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Mielikuvat vaikuttavat kaikessa yksilon toiminnassa, ne toimivat ajatusmalleina ja tajunnallisena mate-
riaalina, jonka ldvitse yksilo havainnoi ja tarkastelee ympardivéa todellisuutta. Mielikuvat muodostavat
mielikuvien varaston, joka sosiaalityontekijdlld pitdd sisdllddn niin yksilollisesti muodostetut mieliku-
vat kuin sosiaalityon instituutiona ja organisaatioihin liittyvat késitykset. Tutkimusongelmana on selvit-
tdd, miten asiakasmielikuva muodostuu sosiaalityon asiakastyossd. Tutkielmassa tarkastellaan mieliku-
vien muodostumista asiakkaasta sosiaalitoimiston asiakastyon ja ensisijaisesti aikuisasiakkaiden koh-
taamisen kontekstissa. Asiakkaan kohtaamisen kontekstin vuoksi tutkielmassa on huomioitu etiikan,
vallan, identiteetin ja organisaation kisitteet. Tutkimuksen tehtdvind on tarkastella sitd tajunnallista
mekaniikkaa ja vuorovaikutuksellista prosessia, miten mielikuvat muodostuvat, ja rakentaa tdméin ai-
heen teoreettisen tarkastelun pohjalta kuvio mielikuvien muodostumisesta. Mielikuvien materiaalina on
objektiivinen todellisuus, joka luo puitteet subjektiivisen todellisuuden eldmismaailmalle. Tutkimusai-
neisto perustuu teoreettiseen kirjallisuusanalyysiin, jonka kautta tavoitellaan ilmion yleistettdvyyttd ja
avointa tarkastelua. Tutkimuskirjallisuudessa painottuvat semiotiikka ja mielikuvateoriat, mutta tutki-
musaihetta on kuvattu myos fenomenologisen sosiologian sekd sosiaalisen konstruktionismin avulla.
Keskeisimmait semioottiset ldhteet ovat Charles Sanders Peirce, Charles Morris sekd Ernst Cassirer.
Mielikuvateorioiden keskeisimpini ldhteind ovat Frederik L. Polak ja Kenneth Boulding. Sosiologises-
sa ajattelussa tutkielmassa tukeudutaan erityisesti Alfred Schiitzin ja Edmund Husserlin ajatteluun. So-
siaalisen konstruktionismin osalta tutkielmassa on kéytetty ensisijaisesti Peter L. Bergerin ja Thomas
Luckmannin sekd Donileen R. Loseken tutkimuksia. Tutkielman suurin anti on rakennettu malli siité,
miten mielikuva muodostuu. Malli selittdd, kuinka tyontekijd kéyttdd asiakkaan ldhettdmid merkkejé
asiakasmielikuvan muodostamisessa. Malliin vaikuttavat tekijét esitellddn pala palalta luvuissa nelja—
kahdeksan ja malli itsessdén esitellddn luvussa yhdeksén. Asiakas ja tyontekijd kayttavit merkkejé toi-
miessaan ja kommunikoidessaan toistensa kanssa. Merkin idea on otettu Peircen semiotiikasta, ja mer-
kin ajatellaan rakentuvan tulkinnan, kohteen ja merkin muodostelmasta, ja merkki voidaan luokitella
ikoniksi, indeksiksi tai symboliksi. Asiakas objektivoi merkkien avulla mielikuvaansa itsestéén ja ela-
mismaailmastaan sosiaalityontekijélle. Asiakas pyrkii merkkien avulla herdttiméan tyontekijan huomi-
on, jotta timé havainnoi merkin, tulkitsee sen ja ymmartdd sen merkityksen asiakkaan tarkoittamalla
tavalla. Mielikuvien muodostumisprosessiin vaikuttaa seké asiakas, joka ldhettdd merkkejé, ettd tyonte-
kijd, joka havainnoi ja tulkitsee niitd. Merkin merkityksen muodostaa lopulta tyontekijd, ja tdhdn mer-
kityksen tulkintaan vaikuttavat tyontekijén subjektiiviset tekijat. Sosiaalityontekijin mielikuvat asiak-
kaasta vaikuttavat asiakkaan identiteettiin, asiakasta koskeviin paatoksiin ja lisdksi ne vaikuttavat mui-
hin toimijoihin, joille ne vélittyvdt dokumentoinnin tai puheen kautta. TyOntekijd rakentaa asiakkaan
lahettdmien merkkien kautta mielikuvan asiakkaasta ja timén todellisuudesta. Asiakasmielikuvia voi-
daan kéyttdd hyviksi tukiessa ja rakentaessa asiakkaan identiteettii ja todellisuutta.

Avainkasitteet: mielikuva, merkki, objektivointi, elimismaailma, merkitys
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Human action is affected by mental images, which are the mental and intelligent material and structure
through subject perceives and sees the reality he lives in. Mental images form storage of mental im-
ages, which to a social worker includes both subjectively formed and perceived and organizational and
institutional ideas of social services. The research problem of the thesis is to find out how social worker
forms mental images of clients working with them in social work. The thesis aims at studying the men-
tal image formation within the context of client work of public social services and primarily with adult
clients. Naming the context as such made it natural to consider the client work through concepts of eth-
ics, power, identity and organization. The scope of the research is to identify the mental mechanics and
process of interaction, which influence the mental image formation, and through that theoretical analy-
sis build a model of image formation. The material mental images are based are on an objective reality,
which establishes the frames for subjective reality — the Life World. Research material is based on
theoretical literature analysis, through which the thesis pursues to generalize and openly study the sub-
ject under consideration. Theoretical literature is mostly semiotic and of image theory, but literature
from the field of phenomenological sociology and social construction are also used. Central semiotic
bibliography comes from studies of Charles Sanders Peirce, Charles Morris, and Ernst Cassirer. The
image theory is taken mainly from the studies of Frederik L. Polak and Kenneth Boulding. Sociologi-
cally thesis bases on the work of Alfred Schiitz and Edmund Husserl. The ideas of social construction
theories are taken mostly from thoughts and writings of Peter L. Berger and Thomas Luckmann, and of
Donileen R. Loseke. The main result of the thesis is the constructed model of an image formation. The
model explains how the social worker uses the signs client sends to build an image of a client. The dif-
ferent actors which build up the model piece by piece are presented in the thesis in the chapter from
four to eight, and the model itself is presented wholly in the chapter nine. Client and social worker use
signs to function and communicate with each other. The idea of a sign is taken from the Peirce’s semi-
otics, and the signs consist of an object, a sign, and an interpretant, and the sign sent can be classified
as an icon, an index, or a symbol. Client uses the signs to objectify his mental image of himself and his
subjective reality to a social worker. The purpose of clients sign process is to arouse the attention of the
social worker so that he should perceive the sent sign, decode it, and connect the meanings the client
pursues to it. The image formation process is affected by the client, who sends the signs, and by the so-
cial worker receiving them. The social worker sees the meaning of a client through his personal sub-
jects. The mental image the social worker has of his client affects the identity of that client, and as well
they affect to decisions made for the client. Social worker mediates the image of the client to the other
actors inside and outside the social services through documentation and speech act. Client-images can
be used to support, unite, and construct client’s identity and reality.

Keywords: mental image, sign, objectivation, Life world, meaning
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1. Johdanto

1.1. TODELLISUUDEN SOSIAALINEN RAKENTUMINEN

Todellisuus rakentuu sosiaalisesti ja saa siksi muotonsa ihmisten vélisesséd toiminnassa, vuorovaikutuk-
sessa, kielessd ja keskusteluissa (Berger & Luckmann 1994). Tamé sosiaalisen konstruktionismin pe-
rusvdite kuvaa ensisijaisesti yksilon oman todellisuuden muodostumista sosiaalisessa kanssakdymisessi
yhteison ja yhteiskunnan sisdlld. Todellisuus jaetaan yleisesti objektiiviseen ja subjektiiviseen todelli-
suuteen. Objektiivinen todellisuus kisitetdén fyysismateriaalisiksi lainalaisuuksiksi, kun taas subjektii-
visella todellisuudella viitataan elimismaailmaan' eli todellisuuden subjektiiviseen kokemukseen. Ko-
kemus todellisuudesta perustuu kisityksiin eli mielikuviin, joita yksild6 muodostaa itse ja omaksuu
muilta eldmismaailmansa toimijoilta. Yhteiskunnallinen ja yhteisdllinen sosiaalinen todellisuus vaikut-

tavat siithen, minkilaisia mielikuvia ja kédsityksid yksil6ll4 on olemassa asioista ennakolta.

Mielestdni Bergerin ja Luckmannin viite soveltuu my0ds sen kuvaamiseen, miten mielikuva toisen ih-
misen todellisuudesta muodostuu: mielikuva toisesta ihmisestd sekd timén todellisuudesta muodostuvat
sellaisessa kanssakdymisessd ja vuorovaikutuksessa tdmén toisen kanssa, jossa jactaan henkilokohtaista
todellisuuden kokemusta. Yleisen ymmarryksen mukaan todellisuuden jakaminen on motivaatiotekiji
thmisten vélisessd vapaachtoisessa vuorovaikutuksessa, jossa yritetddn rakentaa mielikuvaa ja ymmaér-
rystd toisen ihmisen sen hetkisestd elamintilanteesta. Mielikuvan rakentaminen toisesta ithmisestd ja
hénen todellisuutensa muodosta on myds ammattiasemaan perustuvaa, vélttimitontd toimintaa. Sosiaa-
lity0ssé kiinnostus asiakkaan todellisuutta kohtaan perustuu ammatilliseen kiinnostukseen ihmisié koh-
taan sekd ammatilliseen tehtdvain saada aikaan muutos asiakkaan eldméntilanteen ongelmissa. Sosiaa-
linen ongelma ajatellaan harmilliseksi tilanteeksi, jonka ihminen pystyy ratkaisemaan (Loseke 2003, 6).
Asiakas on todellisuutensa toteuttaja, mutta sosiaalityontekijd on ammattinsa kautta yksi asiakkaan to-
dellisuuden médrittdjistd silloin, kun hén auttaa asiakasta muuttamaan todellisuuttaan toiseen, parem-

paan suuntaan.

! Elamismaailman Kiisitteestd enemmin luvuissa kolme, viisi ja kahdeksan. Objektiivisen todellisuuden kisitteestd luvussa
kolme.



Peter L. Bergerin ja Thomas Luckmannin teos todellisuuden sosiaalisesta rakentumisesta ilmestyi
vuonna 1966. Teos perustuu weberildisen yhteiskuntateorian liséksi fenomenologien Alfred Schiitzin
(1899-1959) sekd Edmund Husserlin (1859—1938) ajatuksiin sosiaalisen maailman rakentumisesta sub-
jektiivisesti muodostuvan eldmismaailman kautta. Schiitzin mukaan ihmisten jokapéivdinen, intersub-
jektiivisesti muodostuva eldmismaailma omaksutaan todellisuutena. Teos on saanut vaikutteita myds
George Herbert Meadin (1863—1931) sosiaalipsykologisesta ja pragmatistisesta sosialisaatioteoriasta ja
symboli-interaktionismin ajatuksesta. Meadin vuorovaikutukseen perustuva merkitysten vélittdminen
perustui samaan pragmatistiseen ajatukseen merkeistd ajatteluprosessien ja kommunikaation vélineina,
kuin Charles Sanders Peircen (1839-1914) merkkiteoriakin. Sosiaalisen konstruktionismin perusaja-
tuksia on, ettd todellisuus muodostuu ihmisten sosiaalisessa vuorovaikutuksessa todellisuudelle anta-
mista merkityksistd, jolloin tulkintojen tuottamisella on suuri rooli. Vuorovaikutus perustuu merkityk-
sid vélittaviin merkkijarjestelmiin, joista merkittdvin on kieli, ja jotka mahdollistavat tiedon sosiaalisen
jakautumisen. Merkkijirjestelmien avulla yksilo objektivoi® kokemuksiaan ja vilittid ne muiden ym-

marrettavaksi.

Donileen R. Loseken teos Thinking about Social Problems (2003) tarkastelee sosiaalisten ongelmien
muodostumista sosiaalisen konstruktionismin nédkdkulmasta. Loseke méérittelee sosiaalisen ongelman
tilaksi, joka on pulmallinen ja vallitseva, mutta joka voi ja jonka tulisi muuttua. Olen tutkielmassa ki-
sittinyt sosiaaliset ongelmat asiakkaan ja tyontekijin kohtaamisen syyksi, sosiaalisia ongelmia ovat
muiden muassa toimeentuloon, sairastamiseen kuin perhesuhteeseen liittyvit ongelmat. Sosiaality0ssa
ajatellaan, ettdl jos asiakkaan todellisuudessa on ongelmallinen tilanne, niin kohtaamisessa pyritdan et-
siméén siihen ratkaisuvaihtoehtoja, puuttumaan siihen tai saamaan siind muutos aikaan. Kun ajattelen,
ettd todellisuus rakentuu sosiaalisesti, niin samalla ajattelen, ettd se voi myds muuttua sosiaalisesti. Ku-
vaan tutkielmassa tilannetta, jossa tyontekijd rakentaa mielikuvaa asiakkaasta ja asiakkaan todellisuu-
desta. Mielestdni timén muodostuneen asiakasmielikuvan avulla tyontekija ymmartia asiakkaan todel-

lisuutta niin, ettd hdn voi tuottaa asiakkaan valittavaksi erilaisia ratkaisuja ja muutosehdotuksia.

Sosiaalityon tutkimuksessa sosiaalisen konstruktionismin suomalaisena avainteoksena pidetddn Arja

Jokisen, Kirsi Juhilan ja Tarja Poson (1995) toimittamaa kokoelmaa Sosiaalityo, asiakkuus ja sosiaali-

? Objektivoinnin kisite on johdettu merkkiteorian kiisitteestd kohde (engl. object) eikd sosiaalisesta konstruktionismista, jos-
sa Berger ja Luckmann kiyttavit eksternalisaation ja objektivaation késitteita.



set ongelmat, jonka toimittajat méadrittelevét teoksen tavoitteeksi vélineiston kehittdmisen tulkinnalli-
sesti ja vuorovaikutuksellisesti toteutettavan sosiaalityon kdytdntdjen tutkimiseen ruohonjuuritasolla.
Jokinen ja Juhila ja P6s6 (1995, 12—13) painottavat, ettd sosiaalista todellisuutta selittdvien tekijéiden
etsimisen sijaan sosiaalitydssd on tdrkedd tutkia prosesseja, joissa tulkitaan erilaisia olosuhteita ja kdy-
tantdjd, jotka muodostavat, ylldpitdvét ja purkavat sosiaalisia ongelmia. Sosiaalityon tutkimuksessa asi-
akkaan saamia merkityksid on tutkittu muiden muassa kategorisoinnin, retoriikan ja tyypittelyjen avulla

(mm. Jokinen 1995, 1996; Juhila 1995, 1996; Raitakari 2006; Vanhala 2006; Vilimaa 2002).

1.2. ASIAKASMIELIKUVAT JA ASIAKKAAN TODELLISUUS

Mielikuvien muodostuminen asiakkaasta sekd mielikuvien yleisen olemuksen kisite ovat sosiaalitydssi
tarkeitd siksi, ettd asiakasmielikuvat vaikuttavat yksilon mielikuvaan omasta eldméstién ja itsestdén.
Yksilon mielikuva todellisuudestaan muodostuu ensisijaisesti vuorovaikutuksessa toisten ihmisten
kanssa. Mielikuvat ohjaavat ja vaikuttavat ihmisten véliseen toimintaan kognitiivisella ja intuitiivisella
tasolla. Toisaalta yksilon subjektiivinen todellisuus muodostuu mielikuvista, joita timéi kerdd ja muo-
dostaa yksilollisesti kokemassaan objektiivisessa todellisuudessa. Ja taas toisaalta objektiivisen todelli-
suuden muoto vaikuttaa mielikuviin, joita yksilon on mahdollista muodostaa, kun yksilod ympéaroiva
objektiivinen todellisuus ohjaa merkkien tunnistamista ja havainnointia sekd niiden merkitysten ym-

martamista.

Asiakasmielikuvat ovat oleellinen osa niitd sosiaalityon kentin prosesseja, joissa sosiaalisia ongelmia
tulkitaan ja puretaan, ja joissa asiakkaan saamat merkitykset muodostuvat. Méadrittelen mielikuvan ka-
sitteen tarkoittamaan yksilon mielessd olevaa tajunnallista késitysté tietystd aiheesta. Yhteisolliselld ja
institutionaalisella tasolla olevan mielikuvan késitteeksi soveltuvat termit kategorinen, organisatorinen,
sosiaalinen tai yhteisollinen kisitys. Tarkastelen tutkielmassa sitd tajunnallista mekanismia, jolla mieli-
kuva asiakkaasta ja asiakkaan todellisuudesta rakennetaan sosiaalitydssé sosiaalityontekijan tulkintojen
kautta. Tyontekijille asiakkaasta muodostuva mielikuva, josta kiytén kisitettd asiakasmielikuva, on so-
siaalityon siséltdd ja toimintaa ohjaava tekijd. Asiakkaalle itselleen sosiaalityon kentélld muodostunut
mielikuva itsestdéin ja asiakkuudestaan on yksi hénen identiteettinsd maéadritteliji. Pekka Sulkusen

(1997, 19) mukaan asioiden ja ilmididen tulkitseminen on asioiden nékemistd uudella tavalla ja ulko-



puolisen ndkokulmasta, ja siksi se on samalla interventiota, asioihin puuttumista. Asiakasmielikuvien
esitteleminen asiakkaalle itselleen on inhimillisen vastuun alaista toimintaa, koska asiakkaan mieliku-
vat itsestddn ja elamismaailmansa todellisuudesta toimivat perustana hdnen eldméanvalinnoilleen, oppi-
miselle, suunnitelmille ja késityksille omista mahdollisuuksistaan ja tulevaisuudestaan. Erotan tutkiel-
massa toisistaan asiakkaan oman mielikuvan itsestddn ja tyontekijdn asiakkaasta muodostaman asia-

kasmielikuvan.

Esitdn, ettd asiakkaan ja sosiaalityontekijdn suhteen toiminnallinen muoto maarittyy mielikuvien ja ka-
sitysten kautta. Asiakassuhteen muoto voi olla tunnistettavan todellisuuden mukaisesti muodostuva mi-
né—sind-suhde tai sosiaalityontekijdlle vieraista todellisuuden aineksista johtuva mind—toinen-suhde.
Mielikuvien avulla sosiaalityontekijd rakentaa ymmérrystd asiakkaan todellisuudesta kuten toimintapii-
rin ja elinympériston muodosta ja lainalaisuuksista. Mielikuva asiakkaan nykyisestd ja tulevasta todelli-
suuden muodosta ohjaa ja sitoo nykyhetkelld tehtdvid valintoja, koska tyontekijan arvio asiakkaan elé-
ménhallinnallisista ja henkisistd mahdollisuuksista vaikuttaa valittavien toimien siséltoon ja variaati-
oon. Asiakkaan ja hdnen ongelmiensa tulkinta on merkityksellistd, silld se on sidoksissa suoritettaviin
toimenpiteisiin (Jokinen et al. 1995, 17). Asiakkaan ongelmien tulkitseminen perustuu niiden tunnista-
miseen ja nimedmiseen. Mielikuviin liittyy oleellisena se, ettd ne eivit ole stabiileja ja kiinteitd, vaan ne
muodostavat ajallisesti joustavan késityksen, johon on mahdollista myohemmin palata ja muuttaa sen
sisdltod. Asiakasmielikuvien muuttaminen on mahdollista, koska ne ovat aikaan, paikkaan ja tyonteki-

jéén sidottuja.

En késittele tutkielmassa niitd todellisuustekijoitd, jotka voivat olla kunkin asiakkaan sosiaalisten on-
gelmien taustalla, vaan tavoitteenani on muodostaa malli niiden selvittimisestd. Mielikuvilla on sosiaa-
lityossé viestinndllinen tehtdva. Sosiaalityon erityispiirteisiin kuuluu, ettd tyontekijan on oltava tietoi-
nen paitsi omansa ja objektiivisen todellisuuden muodosta myds siitd, minkélaisessa todellisuudessa
asiakas eldd. Mielestini asiakkaan ja hdnen todellisuutensa muodon tunnistaminen ja ymméirtdminen on
sosiaalityOssd harjoitettavan toiminnan perusasioita, kun asiakasmielikuva paitsi vaikuttaa asiakkaan
todellisuuteen myds ohjaa sosiaalityontekijan vuorovaikutusta. Sosiaalityontekijd joutuu méérittele-
madn asiakkaan todellisuutta paitsi itselleen ja tyoverkostolle myds itse asiakkaalle. Mielikuva asiak-

kaasta liittdd tdmén sosiaalityon kenttdédn tai sen ulkopuolelle, ja miérittda niitd tapoja, joiden kautta



sosiaalityolld pyritddn puuttumaan asiakkaan todellisuuteen. Tdmén vuoksi ymmaérrin asiakasmieliku-

vien muodostumisen yhdeksi sosiaalityon ydinkysymyksista.

