ‘oman teoriapohjan’ lujittamisesta - lisäten asiakastyön metodisointiin

sosiaalipoliittista sävytystä.

• Hallinto arvostelee ‘toimenpidekeskeistä työtapaa’ - tarjoten tilalle ‘alueellistamista’,

‘rakenteellista sosiaalityötä’, ‘asiakas objektista subjektiksi’ -ideologiaa sekä

‘normaaliusperiaatetta’ ja ‘palveluhenkisyyttä’.
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• Tutkimus on tuottanut ‘sosiaalivaltiollisen kontrollin ja sopeuttamisen’ kritiikkiä - tarjoten

tilalle kutsun tulla tuottamaan lisää kritiikkiä tai visioita ‘vaihtoehtoisesta sosiaalityöstä’.”

Eri osapuolet vaikuttavat sangen tyytymättömiltä ja sitä ovat ilmeisesti myös monet asiakkaat.

Kritiikin vastapainoksi tai johtopäätöksiksi esitetyt visiot vaikuttivat kuitenkin kovin

epäkonkreettisilta. ‘Varsinainen sosiaalityö’. ‘vaihtoehtoinen sosiaalityö’ jne. eivät juuri olleet

täsmentyneet hahmoksi sosiaalityöntekijöiden toiminnasta. (Mt, 28.) Sosiaalityöntekijöiden

oma vastuunotto tilanteesta näyttäytyy Arnkilin kuvauksessa olemattomalta ja asiakkaiden

odotukset jäävät huomiotta.

Fookinkin kokemuksen mukaan sosiaalityöntekijät kuitenkin herkästi nostavat mieluummin

esiin voimattomuuden tai vallan puutteen, mikä on liki maailmanlaajuinen ilmiö.

Sosiaalityöntekijöiden kommentit viittaavat siihen, että he tuntevat olonsa jollakin tapaa

epämukavaksi sen ajatuksen kanssa, että heillä olisi valtaa. (Fook 2002b, 109.) Kysymys

vallasta on kiinnostava ja kysymyksiä herättävä myös konstruktiivisen sosiaalityön

näkökulmasta, jolle on tyypillistä että siinä ei oleteta ammattilaisen tietävän vastauksia

(Parton & O’Byrne 2000, 66–67), vaan etsivän niitä yhdessä asiakkaan kanssa.

Ulla Mutka (1998, 123) kirjoittaa kohdanneensa paljon halua ja kiinnostusta oman työn

kehittämiseen ja yhteiskunnalliseen muutokseen vastaamiseen haastatellessaan kokeneita

sosiaalityöntekijöitä. Tavallista kuitenkin oli, että kehittämistyössä kertyneitä kokemuksia

käsiteltiin oman työryhmän sisällä ja kenties oman kunnan työntekijöiden ja

luottamushenkilöiden kesken. Hiljaisuuden kulttuurista hän (ks. myös Metteri 1995; Yliruka

2000) kirjoittaa, että keskustelua sosiaalityöntekijöiden hiljaisuudesta voidaan seurata vuosien

taakse. Keskustelijoiden motiivit, näkökulmat ja painotukset ovat muuttuneet, mutta

vaikenemiselle tarjotut selitykset ovat ajasta toiseen pysyneet samanlaisina: auttajien

avuttomuus, organisaatioiden byrokraattisuus ja hierarkkisuus, kohtuuttomat työpaineet,

jatkuva kiire, väsymys, pätkittäiset työsuhteet tai vaitioloon liittyvät velvoitteet. (Mutka 1998,

127; ks myös Metteri 1995).

Anni Vanhala (2005, 17) viittaa ammattilaisten joutuvan tasapainoilemaan, taiteilemaan

tuottaessaan organisaation paikkaan ja tehtävään soveltuvaa sisältöä asiakkuudelle.

Työntekijät eivät ole vapaita toimijoita, vaan sidottuja organisaatioon. Samalla työntekijät

joutuvat tekemään käytännön ratkaisuja. Jokaista tehtävää ratkaisua ei voine keskusteluttaa
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perinpohjaisesti työtoverien tai työryhmän kanssa, vaan käytännössä monet ratkaisut on

tehtävä nopeasti ja varmasti. Tietty rutiininomaisuus ja oletus yhteisesti jaetusta

ymmärryksestä työn tekemisen taustalla kenties peittää alleen mahdollisuuden arvioida arjessa

soljuvia ratkaisuja ja toimintaa kriittisesti. Projektiryhmässä etäisyyden ottaminen omaan

organisaatioon ja asettuminen kuulemaan ja kommentoimaan maallikon näkökulmasta

kerrottuja epäonnisia asiakastilanteita toimi ryhmän ammattilaisille mahdollisuutena

reflektoida omaa työtään, mihin he lähtivät. Reflektoinnin tapa oli kriittinen ja sitä kautta

keskusteluun nousi asiakastyöhön vaikuttavia seikkoja. Ryhmän jäsenet toivat esiin, ettei

vastaavaa reflektoinnin mahdollisuutta arkityössä ole, ja he hyödynsivät tehokkaasti

maallikon tarjoamaa peiliä. Jos työelämä ei tarjonnut avoimesti todellisuuteen suhtautuvaa

toimintatapa, jossa reflektiivinen työssä oppimisen kulttuuri ylipäänsä voisivat kehittyä ja

jossa rakenteet ja johtamistavat kannustaisivat reflektioon (Metteri 2004, 134), ryhmässä se

oli mahdollista.

6.6 Vaikuttaminen asiakastyöhön ja laajemmin toimintaympäristöön

Projektiryhmän keskusteluissa sivuttiin tilanteita, joissa työn tavoitteiden ja keinojen tai oman

eettisen ajattelun ja työn tekemisen ehtojen välinen ristiriita nousee suureksi. Aineiston

perusteella voi tehdä tulkinnan, että esimerkiksi dialogisen työskentelyotteen suurimpana

uhkana on pakkotahtinen työ, johon liittyy tunne siitä, ettei kykene tekemään työtä omien

arvolähtökohtiensa mukaisesti (ks. myös Metteri 2003a, 22 ) tai vaikuttamaan työn

tavoitteiden asettamiseen.

Keskusteluun liitettiinkin 6.3.2000 ammattilaisen vastuu vaikuttamisesta.