1.3. TUTKIMUSASETELMA

Asemoin tutkielmani laadullisen tutkimuksen konstruktiiviseen paradigmaan siksi, koska pyrin selvit-
tadmédn sitd, miten asiakasmielikuvan muodostumista sosiaalityon asiakastydssd on mahdollista tutkia.
Tavoitteenani on tarkastella ja tuoda nikyviin sosiaalityon taustalla olevia tulkintaresursseja. Tutkimus-
ongelmaksi olen asettanut sen selvittimisen, miten asiakasmielikuvat muodostuvat sosiaalityon asiakas-
tyossd. Mielikuvien muodostumisen kontekstiksi olen kirjoitusprosessin aikana ajatellut sosiaalitoimis-
ton asiakastyOn ja ensisijaisesti aikuisasiakkaiden kohtaamisen. Sosiaalitoimisto-kontekstin vuoksi olen
painottanut esimerkiksi etiikan, vallan ja velvollisuuksien kisitteitd. Tutkimustehtdvdndni on tarkastella
sitd tajunnallista mekaniikkaa ja vuorovaikutuksellista prosessia, miten asiakasmielikuvat muodostuvat,
ja rakentaa tdmédn tarkastelun pohjalta malli mielikuvien muodostumisesta. Mielikuvien mekaniikalla
tarkoitan mielikuvien muodostumiseen vaikuttavien tekijoiden selvittdmistd. Vuorovaikutuksellisella
prosessilla tarkoitan asiakkaan ja tyOntekijén vilistd vaikutusta merkkien ja mielikuvien muodostami-
sen tilanteessa. Mielikuvien muodostumismallilla viittaan tutkielman tutkimustulokseen, joka esitelldin
luvussa yhdeksén, ja joka kokoaa yhteen mielikuvien muodostumiseen vaikuttavat tekijdt, joita esitel-
ld4n luvuissa neljd—kahdeksan. Tutkimusongelmaan vastataan siis tydsséd luku luvulta mallia eteenpdin

kehittien.

Olen valinnut tutkimusmenetelmiksi teoreettisen kirjallisuusanalyysin, jonka vuoksi tutkimusaineisto
perustuu teoreettiseen kirjallisuuteen. Tutkimusaiheen késittelytapaa on mahdollista kuvata sosiaalityon
lahtokohtien ja perustojen tarkasteluksi. Metodologista valintaani perustelen silld, ettd mielestdni teo-
reettisen aineiston analysointi antaa tilaa lukijan tulkinnoille ja omien kokemusten ylosnousemiselle.
Teoreettinen analyysi mahdollistaa mielesténi ilmién monipuolisen tarkastelun ja selvittimisen. Lisdksi
teoreettisen tarkastelun johdosta tutkimusasetelma on avoin erilaisille tulkinnoille asiakkaan ja sosiaali-
tyontekijin ominaisuuksista ja vaikutuksista mielikuvan muodostumisprosessissa. Olen muodostanut
teoreettisen viitekehyksen sosiaalisen todellisuuden konstruktionistisen tutkimuksen liséksi mielikuvan

teoriaa ja semiotiikkaa hyvéksikédyttden. Semioottisen tutkimusotteen avulla olen tunnistanut mieliku-



van muodostumiseen vaikuttavia tekijoitd eli olen tdydentéinyt semiotiikan avulla mielikuvan teoriaa.

Olen omaksunut tutkielmaan vaikutteita myos fenomenologisesta sosiologiasta.

Nékokulmanani on, ettd vaikka tyontekijé ja asiakas eldvit saman yhteiskunnallisen jérjestelmin sisélla
yhteisessd objektiivisessa todellisuudessa, ovat heiddn kokemansa todellisuudet erilliset ja toisistaan
poikkeavat. Ajattelen asiakkaan ja tyOntekijén todellisuuksien eroavuuden siksi seikaksi, jonka yli
tyontekijdn on noustava, jotta hdn voi ymmartid asiakasta ja hdnen ongelmiaan. Ymmartdmisen kei-
noksi ajattelen subjektiivisen todellisuuskokemuksen jakamista toisen kanssa. Loseken (2003, 13, 15)
mukaan sosiaalisten ongelmien tarkastelussa on térked tutkia, miten yksild antaa merkityksii erilaisille
asioille. Asioiden merkitysten ymmaértdminen ei ole mahdollista, elleivét yksilot ole tietoisia siitd, mi-
ten toinen ymmartdd yhteisen objektiivisen todellisuuden omasta ndkdkulmastaan. Yhteisten kokemus-
ten valittdjdksi kasitdn merkkijarjestelmén kautta vélittyvan tiedon, eli keskustelussa tapahtuvan merk-

kien ja merkitysten valittamisen.

Merkit, joiden osalta hyodynnén C. S. Peircen merkkiteoriaa, ovat osa vuorovaikutusta, joka vaikuttaa
todellisuuden rakentumiseen. Merkit vaikuttavat mielikuvien muodostumiseen ja edelleen asiakaskate-
gorioihin sekd asiakkaiden tyypittelyihin. Peirce on késitellyt merkkiteoriaansa laajasti valtavassa ja
monitieteisessd tuotannossaan, ja vaikka hdnen kuolemastaan on kohta sata vuotta, hanen kisikirjoituk-
siaan editoidaan edelleen. Merkkiteorian osuus Peircen tuotannosta on pieni, ja hyddynnén sité tutkiel-
massani vain osin. C. S. Peircen kanssa samaan johtopéddtokseen merkkien kiytostd kommunikaation ja
todellisuuden tulkinnan vélineind ovat tulleet sekd Alfred Schiitz ettd G. H. Mead, jotka perustavat aja-
tuksensa myds siihen, ettd mielikuva maailmasta muodostuu merkkien tulkintojen pohjalta. Sosiaalinen
konstruktionismi perustuu ajatukselle todellisuuden sosiaalisesta rakentumisesta ja sitd on ollut mieles-

tdni mahdollista soveltaa merkki- ja mielikuvateorioihin.

Tutkielman tavoitteena on nimetd vélineistod, jonka avulla tyontekijé rakentaa mielikuvaa siitd, minka-
lainen on asiakkaan kokema todellisuus eli asiakkaan el&dmismaailma. Selvitdn mielikuvan muodostuk-
seen liittyvid vaiheita, jotka ovat tyontekijan tietoista toimintaa seké tiedon prosessointia aktivoivia te-
kijoitd. Tekijoiden nimedminen tdydentdd intuitioon ja hiljaiseen tietoon perustuvaa kisityksenmuodos-

tusta asiakkaasta (intuitiivisesta tyoskentelysté liséd ks. Pekka Saarnio mm. 1997).



Tutkielman avainkdsitteeksi olen valinnut mielikuvan, merkin, eldmismaailman, objektivoinnin ja mer-
kityksen késitteet. Mielikuvalla tarkoitan subjektiivista, tajunnallista késitystd asioista, henkildistd, to-
dellisuuksista sekd niiden vélisistd suhteista. Merkin ymmérran kommunikaatiossa kaytetyksi sanomal-
liseksi viestiksi kuten eleiksi, puheeksi, liikkeiksi tai tekstiksi. Eldmismaailma on yksilon subjektiivi-
sesti kokema ja ymmartdma osa objektiivista todellisuutta, ja asiakkaan suhde objektiiviseen todellisuu-
teen muodostuu hénen eldmismaailmansa perustalta. Esitetyt ja 1dhetetyt merkit ovat objektivointeja,
jotka tulkitsevat merkin l&hettdjdn mielikuvia jostakin aiheesta. Merkit siséltavét merkityksid, joita nii-
den ldhettdjd haluaa ilmaista vastaanottajalle, mutta merkin saama merkitys muodostuu lopulta vas-
taanottajan subjektiivisen tulkintaprosessin tuloksena. Mielikuvan ja eldmismaailman késitteitd avaan
tarkemmin luvussa kolme. Merkin késitteen selitdn luvussa neljd, ja merkityksestd ja sen muodostumi-
sesta kerron tarkemmin luvuissa viisi ja seitsemén. Seitseménnessd luvussa tarkastelen myos objekti-

voinnin kéasitetta.

1.4. TUTKIMUSAIHEEN RAJAAMINEN

Olen jakanut mielikuvatutkimukset tutkimuskohteen késittelytavan mukaan kolmeen yleispiirteiseen
luokkaan. Ensimmadinen osa mielikuvatutkimuksista selvittd sitd, minkéalaisia mielikuvia on olemassa.
Tamanlaiset paradigmat perustuvat erilaisten mielikuvien selvittdmiseen ja télloin kédytetdén aineiston-
keruuna yleensd kysely- tai haastattelumenetelmid. Erilaisia mielikuvia selvitetdin erityisesti kaupalli-
sissa ja yhteiskuntatieteellisissd tutkimuksissa ja selvityksissd. Toinen osa mielikuvatutkimuksista tar-
kastelee sitd, mitd asioita ja merkityksid tiettyihin mielikuviin on liitetty. Tavoitteena on kartoittaa sub-
jektiivisia kokemuksia ja tdlldin kdytetddn useimmiten laadullisia, empiirisid tutkimusmenetelmid. Téta
aihepiirid selvitetddn erityisesti kulttuuritutkimuksen alueella. Kolmas osa mielikuvatutkimuksista ker-
too, miten ja minkélaisten tekijoiden vaikutuksesta mielikuva muodostuu. Namé metodiset tutkimukset
suoritetaan yleensd teoreettisen kirjallisuusanalyysin tai kokeellisten tutkimusten kautta. Kokeellisia
selvittimisid kédytetddn esimerkiksi psykologissa tutkimuksissa, kun taas kirjallisuusanalyysi painottuu
enemmaén filosofisiin tutkimuksiin. Sijoitan tutkielmani viimeiseksi mainittuun ryhmaén, koska olen
keskittynyt mielikuvaa muodostavien elementtien selvittdmiseen ja olen kdyttdnyt menetelméni kirjal-

lisuusanalyysia.



Kuvassa 1 selvennin sitd mielikuvan muodostumisprosessin kohtaa, johon tutkielma keskittyy. Tavoit-
teenani on tarkastella niitd tekijoitd, jotka vaikuttavat mielikuvien muodostumisprosessiin objekti-
voidun viestin eli merkin sekd vastaanottajan vélissd. En selvitd asiakkaiden kdyttimien merkkien muo-
toja enka tutki sosiaalityontekijoiden nimedmid mielikuvia asiakkaistaan. Fokusointi on omalta osal-
taan vaikuttanut kdytettdvddn aineistoon. Ideaaliajatuksen mukaan sosiaalityontekijé rakentaa mieliku-
vaa asiakkaasta ja tdimén tilanteesta siksi, ettd voisi auttaa asiakasta oikeanlaisilla paétoksilld ja mene-
telmilld. Mielikuvien muodostumisprosessi ldhtee liikkeelle asiakkaan mielikuvasta itsestdidn. Asiakas
tulkitsee mielikuvaansa itsestdén merkkijarjestelman kautta. Merkit ovat sanallisia ja sanattomia vieste-
j4, jotka tyontekijd havainnoi ja tulkitsee, ja joiden avulla hin rakentaa mielikuvaa asiakkaasta. Tyypil-

lisemmaksi merkkijédrjestelméksi kdsitdn kielen ja puheen ja niitd ympérdivit sanattomat viestit.

- ™\ s B I R
Asl|al_ckaan Asiakkaan ; : Tyn?ntlekuan
> mielikuva . N . 4 sy mielikuva
. v [Ahettdma merkki . : .
itsestaan : ' asiakkaasta
i Tutkimusalue;
\ Y, \ J asrarererreeses - L J

Kuva 1. Tutkimusasetelma

Mielikuvatutkija Michel Denisin (1991, ix.) mukaan objektivoinnissa eli mielikuvan ulostulkinnassa
yksilo luo merkkejé, jotka vastaavat hinen kokemaansa todellisuutta ja hdnen omaa mielikuvaansa sen
tilasta. Ajattelen, ettd asiakas pyrkii kuvaamaan itseddn ja tilannettaan niin, kuin hén silld hetkelld ky-
kenee. Toisinaan asiakkaalla ei ole kdytdssddn sanoja, tai tyontekijdn tehtdvand on tarkkailla niiden
taakse. Sanattomien viestien havainnointi ja tulkitseminen nousevat tarkeysjarjestyksessi usein kielel-
listen viestien ohitse. Asiakkaan muodostamien merkkien vastaavuus hénen todellisuutensa kanssa ei

ole peilikuvamainen, vaan asiakkaan ldhettdmit viestit voidaan ajatella jollakin olemassa olevalla taval-



la yhtymékohtaiseksi hinen todellisuutensa kanssa. Asiakkaan mielikuvan ldhettimiseen kdytetyistd ai-

neksista kdytetddn téstd eteenpdin kasitettd merkki tai viesti.

Asemoin tyontekijdn vastaanottajaksi, joka havainnoi, tulkitsee ja pyrkii ymmaértdméaan asiakkaan 1a-
hettdmid merkkejd. Sosiaalityontekijd havainnoi ja tulkitsee merkkejd, ja ne vaikuttavat edelleen hinen
aikaisempiin mielikuviinsa asiakkaasta tai muodostavat mielikuvan uudesta asiakkaasta. Merkkien tar-
koitus on rakentaa tyontekijille asiakkaan tilanteesta kertomus, tarina, kokonaiskuva tai kédsitys eli tut-
kielmassa kéytetty kisite mielikuva. Mielikuviin liittyy se, ettd ne vélittyvit eteenpdin jatkuvassa ke-
hissé eli seuraavassa vaiheessa tyontekijin rooliksi tulee olla itse mielikuvan ldhettdjé, joka objektivoi
asiakasmielikuvan merkeiksi kuten puheeksi tai asiakaskertomukseksi, ja vélittdd niitd eteenpdin muil-

le toimijoille tai takaisin asiakkaalle itselleen.

1.5. VAITTAMAT JA HYODYT

Tutkimuksen viittdméit ovat seuraavat:

1) Sosiaalityontekija muodostaa mielikuvan asiakkaasta tdstd kertovien merkkien kautta. Tyontekijé
havainnoi merkkeja asiakkaalta itseltddn ja tdtd koskevasta todellisuudesta ja ndméa yhdessa vaikuttavat
asiakasmielikuvaan.

2) Sosiaalityontekijd voi muodostaa asiakasmielikuvan myds niiden kisitysten ja merkkien kautta, miti
hén havainnoi muiden ihmisten, tieteen, median tai yleisen arkitiedon vélitykselld. Organisaatioihin ja
instituutioihin sisdltyvdt maaritelmat, kategoriat, tyypitykset ja késitteet vaikuttavat tyontekijan asia-
kasmielikuviin hinen toimiessaan niiden kontekstissa.

3) Asiakasmielikuvat saavat siséltonsa asiakkaasta kertovista tai hianeen liittyvistd merkeistd niiden ha-
vainnoinnin, tulkinnan ja niiden merkityksen ymmartdmisen kautta.

4) Sekad asiakas ettd tyontekijd vaikuttavat kumpikin asiakasmielikuvan sisdltoon, vaikkakin tyontekijan
rooli on suurempi merkitysten liittimisessa asiakasmielikuvan sisaltéon.

5) Mielikuvat eivét ainoastaan kuvaa koettua tai tulkittua todellisuutta, vaan voivat myos luoda, raken-

taa ja muuttaa sitd vaikuttamalla yksilon ajatusrakenteisiin ja toimintaan.
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Tutkimuksen hyddyt ovat seuraavanlaiset:

1) Tutkimus selvittdd merkkien tehtdvdd asiakasmielikuvan muodostuksessa ja muodostumisessa sosi-
aalityontekijélle.

2) Tutkimus kehittdd merkki- ja mielikuvatutkimuksen kaytt6ad sosiaalityossa.

3) Tutkimus rakentaa metodista pohjaa mielikuvien muodostumisprosessin selittdmiselle.

4) Tutkimus liittdd yhteen sosiaalisen konstruktionismin ja semiotiikan teoriaa.

1.6. TUTKIMUKSEN KULKU

Luvussa kaksi esittelen asiakkaan kohtaamista rajaavia tekijoitd sosiaalityossd. Mielikuvat asiakkaasta
muodostuvat tydntekijin ja asiakkaan kohtaamisessa, jota médrittdvat niin valta kuin vastuukin asiak-
kaan todellisuuden miérittelemisestd ja kategorisoimisesta. Luvussa kolme avaan subjektiivisen ja ob-
jektiivisen todellisuuden késitteet. Luvussa avataan myds mielikuvan késite sekéd sen rooli yksilon ja
todellisuuden vélisend valittdjdnd, kun mielikuvat kasitetddn tutkimuksessa seké tietoisen ettd tiedosta-

mattoman toiminnan perustaksi.

Luvussa neljd selvitdn mielikuvan muodostumisen perusyksikon eli merkin perusominaisuuksia. Lu-
vussa viisi kisittelen merkkien tulkinnan sekd merkityksen avautumisen perusteita. Luvussa kuusi tar-
kastelen asiakasta merkkien aiheena. Luvussa seitsemén tuon esille asiakkaan suorittamaa todellisuu-
den objektivointia sekd tyontekijan edellytyksid tulkita asiakkaan objektivoimia merkkejd. Luvussa
kahdeksan tutkin tyontekijan subjektiivisia tekijoitd, jotka vaikuttavat asiakasmielikuvaan kuten intres-
sejd, emootioita ja tyontekijan eldmismaailmallista tilannetta. Luvussa yhdeksin kokoan edelliset luvut
yhteen mielikuvien muodostumisen malliksi. Malli vastaa samalla tutkielmalle asetettuun tutkimusteh-

tavidn. Viimeisessd luvussa vedédn yhteen tutkielman johtopaétokset.
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2. Asiakkaan kohtaamista rajaavat tekijat

2.1. ASIAKKAAN KOHTAAMINEN SOSIAALITYOSSA

Olen rajannut tutkimustehtivan asiakasty6hon eli asiakkaan ja tyontekijén kohtaamiseen, ja siind tapah-
tuva merkkiviestinnédn tarkasteluun. Tyontekijdlla tarkoitan sosiaalityotd tekevdd henkil6d, joka on ot-
tanut asiakkaan tilanteen tarkasteltavakseen ammattiasemansa vuoksi. Médrittelen asiakkaan henkilok-
si, jolla on toiminnallinen suhde tyontekijéan (ks. Juhila 2006, 12). Sosiaalityd rakentuu tyontekijin ja
asiakkaan kasvokkaisessa, tasavertaisessa vuorovaikutuksessa ja vuoropuhelussa (Raunio 2004, 16; Jo-
kinen et al. 1995, 19; Juhila et al. 2003, 13). Asiakkaalla on sosiaalityon tarve, jonka vuoksi hin tapaa
tyontekijdn ja useimmiten asiakas toivoo tulevansa autetuksi. Asiakasty0 on merkittdvd sosiaalityon
alue, silld sosiaaliset ongelmat ja asiakkuus konstruoidaan sosiaalityon kaytdnnoissd (Jokinen et al.
1995, 13). Kohtaaminen perustuu asiakkaan ja tyontekijan viliseen viestintédn, jossa katson mielikuvi-
en ainesten rakentuvan. Madrittelen viestinndn merkkien kommunikatiiviseksi vilitykseksi, ymmarrin

sen semioottisena prosessina, enkéd politisoi siti.

Malcolm Paynen (1991, 226) mukaan tyontekijdn on pyrittdivd ymmaértdméén asiakkaan todellisuutta ja
padstiava sithen sisddn. Asiakas kertoo tyontekijdlle eliméntilanteestaan eli viestii tapaamiseen johta-
neita syitd puheellaan, eleillddn ja olemuksellaan. Merkkiviestinnén ja erityisesti kielen avulla yksilon
kokemus on mahdollista vilittdd sellaisellekin toiselle, joka ei itse ole sitd kokenut (Berger & Luck-
mann 1994, 82). Kieli ja puhe ovat sosiaalisessa vuorovaikutuksessa merkityksid luovaa, tulkitsevaa ja
arvottavaa. Viestintd jaetaan yleisesti verbaaliin ja non-verbaaliin. Verbaalin eli sanallisen viestinnin
painoarvoksi viestin perillemenossa ja sen merkityksen avautumisessa arvioidaan kokonaisviestinndssi
noin 7-40 % (Saarnio 1997, 35). Loppu viestintd perustuu non-verbaaliin eli sanattomaan viestintdin.
Tyontekija tulkitsee nditd sanallisia ja sanattomia viestejd, ja pyrkii muodostamaan niiden pohjalta mie-
likuvan asiakkaan tilanteesta. Bergerin ja Luckmannin (1994, 41-42) mukaan kasvokkain kohtaamista
leimaa tietoisuus toisesta ihmisestd sanattoman viestinnén tasolla, jossa tyontekijd kohtaa asiakkaan yh-
td paljaana kuin asiakkaan odotetaan kohtaavan tyontekijdn. Sanattoman tietoisuuden tasoa rajoittaa

kuitenkin vaérintulkitsemisen mahdollisuus, valheellisuus seka kirjoittajien nimedma tekopyhyys.
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Kirsi Juhilan (2006, 11) mukaan sosiaalityon sisélté madrittyy sen mukaan, miten tyontekijé ja asiakas
kohtaavat. Ymmarrdn kohtaamisen tilanteeksi ja tilaksi eli ajaksi ja paikaksi, jossa asiakas ja tyontekija
aistivat toisensa, ja jossa he viestivit keskenddn. Bergerin ja Luckmannin (1994, 39) mukaan perusta-
vin kokemus toisesta ithmisestd muodostuu juuri kasvokkain kohdaten, kun henkildiden ilmaisut ovat
jatkuvassa samanaikaisessa vuorovaikutuksessa. Kohtaamisessa arvioidaan sosiaalitydn tarvetta, ja
kohtaaminen auttaa tyontekijdd rakentamaan mielikuvaa asiakkaasta ja hinen todellisuudestaan ja on-

gelmastaan seka niistd eldmaéntilanteista ja tahoista, joihin asiakkaan ongelma vaikuttaa.

Asiakkaan jokapdivdinen eldmai esittdytyy hénen itse tulkitsemanaan todellisuutena ja subjektiivisesti
merkityksellisend maailmana (Berger & Luckmann 1994, 29). Jorma Sipilidn (1989, 201-205) mukaan
toisen ihmisen ymmartdmisen edellytykset ovat yhteisessd kohtaamisessa, yhteisissd kokemuksissa se-
ki yhteisessa kielessd. Sosiaalityontekijd ei ymmarréd asiakkaan asemaa ja tilannetta, jos hianen elédmis-
maailmansa ja aikaisemmat kokemuksensa ovat erilaisia kuin asiakkaalla, tai jos tyontekijén subjektii-
visten todellisuuksien tulkintakyky on muodostunut kapean perspektiivin varaan. Mielesténi tietoisuus
erilaisista ihmiskohtaloista ja védirien valintojen tekemisen olosuhteista ja pakoista auttaa tyontekijaa

arvioimaan omien toimiensa voimakkuutta ja hienovaraisuuden tarvetta.

Kun ihmisten viélistd vuorovaikutusta ajatellaan yleiselld tasolla, niin oleellisimpana pidetdén usein sitd,
ettd kohtaamisen aikana kumpikin osapuoli voi rakentaa ja jakaa yhteistd kokemista ja ymmarrysta.
Vuorovaikutukseksi ajatellaan yleisesti toimintaa, jossa osallistujat jakavat palan toisen ithmisen todel-
lisuutta ja antavat vastavuoroisesti palan omastaan. Mielestdni sosiaalitydssé, kuten ammattiauttamises-
sa yleensékin, vuorovaikutustilanne voidaan késittdd suppeammaksi sen vuoksi, ettd tyontekija tulkitsee
asiakkaan todellisuutta antamatta asiakkaalle tietoja omastaan. Sosiaalityon kohtaamisessa, jossa tar-
koituksena on selvittdd esimerkiksi asiakkaan eldmaéntilanne ja palvelutarve, todellisuutta rakentavien
merkkien suunta on asiakkaalta tyontekijélle. Asiakkaalla on oikeus ja velvollisuus kertoa ja todentaa

todellisuudestaan.

Olen luokitellut kohtaamista ja vuorovaikutusta rajaavat tekijat seuraavanlaisesti: organisaatio, identi-
teetti, etiikka ja valta. Organisaatio on se sosiaalityOn toimipiste, jolla on oma tehtidvénsa tietyn sosiaa-
lisen ongelman paikantamisessa ja korjaamisessa. Identiteetti on asiakkaan saama sosiaalisesti ongel-

mainen identiteetti, jonka mukaan hédnet paikannetaan tiettyyn sosiaalityon toimipisteeseen. Etiikka on
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taustalla kussakin asiakaskohtaamisessa ohjaamassa kohtaamisen tapoja. Vallankdytt6 kuuluu olennai-

sena osana julkisen sektorin sosiaalityohon, joka perustuu paatoksentekoon.

2.2. ORGANISAATIO

Ajattelen sosiaality0dssd asiakkaan ja tyOntekijan vilistd kohtaamista ja asiakasmielikuvien muodostu-
mista rajaaviksi asioiksi seuraavia organisaatioon liittyvid tekijoita:

Aika voidaan médrittdd sekd kuluvaksi ajaksi ettd rajattavissa olevaksi ajaksi. Kuluva aika on yh-
teiskunnallinen tilanne kulloisenakin ajanjaksona sekd globaalilla ettd lokaalilla tasolla. Rajatta-
vissa oleva aika on kohtaamisen maééritelty aikapiste: kellonaika ja nimettdva vuorokausi, joka ra-
jaa kohtaamista.

Paikka on tilallinen ja poliittinen kasite. Tilallisesti paikka ilmenee niind puitteina, jotka rajaavat
tyontekijén ja asiakkaan kiytettdvissd olevaa fyysistd tilaa. Poliittisesti paikka tarkoittaa niitd or-
ganisatorisia, kunnallisia, kansallisia ja kansainvélisid kdytdntojé, rajoituksia ja toimintamalleja,
jotka vaikuttavat sosiaalitydssd kdytettaviin keinoihin.

Palvelujen tuottaja, johon sosiaalitydntekija on tydsuhteessa ja joka méérittelee tehtdvén sosiaalityon
puitteet. Valtaosa sosiaalityontekijoistd toimii julkisella sektorilla. Yksityiselld sektorilla tydsken-
televistd suurin osa on sijoittunut julkisen sektorin kanssa yhteistyossé oleviin sosiaali- ja terve-
ysalan jdrjestoihin (Juhila 2006, 12).

Asiakassuhteet voidaan Juhilan (2006) mukaan jakaa sosiaalitydssd a) liittdmis- ja kontrollisuhteek-
si, b) kumppanuussuhteeksi, ¢) huolenpitosuhteeksi ja d) vuorovaikutuksessa rakentuvaksi suh-
teeksi. Néissd kaikissa on omat erityisyytensd asiakassuhteen sisdllossd, ja sosiaalityon kenttd
voidaan jakaa organisaatioiden lisdksi ndiden kautta sosiaalityon sisdlld erilaisiin ammattikuntiin.
Jokainen asiakassuhde siséltdd ndma kaikki muodot, olivat sosiaalitydn keinot tai asiakkaan on-
gelmat mitéd tahansa.

Sosiaalityon tarkoitus on tydlle luontainen ominaispiirre: tavoitteena on hidédnalaisen ihmisen aut-
taminen (Sipild 1989). Syyt, joiden vuoksi sosiaalityon tarvetta ilmenee, ovat asiakaskohtaisesti
maédrittyvid. Sosiaalihuoltolaissa (710/1982) sosiaality6lld tarkoitetaan ohjausta, neuvontaa, sosi-
aalisten ongelmien selvittdmistd sekd muita tukitoimia, jotka edistdvét ja ylldpitdvat yksiloiden ja

perheiden turvallisuutta ja toimintakykyd. Juhilan (2006, 13) mukaan sosiaality0 on vain joihin-
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kin kansalaisryhmiin kohdentuvaa tai joissakin erityisissd ongelmatilanteissa tarvittavaa margi-
naalista toimintaa. Vaikka sosiaalityon syyt ovat marginaaliset, on asiakkuus usein varsin koko-

naisvaltaista.

Asiakkaan ldhettdmien merkkien tulkitsemisen prosessi tapahtuu samanaikaisesti kolmella eri aikata-
solla, kun tyontekiji rakentaa mielikuvaa asiakkaan nykyhetkestd, menneisyydesti ja tulevaisuudesta.
Olemassa oleva objektiivinen todellisuus liittyy kuluvaan aikaan. Tyontekija ja asiakas kohtaavat sa-
massa aikapaikassa, jolloin heiddn elimismaailmansa kohtaavat konkreettisesti kuluvana nyt-hetkena.
Alfred Schiitzin (2007, 92) mukaan nyt-hetki médritelldén alati liukuvaksi ajankohtaisvaiheeksi, jolla
on jono sekd edeltineitd ettd tulevia ajankohtaisvaiheita eli nyt-hetki on jatkuva preesens kuluvassa
ajassa.” Mielikuva asiakkaan menneisyydesti muodostuu, kun asiakkaan kanssa selvitetdan hinen on-
gelmiin johtaneita tilanteitaan. Tapaamisessa vaikutetaan lisdksi asiakkaan tulevaan todellisuuteen, kun

suunnitellaan muutosta asiakkaan elimaissi.*

Sosiaalitydn organisaatioihin liittyy se, ettd sosiaalityon tarve maddritellddn ja tulkitaan kulttuurisesti
tunnistettavien ja jaettujen konventioiden kautta. Tottumukset ja perityt tavat ovat olennainen osa mu-
kautumista instituutioiden ja organisaatioiden toimintaan ja niiden noudattamista valvotaan (Mead
1956, 25, 31). Konventioiden johdosta sosiaalityohon liittyvd oikeutus puuttua ongelmallisina pidettyi-
hin asioihin tulee hyviksytyksi ja siitd muodostuu kulttuurinen itsestddnselvyys (Jokinen et al. 1995,
14). Kulttuurisia itsestddnselvyyksid ovat yleisten moraalikdsitysten ja kdyttaytymisnormien lisdksi lait
ja sdddokset, jotka ohjaavat sosiaalitydn kenttdd. Kulttuuriset itsestddnselvyydet eivit mééritd sosiaali-
tyon siséltod, vaan erilaisilla sosiaalityon kdytdnnoilld on autonominen asema, jolloin ne tulevat tulki-

tuiksi ja sovelletuiksi kunkin sosiaalitydn alueen ja toimipisteen kautta.

Asiakastyon neuvotteluprosessi on avoin lukemattomille erilaisille tulkinnoille. Kullakin sosiaalityon

organisaatiolla on omat sosiaalisten ongelmien tulkintamé&éritelmét ja -vilineet, joiden avulla on mah-

3 Schiitz kayttaa aikapaikasta kisitettd tila-aika-maailma. Oleellista niissd kasitteissd on, ettd niiden kautta tietty tilallinen ja
maantieteellinen paikka sidotaan kuluvaan aikaan ja jonka mukaan nyt-hetki on mahdollista mééritella.

* Tulevaisuusmielikuvassa on Nelson Goodmanin (1965, 50—51) mukaan kyse siitd, etté aika (t) ja paikka (p) ovat olemassa,
mutta ne eivit ole vield aktuaalisesti kohdanneet (p+t). Tuleva aikapaikka on imaginaarinen, fiktiivinen ja aineeton ja sen
muoto on mahdollisesti, oletettavasti tai todennékoisesti toteutuva. Kyseessd on nykyisen todellisuuden mahdollinen muoto,
ei uusi rinnakkaistodellisuus.
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dollista tunnistaa ja kategorisoida’ organisaatiolle tyypillisimmiit asiakkaat. Kategorisointi on asiakkai-
den nimedmistd, luokittelua, sisddn ottamista ja poissulkemista (Vanhala 2005, 33). Organisaatio ja sen
toimintakulttuuri ovat olennaisia, koska ne toimivat kehikkona, joka toisaalta mahdollistaa ja suosii
tulkintoja ja kategorioita, ja toisaalta rajoittaa niiden syntymistd. Organisaation kdytdnnot rajoittavat
vuorovaikutusta sekd keskustelua yleensikin. Sosiaalityon kentén organisaatioille on tyypillisté erikois-
tua médriteltyihin sosiaalisiin ongelmiin, jolloin niiden tapa ja keinot tulkita ongelmia nousevat avain-
asemaan. Jokinen ja Juhila ja P6so (1995, 12—13) viittaavat, ettd konstruktionistisessa sosiaalisten on-
gelmien tutkimisen perinteesséd painotetaan, ettei mikdin ole sosiaalinen ongelma, ennen kuin se josta-
kin ndkokulmasta katsottuna mééritellddn haitalliseksi joko asianosaiselle itselleen tai muille ihmisille.

Télloin médrittelijoiden rooli korostuu sosiaalisia ongelmia tuottavissa kidytdnnoissa.

Organisatoriset ja institutionaaliset tulkinnat perustuvat tottumukseen, ennalta madriteltyihin rooleihin
sekd yhteisiin objektivointitapoihin (Mead 1956, 33; Berger & Luckmann 1994, 88). Meadin (emt., 33)
mukaan yksilon on omaksuttava ryhmén yhteinen asenne, jotta hin saavuttaa sen jisenyyden ja pystyy
jakamaan ryhmin yhteiset kokemukset. Ennalta miiritellyt roolit sekd ongelma- ja asiakaskategoriat
sisdltdvdt symboliarvoa, joka merkityksellistdd organisaation toimintaa ja tehtdvdd. Tyontekijélle ti-
ménkaltainen tilanne on varmasti subjektiivisesti hankala, koska ennalta médritellyt tai totutut tavat
tulkita ja maéritelld sosiaality6td perustuvat ryhmén tai organisaation yhteisiin merkityksiin ja méari-
telmiin. Kdytdnnossd tima tarkoittaa esimerkiksi sitd, ettd ongelman merkitys on ennalta sovittua yh-

teistd tietoa ja saa ennalta mééritellyn sisallon.

Eri toimipisteilld on omat nimityksensd asiakkailleen: toimeentulotuen hakijat, péihderiippuvaiset,
maahanmuuttajat, potilaat tai perhetyon asiakkaat. Asiakkaiden nimeédminen perustuu sosiaalityon pai-
nopisteisiin sekd tyypillisen asiakkaan kategorisointiin. Asiakkaiden kategorisointi helpottaa tyonku-
vaa, kun tyontekijd on muodostanut yleiskdsityksen asiakaskunnastaan. Samalla se on rakenteellista
vallankdyttdd, jolloin asiakkaan on kyettivd murtamaan sosiaalityontekijén ennakkokésitykset. Asia-
kaskategorian maédriteltyyn siséltoon perustuva asiakasidentiteetti on voimakkaampi kuin asiakkaan

subjektiivinen identiteetti niin kauan, kunnes asiakas tuottaa itsestidén kategoriasta poikkeavaa tietoa.

> Kategorisoinnin kisitetts kiytetddn tutkielmassa tarkoittamaan havainnon erottelun ja merkitysten tyypittelyn tajunnallisi-
na merkityssiséltoind, tydssd ei seurata kategoria-analyysin tutkimusperinnettd. Kategorisoinnista katso lisdd esimerkiksi
Anni Vanhalan viitdskirja (2006).
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Asiakkaan asemaan vaikuttaa nimeémisen ohella se, onko hén palvelun saaja vai kuluttaja. Kuluttaja-
asiakkaan asema on korkeampi, silld hineltd odotetaan palveluista vastavuoroisuutta joko maksujen tai
verojen muodossa. Individualistinen ajattelu tuottaa asiakkaista ostavia ja valintatietoisia kuluttajia,
jotka kayttdvét sosiaalialan yrittdjien myymid tuotteistettuja palveluja (Juhila 2006, 66). Tilaaja-
tuottajamalli on esimerkki kuluttajamarkkinoista, mutta tuotteen ostajan paikalla ei ole palvelun kulut-
taja vaan hidnen edustajiensa valitsemat virkamiechet. Asiakkaalla ei ole valtaa tilata haluamiaan sosiaa-
lityon palveluita tai valtaa yli virkamiehen. Tilaaja-tuottajamallissa méérarahoilla ja budjetilla on osuu-

tensa esimerkiksi asiakkaan sosiaalityon tarpeesta tehtiviin tulkintoihin.

2.3. IDENTITEETTI

Sosiaalitydsséd asiakkaan ja tyontekijdn vuorovaikutusta jésentdvit asiakkaan ongelmien méérittelemi-
nen ja pyrkimys niiden ratkaisemiseen tai lieventdmiseen. Ongelmanmaééritykset ovat sidoksissa asiak-
kaalle muodostuvaan mindkésitykseen eli identiteettiin sekd asiakkuuden kategorioihin (Jokinen 1995,
127; Loseke 2003, 15). Lisdksi asiakkaan identiteetin rakentamiseen vaikuttaa organisaatio, kun se
asettaa vuorovaikutukseen osallistujille tietyt valmiit identiteetit (Jokinen 1995, 128-129). Sosiaali-
tyontekijélle asiakkaan identiteetti on tidmén sosiaalityon kentélld saama asiakasidentiteetti. Erotan
asiakasidentiteetin kédsitteen asiakkaan subjektiivisesta identiteetistd, jonka muodostavat biologinen ja
sosiaalinen perimi sekd yksilon minén kehitys. Sosiaalisia ongelmia tarkastellessa kategorisoidaan ja

tyypitellddn paitsi asioita ja merkityksid, myds ihmisia.

Ihmisten vilinen vuorovaikutus sisdltdé tyypittdmisen ja kategorisointien tekemisen luonnollisena osa-
na, koska ihmiselle ja kaikille elollisille on ominaista erotella havaintojaan. Semiotiikassa yksilon ha-
vainnon ymmaértdminen perustuu siihen, ettid hin kykenee jirjestimién ja tunnistamaan havaintonsa ka-
tegoriamuotojen ja -sisdltojen perusteella. Yksilon seuratessa toisen ihmisen toimintaa hin liittd4d mo-
tiiveja tdmin toimiin, ja kun ndma toimet toistuvat, tyypittelee hdn motiivit toistuviksi. Tyypitykset al-
kavat ilmetd kdyttdytymismalleina, jolloin toimijoille alkaa muodostua rooleja ja he alkavat toimia nii-
hin siséltyvien odotusten mukaisesti. (Berger & Luckmann 1994, 69) Sosiaalityolle on ominaista tyypi-
telld asiakas laadullisin ominaisuuksin esimerkiksi hankalaksi ja moraalisesti vajavaiseksi (ks. Roivai-

nen 1995, 92) tai sosiaalisesti avoimeksi. Kategorisointi perustuu asiapitoisempaan tyypittelyyn kuten
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ongelmien, idn, sukupuolen tai osoitteen mukaisiin asiakaskategorioihin. Kategorisointi pohjautuu kie-
lellisesti objektivoituihin tyypityksiin, joka tekee siitd yleisesti jaettavaa tietoisuutta kategorialuokkien

ominaisuuksista.

Asiakkaan subjektiivinen identiteetti alistuu sosiaalityon aiheeksi sitd herkemmin, mitd henkilokohtai-
semmasta ongelmasta ja terapeuttisemmasta asiakassuhteesta on kyse. Sosiologi David A. Karp (1996,
14) muistuttaa, ettd sosiaalisten ongelmien korjaamisessa pyritddn usein muuttamaan asiakkaan identi-
teettid, ja siksi asiakkaan minuuden ja hdnen kéytoksensa tarkastelu on keskeinen tyovéline. Psykoana-
lyytikko Erik H. Erikson (1968, 161) kuvaa, ettd aikuisen ihmisen identiteetti on pitkdlti menneiden ta-
pahtumien sekd yksilon saamien identifiointien tuotos, mutta samalla se on kykenevd muuttumaan so-
siaalisen toiminnan aikaansaamana. Asiakasidentiteetin nimedminen ja julkituominen muuttuu ongel-
malliseksi silloin, kun asiakkaalla on identiteettikriisi tai asiakkaan subjektiivisen identiteetin kehitty-
minen on jadnyt vajavaiseksi. Asiakkaan nimeédminen hénen tekijdroolinsa kautta on aktiivista identi-
teettiin vaikuttamista, koska identiteetti muodostuu tekemisen kautta (Erikson 1968). Identiteetin sekd
tekemisen ja tekojen suhde ovat merkittdvid sekd tyontekijille ettd asiakkaalle. Slembrouck ja Hall
(2003, 44) ymmartdvit, ettd lapsensa huoltajuuden menettineiden asiakkaiden identiteetti murtuu, kun
vanhemmuuden identiteetti viedddn heiltd pois, ja samalla heidén kykynsi toimia yleisen moraalikési-

tyksen puitteissa kyseenalaistetaan.