P7: Mä tarkoittaisin nyt sitten sitä, mitä me ollaan tänään puhuttu. Että ideat muuttuisivat1
toimintakäytännöiksi. Uudenlaisiksi (taustalla runsasta myöntelyä) toimintakäytännöiksi. Että2
viranomaiset alkaisivat toimia niin kun on alun alkaen ajateltu, että he toimisivat,3
toteuttaisivat niitä hyviä lakeja, mitä maassa on. Ja, että, että kansalaiset saisi sitä, mitä varten4
(taustalla myöntelyä), mihin ne lait on tehty (taustalla myöntelyä) ja päättäjät hyvässä uskossa5
niitä tekee. Ja sitten ne [päättäjät] ei ymmärräkään, että ne ei toimikaan ja (taustalla6
myöntelyä)..7
P3: Just semmoista rohkeutta ammattikunnalle, niin, että ottaisi omaa työkäytäntöä ja vastuuta8
myös niistä omista tekemisistään.9
T2: Just tämä vastuu.10
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P3: Mmm.11
T2: Sen tyyppinen vastuu..12
P3: Joo.13
T2: .. jokon ehkä uudenlaista ammatillista vastuuta, semmoista oman paikan ottamista.14
P3: Aivan.15
7.12.1999

Katkelmassa tulee esiin ajatus siitä, että vastuu omista tekemisistä (paineista huolimatta) on

lopultakin oman ammattikunnan käsissä (rivit 8–9). Uudenlaisia toimintakäytäntöjä halutaan

etsiä (rivi 2). Lain säätämät edellytykset ovat jo olemassa (rivi 4), joten ne tulee vain rohjeta

hyödyntää. Katkelmassa liitetään toisiinsa rohkeus ja ammatillinen vastuu. Nämä kaksi

yhdessä määrittyvät keinoksi pyrkiä lähemmäksi sitä työskentelyn tapaa, joka on

julkikirjoitettu mm. sosiaalityöntekijöiden eettisissä säännöissä. Ammattilaisten oman

jaksamisen, voimaantumisen kannalta katkelma on kiinnostava, sillä siinä tuotetaan vastausta

usein mainittuun eettisten ohjeiden tai itse määriteltyjen työn tavoitteiden ja arkipäivän työn

tekemisen mahdollisuuksien väliseen ristiriitaan.

Projektiryhmässä lähdettiin etsimään muutosta ammattiryhmän lisäksi myös yhteistyöstä,

liittoutumisesta asiakkaiden kanssa. Yhteistyön teema poikkeaa täysin siitä asetelmasta, jossa

asiakkaan kuuleminen kyseenalaistui täysin, ja josta tämän polun seuraaminen alkoi.

P5: Mun ajatus tää, joo. Se mikä mua pohdituttaa aina näitten sosiaalityöntekijä ja asiakas.1
Että miksi se on tämmöinen vastakkainasettelu siinä..2
P9: Totta joo.3
P5: Että minkä takia me emme liittoudu asiakkaiden kanssa.4
P9: Joo, kyllä.5
P5: Mä en oo koskaan ymmärtänyt sitä. Ja miksi me emme.. Onko se organisaatioon6
sitoutuminen sitten niin vahva, että me ei pystytä. Tai mikä se on. Mä en oo ymmärtänyt sitä.7
T2: Kai sen organisaation tavoite on kuitenkin auttaa asiakkaita..8
6.3.2000

P5 nostaa puheenvuorossaan esiin sosiaalityöntekijän ja asiakkaan välisen vastakkainasettelun

(rivi 1), johon hän etsii syitä organisaatioon sitoutumisesta (6–7). T2 puolestaan tuo esiin

organisaation tavoitteen myös auttaa asiakasta (rivi 8). Projektiryhmä sai kuullakseen

tilanteita, joissa asiakkaaseen oli suhtauduttu välinpitämättömästi, torjuen tai hänen arvoaan

vähätellen. Tapauskuvausten ryhmässä esiin nostamissa reaktioissa oli tunnistettavissa

hämmästelyä tai tuttuuden tunnistamista, ammattilaisena toimineen ammattitaidon

kyseenalaistamista mutta myös selityksen hakua tapahtuneelle.
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Aineistosta on noussut esiin, että sekä vastuu vaikuttamisesta että mahdollisuus vaikuttaa on

ryhmän mukaan nähtävä kahdella tapaa. Ensimmäistä tapaa kuvaa P5:n esittämä kysymys,

miksi emme liittoudu asiakkaan kanssa. Yksittäisillä ammattilaisilla on mahdollisuus omalta

osaltaan vastata tähän kysymykseen, mutta myös valta ja vastuu päättää siitä, millä tavalla he

toimivat asiakkaiden kanssa, millaiseen vuorovaikutukseen he näiden kanssa lähtevät.

Vuorovaikutustutkimus on tuonut esiin erilaisia vuorovaikutuksen käytäntöjä (esim. Valokivi

2002; 2004; Juhila 2002; Juhila & Pösö 2000; Jaatinen 1996). Ryhmän keskusteluissa nämä

käytännöt määrittyvät tiedostettaviksi ja sitä myöten valittavissa oleviksi.

Toinen vaikuttamisen vastuun oton tapa liittyy laajempaan yhteiskunnalliseen vaikuttamiseen,

joka on ryhmän keskustelujen mukaan siinä määrin vaativa tavoite, ettei sitä voi asettaa

yksittäisten ammattilaisten kannettavaksi, vaan vaikuttaminen on mahdollista ja mielekästä

kollektiivisesti, ryhmänä. Oman työnantajaorganisaation toimintatapoihin vaikuttaminen

katsottiin osin yksittäisen ammattilaisen käsissä olevaksi, joskin vaativaksi, mahdollisuudeksi,

osin yhteistyötä edellyttäväksi. Seuraavat katkelmat tuottava näkyviin vaikuttamisen ehtoja ja

avaavat hieman lisää yhteisen vaikuttamisen ajatusta.

P4: (päälle) Mutta että se on totta, että sosiaalityöntekijät ei kauheesti vie asioita eteenpäin,1
vaikka ne joka päivä kuulee ja näkee asioita,..2
P9: (päälle) Ei niin.3
P4: .. joita vois viedä sekä omaan työhönsä liittyen..4
P9: Mmm.5
P4: .. että asiakkaisiin liittyen vois viedä eteenpäin, mutta ne on niin sen työkuormansa alla..6
P9: Mmm.7
P4: .. että ei ne vie niitä asioita eteenpäin (taustalla myöntelyä)..8
6.3.2000

Liika työkuorma määrittyy vaikuttamista vähentäväksi seikaksi. T2 tuo tähän uuden

näkökulman.

T2: No niinkun nyt tuli tänään jo tää (taustalla myöntelyä) että tää mahdoton, siis et jos on1
ohjelmat ja tavoitteet ja sitten tämä realiteetti liian..2
P9: Mmm.3
T2: .. kaukana siitä niin..4
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P9: Kyllä.5
T2: .. semmoisethan asiathan pitäisi tuoda ja silloin.. sitä ei se uupunut työntekijä jaksa..6
P9: Mmm.7
T2: .. tuoda vaan siihen tarvitaan just8
P9: Kyllä.9
T2: .. joku tukiryhmä.10
P9: Joo.11
6.3.2000

Ohjelmien ja tavoitteiden ja toisaalta realiteettien ristiriidan tunnistaminen ja tunnustaminen

asettuvat T2:n puheenvuorossa, jota yksi ryhmän jäsenistä tukee, olennaiseen asemaan. T2:n

puheenvuoroa myötäilee yksi projektiryhmän jäsenistä, edellisessäkin katkelmassa kantaa

ottanut P9. Tilanne uuvuttaa työntekijöitä, ja uuvuttavana se toimii muutoksen estäjänä.

Tukiryhmää, purkamisen ja jäsentämisen kanavaa tarvitaan, jos halutaan vaikuttaa

ympäristöön. Tässä kohden ei siis puhuta enää vain oman työn tekemisen ehtoihin

vaikuttamisesta vaan myös niihin yhteiskunnallisiin seikkoihin, joiden sosiaalialalla

työskentelevät tunnistavat liittyvän myös asiakkaiden ongelmiin.

Ryhmä siis rakensi jakoa sen perusteella, missä kulkee raja yksittäisen ammattilaisen käsillä

olevista vaikuttamisen mahdollisuuksien ja laajempaa joukkoa edellyttävien asioiden välillä.

Rajan tuottaminen kertoo sen merkityksestä. Raja säästää yksittäisiä ammattilaisia jaksamista

nakertavilta seikoilta, sillä se realisoi omia mahdollisuuksia. Raja myös tuottaa näkyväksi sen,

että mikään seikka ei sinällään näyttäydy vaikuttamisen mahdollisuuksien ulkopuolella

olevaksi. Kyse on enemmän niistä valinnoista, joita ammattilainen tekee ja toisaalta siitä,

millä tavalla tavoiteltua muutosta lähdetään hakemaan: omin voimin vai kollektiivisesti.

Jokaisella ammattilaisella on vastuu omasta asiakastyöstään ja siitä, miten hän sitä asettuu

tekemään: onko asiakkaan liittolainen vai häntä vastaan. Sen sijaan laajemman vaikuttamisen

vastuu on liian rankka haaste yksittäisen ammattilaisen kannettavaksi.

Asiakaspalautteesta eri kokoontumissa jatkuneessa keskustelussa maallikon osuus tai rooli

loisti poissaolollaan. Keskustelussa keskityttiin ammattilaisen asemaan ja mahdollisuuksiin

tehdä työtään parhaalla mahdollisella tavalla. Maallikko kuvasi omaa ja informantin

kokemusta kuulematta jäämisestä ja tarjosi näin peiliä, joka näytti hyvin vähän mairittelevaa

kuvaa sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastyöstä. Projektiryhmän keskustelussa lähdettiin

käsittelemään niitä seikkoja, joiden voi tunnistaa olevan kuulemattomuuden takana, ja
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vaikuttamisen mahdollisuudet, niiden vähäisyys ja toisaalta tunnistamattomuus nousivat

keskeisiksi taustalla oleviksi tekijöiksi. Erilaisten työhyvinvointikyselyiden perusteella

ihmiset viihtyvät työssään parhaiten silloin kuin heillä on mahdollisuuksia vaikuttaa sekä työn

tekemisen tapaan että sen sisältöön. Keskustelujen valossa tuo yksittäisen ammattilaisen

käsissä oleva vaikuttamisen mahdollisuus on rajallinen. Muutos parempaan kuvattiin sekä

asiakkaan että ammattilaisen eduksi. Liian kapeaksi muotoutuneet työn tekemisen ehdot ovat

tämän aineiston perusteella haitaksi pitemmän päälle myös asiakkaille, mikäli ne johtavat

siihen että ammattilaiset tulevat asettautuneeksi heidän kanssaan vastatusten, ei yhteistyöhön

tai dialogiin. Keskustelua samasta aiheesta käydään yhtä lailla vuonna 2005. Viimeksi löysin

yleisönosastokirjoituksen 2.10.2005 sosiaalityöntekijän ja sosiaalityön jatko-opiskelijan

puheenvuoron, jossa kritisoitiin voimakkaasti tiukentuneita ehtoja päästä sosiaalityöntekijän

vastaanotolle; tilannetta jossa sekä asiakas että ammattilainen voivat huonosti. (HS

2.10.2005.)

6.7 Ammattilaisista villeiksi maallikoiksi?

Polun toinen haara liittyy villin maallikon käsitteeseen ja siihen, miten ryhmän keskusteluissa

ammattilaiselle ja maallikolle antamat määritykset menivät projektin edetessä jossain määrin

ristikkäin, ja rajat hämärtyivät. Tämä tapahtui erityisesti 6.3.2000. Maallikko toimi projektissa

palkattuna ja hänellä oli taustatukenaan sekä työryhmä että projektiryhmä. Tämä herätti

ajoittain kysymyksiä: voidaanko tämänkaltaisessa tilanteessa työskentelystä tehdä laajempia

johtopäätöksiä maallikon roolista tai asemasta.

Kysymys oli ilmassa, ja maallikon käsitettä purettiin tuolloin 6.3.2000 projektiryhmän

kokoontumisessa ääripäiden kautta. Silloin keskusteltiin siitä, millainen on ”villi” maallikko

ja millainen organisaatioon sidottu maallikko, missä määrin maallikko kykenee auttamaan

asiakasta ja miten todennäköisesti ammattilaiset ottavat hänet todesta. Villin maallikon käsite

herätti aluksi hämmennystä ja se ymmärrettiin kahtalaisena. Työryhmä määritteli villiksi

maallikoksi ihmisen, joka ei ole sitoutunut yksittäisen yhdistyksen tai julkisen sosiaali- ja

terveydenhuollon organisaation asettamiin tavoitteisiin vaan kansalaisten, asiakkaiden, etujen

ajamiseen. Hän on riippumaton ja vapaa. Aiemmin maallikko-projektipäällikön kommentit

viittasivat siihen, että tämän projektin puitteissa ei ollut mahdollisuus toimia täysin villinä

maallikkona, jota siis työryhmän jäsenet pitivät enemmän tavoiteltavana kuin vältettävänä
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tilana. Valistuneella villillä maallikolla ymmärrettiin sitä, että hän tuntee järjestelmän

logiikkaa, hänellä on mahdollisesti kansalaisjärjestötaustaa tai peräti koulutuksen ja

kokemuksen tuomaa asiantuntemusta. Tällainen ihminen on omiaan ajamaan asiakkaan etuja

tuloksellisesti.

Muun ryhmän jäsenten ryhmätyökoosteissa villinä maallikkona korostui toisenlainen,

naapurimaallikoksi nimetty henkilö, jonka ei katsottu tuntevan järjestelmää ja jonka arvioitiin

jäävän helposti alakynteen; hänellä ei ole taitoja vaikuttaa ammattilaisen tekemiin

ratkaisuihin. Näin ollen hänen on joissakin tilanteissa vaikea tukea asiakasta tämän asioiden

edistämisessä. Villi maallikko, oli hän sitten naapuri tai valistunut, voi myös sotkea asioita.