Bergerin ja Luckmannin (1994, 170—174) mukaan yksilon identiteetti on kiinni hdnen suhteessaan to-
dellisuuteen ja se perustuu yksilon suhteisiin muiden ihmisten kanssa. Identiteettid rakentavat niin mer-
kitykselliset toiset (engl. significant others) kuin vihemmén merkitykselliset toisetkin (emt., 114). Kai-
killa toisilla on rooli esimerkiksi yksilon todellisuuden kieltimisessé ja identiteetin hajoamisessa. Sub-
jektiivisen identiteetin sdilyminen perustuu toisten antamaan palautteeseen sekd vahvistukseen, jotka
kulminoituvat keskusteluissa. Vuorovaikutus on identiteettid yllapitdva aines, ja kieli on elementti, joka
todentaa ja tuottaa yksilon identiteettid ja hdnen todellisuuskokemustaan (ks. luvun seitsemén objekti-
vointi). Sosiaalityontekija voidaan lukea mukaan asiakkaan merkityksellisiin toisiin erityisesti silloin,
kun on kyse terapeuttisesta suhteesta seké silloin, kun tyontekija edustaa auktoriteettia. Toimeentulotu-
kiasiakkaat alistuvat tai omaksuvat toisinaan ajatuksen siitd, ettd heiddn asumisensa ja toimeentulonsa

olisi tdysin yhteiskunnan tai sosiaalityon vastuulla. Identiteettien sisdltd saattaa muokkautua ja laajen-
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tua vuorovaikutustilanteessa, jossa kumpikin osallistuja vaikuttaa niiden rakentamiseen ja niihin kie-

toutuviin merkityksiin.

2.4. VALTA

Asiakkaan ja tyontekijdn kohtaamiseen liittyy vallan késite ja ldsndolo monella eri tavalla. Valta sisil-
tyy ongelmien ja asiakkaiden maédrittelyihin ja kategorisointeihin seké asiakkaan identiteettien tuotta-
miseen. Médrittelyvalta sisdltyy tyontekijdn toimeen sekd my0s organisaation tulkintatapoihin ja toi-
mintakulttuureihin (Jokinen et al. 1995, 22). Asiakkaan ja tyontekijdn vilinen suhde on epétasa-
arvoinen, jos sitd tarkastellaan vallankdyton ndkokulmasta (mm. Jokinen 1995, 130). Karen Healyn
(2000) mukaan tyontekijén valta-asema muodostuu useiden tekijoiden vaikutuksesta. Ensiksikin, sosi-
aalityontekijoiden ammatillinen status sallii vallan kayttéjén identiteetin. Toiseksi sen muodostaa se, et-
td tyontekijoiden sosiaali- ja yhteiskuntaluokka ja status on usein asiakkaita ylempi ja timi puoltaa val-
ta-aseman luonnollista olemassaoloa. Kolmanneksi valta-asemaan vaikuttaa se, ettd sosiaalityontekijét
toimivat hyvinvointiyhteiskunnan valtuuttamina ja heidén vallankdyttomahdollisuutensa ovat olemassa

rakenteellisesti ja tunnustetusti. Asiakastyohon sisdltyvi valta on luonteeltaan implisiittista.

Sosiaality0ssd asiakkaan ja tyontekijdn roolit ovat vallankdyton suhteen epétasa-arvoiset. Asiakas on
tietoinen tyontekijdn mahdollisuudesta kéyttdd valtaa erityisesti silloin, kun kohtaaminen tapahtuu jul-
kisen sektorin organisaatiossa. TyoOntekijén tehtdvéind on puuttua asiakkaan ongelmiin ja sosiaaliseen
todellisuuteensa niin, ettd vallitsevissa olosuhteissa tapahtuu muutos. Sosiaalityontekijalld on usein in-
stituutioiden kautta legitimoitua valtaa puuttua tasa-arvoisessa yhteiskunnassa jonkun toisen ihmisen
elamddn. Valta-asema lankeaa tyontekijille toiminnan siséllon ja sille asetettujen pddmaéérien ja tavoit-

teiden myota erityisesti kontrollisuhteissa.

Lait ja sdddokset antavat tyontekijoille ohjeita, miten asiakkaan puolesta tai vuoksi tulisi toimia. Samal-
la ndma tehtdvén ja instituution luomat puitteet ja lait sitovat tyontekijdd niiden mukaisiin kdytantoihin
ja tulkintoihin. Organisaatioiden tavoitteet ja lainsddddnnolliset tehtdvét ohjaavat ja médrittdvat sosiaa-
lityon kéytintojé sisdltdpdin, kun tyontekijd omaksuu paikallisen tulkintakulttuurin (Jokinen et al. 1995,

15). Oikeudet kayttdd valtaa perustuvat lakisddteiseen ammattilaisuuteen, kun sosiaalityontekijoilta
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vaaditaan tietty madrd kouluttautumista ja todeksi osoitettavaa pétevyyttd. Valta-asema perustuu toi-
minnan sisdllon ja luonteen liséksi tyontekijan hallitsemaan tietoon. Tieto ja sen legitimoitu parem-
muus suhteessa asiakkaan tiedon méédrdadan edesauttaa valta-aseman pysymistd tyontekijilla. Tietoa ei
voi késittdd negatiiviseksi, koska ilman sitéd tyontekiji olisi avuton auttamistehtdvassiain. Tiedon hallin-
ta on tunnustettu vallan apuvélineeksi paitsi hallintakeinona myos siksi, ettd sen pohjalta toisten ihmis-

ten toimintaa pystyy ymmartdmain, ohjaamaan ja suunnittelemaan.

Sosiaalityontekijd on paitsi asiakkaan ja julkisen vallan vilissd, hin on myd6s vastuullinen seké tyonan-
tajaansa ettd asiakastaan kohtaan. Julkiselle vallalle hdn on vastuussa siitd, ettd kurjistuminen ja sosiaa-
linen epédtasa-arvoisuus lieventyisivit yleiselld yhteiskunnallisella tasolla. Asiakkaalleen hdn on vas-
tuussa siitd, ettd hin 10ytaa oikeat etuudet ja palvelut, joiden avulla asiakkaan tilanne tulisi paremmaksi
tai normalisoituisi. Vastuullisen toimintatavan myo6td tyontekijén harjoittama vallankéytto ja puuttumi-

nen asiakkaan eldmadn on oikeutettua ja perusteltua.

Sosiaalityon kdytdnndssd on nostettu ylos kisitteet, kuten osallistuminen, voimaannuttaminen, valtais-
taminen ja kumppanuus, joiden on katsottu vihentdvan kontrollointia ja tyontekijén valta-asemaa. Val-
lan madrittely auttamisen vélineeksi, eikd asiakkaan eldmédn ohjeistajaksi, on mielesténi tarpeellista.
Asiakkaalle voi muodostua taipumus olettaa, ettd joku toinen yksild, hyvinvointivaltio, sosiaalitydn
sektori tai sosiaalityontekija olisi hdnestd vastuussa. Vadristynyt oletus tuottaa inaktiivisen asiakkaan,
joka jattdd aikuisen yksilon identiteetin kehittymisen vélttaimattomat vaiheet lapikdymattd. Jos aikuisen
ihmisen identiteetti ei padse kehittyméén, yksilon on hankalaa ottaa itsestddn vastuuta. Yhteiskunnan
vastuuta yksilostd korostetaan yleisessé yhteiskunnallisessa retoriikassa erityisesti kriisitilanteissa, kun
penitdin yhteiskunnallisia toimia yksildiden hyvinvoinnin turvaamisessa sekd yhteiskunnallista vastuu-
ta syyllisyyden tunnustamisesta. Vaatimus yksilollisyydestd ja itsemédradmisestd rasittaa asiakasta, jol-
la on hoiva tarve. Tyontekijan tehtdviksi jd4 rakentaa asiakkaalle mielikuva itsestddn toimintaan kyke-
nevind ja oman eldmén haltuunottoon pystyvéni. Vastuun ottaminen omasta elamésté on tirkedd paitsi

yksil6llisen hyvinvoinnin kokemisen myds identiteetin kannalta.
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2.5. ETIIKKA

Sosiaalityon koulutuksessa kiinnitetdéin huomiota asiakkaan itsemédraamisoikeuden toteutumiseen seké
tyontekijin eettiseen suhtautumiseen asiakasta kohtaan (Healy 2000; Banks 2006). Eettinen suhtautu-
minen tarkoittaa paitsi asiakkaan 1dhtokohtien ja yksilollisyyden kunnioittamista myos sen huomioimis-
ta, ettd vastuu asiakkaasta on myds tyontekijilld, joka oppii tuntemaan asiakkaan eldméntilanteen (mm.
Banks 2006, 125). Vastuu on sitd suurempi, mitd nuoremmasta asiakkaasta on kyse. Mielestdni tdysi-
ikdisten asiakkaiden kohdalla vastuu on tasapainoilua asiakkaan vastuullistamisen ja tyontekijén vas-
tuunoton vililld. Asiakkaan hoivan tarve vaihtelee, jolloin tilanteiset arviot hoivan tarpeesta vaikuttavat
asiakkaan puolesta tekemisen mééradn. Asiakkaan tilanteen selvittimisen katsotaan olevan keino valita

ja tuottaa hénelle tarkoituksellisia sosiaalityon palveluja.

Vuorovaikutusta ja kohtaamista sosiaalitydssd sdddellddan ammattikunnallisin ohjein, ja sosiaalityon
eettiset ohjeet késitetddn sosiaalitydon kulmakiveksi. Eettisid ohjeita ovat antaneet niin kansalliset sosi-
aalialan ammattijirjestot, kuten suomalainen Talentia, kuin ylikansalliset liitotkin (mm. International
Federation of Social Workers, IFSW). Eettisten ohjeiden lisdksi sosiaalityontekijdd valvotaan kunnan,
organisaation johdon tai lddninhallituksen taholta, ja hdnen on otettava ndméa huomioon asiakassuhdetta
hoitaessaan. Eettisten ohjeiden vastinparina on vallan késite. Sarah Banksin (2006, 80) mukaan silloin,
kun tyontekijidn kontakti asiakkaaseen on suora ja henkilokohtainen, niin siind on ldsnd hyvéksikdyton

mahdollisuus. Talloin eettisen koodiston tulee médrittdd asiakkaan kanssa toimimisen tapoja.

Eettistd harkintaa tarvitaan Talentian ammattieettisten ohjeiden (2005) mukaan erityisesti seuraavissa
ristiriitatilanteissa: kun tyontekijin erilaiset roolit asiakkaan auttajana ja kontrolloijana ovat ristiriidassa
keskendén; kun asiakkaiden tai asiakasryhmien keskindiset edut ovat ristiriidassa; kun eri ammattiryh-
mien ndkemykset asiakkaan edusta ovat ristiriidassa; kun asiakkaan tai asiakasryhmén etu on ristirii-
dassa tyontekijin oman edun kanssa; kun asiakkaan tai asiakasryhmén etu on ristiriidassa organisaation
toimintatapojen kanssa; kun tydskentelyolosuhteet vaikeuttavat eettisesti kestdvéa tyoskentelyé toteut-
taa tyontekijdnd vastuullisesti organisaationsa pddmairid asiakkaiden hyviksi seka silloin, kun asiak-

kaan tai asiakasryhmén etu on ristiriidassa poliittisen paatoksenteon ja taloudellisten resurssien kanssa.



21

Juhilan (2006, 248-249) mukaan tyontekija joutuu eettisten pohdintojen eteen silloin, kun asiakkaan
puolesta tulee tehdé valintoja ja pdétoksid useiden eri vaihtoehtojen vilillad. Asiakasldhtdisyys on sosi-
aalityotd ohjaava periaate, mutta tyontekijd joutuu usein vastaamaan paitoksestdén yksin. Asiakkaalla
on velvollisuus kertoa tyontekijidlle omat merkityksensd joko kielellisesti tai ndyttdd ne toimintansa
kautta, silld vain ilmaistut merkitykset ovat tulkittavissa. Vuorovaikutus asiakkaan voi olla hankalaa tai
mahdotonta, tai asiakkaan oma tahto ei ole tarkoituksenmukaisten tavoitteiden mukainen. Jos asiakkaan

kanssa tyoskentely on vaikeaa, asiakassuhde problematisoituu eettiselld ja inhimilliselld tasolla.

Mielestini tyontekijé joutuu reflektoimaan suhtautumistaan asiakkaaseen erityisesti silloin, kun asiak-
kaan tarina nostaa ylos tyontekijdn omia kokemuksia ja niissd nousseita tunteita ja tuntemuksia. Reflek-
tointitarve johtuu toisinaan myos muista ihmisistd, kun tyotoverit, ldhipiiri sekd sivustaseuraajat kom-
mentoivat tyontekijan asiakaskenttdd. MyoOs mediassa nostetaan aika ajoin esille sosiaalityon tarpeelli-
suus ja toteuttamiskeinot. Healyn (2000) mukaan tyontekijin reflektoinnin kohteena tulisi olla etenkin
tahdonvastaisten toimien suorittamisen tavat. Talentian ammattieettisten (2005) ohjeiden mukaan:
“ammattilaisen on omista arvoistaan ja eldménvalinnoistaan riippumatta kunnioitettava ja edistettava
asiakkaansa oikeutta tehdd omat valintansa edellyttden, ettd timé ei uhkaa muiden oikeuksia tai oikeu-
tettuja etuja. Tdysvaltainen asiakas on vastuussa omista valinnoistaan ja niiden seurauksista.” Tyonteki-
jé valitsee sen, kuinka paljon hidn kunnioittaa asiakkaan itsemddradmisoikeutta arvioimalla asiakkaan

ongelmien luonnetta, asiakkaan roolia vastuunkantajana seké tdmén osoittamaa kykyéa kantaa vastuuta.

Asiakkaan tulkitseminen ja hidnen ymmartdmisensd on nykyaikana yhtd térkeédtd kuin ennenkin, mutta
sitd painotetaan erityisesti sosiaalityon kentélld ja kohderyhmissd tapahtuvien muutosten vuoksi. Sosi-
aalityon eettiset ohjeet edellyttdvit ihmisten samanarvoista kohtelua ja erilaisten asiakkaiden ihmisar-
von kunnioittamista. Monikulttuurinen sosiaalityd, monikansallisuus, marginaaliryhmien lisddntyminen
sekd yhteiskunnassa samanaikaisesti esiintyvét erilaiset arvopohjat luovat haasteita asiakastyon tekemi-
selle ja reflektoivalle arvioinnille. TyoOntekijd vertaa itseddn suhteessa toisiin, ja sopeuttaa omia rea-
gointi- ja teontapojaan muiden tai ryhmén tapaan toimia. Etiikka on mielestini kuitenkin ensisijaisesti
henkil6kohtaisesti omaksuttua asennoitumista asiakkaan asemaan ja tietoutta eldmédn kuuluvista poik-

keuksista, ja vasta sekundaarisesti se on opittu toiminta- ja tydskentelyote.
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3. Mielikuva

3.1. MIELIKUVAN KASITE JA TEHTAVAT

Kulttuuri, sosiaalinen jérjestelmé, persoonalliset tekijdt seké biologiset ominaisuudet sdételevit yksilon
kayttdytymistd ja toimintaa toimimalla suodattimina ja perspektiiveind, joiden kautta yksilo tulkitsee
maailmaa. Edelld mainitut ovat sidoksissa toisiinsa, eikd niiden vaikutusta voi erotella toisistaan. Kult-
tuurinen jirjestelmd maadritelldén jactuksi symboliseksi jérjestelméksi, joka vaikuttaa ihmisen yhteisol-
liseen toimintaan. Sosiaaliset jarjestelmat sdételevét instituutioiden, roolien ja odotusten muodostamista
ja ohjaavat sitd kautta ihmisen toimintaa. (Morris 1964, 57) Persoonalliset tekijét, kuten rationaalisuus,
intressit ja subjektiiviset kyvyt, vaikuttavat merkkien merkityksen ymmaértdmiseen ja tulkitsemiseen
sekd mielikuvien muodostamiseen. Biologinen jéirjestelmi sditelee ihmisen toimintaa ohjaamalla mer-

kitysten ymmartdmistd esimerkiksi paikallisten ja ajallisten lainmukaisuuksien kautta.

Englannin kielen latinasta juontuvan image-termin varhaisimmat esiintymét ovat 1200-luvulta, termi
tarkoitti fyysistd hahmoa ja yhdennékoisyyttd 1600-luvulle saakka. Siitd eteenpdin alkoi yleistyd sen
mentaalinen kéyttotapa eli mielikuvallinen muoto. (Williams 1976, 130—-131.) Fysiologisessa mielessi
mielikuvat sijaitsevat tajunnassa, jonka avulla aivot voivat ottaa yhtd aikaa huomioon sekd menneet
asiat (muisti), nykyhetken (sen hetkiset drsykkeet) ettd tulevaisuuden (toimintojen suunnittelu). Tajunta
ilmenee eldmyksind ja ajatuksina, ja ihmiselld on vélitdnté tietoa vain omasta tajunnastaan. Niin ollen
yksilo tietdd toisten tajunnasta vain sen perusteella, miten ndmai ilmaisevat itseddn. Mielikuvien synty-
miseen tarvitaan aivokuoren assosiatiivisia alueita. Kokonaismielikuva muodostuu lukuisista osamieli-
kuvista, jolloin koko mielikuva jostakin asiasta katoaa vain hyvin vaikeissa aivovammoissa. (Nienstedt
et al. 1993, 559-560.) Tidssd vaiheessa on tarked pitdd mielessd, ettd mielikuvat eivét ole kdsitteestdin
huolimatta kuvallisia vaan ensisijaisesti mentaalisia rakenteita: abstrakteja késityksid, tunteita, koke-

muksia, tietoisuutta ja tajuntaa hyvéksikédyttdvai ainesta.

Kenneth Boulding (1973, 6) esittdd, ettd yksilo varastoi tajunnalliseen tai keholliseen muistiinsa kaikki
tapahtumat eldméin varrelta. Mielikuvien tehtdvé on toimia henkilon kognitiivisen tajunnan rakentajana

sekd mielikuva- ja tietovarastona (Helve 1987; Rubin 1998). Psykologi Stephen M. Kosslynin (ref.
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Lindh 1987, 28-29) teorian mukaan mielikuvat maalaavat tilanteen mieleen avaruudellisessa hahmo-
tuksessa ja painuvat nédin muistiin, tai ne heréttivit aikaisempien mielikuvien yhteyksid muistivaras-
toon. Yksilon kehittyessd hin tulee tietoiseksi mielikuvistaan ja tajuaa, ettd ulkopuolinen informaatio
vaikuttaa hdnen mielikuviinsa muuttaen niiti kerta toisensa jdlkeen. Siind vaiheessa yksilo tulee kyke-

neviksi luomaan tietoisia mielikuvia my®os itse. (Helenius 2008, 26.)

Mielikuvaan vaikuttaa kohde, jonka yksilo havaitsee, kohteen merkitys yksilon kokemassa todellisuu-
dessa sekd yksilon subjektiiviset ominaisuudet eli subjekti itse. Karvosen (1997, 32.) mukaan mieliku-
va viittaa merkityksen ymmaértimiseen saatujen tietojen, viestien ja ilmenemien perusteella yksilon
omassa eldmantilanteessa ja omien tarpeiden pohjalta. Mielestini voidaan olettaa, ettd merkkien vas-
taanottajan tilanne vaikuttaa sekd merkkien havainnointiin ettd niiden saamaan merkitykseen. Tietyn-
laisesta tarkoituksellisesta tai tahattomasta merkkituotannosta ei kausaalisesti seuraa tietynlaisia mieli-
kuvia vastaanottajien mieliin, vaan ne vaihtelevat eri tilanteissa eldvien yksiloiden vililld — ja samalla-

kin ihmisellé eri aikoina.

Geir Kaufmannin (1986, 174, 182) mukaan perustason mentaaliset mielikuvat linkittyvat konkreettisiin
ja staattisiin kohteisiin, kuten olentoihin ja esineisiin, ja muodostavat ndistd tunnusmerkkisid kuvia.
Mielikuvat ovat ensisijaisesti abstrakteja ja kantavat semanttisia merkityksid, jolloin tajunta ei késittele
asioita sanoina tai kuvina. Mielikuvat toimivatkin rakenteellisena suhteena erilaisten elementtien vélilla
ja tarjoavat materiaalia erilaisten kohteiden ja elementtien arviointiin, erottelemiseen ja vertailuun (De-
nis 1991, xi). Mielikuvien sisdltdiminen tulkintojen ja selitysten avulla yksilon on mahdollista ymmartda
ja selittdd ilmidita itselleen ja toisilleen. (Helenius 2008, 26—-27) Mielikuva jostakin on olemassa jota-
kin tarkoitusta varten. Mielikuvat luovat ja rajoittavat todellisuutta sekd ohjaavat yksilon késitystd to-
dellisuudesta, kun ne vaikuttavat yksilon valintoihin, pddtdksentekoon ja toimintaan. Frederik L. Pola-
kin (1961, 12) mukaan mielikuvat vaikuttavat kaikessa yksilon ja yhteison toiminnassa, ja niilld on suu-
ri vaikutus niihin toimiin ja asioihin, jotka tehddén sekd my0s niihin, jotka jddvit toteutumatta. Boul-
dingin (1973, 25-26) mukaan yksilo ei esimerkiksi havaintoymparistossidén reagoi suoraan aistidrsyk-

keeseen siitd, mikd on nyt ndkyvissd, vaan mielikuvaan siitd, mika olisi mahdollista tapahtua.