Sotkeminen määriteltiin ensin selkeästi negatiiviseksi: sotkeminen on tiellä olemista, tilanteen

tarpeetonta hämmentämistä, jonka myötä ei ole saavutettavissa mitään asiakkaan tilannetta

edistävää. Sotkemisen ajatus sai kuitenkin positiivista sävyä projektipäällikön seuraavan

puheenvuoron kautta.

T1: Niin on se, että, haluaisin kannustaa enemmän tämmöiseen villiin maallikkouteen kaikkia1
ihmisiä, joilla on tämän tyyppistä halua sotkeutua yhteiskuntaan, ja ottaa kantaa yhteiskunnan2
toimivuuteen (myöntelyä taustalla), koska sotkeutumalla villiksi maallikoksi saa aika paljon3
tietoa yhteiskunnasta, koska joutuu silloin näkemään. Ja mä käytän sotkea-sanaa sen takia,4
kun se on tuollakin. Ja mun mielestä tämä voi olla semmoinen aika lailla viranomaisnäkemys,5
että sotkea asioita. Mun mielestä asioitten testaamisen kannalta on hyvä, että niitä joku tulee6
sotkemaan. Ja toivoisin, että maallikot yhä enemmän (nauraen) tulisivat sotkemaan ja7
katsomaan, että miksi tämä on näin, miksi te menettelette näin, ja siinä mielessä mä suosisin8
tai haluaisin kannustaa sitten tämän projektinkin myötä, ja sitten kun tuota tulee näitä9
loppupäätelmiä tehdään ja niin poispäin, niin mä haluaisin villiin maallikkouteen,10
(naurahtaen) kansalaismaallikkouteen kannustaa.11
6.3.2000

Puheenvuorossa sotkeminen määrittyy välineeksi tunnistaa yhteiskunnan toimivuuden

kannalta olennaisia seikkoja (rivit 2–4). Sotkea-sana sai yhteiskunnallisesti tärkeän

merkityksen, ja puheenvuorossaan maallikko-projektipäällikkö nimesi alkuperäisen

merkityksen viranomaisnäkemykseksi (rivi 5). Sotkemiseen, joka alkuun määrittyi

haitalliseksi sekoittamiseksi, liitettiin epäkohtien paljastaminen ja niiden keskusteluun

nostaminen. Sotkeminen saa uutta merkitystä muutoksen siemenenä, jota kautta voi

parhaimmillaan tavoittaa avointa ja toimivaa toimintatapaa.
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Puheenvuoroa seurasi maallikon käsitteen kannalta kiinnostava käänne. Kaksi projektiryhmän

jäsentä toi keskusteluun omia kokemuksiaan maallikkona toimimisesta. Toinen kertoi

olleensa ystävänsä apuna tämän sairastuessa ja toinen painostaneensa viranomaisia taatakseen

omaiselleen hoitopaikan. Keskusteluihin tuli uusi tapa määritellä maallikko tilanteen mukaan,

ei niinkään tietojen tai taitojen kautta. Ammattilainen voi olla käypä maallikko tilanteessa,

jossa hän toimii asiakkaan tukena, näissä tapauksissa omaisen tai ystävän roolissa.

Villi maallikko tuli alun perin keskusteluun hämmentävänä käsitteenä. Käsitteen herättämä

keskustelu kuitenkin heilautti projektiryhmän asetelmaa ja sitä kautta ryhmässä tavoitettiin

uudenlaista keskustelua, jossa puhujien roolit sekoittuivat. Käänne oli dialogisen ja

yhteistoiminnallisen oppimisen kannalta merkittävä. Projektiryhmän jäsenet asettuivat sekä

maallikon että ammattilaisen (subjekti)positioihin (ks. Antaki & Widdicombe 1998; Jokinen

& Juhila 1999, 68; Suoninen 1992).

Roolin vaihdosta pitkällä aikajänteellä, ja marginalisoituneen asiakkaan roolista vastuulliseen

rooliin siirtymistä kuvaa Susanna Hyväri (2001). Hän liittää eri roolien tuntemisen ja

tunnistamisen näkö- ja havaintokyvyn lisääntymiseen ja kaavaamisten ratkaisujen

välttämiseen (mt, 283–284). Hyvärin kuvaus vastaa hyvin projektiryhmän keskusteluja,

vaikka hänen tutkimuksessaan on kyse haastateltavien konkreettisesta siirtymästä asiakkaasta

ammattilaiseksi. Projektiryhmässä roolien vaihtumiset tapahtuivat keskusteluissa, yksittäisten

jäsenten kokemusten välityksellä, mutta ne edesauttoivat sitä, että asiakkaan näkökulma

vuorovaikutuksen tarkastelussa nousi esiin. Ammattilaisten omat kokemukset maallikon

roolista toivat uudella tavalla näkyväksi asiakasta jonkun läheisenä. Roolin vaihto tapahtui

ammattilaisista maallikon rooliin. Asiakkaan roolissa olemisesta ei kukaan ryhmän jäsenistä

kertonut kokemuksiaan.

Roolista toiseen asettuminen on myös kategorioiden heilahdus. Kategoriat toimivat

tunnistamisen apuna. Ihmiset tunnistetaan usein sijoittamalla heidät eri kategorioihin

(kategorioista ks. Sacks 1992, 40). Suurin osa ihmisten yhteistä elämää koskevasta tiedosta on

varastoituneena kategorioihin ja sisältää ominaisuuksia ja piirteitä, toimintoja ja motiiveja,

syitä ja uskomuksia, joita ajattelemme tiettyyn kategoriaan nimetyllä henkilöllä olevan. Paitsi

nimeämistä, kategorisointi on myös luokittelua, sisään ottamista ja poissulkemista.

Tarvitsemme kategorioita, koska niiden avulla pystymme suunnistamaan sosiaalisissa

suhteissamme ja saamme vinkkejä siitä, mitä meidän tulisi tietää toisesta henkilöstä, miten
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suhtautua häneen ja vastaavasti, millaista suhtautumista ja toimintaa minulta itseltäni

odotetaan. (Juhila 2004; 2004a, 169–170.) Toisaalta kategorisoimalla tuotamme ihmisille

myös sosiaalisia identiteettejä. Sosiaalinen identiteetti muodostuu ihmisen itsensä sijoitettua

johonkin kategoriaan tai siten että toiset määrittelevät hänet tiettyyn katergoriaan kuuluvaksi.

(Vanhala 2005, 33.)

Maallikon ja ammattilaisen kategorioiden purkaminen ja sekoittaminen tapahtui ennalta

arvaamattomasti projektiryhmän kahden jäsenen roolin vaihdosten kautta. Roolin vaihdokset

ammattilaisesta maallikoksi toivat selkeämmin esiin kansalaisnäkökulman, jossa asemaa tai

roolia tärkeämmäksi määrittyivät taidot ja ominaisuudet. Erityisesti hyvät ominaisuudet

määriteltiin keskusteluissa maallikon ja ammattilaisen yhteisiksi. Maallikon ja asiakkaan

välistä vuorovaikutusta ei kyseenalaistettu. Jotta maallikko kuitenkin pystyisi parhaiten

tukemaan asiakasta erityisesti viranomaisasioinnissa, hänelle edullisiksi taidoiksi määrittyivät

palvelujärjestelmän hyvä tuntemus ja hyvät vuorovaikutustaidot. Nämä molemmat liitetään

hyvään sosiaalityön ammattitaitoon. Ammattilaisista asiakkaan etua parhaiten edistäväksi

määrittyi ammattilainen, joka kykenee ottamaan työkalukseen maallikolle määriteltyjä

ominaisuuksia: tuttuutta ja ajankäyttöä. Maallikolle ja ammattilaiselle positiivisiksi

määriteltyjen ominaisuuksien sekoittumisen kautta ryhmässä päästiin tarkastelemaan

ammatillisuutta ja siihen liittyviä käsityksiä vuorovaikutuksesta uudella tavalla, ja samalla

edettiin kohti postmoderneja, vaihtuvia tulkintoja (ks. Pease & Fook 1999).

Aila-Leena Matthiesin (1993, 110) mainitsema epävirallisen ja virallisen sektorin

rajausongelma näyttäytyi siis myös tässä aineistossa. Matthies lähti etsimään ammattilaisen ja

maallikon tehtäviä ja roolia erojen kautta. Tällä kertaa suunta oli toinen. Erojen sijaan

ryhmässä lähdettiin tavoittelemaan hyviä, soveltamiskelpoisia sellaisia malleja, jotka voivat

tukea sekä ammattilaisen että maallikoiden toimintaa. Tavoitteeksi asetettiin asiakkaalle

ammattilaisen ja/tai maallikon tuesta koituva hyöty.

Työnjaon määrittelyn sijasta ammattilaisen ja maallikon rooleihin liitetyt rajat siis hälvenevät.

Ryhmä ei lähtenyt etsimään maallikon ja ammattilaisen yhteistyön muotoja asiakkaan

parhaaksi. Sen sijaan alustuksissa kuvatut maallikon toimintatavat määriteltiin myös

ammattilaisen työssä varteenotettaviksi työskentelymenetelmiksi. Erityisesti palautteessa

korostettiin maallikon tarjoaman mallin merkitystä. Samat asiat määrittyvät sekä maallikon

että ammattilaisen roolissa positiivisiksi: kokemus ja tietämys, kokonaisvaltaisuus, tuttuus ja
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mahdollisuus paneutua yksittäisen asiakkaan tilanteeseen. Ilmari Rostila (1990, 266) on

kirjoittanut ammatillisesti tuotettavasta maallikkomaisesta yleisinhimillisestä tunnesuhteesta,

joka liittyy sosiaalityön asiakastyön epämääräisyyteen. Parhaimmillaan voidaan ajatella

sosiaalityön ammattilaisen voivan hyödyntää maallikkomaista lähestymistapaa

asiantuntemukseensa ja kokemukseensa perustuvan ammatillisuuden lisänä tai rinnalla.

Erojen etsimisestä voidaan siirtyä taitavaan ammattilaisen ja maallikon roolien yhdistämiseen.

Susanna Hyvärin (2001) mukaan aiemmin asiakkaana olleiden, nykyisellään

mielenterveystyön, päihde- ja kriminaalihuollon pitkäaikaisten maallikkovaikuttajien

välityksellä on voitu luoda uudenlaista hoitokulttuuria. Tämä aineisto puolestaan tukee sitä,

että huolellisesti valmisteltujen tapauskuvausten, erilaisten roolien tarkastelun kautta voidaan

löytää uusia näkökulmia ja välineitäkin asiakastyöhön. Mikä hätänä? –projektin maallikko

toimi projektiryhmässä erityisesti toisenlaisen näkökulman välittäjänä ja sitä kautta luotiin

uutta ymmärrystä asiakkaasta, ammattilaisesta ja maallikosta. Hän tuli myös toimineeksi

esimerkkitoimijana, millä oli yllättävä lopputulema. Sen sijaan, että projektin tavoitteeksi

asetetut uudenlaisen toiminnan tavat olisivat lähteneet toteutumaan, ammattilaiset käyttivät

tilanteen ammatillisen oppimisen mahdollisuutena.

Kun roolien sekoittuminen oli lähtenyt liikkeelle, myös villi maallikon käsite otettiin

hyötykäyttöön ja liitettiin lopuksi aiemmin mainittuihin oman paikan ottamiseen ja työn

tekemisen ehtoihin vaikuttamiseen. Illan kuluessa käsitteeseen oli kytketty ajatus siitä, että

toisin toimimalla saadaan näkyväksi joitakin palvelujärjestelmän ongelmakohtia.

P4: Ja uusien mahdollisuuksien löytäminen. Ja sitten sitä kautta voidaan kannustaa tähän1
villiin maallikkouteen. Että tavallaan se..2
T1: Mmm.3
P4: Sen kautta moni työtönkin esimerkiksi vois löytää itselleen uutta elämänsisältöä.4
T1: Niin, ja sitten villi maallikkous saattaa, jos se sattuukin toimiin oikein hyvin. Ja, jos sitä5
osaa asiakkaita palvelevat työntekijät käyttää myöskin osaltaan, elikä yhtyä siihen villiin6
maallikkouteen (naurahdus)7
P4: Niin.8
T1: Niin, niin sillä saa.. saatetaan saada aikaan sellaisia korjauksia, jotka joka päivä on9
rassaamassa sitä työnteon, työntekoa.10
P4: Niin.11
T1: Eli.12
P4: Niin.13
P9:Kyllä.14
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P4: Niin.15
T2: Eli, tulee..16
T1: Et, et..17
T2: kansalaisyhteiskunnasta tukee sille..18
T1: Kyllä. Kyllä.19
T2: .. tekemiselle.20
6.3.2000

Tässä juuri ennen kokoontumisen loppua käydyssä keskustelussa palataan aiemmin esillä

olleeseen ajatukseen asiakkaan ja ammattilaisen yhteneväisistä eduista. Mielenkiintoista on,

että tässä kohden keskustelussa mainitaan kansalainen ja maallikko samoin kuin se, että villin

maallikon nostaa puheeseen yksi projektiryhmän ammattilaisjäsenistä, P4. Käsite tuodaan

yhteisten foorumien rinnalle, keinoksi jonka kautta päästään käsiksi arkista työtä rasittaviin

tekijöihin (rivit 9–10). Keskustelu myös kiihtyy selvästi tässä kohden. Mukaan ovat tulossa

P4, P9 ja T1, jotka kilvan myöntelevät T2:n puheenvuoroa kansalaisyhteiskunnan ja

ammattilaisten yhteistyön mahdollisuudesta. Joukkovoimaan liitetään lopulta kaikki kolmion

osapuolet: asiakkaat, ammattilaiset ja maallikot.