24

3.2. MIELIKUVAN MUODOSTUMINEN

Perustasolla mielikuva syntyy yksilon havainnosta, jolloin mielikuvan muoto on peili, kuva ja laadulli-
nen samankaltaisuus havaitun hahmon tai ilmion kanssa (Mitchell 1986,10). Mielikuvaan vaikuttavat
kuitenkin my6s muut tekijit kuin suora havainto. Polititkan symboliikkaa tutkinut Murray Edelman
(1971, 2) esittdd, ettd koska ihmiselld on kyky manipuloida aisteja ja aistihavaintoja, hdn kykenee
suunnittelemaan, esittdméén syitd ja toimimaan haluamallaan tavalla, ja siksi mielikuvan muodostus on
alisteinen manipuloinnille: miten kukin haluaa nédhda ja ymmaértda kohteen. Yksilo on sekd oman ettd
muiden manipuloinnin uhri. Yksil6é voi tahtonsa avulla tai tahtomattaan yhdistdd asioita toisiinsa itsel-
leen vahingollisella tavalla. Yksilot manipuloivat muita ithmisid, jotta he saisivat jotakin hyotya itsel-
leen. Erityisesti naisia, lapsia ja heikkolahjaisia yritetddn manipuloida rakentamalla sellaisia mieliku-

via, joiden avulla ndiden ryhmien ja yksiloiden kéyttdytymistd voidaan sééddella.

Psykiatri Mardi Horowitzin (1970, 4) mukaan mielikuva on tulkinta jostakin kohteesta tai aiheesta, jo-
ka on ymmarrettdvissd henkilon yksilolliseen tietopohjaan heijastaen ja siten mielikuvan muodostus on
valikoivaa. Horowitz erottaa kaksi eri tapaa muodostaa mielikuvia. Horowitz kdyttdd ilmausta *'muo-
dostaa’ (engl. to form) silloin, kun on kyse puhtaasti psyykkisen jarjestelmén sisdisestd kuvautumisesta.
Kun kohteeseen ollaan aistimellisessa yhteydessd, Horowits kéyttdd ilmausta ’havaita’ (engl. to per-
ceive). Mielikuvat ovat yksilon toiminnan perusta, silld ne ohjaavat yksilod. Yksilo ei ole kuitenkaan
pelkdstddn itse vastuussa mielikuviensa muodostumisesta, vaan niiden muodostuminen on sidoksissa

sosiaaliseen toimintaan seké kulttuuriin.

Helena Helve (1987, 15, 17, 21-22) jakaa yksilon mielikuvan viiteen dimensioon: a) toiminnalliseksi
ulottuvuudeksi, joka muodostuu toiminnasta, harrastuksista ja eliméntavoista, b) kulttuuriseksi ulottu-
vuudeksi, johon vaikuttavat sosiaalistettu kulttuuri ja maailmankuvalliset tekijét, c) tietoulottuvuudeksi,
joka perustuu tiedolliseen késitykseen maailmasta, d) sosiaaliseen ulottuvuuteen, joka siséltdd suhteet
muihin ihmisiin seki e) eldimykselliseen ulottuvuuteen eli kokemusten ja eldmysten vaikutuksiin, kuten
tunteisiin, toiveisiin, pelkoihin ja iloihin suhteessa maailmaan nyt ja tulevaisuudessa. Mielikuvalla on
ndiden eri ulottuvuuksien kautta suora vaikutus yksilon omiin sekd hédnen itsensd ulkopuolelta omak-

sumiin intresseihin.
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Mielikuvien syntyminen ja kehittyminen liittyy paikalliseen kulttuuriin sekd sen alakulttuureihin
(Boulding 1973, 16; Tamminen 1994, 36-37). Yhteiso toimii tulkintapintana henkil6kohtaiselle mieli-
kuvan muodostukselle. Yhteisoilld on tapana muodostaa omat merkitysmaailmansa, jotka tuottavat eri-
laisia ndkdkulmia ja perspektiivejé tarkastella todellisuutta (Berger & Luckmann 1994, 100). Subjektii-
visiin mielikuviin vaikuttavat kulttuuriset ja yhteisolliset kdsitykset, tarinat ja myytit. Yhteiso heijastaa
yksilon mahdollisuuksia ja joustaa arvojen valinnassa yhteiskuntajérjestyksen sallimissa rajoissa. Fre-
derik Polakin (1961, 9—10) mukaan yksilon muodostaessa mielikuvia jostakin asiasta tai ilmiostd, hin
kuvaa omia arvoja, merkityksid ja tarkoitusperidén suhteessa kyseessd olevaan asiaan. Arvot, merkityk-

set ja tarkoitusperdt ovat 1dhtoisin yhteiskunnasta, ja sen kulttuurisesta ja sosiaalisesta perimasta.

Kirjailija ja kirjallisuustieteen professori Siri Hustvedtin (2008, 109) katkelma kuvaa hyvin mielikuvien
kulttuurista ja sosiaalista luonnetta: "Muistamisen ja kuvittelun vélilld ei ole selkeédd rajaa. Kun kuunte-
len potilasta, en rekonstruoi hinen tapauksensa “’faktoja” vaan kuuntelen ajatusmalleja, tunnelmavirtoja
ja assosiaatioita, jotka saattavat vapauttaa meidét tuskallisista toistoista ja johtaa sanoin ilmaistavaan
ymmarrykseen. Kuten Inga sanoi, me luomme itse oman kerrontamme, eikd niin luomiamme kerto-
muksia voida erottaa siitd kulttuurista jossa elimme. Mutta on aikoja, jolloin mielikuvitus, itsepetokset
tai suoranaiset valheet kdyvit omaeldmakerrasta, ja on vélttimitontd tehdé selked ero faktan ja fiktion
vdlille. Epdily on epadmiellyttdvé tunne, joka voi nopeasti muuttua epdluuloksi, ja psykoterapian intii-
missd tilanteessa se voi olla melkein vaarallista. Huhtikuussa aloin tuntea tiettyd epdvarmuutta neiti L:n

suhteen ja nyt tiedostan, ettei kyse ollut vain hdnessd vaan myds minussa tapahtuneesta muutoksesta.”

Yhteisollisiin kasityksiin sopeutuminen palkitaan ryhméan kuuluvuudella. Yhteiso vélittdd maailman-
ja kulttuurinkuvia jisenilleen perinteiden, tapojen, kayttdytymiskoodien ja sanattomien ohjeiden omak-
suttamisella. Yhteiso rajaa ne reunaehdot, jotka luovat ja rajoittavat yksilon todellisuutta ja sddtelevit ja
ohjaavat asenteita kanssaihmisiin. (Mead 1968, 30) Yksilon on mahdollista samaistua sosiaalisiin tyy-
pityksiin tiysin (Berger & Luckmann 1994, 106). Harvinaisempi yhteisollisten késitysten syntytapa on
yksiloiden muodostamat mielikuvat, jotka muuttuvat yhteisollisiksi kisityksiksi jostakin asiasta. Nai-
den pohjana on yksilon tarve, jonka hdn pystyy projisoimaan yhteison sen hetkiseen tarpeeseen, tisti

ovat esimerkkeind radikaalit tai vékivaltaiset ideologiat, politiikat ja toiminnat.
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3.3. MIELIKUVAN JOUSTAVUUS

Mielikuvien olemukseen kuuluu olennaisimpana se, ettd ne ovat jatkuvan muutoksen alaisena, ja siksi
vain muutamaa mielikuvaa voidaan pitdd pysyvand. Mielikuvien ajatellaan usein olevan jos ei itse to-
dellisuuden kuvia, niin ainakin todellisuuteen perustuvia, ja ettd niiden taustalla olisi jotakin konkreetti-
sesti todellista. Mielikuvat voivat perustua todellisten tapahtumien tai esineiden lisédksi myds sellaisiin
asioihin, jotka eivit ole olemassa, jotka ovat joskus olleet olemassa, joiden epiilldén olleen olemassa
tai joita odotetaan tulevaksi. Mielikuvan sisdllollinen joustavuus perustuu sekd muistikuvien epavar-

muuteen, kertojan epéluotettavuuteen sekd kertojan ja kuulijan erilaisiin intentioihin kertoa ja kuulla.

Bergerin ja Luckmannin (1994, 31-32) mukaan todellisuudessa on useita eri tasoja, joista arkieldmén
todellisuus on luotettavin, koska se ilmenee valmiiksi objektivoituna jérjestelménd, jolla on todisteen
kaltainen asema. Nyt-hetki muodostaa tietoisuuden reaalisisidllon, mutta eldmismaailman todellisuus si-
sdltdd myos 1lmiditd nyt-hetken ulkopuolelta kuten motiivit ja suunnitelmat muuttaa todellisuuden
muotoa (Berger & Luckmann 1994, 32). Ndam4 intentionaalisuudet vaikuttavat mielikuvien muodostu-
miseen suunnitelmien ja hyvien aikomusten muodossa. Useat ihmisten vélisessd kanssakdymisessi
esiin tulevat mielikuvat ovat todellisuuden vaihtoehtoisia muotoja. Itse kukin on eldmissdin huoman-
nut, kuinka jotkut ihmiset suunnittelevat, toivovat, uskovat ja manipuloivat itsedén ja muita ihmisid us-
komaan omaa mielikuvaansa todellisuudestaan oikeaksi. Konkreettisessa havainnoinnissa aiheensa
saavia mielikuvia ei yleenséd kyseenalaisteta, mutta aineettomasti objektivoituja, kuten puheen tasolla

kisityksid todellisuudesta, voidaan arvioida oikeiksi tai vadriksi.

Mielikuvaa on mahdollista muuttaa tietoisesti, tiedostamatta, ajan kanssa tai jonkin vaikuttimen johdos-
ta. "Nykyhetki muokkaa kaiken aikaa muistojamme — muisti ei ole vakaa vaan muuttuva” (Hustvedt
2008, 176). Yksilon mielikuvien varasto on jatkuvassa muutostilassa. Mielikuvien joustavuus johtuu
siitd, ettd mielikuvat perustuvat yksilon arvoihin, pelkoihin ja toiveisiin, lisdksi niihin vaikuttavat yksi-
16n kokemuspohja, tieto, ymmarryksen taso, kyky lukea yhteiskunnallista kehitysté ja tapahtumia sekéa
kyky unelmoida, kuvitella, aavistaa tai uskoa. Yksilo itse muuttuu kaiken aikaa, ja siksi mielikuvien

muuttuminen on monen tekijén vaikutuksen tulos.
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3.4. ELAMISMAAILMA MIELIKUVIEN PERUSTANA

Ihmiset pitdvat usein mielikuvaansa maailmasta tai jostakin tietystd aiheesta todellisuutena (Toivonen
& Kiviaho 1998, 13), mutta yksilo omaa pelkédn mielikuvan todellisuudesta. Yksilé on kiinni todelli-
suudessa eldmismaailmallisen suhteen kautta. Tdma tarkoittaa, ettd ruumiillinen ihminen on yhteydessa
objektiiviseen todellisuuteen hiantd ympérdivin tietoisen, sosiaalisen ja henkisen todellisuuden lédvitse.
Yksilo késittdd todellisuudeksi oman kulttuuris-sosiaalisen maailmansa objektiivisen todellisuuden si-
jasta. Ymmarrédn asian niin, ettd subjektiivinen todellisuus rakentuu eldmismaailmallisten kokemusten
kautta, kun ne varastoituvat yksilon mieleen tajunnallisina kuvina, tunteina, tietoina ja reaktioina. Yksi-
16n mieleen varastoituneet mielikuvat luovat yksilolle edellytyksid synnyttdad kisitteitd, méaritelmié ja

tietoisia kausaalisuhteita omasta todellisuudestaan.

Kokemus todellisuudesta sekd sen menneestd, nykyisestd ja tulevasta muodosta on sidoksissa yksilon
subjektiiviseen eldmismaailmaan. Elimismaailma on se objektiivisen todellisuuden aktuaalinen® toteu-
tuma, joka koskettaa kutakin yksilod. Eldimismaailma on yksilon toiminnan aikapaikka ja sen objektii-
viset puitteet muodostuvat yksilon kadyttdmaistd maantieteellisestd paikkatilasta. Eldmismaailman (saks.
Lebenswelt; engl. Lifeworld) kisite perustuu fenomenologien Edmund Husserlin, Hubert Dreyfusin ja
Jiirgen Habermasin toihin. Husserlin (1985, 15) mukaan aktuaalisen objektiivisen maailman muodos-
tama todellisuus sisdltdd kaiken mité on, ja sen siséltdmét kohteet jdsentyvét sen osiksi. Ei ole olemassa
yhtd ainoaa totuutta tai ndkemysté todellisuudesta, vaan siitd on olemassa useita viitteitd ja kuvauksia.
Kaikki mahdolliset maailmat sisdltyvét objektiiviseen todellisuuteen, ja subjektiivinen ndkemys siitd on
vain yksi muiden joukossa. Eldmismaailma tarkoittaa sitd osaa objektiivisesta todellisuudesta, joka
koskettaa kutakin yksilod ja jonka kautta kukin yksilo tulkitsee todellisuutta. Eldmismaailma on ha-
vainnoijan sosiaalinen, yhteis6llinen ja tajunnallinen maailma, joka sijoittuu tiettyyn aikaan ja paik-
kaan, se on "maailma kuten sen ndemme” (engl. world as we see it) sekéd “elettivd maailma” (engl.

world as lived). (Helenius 2008, 22)

% Aktuaalinen tarkoittaa toteutunutta, todellista ja todentunutta. Objektiivinen todellisuus aktualisoituu eli todentuu subjek-
tiivisten selitysmallien avulla. Muiden muassa matematiikkaa ja historiaa pidetdén tulkinnallisina tieteina.
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Eldmismaailma kattaa suoraan ja vilillisesti aistittavan havainto- ja kokemisympaériston, ja myos tutki-
muksen pédkisitteet sijoittuvat sen alle. Peircen (1985, 169) mukaan kaikki, mikd on yksilolle 1dsni
olevaa, on fenomenologisesti subjektiivista eldmismaailman havainnointia, ja samalla tdma l4sné oleva
olevainen on olemassa objektiivisessa todellisuudessa ilman subjektia. Ymmaérrdn asian niin, ettd kasi-
tehierarkkisesti objektiivinen todellisuus on ylemmén tason késite kuin eldmismaailma, koska jilkim-
maéinen on sidottu aktuaaliseen todellisuuden aikapaikkaan. Aktuaalinen todellisuus vaikuttaa kaikkien
samassa aikapaikallisessa tilassa olevien yksildiden objektiiviseen todellisuuteen samalla tavoin, mutta
eldmismaailman muodostuminen ja kokeminen ovat sidottuja subjektiivisiin tulkinta- ja merkitysmal-

leihin.

Eldmismaailman puitteet muodostuvat objektivismin ja subjektivismin periaatteiden mukaisesti. Aktu-
aalinen maailma on rakentunut merkeistd, ja thminen saavuttaa tietoisuuden siitd kokemalla ja tunnis-
tamalla merkkien olomuodot ja niiden véliset suhteet. Ihminen ymmaértdd merkit kategorisoimalla ja
kasitteellistamélld ne. Thmisen kyvyt kisittdd objektiivista todellisuutta ovat illuusioiden, virheellisen
havaintokyvyn, emootioiden sekd persoonallisten ja kulttuuristen ristiriitaisuuksien raskauttamat. Mie-
likuvat eldmismaailmasta muodostuvat, koska ihminen luottaa aisteihinsa. Hin toimii intuitionsa perus-
teella ja antaa tunteiden ohjata toimintaansa. Lisdksi siithen vaikuttaa se, ettd ihminen kykenee kaytti-
méédn mielikuvitustaan ja kuvittelemaan. Relativismi puoltaa yhden maailman oletusta, mutta mahdolli-

sia maailmoja ja todellisuuksia on lukuisia.

Berger ja Luckmann (1994, 111-120) kisittavét sosiaalisen objektiivisuuden sekd subjektiivisesti to-
dellisten merkitysten kehykseksi symboliuniversumin, joka siséltdd koko yhteiskunnallisen historian ja
yksilon eldménkulun arkipdivét, mielikuvat ja unet. Symboliuniversumi pitdd sisallaéin kaikki todelli-
suuden saarekkeet: tiedon, sosiaaliset roolit, rajatodellisuuden objektiivisen todellisuuden nidkymaétto-
missd, identiteetin rakentumisen, vuorovaikutuksen, historian ja muistot, instituutiot sekd sosiaalisessa
vuorovaikutuksessa tapahtuvan objektivoinnin. Symboliuniversumi on kognitiivinen rakennelma, jonka
yksilé omaksuu omassa yhteiskuntatodellisuudessaan selviond, ja jota vasten yksilo vertaa ja heijastaa
toisten symboliuniversumeita. Yksilo lukee toisten symboliuniversumit vertailuasetelman vuoksi usein
ongelmallisiksi todellisuuksiksi ja joka tapauksessa yksilo ymmaértdéd ne vieraiksi oman todellisuutensa
kasitteille ja aineksille. Sosiaalinen konstruktionismi hylké4 ajatuksen yhtendisestd sosiaalisesta todelli-

suudesta, josta olisi mahdollista saada objektiivista tietoa.
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Kulttuurin ja sosiaalisen todellisuuden vaikutus yksilon todellisuuden muotoon on kiistdméton, mutta
ilman tajunnallisbiologista perustaa yksilon ei ole mahdollista muodostaa tajunnallisia ajatuksia saati
todellisuustulkintoja. Kognitiotieteissd todellisuus ajatellaan hermoston muodostamaksi rakenteeksi,
joka saa muotonsa aistien saamasta jatkuvasta informaatiosta (Marks 1986, 226-227). Kulttuuri ja sosi-
aalinen todellisuus vaikuttavat todellisuuden tajuttavuuteen, mutta sen perusta on ensisijaisesti hermos-
tollisessa jarjestelméssd, jonka muodostavat yksilollinen havaintokyky, tietoisuus sekd kuvittelukyky.
George Lakoff ja Mark Johnson (1999, 108-109, 114) ovat kehitelleet lihan filosofiaa, joka myontda
thmisen késityskyvyn riippuvan ruumiillisuudesta ja ihmisen evoluutiosta. Myos Erik H. Erikson
(1968, 73) kuvaa ihmisen eksistenssid biologiseksi, sosiaaliseksi sekd egon prosessiksi. Biologinen
prosessi sisdltdd eliménkierron sekd organismin tasot. Sosiaalinen prosessi siséltdd kulttuurin, maantie-
teellisen ja historialliset tasot. Egon prosessit perustuvat persoonallisuuteen seké jatkuvuuden suhteissa

aktuaalisten muiden kanssa.

Subjektiivisia selityksid, kuvauksia ja totuuksia jollekin asialle tai ilmidlle on useita, ja ne kaikki ovat
oikeita, koska ne perustuvat ruumiilliseen ymmartdmiseen. Kukin yksilollinen selitys perustuu siihen,
ettd se ovat katsottu yksilollisestd perspektiivistd. Lihan filosofiassa todellisuutta ei jaeta objektiiviseen
todellisuuteen ja eldmismaailmaan, vaan olevaisten biologis- ja ruumisperustainen havainnointi pitavét
namd ulottuvuudet kiinni toisissaan. Lihan filosofia perustuu pragmatismiin, joka ei kiistd ihmisen bio-
logisen rakenteen olemassaoloa eikd luonnonympariston vaikutusta ihmisen toimintaan, vaan ndiden
tekijoiden oletetaan asettavan rajat sille, minkélaisia tulkintoja ihminen on ylipdétdnsi kykenevd muo-

dostamaan ja kommunikoimaan (Heiskala 2000, 123).