Sen lisäksi, että maallikko oli ryhmässä ammattilaisuuden peilinä, maallikkouteen liitettiin

esimerkkitoimijuutta. Maallikko esimerkkitoimijana liitettiin sellaiseen vuorovaikutuksen

tapaan suhteessa asiakkaaseen, jossa kyettiin tarkastelemaan asiakkaan kokonaisuutta ilman

organisaatioiden säätelemiä asiakkuuden rajoja. Projektin maallikon valmius kriittisyyteen ja

hankalien tilanteiden esiin nostamiseen muotoutui esimerkiksi ’toisenlaisesta toiminnasta’.

Käsitehämmennyksen myötä villi maallikkous nousi symboloimaan tarpeellista kriittisyyttä ja

mahdollisuutta toimia toisin, villiintyä.
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7 TUTKIMUSTULOSTEN TARKASTELUA

Olen käsitellyt Mikä hätänä? –projektin projektiryhmän keskusteluja tavoitteenani hahmottaa

maallikon roolia ja paikkaa asiakkaan ja ammattilaisen rinnalla, maallikon mukaantulon

ehtoja sekä maallikon roolia osana ammattilaisten ryhmää.

En ole pyrkinyt arvioimaan maallikon roolia niin sanotuissa normaaleissa asiakastilanteissa.

Huomioni on kiinnittynyt projektissa kertyneiden informanttien ikävien kokemusten kautta

erityisesti ongelmallisiin asiakastilanteisiin. Projektin alkuvaiheessa oletuksena oli, että

informanttien kanssa työskennelleet ammattilaiset olisivat ottaneet vastaan informanttien

mukaan pyytämän maallikon tuen asiointiin. Näin ei käynyt. Sen sijaan ilmeni, että

yhteistyötä ja maallikon mukaantuloa säädellään ja säätelijänä on ammattilainen. Maallikon

alustamissa tapauskuvauksissa tuli näkyviin, että mukaan pääsy voi ensinnäkin tapahtua

kohtuullisen nopeasti, niin että ammattilainen hyväksyy yhteistyön tarjouksen. varmistuttuaan

maallikon myönteisestä panoksesta asiakkaan asiassa. Ammattilainen voi myös arvioida

huolellisemmin tilannetta ja hyväksyä sen jälkeen yhteistyötarjouksen, mikäli hänen

tekemänsä arviointi johtaa myönteiseen vaikutelmaan. Kolmantena vaihtoehtona on torjunta,

ilman että ammattilainen lähtee edes arvioimaan yhteistyön merkitystä.

Myös projektiryhmän keskusteluiden perusteella oli tulkittavissa, että maallikon rooli on olla

ylimääräinen osapuoli, jonka mukaantulosta pulmalliseen asiakassuhteeseen joudutaan

neuvottelemaan. Neuvottelua yhteistyön mahdollisuudesta käydään maallikon ja

ammattilaisen välillä. Asiakas ei tämän aineiston valossa ole neuvottelun osapuolena, vaikka

olisi ennen neuvottelutilannetta pyytänytkin maallikkoa tuekseen. Tässä neuvottelussa

maallikko on yhteistyön tarjoajana, ammattilainen päätöksentekijänä. Päätöksen kannalta

oleelliseksi nostettiin se, millä tavalla maallikko tuo esiin valmiutensa olla mukana

asioinnissa ja miten hyvin hän tuntee palvelujärjestelmän toimintalogiikkaa, eli pystyy

hyödyntämään asiantuntemustaan. Asiakkaan kannalta asioita parhaiten edistäväksi

maallikoksi määrittyi ihminen, jolla on myös perinteisesti ammattilaisuuteen yhdistettäviä

tekijöitä: palvelujärjestelmän tuntemus, asiantuntemus ja hyvät vuorovaikutustaidot.

Asiakkaan, ammattilaisen ja maallikon välinen kolmion muotoinen asetelma näyttäytyy näin

ollen yhteistyön käynnistymisen vaiheessa epätasapainoisena. Ammattilaisella on tilanteessa

portinvartijana toimimisen mahdollisuus ja tarvekin. Ilmiö tulee kirjallisuuden kautta
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ymmärrettäväksi joko jännittyneisyytenä asiakkaan ja ammattilaisen välillä (esim. Piiroinen

2005), joka on läsnä myös muissakin ihmissuhdealan töissä kuin sosiaalityössä,

julkilausuttujen tavoitteiden vastaisina organisaatiolähtöisinä toimintamalleina (esim.

Lappalainen & Moström 2004; Metteri 2004) tai tunnistettujen ja tunnistamattomien työn

ehtojen sanelemana (esim. Saario 2004; Mutka 1998). Projektiryhmän jäsenet taas liittivät

portinvartijuuden ammattilaisen käyttämään valtaan ja toisaalta valmistautumattomuuteen

muuttaa toimintatapojaan, jotka taas ovat kytkettävissä yllä mainittujen tutkitun tiedon

tuottamiin tulkintoihin.

Kaiken kaikkiaan tutkimuksen perusteella Müller-Kohlenbergin kolmion saama epätasapaino

oli ilmeinen. Sekä aineisto että kirjallisuus tuottavat kuvaa asiakkaan ja ammattilaisen

välisestä työskentelystä, johon kolmannen osapuolen mukaan tulo on poikkeus.

Ammattilaisilla on kokemukseensa, asemaansa ja sanalliseen taitoonsa liittyvää päätösvaltaa,

jonka murtaminen ei asetu tavoitteeksi. Sen sijaan on kyse niistä valinnoista, joita tuon vallan

käytön tapoihin liittyy ja siitä millaisin tavoittein ammattilainen työskentelee.

Projektiryhmässä lähdettiin hyvin vähän etsimään maallikon ja ammattilaisen yhteistyön

muotoja esimerkiksi projektin päätyttyä. Sen sijaan maallikko ja hänen esimerkkinsä otettiin

vastaan peilauksen mahdollisuutena, mahdollisuutena oppia omasta työstä tai omassa työssä.

Ryhmän jäsenet pohtivat projektin aikana sekä omia työskentelytapojaan että laajemmin

asioita, jotka vaikuttavat asiakassuhteeseen. Maallikon toimintatavat antoivat esimerkkejä

tavoiteltavista yhteisen työskentelyn tavoista ammattilaisen ja asiakkaan välillä. Projekti

toteutettiin vuosina 1998–2000, aikana jolloin laman aikaiset ja sen jälkeiset muutokset

näkyivät asiakastyössä. Projektiryhmän jäsenet olivat tietoisesti valittu ryhmä ihmisiä, joilla

oletettiin olevan valmiuksia tarkastella omaa työtään kriittisesti ja kehittää sitä. Maallikko

tarjosi heille omalla esimerkillään yhden kehittämisen suunnan ja tarpeen. Kehittämistarve

liittyi erityisesti asiakkaan kanssa tapahtuvaan vuorovaikutukseen ja kokonaisvaltaiseen

yksittäisen organisaation tavoitteista vapaaseen työotteeseen.

Maallikon tarjoamassa peilissä korostui täten erityisesti asiakkaan kokonaistilanteen

huomioon ottamisen ja vuorovaikutuksen merkitys. Tavoitteiksi asettui tasavertainen,

dialoginen ja yhteistoiminnallinen vuorovaikutuksen tapa. Ammattitaito, vuorovaikutustaidot,

työyhteisö, organisaatiokulttuuri ja yhteiskunnalliset, rakenteelliset tekijät nostettiin
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keskusteluissa kuitenkin asiakastyön taustalla oleviksi tekijöiksi, jotka säätelevät

ammattilaisten valmiutta dialogiseen työhön.

Asiakkaan antaman palautteen kuuleminen ja siihen reagointi määrittyi oleelliseksi

koetinkiveksi vuorovaikutuksen toimivuudelle ja sitä kautta myös niille olosuhteille, joissa

asiakastyötä tehdään. Asiakaspalautteen vastaanottamisen vaikeudesta lähtenyt keskustelujen

polku johdatti tarkastelemaan ammattilaisten omaa puhkumisen tarvetta ja mahdollisuuksia

sekä sitä mitkä seikat tuottavat tuota puhkumisen tarvetta. Näistä ryhmä nosti voimakkaimmin

esiin sen, että asiakastyön tekemisen ehtojen, työn tavoitteiden ja tulosten määrittely tapahtuu

ulkoapäin, ja määrittelyssä ovat voimistuneet taloudelliset ja hallinnolliset argumentit.

Sosiaalialan asiantuntemus on jäänyt määrittelyssä taka-alalle. Keskustelujen edetessä niissä

tuli esiin myös tarve vaikuttaa näihin asiakastyön ulkoapäin tuleviin määrityksiin. Ryhmän

keskusteluissa korostettiin, että kokemus siitä, että ammattilaisella on mahdollisuuksia

vaikuttaa omaan työhön ja sitä sääteleviin tekijöihin on olennainen sekä työssä jaksamisen

että toimivan asiakastyön kannalta.

Vaikuttamisen haastetta ei kuitenkaan ole keskustelujen perusteella mielekästä muotoilla

itselle liian raskaaksi, jälleen yhdeksi jaksamista koettelevaksi rasitteeksi. Ryhmässä

lähdettiin jakamaan sekä vastuuta vaikuttamisesta että toisaalta vaikuttamisen mahdollisuutta

kahteen suuntaan. Dialoginen ja yhteistoiminnallinen työskentely edellyttää riittävää aikaa.

Yksittäisissä  tilanteissa  ammattilaisen  käsissä  on  kuitenkin  tehdä  oma  ratkaisunsa  suhteessa

siihen, miten hän tekee asiakastyötä ja miten hän asennoituu asiakkaaseen. Asiakasta

kunnioittavan työtavan ei katsottu edellyttävän resurssien lisäystä tai organisaatioiden

toimintatapojen muutoksia. Kyse on enemmän siitä, että ammattilaiset itse palauttavat

kunnioituksen merkityksen mieleensä.

Jo omaan työyhteisöön vaikuttaminen katsottiin vaativammaksi tehtäväksi, ja organisaation

yleisestä linjasta poikkeava eettinen näkemys ja siihen perustuva toimintatapa katsottiin

raskaaksi kantaa. Laajempi yhteiskunnallinen vaikuttaminen nähtiin mahdolliseksi vain siten,

että mukana on myös muita. Yhteiskunnallinen vaikuttaminen määrittyi kollektiiviseksi

haasteeksi, joka on liian raskas yksittäisten ihmisten kannettavaksi.

Kaiken kaikkiaan aineiston perusteella saattaa tulkita ammatillisen roolin nykyisellään olevan

liian kapea vaikuttamisen ja valtaistumisen/valtaistamisen kannalta. Yllättäen villin maallikon
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käsite osoittautui yhdenlaiseksi käänteen tekijäksi ryhmän keskusteluissa. Se miellettiin

ensiksi sotkijaksi, joka on haitaksi asiakkaan asioiden hoitamiselle. Uudelleen määrittelyn

kautta käsite sai uutta sisältöä, jossa villeys ja sotkeminen muotoutuivat tärkeiksi epäkohtien

näkyväksi tekemisen keinoiksi. Villi maallikko saa sotkemalla aikaan sen, että erilaisia

piilossa olevia ilmiöitä tulee näkyväksi. Tämän käänteen myötä maallikkous edelleen

muotoutui keskusteluissa osaksi hyvin toimivaa ammattilaisuutta ja asiakastyötä,

ammattilaisen lisävoimavaraksi. Jos hyväksi maallikoksi määrittyi ihminen, jolla on

ammattilaisen taitoja, niin myös ammattilaisen eduksi katsottiin kyky hyödyntää

maallikkoutta itsessään (ks. myös Hyväri 2001; Rostila 1990; Mönkkönen 2005). Kaksi

ryhmän jäsentä toi keskusteluihin omia kokemuksiaan maallikkona toimimisesta, mikä myös

osaltaan hälvensi maallikolle ja ammattilaiselle määritellyn hyvän toimintatavan eroa.

Villin maallikon välityksellä katsottiin myös lopulta olevan mahdollisuuksia tuoda

kansalaisyhteiskunnasta käsin tukea ammattilaisten arvioimille muutoksen tarpeille.

Muutoksen tarpeet määrittyivät näin ollen yhteisiksi. Ammattilaisten etu on asiakkaiden etu,

joka on myös kansalaisyhteiskunnan etu. Tästä tunnistan sitä innostuksen aaltoa, joka selittää

sen, että ryhmän antamassa palautteessa korostuvat ilo, voimaantuminen ja asiakkaan ja

ammattilaisen yhteneväiset edut. Villi maallikko tuli ryhmässä symboloimaan muutoksen

mahdollisuutta.

Projektin tavoitteisiin nähden projektiryhmä lähti elämään omaa elämäänsä. Projektissa

yhdeksi tavoitteeksi oli asetettu lähteä etsimään konkreettisia tapoja maallikkoavun

hyödyntämiseen niin, että asiakkaiden pulmalliset tilanteet lähtisivät purkautumaan niissäkin

kohdin, jossa ammatillinen asiakastyö ei tarjoa ratkaisua. Vilkas keskustelu tuotti kuitenkin

enemmän oivalluksia ammattityöstä ja sen tekemisen ehdoista, myös niihin vaikuttamisesta.

Työnjaon tai yhteistyön mahdollisuuksien sijaan projektiryhmässä lähdettiin hälventämään

maallikon ja ammattilaisen työn tekemisen tapojen eroja.