Yksilolliset erot ovat todellisuustulkintojen perustavin olemus ja erot niissd johtuvat sekéd kulttuurista,
sosiaalisesta todellisuudesta ettd yksilon kognitiivisbiologisesta kehityksestd. Erik H. Eriksenin (1968,
229-230) mukaan kisite “todellisuus” tarkoittaa yksinkertaistettuna mukautumista aktuaaliseen todelli-
suuteen, mutta késite on haavoittuva erilaisille konnotaatioille. Todellisuuden muodostuminen voi-
daankin késittda tapahtuvan pitkilld janalla: todellisuudeksi voidaan kisittdd yhteisesti todeksi kidsitetty
mielikuva maailmasta, jonka mukaan pyritddn toimimaan ja eldmaién, tai todellisuudeksi ymmarretdan

yksilon késitys siitd, miten selvitd eldmaistd ilman suuria konflikteja muiden kanssa.
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Mielikuva todellisuudesta perustuu eldmismaailman havainnointiin. Havainto on pelkéstddn subjektin
elimys (Husserl 1985, 37), mutta havaitun kohteen merkitykseen vaikuttavat tekijit tulevat yksilon ul-
kopuolelta. Yhteisollinen sosiokulttuurinen taso ja niiden perimé vaikuttavat yksil6llisen havaintoky-
vyn kehittymiseen ja merkitysten avautumiseen, koska havaintokyky kehittyy sen mukaisesti, millaiset
mahdollisuudet yksilolld on ollut olla osa jotakin yhteisdd. Yksilon oma persoona kehittyy sen mukai-
seksi, miten lapsi 16ytdd sen tiedon, millaiseksi hén voi kasvaa, tulla ja kehittyd (Erikson 1968, 115).
Bergerin ja Luckmannin (1994, 62—63, 79) mukaan yksilon minuuden muodostuminen tapahtuu orga-
nismin kehittymisen mukana sosiaalisessa prosessissa, jossa sosiaalinen ympdristd vélittyy merkityk-
sellisten toisten kautta. Tdmdn ndkemyksen mukaan ithminen tuottaa itsensi sosiaalisessa vuorovaiku-

tuksessa.

Kieli, jota kdytetddn ajatusten objektivointiin seki kielen avulla rakentuva kognitiivinen koneisto jér-
jestidvit maailman esineiksi ja asioiksi, jotka yksilo kokee todellisuudeksi. Peircen (ref. Pietarinen, tu-
lossa) mukaan kaikki ajattelu eli dlyllinen kognitio ruumiillistuu merkeissé, jolloin merkit ovat ajatte-
lun perusta. Kognitiiviset ajatukset eivdt perustu pelkastiddn tietoon vaan myos muihin l&hteisiin kuten
tunteisiin ja aisteihin. Lakoffin ja Johnsonin (1999, 105) mukaan sanan vihred” merkitys vaikuttaa tie-
toiseen ajatteluun, joka nostaa havainnon johdosta ylos yksilon aiemmat vihreddn vériin liittyvét koke-
mukset. Namé kokemukset liittyvit tiettyihin kohteisiin kuten ruohoon. Havaintotilanteessa ruohon voi
lukea toisenkin vériseksi kuten keltaiseksi. Kuitenkin yksilo yhdistdd ruohon ja vihreédn toisiinsa hel-
pommin kuin ruohon ja keltaisen. Maailman ja todellisuuden havainnointi, ymméirtdminen ja tulkitse-
minen ovat riippuvaisia sekd aineellisista ja biologisista tekijoistd, kulttuurillisista tekijoisté ettd yksilon

kognitiivisista ja sisdisisté, persoonallisista tekijoista.
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4. Merkit todellisuuden perusyksikkoina

Muodostan késityksen ja ymmaérryksen asiakkaan sosiaalisen todellisuuden tilanteesta tarkastelemalla
asiakkaan lahettimid merkkejé, tunnusmerkkejd, poikkeamia ja selityksid. Asiakkaan ldhettimid merk-
keja ovat esimerkiksi puhe, sanat, eleet, ilmeet, asiakkaan vaatetus sekd olemus. Asiakkaan todellisuu-
desta kertovia merkkejd ovat myds erilaiset todistukset, tositteet ja dokumentit. Edelliset luokittelen
tiedoksi, joka vaikuttaa késitykseeni uudesta asiakkaasta, ja tiedoksi joka vahvistaa tai muuttaa késitys-
tdni vanhasta asiakkaasta. Tarkastelen asiakasta myds siksi, ettd voin valittdd késitykseni hdnestéd esi-
merkiksi dokumentoinnin avulla seuraavaa asiakaskdynti tai seuraavaa sosiaalityon tehtévaa tai toimi-
pistettd varten. Viestinndllisen todellisuuden perusyksikoksi eli merkiksi médrittelen tutkielmassa peir-

celdisen, pragmaattisen semiotiikan merkin.

Semiotiikka on merkkejd, merkkijdrjestelmii ja niiden tuottamista ja kayttod tarkasteleva tiede, joka on
saanut nimensd kreikan kielen merkkid kuvaavasta sanasta sema (engl. sign). Charles Morrisin (1971,
335) mukaan merkkiprosessit ovat kuuluneet ihmisen eldmédn alusta ldhtien kielessd, retoriikassa ja
logiikassa. Lansimainen semiotiikka on saanut alkunsa antiikin Kreikasta. Esimerkiksi Hippokrates
kaytti késitettd merkki kuvatessaan fysiologisia oireita. Stoalaiset ja epikurolaiset tutkivat empirismin
ja metafysiikan vilistd ongelmaa, ja selvittivit mitkd merkit antavat tietoa todellisuudesta, joka on ole-
massa ilman havaintomaailman rajoituksia. Merkkejd kéytetdén edelleen tauti- ja hiiridluokituksissa,
diagnooseissa ja oirelistoissa, joissa luokittelut perustuvat sithen kuuluvien merkkien lukemiseen ja
tunnistamiseen. Léadketieteellisid merkkejd ovat esimerkiksi kuume, kipupisteet, ihomuutokset ja muut

poikkeamat, joiden avulla ld4kéri diagnosoi potilaan taudin.

Charles Morris (1971, 302) jakaa semiotiikan pragmatismiin, semantiikkaan ja syntaktiikkaan. Pragma-
tismi kisittelee merkin alkuperéd, kdyttotapoja ja vaikutusta, semantiikka tutkii merkin merkitysté kai-
kissa merkitsemisen tavoissa ja syntaktiikka késittelee merkkikombinaatioita. Yleisemmin kéytetty ja-
ko semiotiikassa on jako pragmatismiin ja semiologiaan. Pragmatismin klassikko on yhdysvaltalainen
filosofi Charles Sanders Peirce (1839-1914), joka péddtyi omaan merkkiteoriaan. Peirceldinen se-
miotiikka kisitetddn kategorisoivaksi ja anglosaksiseen loogiseen positivistiseen traditioon kuuluvaksi.
Pragmatismin toisena klassikkona pidetdédn Charles Morrisia (1901-1979), joka l&dhensi semiotiikkaa

kayttaytymistieteisiin. Pragmatismin mukaan kielen ulkoiseen maailmaan liittyvét kdytdnnot vaikutta-
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vat ilmauksen merkitykseen. Merkitys 10ytyy niistd tavoista, jotka synnyttdvdt dialogisia ja kommuni-
katiivisia rakenteita ja vaikuttavat niihin (Pietarinen & Snellman 2008). Merkkiteoria on viline, jolla
lahestyd tarkasteltavaa kohdetta. Merkkiprosessissa annetaan jotakin jollekin (engl. The act of giving
something to someone) ja siksi Peirce késitti merkkiprosessin sisdltdivin my0s vélittdjan (Morris 1971,

337-338). Arsykkeen ja vastineen viliin tarvitaan vilittiva tekiji eli tulkinta.

Mielestdni sosiaalisen konstruktionismin késitteet, kuten objektivointi, merkitys, kategorisointi ja tyy-
pittely, ovat sukulaissuhteessa semioottisten vastinpariensa kautta. Tutkielmassa en ole asettanut ndiden
eri tieteenalojen rinnakkaisten kasitteiden vilille ristiriitoja, vaan olen kéyttanyt selitysmalleja rinnak-

kain ja limittdin.

4.1. PEIRCEN MERKKIKOLMIO

Kuten olen edelld maininnut, kdsitdn asiakkaasta havaittavat ja aistittavat aiheet ja ainekset tutkimuk-
sessa merkeiksi. Asiakasty0ssd ja yleensdkin vuorovaikutustilanteessa havainnoitavia merkkejid ovat
Veli-Matti Toivosen ja Matti Kiviahon (1998) mukaan toisen ihmisen asento, eleet, liikkeet, ilmeet,
kdytds, hengitys, ddnensdvyt, intonaatio, ddnen voimakkuus, puheen tempo, tauot, rytmi, fyysinen li-
heisyys, kosketus, ulkonidkd, pukeutuminen ja katsekontakti. Sosiaalitydssé tiarkedksi aistittavaksi mer-
kiksi nousee myds huoli, joka nousee asiakkaasta ilman, ettd asiakas itse sitd suoraan kertoo. Merkit
voidaan jakaa sanattomiin ja sanallisiin, mutta usein ndiden kahden merkkityypin ldhettiminen ja vas-

taanottaminen kulkee samanaikaisesti rinnakkain.

Merkin olemus perustuu kolmikkosuhteeseen merkin (sign), kohteen (object) ja mentaalisen tulkinnan
(mental interpretant) vililla (Peirce 1965 vol II, 156). Peircen merkkikolmio on kuvassa 2 vasemmalla
puolella, ja oikealla puolella olevassa kuviossa mustalla osoitettu alue on se kohta kuviossa, johon
kolmio liittyy. Oikeanpuoleinen kuvio on pienoismalli luvussa yhdekséin esitellystd mallista, joka ko-
koaa lukujen nelja—kahdeksan sisdllot yhteen mielikuvien muodostumisen kehéksi. Pienoismalli on lii-
tetty kaikkiin kuviin 2—8. Keskuskolmio on lépi tutkielman sama, mutta luvussa 4.2. Peircen merkki-
kolmion kulmista se, jota nimitetdén késitteelld merkki, sijaitsee samassa kohtaa, kuin sen luvun késite

ikoni. Tdmaén olen katsonut voivani tehdd sen vuoksi, ettd merkin kasite on kolmitasoinen eli ikoni on



33

merkin alakésite. Pddllekkéisyys selittyy my0s silld, ettd ndin olen rakentanut lopullisesta mallista yh-

tendisemman kokonaisuuden.

Kaésitteend merkki mééritellddn semiotiikassa usealla eri tavalla: Merkki on olemassa suhteessa sen
kohteeseen ja sen tulkintaan; merkki on mika tahansa, mikd méérittelee (determine) jotakin, joka viittaa
johonkin kohteeseen, joka sijaitsee aktuaalisessa todellisuudessa ja sitd kautta eldmismaailmassa. (Peir-
ce 1991, 239.) Marcel Danesi (1993, 7) tarkentaa kasitteitd seuraavasti: merkkid kéytetddn esittimain
jotakin toista, kohde on se mihin merkill4 viitataan ja tulkinta on subjektin ymmarrys ja reaktio merkin

synnyttdiméadn assosiaatioon.

Kohde

Tulkinta Merkki

Kuva 2. Peircen pragmaattinen merkkikolmio

Kullakin merkilld on oma koostumuksensa, joka ilmenee paitsi merkin olemuksen ja ominaisuuksien
tasolla, myds subjektiivisesti. Merkin subjektiivinen koostumus tulee esiin esimerkiksi puheessa, jossa
kerrotaan jotakin aiheena olevasta kohteesta. Eri yksilot kertovat saman tarinan omiin mielikuviinsa pe-
rustuen ja tarinat voivat siksi erota toisistaan suuresti. Asiakas vaikuttaa ldhettdmiinsd merkkeihin ta-
vallaan puhua, muodostaa lauseita tai valita sanoja. Késittelen 1dhettdjan vaikutusta ldhetettaviin merk-
keihin tarkemmin luvussa seitsemén. Vastaanottajan tulkinta kohteesta muodostuu omanlaisekseen,
kun tdmai tdydentdéd havaintoa aikaisemmalla tietoisuudella ja tiedostamattomalla aineksella. Vastaanot-

tajan vaikutusta merkin tulkintaan kasittelen tarkemmin luvussa kahdeksan.
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Peircen mukaan merkkien tarkoitus on “kommunikoida ideoita” ja ettd merkit ovat "kommunikaation
vilittdjén laji”. Kieli ja puhe ovat kommunikaation muotoja, ja kun kaikki kommunikaatio tapahtuu
merkeilld, niin puheen monet muodot ovat merkkeja ja niiden tulkintaa. Merkkien luominen ja ldhetta-
minen on kommunikointia ldhettdjin ja vastaanottajan vililli. Amerikkalaisen semiootikon Thomas A.
Sebeokin (1991, 22, 29) mukaan kommunikaatio on eldmén kriteeri; se on muutoksia ja reaktioita aihe-
uttavien vaikutteiden vilittimistd yhdeltd elaménsysteemin osalta toiselle ja siind vilitettdvit vaikutteet
ovat merkkiviestejd. Merkkien ldhettdjat Sebeok (emt. 26—27) listaa orgaanisiksi ja ei-orgaanisiksi ja

merkit materiaalisiin ja aineettomiin.

Viestien eli merkkien muodon perusta on semiotiikan padasia. Lahettdjdn suorittama viestin muotoilu
ja pakkaaminen (encoding eli koodaus), vastaanottajan suorittama viestin purkaminen ja prosessointi
(decoding eli koodauksen purku) seki viestin sisdllon ja koodin (code) vaikutus merkkien merkityksen
avautumiseen, ymmartimiseen ja tulkintaan pohjautuvat kaikki merkkiteoriaan. Mark Gottdiener
(1995, 7) selittdd koodin olevan sosiaalisesti sovittu sddntd asioiden yhdistelemisestd merkitystasolla.
On hyvd muistaa, ettd jo koodausvaiheessa merkin merkityksen tunnistamisessa on otettava huomioon
intersubjektiiviset tekijit. David A. Karp (1996, 14) rajaa sosiaalisesti merkityksellisiksi merkeiksi, ta-
pahtumiksi ja tilanteiksi vain ne merkit, jotka vaikuttavat ihmisten véliseen kanssakdymiseen, silld ne
siséltdvit merkityksellistd tietoa ja johtavat vastavuoroisen kommunikaation syntymiseen. Merkin mer-
kitys muodostuu subjektiiviseksi, mutta sen muodostamiseen vaikuttavien tekijoiden tulkinnat saavat
aineksensa tulkitsevan yksilon ulkopuolelta. Merkityksen tulkinta voi tdmén vuoksi muodostua irral-

laan ldhettdjin tarkoittamasta merkin siséllosta.

Perusoletukseni on, ettd tyontekijan on mahdollista muodostaa mielikuva asiakkaasta. Tama edellyttaa,
ettd asiakas ja tyontekijd omaavat suhteellisen samankaltaisen merkki- ja koodivaraston ja voivat
kommunikoida keskenddan ymmarrettdvasti. Toisten asiakkaiden ymmartdmien on helpompaa kuin tois-
ten. Robert D. Hare (2004, 113—129) tuo esille kirjassaan I/man omaatuntoa joitakin asiakastydskente-
lyd rajoittavia tekijoitd. Hare on tutkinut psykopaatteja ja luokitellut muiden muassa psykopatian piirre-
listan (engl. Hare Psychopathy Checklist—Revised PCL-R). Piirrelistaa kdytetdin monissa maissa van-
kiloissa sekd mielenterveys- ja sosiaalialalla. Kirjassaan Hare kuvailee psykopaateille tyypillisid toi-

mintatapoja viestintitilanteissa. Haren mukaan psykopaattien kanssa tydskentelevit eivét voi olettaa
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tulkitsevansa oikein ndiden ldhettdmiid viestejd, koska psykopaatin ja tyontekijén koodien varasto ei ole

yhteneviinen.

Haren mukaan psykopaattien ldhettdmien viestien tulkintaa vaikeuttavat muiden muassa seuraavat sei-
kat: a) Psykopaateille on ominaista kéytti4 ristiriitaisia ilmauksia puheen ja aiheen sisélld, he myos yh-
distelevit sanoja védrin toisiinsa tai konteksteittain. b) Psykopaatilla on rajoittunut kyky ymmartia
esimerkiksi tunteista kertovien sanojen sisdltod ja merkitystd, koska hin ei koe tunteita samalla tavoin
kuin muut tai ei tunne ollenkaan. Psykopaatin puhe on kirjaimellista, eikd synnytd kuulijassaan ymmar-
rystd tai samaistumisen tunnetta, vaan pikemminkin himmentié. c) Psykopaatit valehtelevat kaikesta,
mutta liittdvat usein kertomukseen totuuden palasia, jolloin kuulijan on vaikea tunnistaa, mika osa on
totta jos ollenkaan. d) Psykopaateille on tyypillistd poukkoileva ja ristiriitainen kerronta jopa saman
vastauksen sisélld, sekéd aiheesta poikkeamiset. ) Psykopaatti saattaa vastata aiheen vierestd, koska ei
ymmarrd alkuperdistd kysymystd. Psykopaatti-esimerkki on ehkd &drimmdiinen tapa selittdd tulkinnan
haasteellisuutta, mutta esimerkiksi luonne- tai persoonallisuushiiridisten asiakkaiden kanssa tydskente-

ly on tuskin vierasta sosiaalialalla tydskenteleville.

4.2. PEIRCEN MERKKIEN LUOKAT

Peirce (2001, 416—424) jakaa merkit kolmeen eri luokkaan: ikoneihin, indekseihin ja symboleihin (ku-
va 3), kuten mainitsin edellisen luvun 4.1. alussa. Merkkitasolla tarkoitetaan merkkien luokittelua mer-
kin ja sen kohteen vilisen viittaussuhteen tasoihin. Symbolisuus, indeksaalisuus ja ikonisuus eivét ole
toisensa poissulkevia luokkia, vaan rinnakkain vaikuttavia saman merkin osatekijoitd, jolloin esimer-

kiksi symbolin ymmaértdminen edellyttdd merkin indeksaalisuutta ja ikonisuutta.
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Ikoni Indeksi

Symboli

Kuva 3. Merkkiluokat

IKONI

Ikoni on viite aineksesta, josta kohde koostuu, lisdksi se viittaa kohteeseen merkitsemaéllé sitd oman
olemuksensa kautta. Jos merkilld ei ole kohdetta, merkki ei voi olla ikoni. (Peirce 1965 vol 1I 143;
Peirce 1991, 239.) Ikonin muoto ja sisdltd vastaavat toisiaan, ja ikoni ilmaisee samankaltaisuutta tai
analogiaa. Ikonisen merkin ominaisuudet ovat laadullisia tai metatason samankaltaisuuksia esittiménséi
kohteen kanssa. Se ei ole vastakkainen millekddan muulle asialle, vaan ikonisten merkkien tulkinta pe-
rustuu ominaisuuteen tai tunnuspiirteeseen niiden olomuodossa. Pienikin muutos ikonisen merkin il-
menemissd voi muuttaa sen toiseksi ikoniksi. Nimedisin asiakkaan ldhettiméksi ikoniseksi merkiksi
jonkun kuvallisen artefaktin kuten likaiset vaatteet, viinapullo tai pankkitosite. Ikoniset merkit voivat
sisdltdd myos auditiivista, kosketukseen ja tuntoaistiin perustuvaa tai asentotunnollista informaatiota
(Pietarinen, tulossa). Ikonien tunnistaminen perustuu yleiseen arkitietoon ja faktoihin, joiden mukaan

ikonin merkitys tunnetaan.

INDEKSI

Indeksiset merkit viittaavat kohteeseen olemassa olevan yhteyden kautta. Indeksinen merkki perustuu
kausaalisuhteeseen, jolloin merkki ja sen kohde jakavat jonkun asian keskenddn (Tarasti 1980, 6; Mik-
konen 2005, 30). Peirce (1965 vol II, 142—-143) selittdd, ettd kun kausaalisuhde on eksistentiaalinen,

niin jokin osa kausaalisuhteesta on nékyvissd merkissé. Indeksi viittaa kohteeseensa muuten kuin laa-
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dullisten ominaisuuksien kuten samankaltaisuuden kautta. Kausaalisuhteessa on kyse loogisesti tai bio-
logisesti pitevistd suhteesta asioiden vililld tai yhdistettdvissd olevien ilmididen keskindisestd suhtees-
ta. Indeksaalisuus tarkoittaakin jatkuvuutta merkkitasojen vélilld. Ymmérrdn jatkuvuuden tdssd yhtey-
dessd esimerkiksi tajunnallisena assosiointina ja yhdistelemisend laajempaan yhteyteen. Indeksinen
merkki voi olla esimerkiksi musta silmé, joka viittaa vékivaltaan, kdmpelyyteen tai tapaturmaan. Edel-
lisen kohdan ikoninen merkki ’likaiset vaatteet’ viittaa indeksisend merkkind puutteellisiin pesumah-

dollisuuksiin, asunnottomuuteen tai tapaturmaiseen likaantumiseen.

Indeksisten merkkien tunnistaminen perustuu intuitioon, kokemukseen, hiljaiseen tietoon, vaistoihin ja
mielikuvituskykyyn. Ndin on erityisesti silloin, kun on kyse sanattomien viestien tulkitsemisesta. In-
deksiset merkit jaavit usein tunnistamatta, jos niiden havainnointiin ei varsinaisesti pyritd. Esimerkkina
voidaan esittdd se, kuinka vékivallantekojen jidlkeen mediassa haastateltu ldhipiiri ja tuttavat ovat yllat-
tyneitd tapahtuneiden tekojen luonteesta ja tekijdstd. Mielestdni ammattilaisuus perustuu indeksisten
merkkien ymmartdmiseen, niiden tunnistamiseen ja niiden kautta toiminnan ennakointiin. Ammattilai-
suuteen perustuu se, ettd jokin asiakkaan piirre tai oire tulkitaan esimerkiksi pdihdeongelmaiselle tyy-

pilliseksi kaytokseksi.

SYMBOLI

Symbolin muoto on sovittu merkityksen kantaja, mutta symbolin merkitys avautuu vasta tulkinnassa.
Symbolin muoto on konventio ja tapa assosioida eli saada aikaan viittaussuhde tiettyyn kohteeseen
(Peirce 1965 vol II, 142—143). Symbolien ja symbolisuuden kautta ilmennetddn materiaalista ja imma-
teriaalista kulttuuria, ja ne ovat paikallisesti tai globaalisti tunnistettavissa olevia. Symbolit ovat Peir-
cen (1986) mukaan kehittynein merkkiluokka, koska niiden suhde kohteeseen perustuu laadullisten
ominaisuuksien tai kausaalisuhteen sijasta konventioon. Symbolia pidetdin kohteen edustajana ja sen
viittaussuhde ja premissit otetaan itsestddn selvind, tapana tai sddntond. Symbolit eivét valttdmattd ole
rationaalisia. Kuvallinen symboli tiivistdd kuvan kohteen avulla jonkun muun ilmidn tai asian. Mihailo
Markovi¢ (1984, xvi) sekéd Ernst Cassier (1979) irrottavat symbolin ihmisen kéyttaméksi merkiksi ero-
tuksena luonnon muodostamista merkeistd, jotka saavat symbolisen tason vasta liitettynd esimerkiksi
jumaluuteen. Symboli edustaa kohdettaan kulttuurisen sdannén mukaan, jolloin mistd tahansa kuvasta
voi kehittyd symboli (Mikkonen 2005, 31). Symbolia kéytetdén asioiden tunnistamiseen ja yhdistami-

seen laajempiin yhteyksiin.
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Ajattelen, ettd sosiaalityon kontekstissa symbolien tunnistaminen perustuu jaettuun kontekstuaaliseen
tai ammatilliseen tietoon. Symbolit sisdltidvit kategorisoitavaa esiymmadrrystd ja ammatilliseen koke-
mukseen perustuvaa hiljaista tietoa. Sosiaalityon ammattilaisen ja tyontekijén rooli on itsessddn symbo-
li, jonka merkitys on paikallisesti ja kulttuurisesti tunnettu. Myos sosiaalityon asiakkaan rooli voi olla

symbolina yleisesti tunnetuille merkityksille.
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5. Merkitysten antaminen merkille

Esittelin edellisessd luvussa havaittavien ja vastaanotettavien merkkien olemuksen. Tdssd luvussa ku-
vailen mielikuvan muodostumisen yleisid edellytyksid eli merkkien tunnistamista merkeiksi ja sitd pro-
sessia, jossa merkki saa merkityksen. Merkki ei saa merkitystd ilman vastaanottajaa ja jos niin kiy, ne
eivit tdytd funktiotaan. Maaritdn merkkien kohteeksi eli aiheeksi asiakkaan, josta tyontekijda muodostaa
mielikuvaansa. Kohteen tulkitsemiseen liittyvét havainto, tulkinta ja merkitys (kuva 4). Asiakkaan tul-
kitseminen edellyttdd hinestd kertovien merkkien merkitysten havaitsemista, tunnistamista ja purka-
mista. Tulkinta synnyttdd peirceldisen merkkiteorian mukaan uuden merkkikolmion eli se kuvataan al-
kuperiisestd merkistd aiheensa saavaksi uudeksi merkkikolmioksi. En seuraa tdltd osin semioottista
traditiota, vaan tulkinnan kolmio tukee nidkemystidni mielikuvan prosessuaalisesta muodostumisesta.
Mielesténi tulkinta, eli tydssé tulkinnan kolmio, perustuu yksilon havaintokykyyn, hdnen tapaansa tul-
kita merkkejd sekd merkitysten antamiseen havaituille merkeille. Asiakkaan saamat merkitykset liitty-
vit kunkin sosiaalityon tehtdvadn ja kenttdédn, ja tapa tulkita asiakkaan ldhettimid merkkejd varioi eri

sosiaalityon tehtivien ja toimipisteiden vélilla.

Havainto Tulkinta

Merkitys

Kuva 4. Tulkinnan kolmio
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5.1. HAVAINTO

Merkin havaitseminen on merkityksen muodostumisen edellytys, koska ne merkeistd, jotka yksio ha-
vaitsee, hén tulkitsee ja antaa niille merkityksen. Havaitun eldmismaailmallisen ja objektiivisen todelli-
suuden vililld on olemassa eroavuus, koska havaitseminen ei vastaa aktuaalista tilannetta. Eroavuus
johtuu siité, ettd havaitsemiseen vaikuttavat havainto- eli aistielinten, eli silmien, korvien, ihon, kielen,
nenin ja vartalon, lisdksi tajunnalliset ohjauselimet eli aivot, sielu ja tunne. Havainto- ja ohjauselinten
toimintapiiri vaikuttaa havaintoihin kaksisuuntaisesti (von Uexkiill ref. Sebeok 1991, 54). Jokainen yk-
silo on eldmismaailmansa rakentaja, mutta yksilé on pakotettu toimimaan aktuaalisen objektiivisen

maailman ja sen yksildlle asettamien kykyjen ja rajoitusten puitteissa.

Kohteiden merkitys avautuu vasta useamman havainnon perusteella, ja siitd johtuen mielikuva perustuu
monipuoliseen havainnointiin ja niiden prosessointiin. Yleisen kdsityksen mukaan ihminen rakentaa
mielikuvansa toisesta ihmisestd kolmen sekunnin aikana, mutta mielesténi sosiaalityontekiji ei voi ndin
tehdd. Lyhyessd ajassa voi saada jonkun vaikutelman toisesta ihmisestd, mutta ymmarrys ja merkityk-
sen muodostuminen vaativat enemmaén. Aistipsykofysiikan perusteella voidaan tietdd pelkéstéédn se, mi-
ten yksinkertaisimpia drsykkeitd havaitaan: ne todetaan samanlaisiksi tai erilaisiksi verrattuna johonkin
toiseen drsykkeeseen (Hochberg 1970, 21, 103—104). Lakoff ja Johnson (2003, 25) esittdvit, ettd koska
havainnon kohteiden ymmairtdminen on enemmén kuin niiden mukaan orientoitumista, ne pyritdén
identifioimaan: méérittdmédn, kategorisoimaan, ryhmitteleméén, jarkeilemédn, osoittamaan ja esitta-
madn. Aristoteleen (suom. 1967, 38-39) mukaan tunnistaminen tapahtuu: 1) havaittavien ulkoisten
ominaisuuksien perusteella, 2) vihjeiden perustella, 3) muistin avulla tai 4) paattelemélld. Merkki voi-
daan madéritelld paitsi kohteen kanssa olevien yhtéldisyyksien tai samankaltaisuuksien kautta, se voi-
daan tunnistaa myOs negaation kautta tarkastelemalla sitd, mitkd ominaisuudet eivit liity kohteeseen
(Peirce 1965 vol 11, 157; Peirce 1985, 178). Kohteen tunnistamatta jaddminen tekee merkeistd merkityk-

settomid, kun niitd ei voida heijastaa tarkoituksenmukaiseen kohteeseen.

Havainnointi on myds aisteista riippumatonta ja intuitiivista, koska siithen vaikuttaa yksilon psyykkinen
ja looginen tila, jonka vaihteluiden vuoksi merkin tunnistaminen riippuu ajasta ja paikasta. Jo yksinker-

taisimpiinkin havaintoihin vaikuttavat havaitsijan vireystila, odotukset, harrastukset ja motiivit seki so-
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siaaliset muuttujat. Nditd muuttujia ovat edellisten lisdksi kokemukset, palkkiot, rangaistukset ja toi-
veet, joiden perusta on sosiaalisesti hyvéksyttiavissad kiyttdytymisessd. (Hochberg 1970, 144, 150) Yk-
silolliset aistikyvyt ovat havainnoinnin perustana, mutta sen jilkeinen toiminta perustuu ohjauselinten
toimintapiiriin. Yksilollinen mielikuvavarasto vaikuttaa sithen, mitid havainnoidaan ja erityisesti siihen,
mitd havainnoista tunnistetaan (Schiitz 2007, 106). Charles Morrisin (1964, 4) mukaan havaintoon liit-
tyy kohteen manipulointi sekéd sen tdydellistiminen aineksista, jotka eivét siind vélittomasti ilmene.
Manipulaatiota késiteltiin aiemmin luvussa 3.3. Tapa (engl. habit) ja sédnnénmukaisuus madarittavat eri
aikoina tapahtuvien havaintojen yhdistdmisté toisiinsa. Ndma kaikki ohjauselinten vaikutustavat ilmen-

tavit tulkinnan intersubjektiivista luonnetta.

5.2. TULKINTA

Tulkinta avaa havaitun merkin vastaanottajan mielessd. Se on akti, jossa merkki tunnistetaan ja tulki-
taan tavalla, joka vaikuttaa siitd muodostuneeseen merkitykseen. Tulkinta ja merkitys ovat sidoksissa
toisiinsa, koska tulkinta edellyttdd merkin siséllon ymméirtdmistd, joka edellyttdd sen merkityksen ym-
mirtdmistd. Tulkintaan vaikuttaa merkin siséltod koskeva esiymmarrys, merkityksen kokonaisuuteen
liittyvd hermeneuttinen kehd seké sisdllon ristiriidattomuus eli tulkinnan ilmeisyys. Joka tapauksessa
tulkinta ennakoi merkitysti. (Kaakkuri-Knuuttila & Ylijoki 1998, 24, 30) Tulkinnat ovat sekd yhteisol-
lisid tapoja ettd subjektiivisia (Heiskala 2000, 118). Merkitys varioi kunkin tulkintatavan puitteissa eri
tavoin: jos henkild ei tunnista merkin symbolista argumenttia tai indeksistd kausaalisuutta, hén voi silti
tulkita sen ikonisesti. Tulkitsemisessa Cassirer (1979, 136) ottaa huomioon merkkien hahmon ja muo-
don ominaisuudet ja osat, sekd piilomerkityksen paljastamisen. Morrisin (1964, 6) mukaan tulkinta on
reaktio merkkiin, ja tdmd reaktio joko vastaa merkin tavoiteltua tarkoitusta tai muodostuu vastaanotta-

jan ldhtokohdista.

Merkin tasolla ilmenevin olemisen on muututtava havainnoijassa ymmaértdmiseksi tai tietdmiseksi en-
nen kuin voidaan puhua tulkinnasta. Tulkintaan vaikuttaa kulttuurinen, sosiaalinen ja yksil6historialli-
nen kehys. Suurin osa merkeistd tulkitaan automatisoituneesti, ilman niiden jatkuvaa tajunnallista
avaamista, jolloin merkit aiheuttavat automaattisen reaktion tai toiminnan opittuina kiytdntdind ja ta-

poina. Hakalan (2003, 37-38) mukaan tulkintaan vaikuttavat kolme kulttuurista tasoa. Ensimmaiselld,



42

orientatiivisella tasolla tulkitaan nékyvié artefakteja: vérejd, tilaa, muotoja ja kontrasteja. Toisella, nar-
ratiivisella tasolla tulkitaan arvoja ja periaatteita niitd vilittdvien tarinoiden, roolien ja stereotypioiden
kautta. Kolmannella, myyttiselld tasolla tulkitaan perusolettamuksia kuten myytteja, symboleita, ikoni-

sia merkkejd, arkkityyppejd tai pahan ja hyvin vastakkainasetteluja.

5.3. MERKITYS

”Mini uskon ettd mieli etsii ja kaipaa nimenomaan merkitystd. Se on vélttimatontd havainnoinnille ja
tietoisuudelle sen kaikissa muodoissa. Mutta psykoterapiassa merkitykset ovat subjektiivisia. On tehty
paljon tutkimuksia jotka vahvistavat sen, ettd unen sisilto heijastelee uneksijan emotionaalisia ristiriito-
ja. ... Kertomalla unestaan potilas selittdd jotakin syvésti emotionaalista minuutensa osaa ja luo merki-

tyksen muistelemansa tarinan heréttdmien assosiaatioiden kautta.” (Hustvedt 2008, 130—131)

Kieli on ensisijainen merkitysten vilittimisen kanava. Kielellisessd merkityksen vilittimisessd merki-
tys muotoillaan omin sanoin eli ymmarrys merkityksesté tulkitaan vastaanottajalle. Sosiaalipsykologian
klassikon ja pragmatistin, George Herbert Meadin (1956, 120), mukaan kielen tarkoitus ei ole pelkis-
tddn sisdisten merkitysten ilmaiseminen, vaan ihmisten vilisen yhteistoiminnan mahdollistaminen
merkkien ja eleiden avulla. Yhteistoiminta mahdollistuu, kun vastaanottaja ymmartaa ldhettdjan merki-
tyksid eli viestien sanoma vilittyy. Onnistunut ja motivoitunut yhteinen toiminta perustuu yhteisesti
ymmarretyille merkityksille. Lahetettyjen merkkien tehtdvd on synnyttdd vastaanottajassa merkityksid,
mutta merkki itsessdén ei sisdlld merkitystd, vaan vastaanottava subjekti liittdd sen sithen. Lahettdjan
on kuitenkin mahdollista aktivoida ja drsyttdd vastaanottajan mielikuvavarastoa tietynlaisella merkki-

viestinnalla.

Jan Mukatovsky (1977) esittdd, ettd merkki edustaa jotakin kohdetta ja vilittyy ldhettdjdltd vastaanotta-
jalle, joka maarittdd merkin arvon sekd merkityksen. Ajattelen, ettd tyontekiji etsii asiakkaaseen liitet-
tdvaa tietoa silloin, kun hian mairittelee merkin kohteen asiakkaaksi. Tyontekijan vastuulla on poimia ja
valikoida merkit, jotka hin liittdd merkitsemdén asiakastaan. Merkityksen muodostaminen perustuu en-
sisijaisesti merkkien kommunikoivaan funktioon. Tdmén ajatuksen mukaan asiakas on itse ensisijaises-

sa vastuussa siitd, mitd merkkejd hin ldhettdd tyontekijélle. Asiakkaan tulee ilmaista merkityksensi
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niin, ettd tyontekija ymmartié ne, samalla merkkien ilmaisuprosessi tekee niistd esittdmisen kontekstiin
sidotun. Peircen (ref. Pietarinen & Snellman 2008) mukaan sanojen merkitys on niiden kdyton tavoissa.
Kakkuri-Knuuttila ja Ylikoski (1998, 24-25) esittivit, ettd merkityksen kontekstuaalisuus perustuu
asiayhteyteen, jossa ilmaus esitetddn, ilmaisun esiintymisyhteyteen seké tilanneyhteyteen eli kayttoti-

lanteeseen kuten sosiaalisiin tilanteisiin, rooleihin ja instituutioihin.

Kohteiden ja olevan aktuaalisen todellisuuden absoluuttista merkitystd ei voi tavoitella kuin metafy-
siikassa (Husserl 1985, 40). Morris (1964, 9-10) jakaa merkityksen késitteen kahdeksi: merkityn koh-
teen sisélloksi sekd merkitsijin tulkinnaksi. Ymmaérrén, ettd ldhettdjan merkille tarkoittama merkitys on
siséllytetty sithen kohteeseen, mihin merkki viittaa eli asiakastydssé asiakkaaseen. Merkkien seké koh-
teen merkityksen ymmartdmiseen vaikuttaa asiakkaan tapa objektivoida merkkejd, samoin kuin vas-
taanottajan aikaisemmat mielikuvat kohteesta, merkkien esiintymisen konteksti seka tulkitsijan kyvyt ja
ominaisuudet. Sosiaalitydssd tyontekijén aikaisemmilla keskusteluilla ja asiakkaan kohtaamisilla seka
organisaation yleisilld toimintaperiaatteilla ja -tavoilla on vaikutuksensa asiakkaan kohtaamisessa (Ju-
hila 1995, 184). On tirked muistaa, etti merkitys saa materiaalia my0s kohtaamisen kontekstin ulko-
puolelta eli 1dhettdjdn ja vastaanottajan aktuaalisen todellisuuden ja eldmismaailmojen kohtaamispin-

noista, kulttuurillisista ja globaaleista tarinoista ja myyteist.

Sosiaalipsykologi Vivien Burrin (2004, 24-25) mukaan merkitykset avautuvat kolmella tavalla. Ensin-
ndkin ne avautuvat silloin, kun ne heijastetaan yksilon subjektiivista fenomenaalista maailmaa eli ela-
mismaailmaa vasten. Télloin etsitddn merkityksid esimerkiksi selittdmédn yksilon kdyttdytymistd ja
toimintatapoja. Toiseksi merkitykset avautuvat kulttuurisidonnaisina, jolloin eri kulttuurien tapoja ym-
mirtivit ensisijaisesti sen kulttuurin jisenet. Kolmanneksi merkitykset avautuvat roolien ja perspek-
titvien kautta, kun yksil6 séédtelee toimintaansa ottamalla huomioon muiden tarkoitusperét, reaktiot ja

tuntemukset sekd aavistelemalla, miten hdnen oma kéyttdytymisensa vaikuttaa toisiin ihmisiin.

Merkitykset ja kasitejdrjestelmét ilmenevit lukemattomina muotoina, tirkeimpid merkitysten antajia
ovat kulttuuri ja sosiaalinen ymparisto. Yhteisod ja yhteiskuntaa ylldpitdvé sosiaalinen kontrolli perus-
tuu yhteisten késitteiden merkitysten omaksumiseen. Merkitystd sddtelee sen kédytto seké aika, jotka te-
kevit merkityksistd avoimia erilaisille tulkinnoille ja muutoksille (Kakkuri-Knuuttila & Ylikoski 1998,
28; Heiskala 2000, 113). Heiskalan (2000, 112) mukaan merkitykset ovat myos yhteiskuntaan vakiin-
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tuneita tulkinnan tapoja, joita yllépitdd toisto ja joka tekee niistd kulttuuriseen, historialliseen sekéd fyy-
siseen todellisuuteen sidoksissa olevia. Berger ja Luckmann (1994, 129) nostavat esimerkkini terapian,
jonka tavoitteena on, ettd normien rikkojat pysyvit instituution maérittelemien rajojen sisdpuolella. Te-
rapian tavoitteena on myos selittdd ndmé poikkeamat, jotta olemassa olevat todellisuuden selitysmallit
sdilyvit sinéllddn. Sosiaalista kontrollia uhkaava asiakas saa poikkeavan roolin, jotta merkitykset py-

syisivit samoina.

Merkityksen variointi riippuu lopulta my6s merkkiluokasta. Samalla kohteella voi olla useita eri merki-
tyksid subjektiivisesti varioivan tulkinnan kautta. Ikonisten merkkien sisdlto ja muoto ovat toisiinsa si-
doksissa, jolloin muodon muuttuessa muuttuu merkityskin. Symbolin tulkintatapa on niin vakio, ettd
vaikka sen muoto olisi esitetty alkuperdistd muistuttaen, pienikin tunnistettava ominaisuus ohjaa merki-
tyksen oikeaan tulkintaan. Altti Kuusamon (1990, 51-53) mukaan kuvan perusyksikotkin, kuten viivat
ja vérit, sisaltdvat itsessddn semanttisen merkitysulottuvuuden ja siksi myos niiden voidaan olettaa
merkitsevdn jotain intentionaalista itsessddn. Pienintd merkitsevad yksikkod ei voi méiéritelld, koska
kulttuuriset sopimukset ylittdvit materiaaliset jarjestelmaét eli tunnistettavuus voi perustua niin kulttuu-
riseen sopimukseen kuin subjektiiviseen kokemukseenkin. Hochberg (1970, 18) nimedd pienimmaén
havaittavan energiamdiréin drsytyskynnykseksi sekd aistimuutoksen erotuskynnykseksi tai juuri havait-
tavaksi eroksi. Kutsun asiakastydssd pienintd havaittavaa energiamddréd aavistukseksi, huolen nouse-
miseksi, epamaardiseksi tunteeksi tai fyysiseksi reaktioksi kuten pahoinvoinniksi. Nimé ohimenevit tai
pinnan alla kytevét reaktiot voivat jadda tietoisesti huomaamatta tai tunnistamatta, mutta silti ne vaikut-

tavat mielikuvaan asiakkaasta.
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6. Asiakas merkkien aiheena

Tassd luvussa tarkastelen sitd, miten asiakkaan identiteetti, eldmismaailma sekd konteksti vaikuttavat
merkkiin. Olen nimennyt kuvassa viisi kolmion kulmat seuraavasti: kohde, konteksti seké eldmismaa-
ilma. Semiotiikassa ajatellaan, ettd merkin tulkintaan vaikuttaa sen kohde.” Tutkielmassa olen maritel-
lyt, ettd sosiaalityon asiakastyOssd asiakas on kohde, joka vaikuttaa hdnestd kertovien merkkien tulkin-
taan. Ajattelen, ettd asiakkaan l&dhettdmén merkin tulee edustaa asiakasta itseddn. Kun asiakas kertoo it-
sestddn ja eldmaintilanteestaan, hdn luo merkkejé, jotka viittaavat hdneen itseenséd. Tyontekijdn havain-
noimat merkit nimetddn asiakasta koskeviksi, mutta samalla tyontekijan on arvioitava, kuinka hyvin
asiakkaan ldhettdméat merkit vastaavat tyontekijdlle muodostunutta mielikuvaa asiakkaasta. Tiivistdn
tdmaén tehtdvan sen arvioinniksi, kuinka luotettava asiakkaan kertomus itsestddan on. Kontekstilla tarkoi-
tan aikapaikkaa, asiayhteyttd ja tilannetta, missd merkki 1dhetetéén ja havaitaan. Konteksti antaa mer-
kille ympériston, joka joko tukee merkin merkityksen avaamista tai heikentdi sitd. Asiakkaan eldmis-

maailma vaikuttaa merkkeihin, joita asiakas itsestddn voi ldhettada.