Maallikon kertomat asiakastilanteet toimivat keskusteluiden pohjana ja niiden kautta tuli esiin

maallikon rooli ylimääräisenä osapuolena asiakastilanteissa, joissa ammattilainen lopulta teki

ratkaisun siitä, hyväksytäänkö maallikon tekemä yhteistyötarjous. Alustuksissa maallikon

toiminta näyttäytyi dialogisuutta ja yhteistoimintaa tavoittelevana. Projektiryhmään mukaan

lähteneet ammattilaiset ottivat maallikon kokemukset hyödykseen sekä peilinä, oman työn

kriittisen tarkastelun välineenä, että esimerkkimallina. Se, että ryhmän ammattilaisjäsenet
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toivat keskusteluun omia kokemuksiaan maallikkona toimimisesta, lisäsi keskustelujen

moniulotteisuutta. Yhteisen oppimisen ja dialogisuuden tavoitteen kannalta ilmiö oli hyvin

tervetullut, ja kuvasti sitä, että ryhmässä kyettiin sulavasti tarkastelemaan asiakastyön

problematiikkaa monista eri näkökulmista.

Vaikka asiakkaan, ammattilaisen ja maallikon välinen kolmio ei tämän aineiston valossa

saavuttanut Müller-Kohlenbergin tavoittelemaa tasapainoista ja dialogista asetelmaa,

keskustelujen saamat käänteet olivat tuon tavoitteen kannalta kiinnostavia. Tiukkojen roolien

hälvenemisen voi ajatella pitkällä tähtäimellä tuottavan tilaa myös kolmannelle osapuolelle,

vaikkapa maallikolle myös haasteellisissa, mahdollisesti jo ristiriitaan ajautuneissa

asiakastilanteissa. Keskusteluissa tuotettiin näkökulmien vaihteluiden ja muutosten myötä

ammattilaisuuden käsitteeseen uutta kansalaiskeskeistä asiakastyötä tavoittelevaa sisältöä.
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LIITE 1

informanttien ja
maallikon/maallikoiden
yhteinen työskentely

työryhmä

projektiryhmä johtoryhmä

kaikille yhteiset hankeseminaarit

Mikä hätänä? projektin organisaatio

Projekti oli rakennettu prosessinomaiseksi. Työryhmä oli sen eteenpäin viemisessä
merkittävässä asemassa. Kussakin tilanteessa kertynyt tieto, kokemukset ja kommentit
otettiin työryhmän käsittelyyn ja tarvittaessa esimerkiksi jatkosuunnitelmia muutettiin
saatujen kommenttien perusteella. Projektipäällikkö vastasi suurelta osin maallikko-
työskentelystä ja oli toisaalta yhtenä työryhmän jäsenenäkin erityisessä vastuussa
projektin etenemisestä. Kuvion nuolet kuvaavat tiedon prosessointia.
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LIITE 2

Projektiryhmän kokoontumiset: Teemat ja työskentely

Kokoontumiset aloitettu työpäivän jälkeen klo 17. Ennen varsinaista ohjelmaa on ruokailtu,

koska työskentely alkaa työpäivän jälkeen. Samasta syystä on usean kerran alussa ollut pieni

keskittymis- tai virkistymisharjoitus.

12.5.1998
Projektiryhmän käynnistämisseminaari
Tutustumista, kartoitettiin toiminnallisin menetelmin, mitä ryhmäläiset ovat valmiita tuomaan
projektiin ja mitä siltä odottavat. Ulkopuolinen kouluttaja.

18.8.1998
Kolme tapauskuvausta ja teemoitetut keskustelut.
Yhdessä:
Mitä on tapahtunut (faktat) Informantin oma kokemus
Muiden toiminta Oma toiminta
Tämän jälkeen jakauduttiin pienryhmiin pohtimaan:
- Miten tähän tilanteeseeen on tultu?
- Miten tästä eteenpäin?
- Millä ehdoin muutos on mahdollinen?
Lopuksi yhteinen keskustelu

17.11.1998
Maallikkous ja vuoden 1999 hankesuunnitelma
Työryhmä alusti projektin siihenastisista vaiheista. Ryhmä jaettiin pienryhmiin pohtimaan
projektin tulevaisuutta ja odotuksia.
Työryhmä esitteli vuoden 1999 pilottikokeilut (Asuntokummius, Uupunut nainen ja
Hätäasema)
Ryhmä jaettiin vielä pienryhmiin ideoimaan pilotteja SWOT-analyysin avulla (vahvuudet,
heikkoudet, mahdollisuudet ja uhkat).
Lopuksi yhteinen keskustelu.

23.2.1999
Tapaus, viranomainen ja projekti
Kerättiin palaute tähän astisesta.
Projektipäällikkö esitteli yhden informantin sen hetkisen tilanteen, jossa tämä etsi
elämänmuutosta, puheenjohtaja teemoitti tarinaa.
Ryhmä jaettiin kahteen pienryhmään, toinen arvioi maallikon mukaantulon aiheuttamaa
vaikutusta, toinen näennäisdemokratian teemaa
Lopuksi yhteinen keskustelu
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7.5.1999
Elinvoimainen nainen
Käytiin lävitse Uupunut nainen ´99 pilottikokeilun kokemuksia yhteisöteatterin keinoin.
Kokoontumisessa olivat mukana myös kokeilun työparit ja yksi informanteista. Ulkopuolinen
kouluttaja

31.8.1999
Kansalaisen hätäasema II
Ylltäykset, oivallukset ja johtopäätökset esiteltiin lyhyesti.
Paikalle tuli myös yksi informantti sekä yhteistyökumppanimme edustaja pohtimaan
informantin silloista vaikeaa tilannetta ja ideoimaan elämää eteenpäin.

7.12.1999
Puhkukuppiloista Hiljaisiin kammareihin
Työryhmä esitteli vuoden 2000 hankesuunnitelmaa sekä Uupunut nainen ´99 pohjalta
syntyneitä idea-aihioita.
Käytiin ns. hiljaista keskustelua fläppien avulla (paperit oli levitettynä pöydille ja osallistujat
kirjoittivat niihin kommenttejaan, ehdotuksiaan ja kysymyksiään hätäasemakokeilujen
pohjalta syntyneistä idea-aihioista), jonka jälkeen arvioitiin niiden
toteuttamismahdollisuusksia.
Lopuksi yhteinen keskustelu

6.3.2000
Viranomaiset, ammattilaiset, maallikot ja täysivaltaistuminen
Projektipäällikkö esitteli yhden informantin sen hetkisen tilanteen ja vaiheet, joiden kautta
siihen oli päästy. Puheenjohtaja teemoitti.
Seinille oli asetettuna fläppipaperit, joihin oli laadittuna lyhyitä tekstejä. Tekstit käsittelivät
eri elämänalueittain alkutilanteen, toiminnan, toiminnan aiheuttaman reaktion ja muutoksen.
Tekstien alla oli lyhyitä kysymyksiä, joihin ryhmäläiset kirjoittivat kommenttejaan.
Lopuksi yhteinen keskustelu.

20.10.2000
Katsaus projektiryhmää koskevaan tutkimukseen. Alustavien aineistosta nousseiden
havaintojen esittely ja niistä keskustelu
Projektin tarjoaman annin läpikäyminen, palaute