Elamismaailma Konteksti

Kohde

Kuva 5. Kohteen kolmio

’ Semiotiikassa kohteen kisite jactaan kahdeksi: ensimmiiseksi kohde tarkoittaa sité aihetta, mistd merkki kertoo, ja toiseksi
se tarkoittaa itse merkkid, joka on havainnoinnin kohde. Késitteen kahtia jakautuvalle kdytolle ei ole néhty ty0ssé aihetta, ja
siksi luvussa kohde kasitetdan merkin aiheeksi, mistd merkki kertoo.
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6.1. ASIAKAS KOHTEENA

Merkilld on aina jokin kohde, koska merkki on sanoman vilittdmisen keino sekd ihmisten vilisen vies-
tinnén ja kommunikaation viline.® Kun asiakas on merkkien aiheena, niin tydntekija arvioi sen hetkisti
asiakasmielikuvaa vasten, kuinka hyvin asiakkaan ldhettdmat merkit vastaavat tdtd mielikuvaa. Asiakas
madrittyy sosiaalityon kohteena kontekstisidonnaisesti, jolloin asiakas on tyOntekijdn havainnoima
merkkien kohde vain sosiaalityon kentilld ollessaan. Se, minkélaiseksi asiakkaaksi ja sosiaalityon koh-
teeksi tyontekijd asiakkaan nime#d ja luokittele, perustuu asiakkaan kykyyn tulkita itseddn ja kommu-
nikoida tydntekijan kanssa. Asiakkaan kykyé tuottaa itsestddn merkkejé késitelldén tarkemmin luvussa
seitsemdn. Asiakkaan tuottamiin merkkeihin itsestddn vaikuttavat liséksi asiakkaan kognitiiviset kyvyt
sekd hdnen eldmismaailmallinen tilanteensa. Asiakkaan identiteettid késitellddn tarkemmin luvuissa

kaksi ja seitsemén.

Asiakkaan identiteetti on materiaali, josta hdn ammentaa luomansa merkit, mutta mielestdni sosiaali-
tyossd asiakkaan kertomus itsestddn rakentuu tilanteisen identiteetin (engl. person in situation) varaan.
Siksi sosiaalitydsséd asiakkaan lahettdimid merkkejé leimaa se, ettd ne luodaan jotakin tarkoitusta varten.
Asiakkaalla on intentio ja velvollisuus luoda itsestdin merkkejd, koska tarkastelun alaisena on hin itse
ja hédnen sosiaalisen maailmansa tilanne. Ty0Ontekijd todentaa asiakkaan identiteettid kohtaamisen puit-
teissa ja tdmé heijastuu asiakkaan ilmaisemaan kuvaan itsestdin. Pidin tirkednd sen huomioimista, ettd
asiakkaan luomat merkit viittaavat asiakkaaseen todenmukaisesti tai epdtodenmukaisesti, ja kertovat
joka tapauksessa vain osan asiakkaan todellisuudesta. Asiakkaan tai hdnen eldmismaailmansa aktuaa-
lista muotoa merkki ei milloinkaan tavoita, eiki se ole edes mahdollista. Merkki tulkitsee kohdetta niin,
ettd sen yhtenevyys kohteen kanssa on suhteellista (Cassirer 1979, 75, 110). Peirce (1985, 185) on méa-
ritellyt, ettd merkki on vain melkein sama kuin sen kohde sen vuoksi, ettd se ainoastaan edustaa kohdet-

taan.

¥ Merkki voi olla olemassa ilman lahettjad kuten luonto, eldimistd ja avaruus. Ndméd muodostuvat merkeiksi nimedmisen
kautta, esimerkiksi muotoiltu kivi tulee kaupunkitaiteeksi nimedmisen kautta. Tutkielmassa keskitytddn intentionaalisesti
ulos tuotettuihin merkkeihin.
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6.2. MERKIN ESIINTYMISEN KONTEKSTI

Olen nimennyt kohteen kolmiossa kontekstin asiakkaan kontekstiksi, joka rajaa hdnen merkkien muo-
dostamisen tilannettaan. Konteksti vaikuttaa merkkien luomiseen sekd mahdollisuuksiin tulkita niité.
Se on merkkiin vaikuttava aikapaikka, joka on sidottu asiakkaan kokemaan eldmismaailman todellisuu-
teen, jolloin merkkien saama merkitys on riippuvainen asiakkaan elimismaailmasta. Tutkielmassa olen
rajannut merkkien luomisen kontekstin asiakkaan ja tyontekijan kohtaamiseen. Konteksti muodostuu

siten tyontekijdn ja asiakkaan kdytossd olevasta ajasta ja paikasta sekd viestinndn mahdollisuuksista.

Alfred Schiitzin (2007) mukaan arjen merkitysmaailmalla on intersubjektiivinen perusta, jonka muo-
dostaa toimintaa ympérdivd kulttuuriympéristd. Berger ja Luckmann (1994, 148) ilmaisevat, ettd kah-
den yksilon merkitysten yhtenevyys edellyttavit merkkien kdyttdd vuorovaikutustilanteessa. Myds Ha-
rold Garfinkel (ref. Heiskala 2000, 92, 96) puoltaa merkitysten tulkinnan olevan tilanne- ja kulttuu-
risidonnaisia. Toimijat ymmartavit tilannesidonnaisia merkityksid edeltivistd tapahtumista tekemiensa
selontekojen avulla. Selonteot merkityksistd, kuten yksilohistoria, avautuvat keskustelun dialogisessa
prosessissa, jota puhujat heijastavat kontekstiin. Kontekstitietoisuus vaikuttaa keskusteluissa muodos-
tuneisiin merkityksiin, silli kumpikin osapuoli on tietoinen siitd, ettd tulevat keskustelut ja puheet
muuttavat merkityksid. Kontekstin muutos, esimerkiksi seuraavalla asiakaskdynnilld, aiheuttaa korja-

uksen tai tdydennyksen tarpeen merkityksen ja sitd kautta mielikuvan sisélldlle.

Fyysisesti méériteltdvissd oleva paikka luo tilallisen kontekstin. Ernst Cassirerin (1955, 30) mukaan ti-
lat vaikuttavat havainnon erotteluun, vertailuun ja identifiointiin. Kuusamo (1990, 17) esittia, etti tila
vaikuttaa siind tulkittavien merkkien symboliikkaan ja niistd syntyvien mielikuvien taakse nousevien
mielleyhtymien valikointiin. Mikkosen (2005, 29) mukaan tila médirittdd havainnoinnin ja aistimisen
kokemusta, kuten merkin havainnointiin johtavaa tilannetta, mutta samalla sitoo sen aikaan. Kulloinen-
kin paikka vaikuttaa subjektin intresseihin ja toimintaan. Téstd hyvid esimerkkejd 10ytyy Leena Erédsaa-
ren (1995) viitoskirjasta, jossa selvitetddn sosiaalitoimistojen tilallisten ominaisuuksien vaikutusta asi-

akkaiden toimintaan ja heidin saamaansa kohteluun.
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Auditiiviset merkit kdyttdvat tilan sijasta rakentavana agenttina aikaa (Hawkes 1977, 135). Ajalliset ja
visuaaliset merkit yhdistyvit esimerkiksi vuorovaikutustilanteessa. Aika vaikuttaa merkin merkityk-
seen sekd sen tulkitsemiseen kuten intertekstuaaliseen viittaamiseen (emt., 144). Nelson Goodman
(1965, 79) esittdd, ettd merkitys on riippuvainen sen ajallisesta positiosta. Merkityksen vaihteluun liit-
tyy kokemisen ajallinen eroavuus: alkoholin, perheen, suvun tai tupakan merkitys on 1950-luvulla eri-
lainen kuin 2000-luvulla. Tulevien asioiden merkitys todentuu ajan kanssa. Siithen saakka merkitys
avautuu merkin aktuaaliseen todellisuuteen viittaavien ominaisuuksien ja siitd kerrottujen olettamusten

eli hypoteesien suhteessa.

Asiakkaan kontekstin muodostaa sosiaalityon kohtaamisessa organisaatio seka sielld tapahtuvan vuoro-
vaikutuksen tavat, jotka sitovat asiakasta. Merkki strukturoi sitd, mikd kuuluu sen kontekstiin (Muka-
fovsky 1977), ja tdmin vuoksi merkin muodostuminen voi olla kontekstiin sidottua pikemminkin kuin
kohteeseen. Bergerin ja Luckmannin (1994, 172) ajatusta mukaillen voidaan olettaa, ettd koska keskus-
telu ohjaa asiakkaan tilanteisen identiteetin muodostumista asiakastyon kontekstissa, ja koska asiakas
tuottaa itsensd sosiaalisessa vuorovaikutuksessa, sosiaalitoimisto asiakkaan sen hetkisend kontekstina
voi ohjata keskittymistd ongelmakeskeiseen puheeseen pikemmin kuin asiakkaan kokemukseen itses-
tadn ja todellisuudestaan. Sosiaalityon kontekstiin liittyvét asiakkaan merkkien esittdmiseen vaikuttavat
tekijét, kuten lait ja sdddokset, sekd valta, moraali ja etiikka. Sosiaalityon tavoite on muutos asiakkaas-
sa sekd hédnen todellisuudessaan. Kun tyontekijd pyrkii muuttamaan asiakasta, hin tavoittelee muutosta
asiakkaan kyvyssd ilmaista itsedén sekd toimia tarkoituksenmukaisesti kulloisessakin kontekstissa. Kun
taas tyontekijd tavoittelee muutosta asiakkaan todellisuudessa, hin pyrkii vaikuttamaan asiakkaan eld-

mismaailmaan.

6.3. ASIAKKAAN ELAMISMAAILMA

Avasin elimismaailman késitettd aiemmin luvussa kolme, ja tdssd luvussa késittelen sitd suhteessa asi-
akkaan todellisuuden muotoon. Eldmismaailma on ihmisen kokemuksellinen todellisuus, joka on kult-
tuurinen ja sosiaalinen kokemus, ja joka vaikuttaa kaikkeen yksilon kokemiseen, havainnointiin ja ais-
timiseen. Elamismaailma rakentaa yksilollistd mielikuvavarastoa, joka toimii merkkien ja merkitysten

heijastuspintana.



49

Ajattelen, ettd voiko toista ihmistd ymmaértdd, ellei ole tietoinen niistd olosuhteista, joissa hédn eldd ja
toimii télld hetkelld sekd myds niistd, mistd hén on tullut. Asiakkaan mennyt ja nykyinen eldmismaail-
ma on yksi selitys sille, miksi hdn toimii sosiaalisessa todellisuudessa niin kuin toimii. Asiakastyon
kohtaamisessa tyontekijd muodostaa kasitystd asiakkaan eldmismaailmasta: asuinmuodosta, perhesuh-
teista, laheisverkostoista, palveluista joita hidn kdyttdd, tyostd, harrastuksista, sosiaalisista toimintata-
voista ja niin edelleen. Késitys asiakkaan eldmismaailmasta muodostuu myos tastd olevien aikaisempi-
en dokumentointien sekd muiden tietoldhteiden pohjalta. Asiakkaan ymmaértdminen voi olla hankalaa,
silld vaikka tyontekijd eldd samaa objektiivista todellisuutta kuin asiakas, heidén elinolonsa ja eldmisen
piirinsd voivat erota toisistaan suuresti. Sosiaalitydon palveluiden tarpeen syy on usein asiakkaalle ta-
pahtunut muutos tai poikkeama persoonassa tai elinoloissa. Tamé poikkeama tai muutos heijastuu ylei-
seen standardiin ja stereotypiaan suomalaisessa yhteiskunnassa eldvin elinoloista. Tyontekijalta edelly-
tetddnkin kykyd ymmartdd, miten ja minkd vuoksi asiakkaan tilanne on erilainen. TyoOntekijd heijastaa
asiakkaan ldhettdimid merkkejd suhteessa asiakkaan eldmismaailmalliseen avainmaisemaan, asiakaska-
tegorian mukaiseen peruskuvastoon sekd asiakkaan sosiaaliseen viiteryhmién kuuluvaan symbolimaa-

1lmaan.

Asiakkaan identiteettid ei voi tulkita irrallaan hdnen sosiaalisesta, taloudellisesta ja fyysisestd ymparis-
tostddn. Tdssd on kuitenkin vaarana se, ettd asiakas alistetaan héntd ympiardivéan todellisuuden mééri-
telmille ja hénet ajatellaan ymparistonsa tuotteeksi. Fyysisen ympériston ja ihmisen vélistd suhdetta on
tarkasteltu muiden muassa kaupunki- ja sosiaalitutkimuksessa, joissa aihetta on ldhestytty erilaisilla ai-
neistoilla, metodeilla ja tutkimusotteilla. Yksilon eldmismaailmassa toimiminen perustuu hdanen mieli-
kuviinsa todellisuuden muodosta sekd hdnen ympéroiville todellisuudelle antamiin merkityksiin. Mie-
likuva todellisuuden muodosta, ominaisuuksista ja lainalaisuuksista muodostuu sitd mukaan, kun ithmi-
nen tutustuu uuteen elinpiiriin, tai lapsi kasvaa ja kehittyy suhteeseen elinpiirinsd kanssa. Késitteella

elinpiiri tarkoitetaan tdssd eldmismaailmaa.

Mielikuvia todellisuuden muodosta ja sen lainalaisuuksista ovat yksilon kdyttdytymisen perusta, ja mie-
likuvien siséllolld on vaikutusta sithen, miten yksilo eldmismaailmassaan kayttdytyy. Ympéristosta
muodostunut mielikuva, eikd fyysinen ympaéristd sindlldén, vaikuttaa kdyttdytymiseen (Aura 1982, 34—
35). Mielikuvia eldmismaailman muodosta on useita, toiset pinnalla ja toiset piileviné ja ne muodosta-

vat reaktion, joka toteutuu tietynlaisena toimintana ja kayttdytymisend (Knox 1995, 268-269). Kayttiy-



50

tyminen ei riipu pelkéstéén siitd, miten yksilo kokee eldmismaailmansa vaan myds siité, mité tunteita ja

reaktioita se hinesséd nostaa pintaan.

Ulkopuolelta tarkasteltaessa asiakkaan elamismaailman laatu ei ole valttiméttd yhtenevdinen hianen sii-
td ilmaisemansa kokemuksen kanssa. Esimerkiksi syomishéiridisen asiakkaan kdyttdytyminen ja mieli-
kuvat ovat voimakkaasti sidottuja hénen sisdsyntyiseen kokemukseensa todellisuudesta. Anorektikon
aktuaalinen todellisuus voi olla yhtenevdinen muiden hénelle 1dheisten ithmisten kanssa, mutta hdnen
kokemuksensa siitd poikkeavat erityiselld tavalla toisten kokemuksista. Syomishéiridistad asiakasta voi-
daan tdmén vuoksi syyllistdd ja pitdd turhamaisena, koska arvioimalla pelkdstdéin asiakkaan eldmismaa-
ilman ulkoista laatua ei voida ymmartdé ja hyvéksya asiakkaan todellisuussuhdetta. Asiakkaan sosiaali-
tyon tarve ja ratkaisut ovat kuitenkin useimmiten sidoksissa timén aktuaaliseen eldmismaailmaan, ja
sosiaalitydssd ihmisen elinymparistd kasitetddnkin sekd ongelmien aiheuttajaksi ettd niiden ehkaisijak-
si. Esimerkiksi lasten huostaanotot sekd pidihdeongelmat liitetddn usein asiakkaan elédmismaailman on-
gelmallisuuteen. Yhteisososiaalitydssd (mm. Roivainen 2004) tunnistetaan ympérdivien olosuhteiden

vaikutus ihmisen eldméén ja hidnen kokemiinsa valinnanmahdollisuuksiin.
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7. Asiakkaan todellisuuden objektivointi

Tyontekijdn mielikuva asiakkaasta muodostuu niiden merkkien kautta, joita asiakas ldhettdd ja jotka
perustuvat asiakkaan objektivointiin itsestddin kohteena. Tutkielmassa kdyttdméni késite objektivointi
juontaa alkuperinsé Peircen merkkikolmion objektista (object). Tarkoitan objektivoinnilla sitd, kun yk-
silo tulkitsee mielikuvaansa jostakin aiheesta eli kohteesta tuottamalla siitd merkin, jonka muut voivat
havaita. Merkkejd tuottamalla asiakas objektivoi todellisuuttaan: itsedén, eldimismaailmaansa ja nimen-
omaan mielikuvaansa niistd. Bergerin ja Luckmannin (1994, 119) mukaan ihmisend oleminen on alun
alkaen itsensd ulkoistamista eli objektivoimista. Objektivoidessaan itseddn ihminen samalla rakentaa
mielikuvaa maailmasta, johon hin ulkoistaa itsensi, ja johon hén siirtdd omat merkityksensd. Objekti-
vointi on merkin tuottamista eli kohteen tulkintaa ja esittimistd, josta kdytetddn joissakin tutkimusot-
teissa kisitettd representaatio. Tarkastelen luvussa myos tyontekijdn edellytyksid tunnistaa asiakkaan

objektivoima merkki.

Olen asettanut asiakkaan objektivoimien merkkien suhteen kolme perusolettamusta. Ensiksi, merkit
kertovat luojastaan eli ldhettdjd vaikuttaa merkkien muotoon ja ldhettdmistapaan. Bergerin ja Luck-
mannin (1994, 46) mukaan kohteen objektivointi kuvaa ldhettdjénséd subjektiivisia merkityksié, ja sen
tarkoituksena on merkkien tuottaminen ihmisten véliseen, jaettavaan todellisuuteen. Asiakkaan muo-
dostamien merkkien perustana on hdnen oma mielikuvansa identiteetistddn ja todellisuudestaan. Toi-
seksi, merkit kertovat ajasta ja paikasta, missé ne esiintyvét. Asiakkaan ldhettdmat merkit ovat sidok-
sissa esiintymisen kontekstiin eli sosiaalitydn toimipisteeseen ja tyontekijdén, ja siksi niiden muoto ja
esitystapa on paikallinen ja erityinen. Aikapaikka-sidonnaisuus on myos suhteessa asiakkaan eldmis-

maailman tilanteeseen, josta hin saapui asiakastyon kohtaamiseen.

Kolmanneksi, merkkien avulla manipuloidaan tietoisesti ja tiedostamatta. Merkkien avulla pyritddn he-
rattdimain médritynlaisia ajatuksia, tunteita ja reaktioita erityisesti silloin, kun kokemus objektivoidaan
merkitykselliseksi sanallisten médrittelyjen avulla. Kun asiakas tulkitsee itseddn, merkit sisdltidvit sekd
tosia ettd epdtosia objektivointeja. Sosiaalisten ongelmien moniselitteisyys ja -tulkinnallisuus johtavat
sithen, ettd asiakkaan ja tyontekijdn vuorovaikutuksessa korostuu tuotettujen merkitysten rooli (Fors-

berg 1995, 55). Jokinen et al. (1995, 20-21) arvioivat, ettd asiakkuudesta ja ongelmista kiytdvissd neu-
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votteluissa asiakkaan ja tyontekijan kielenkdyton avulla tapahtuvalla vakuuttamisella ja suostuttelulla
on suuri merkitys, silld neuvotteluprosessissa paddyttyihin méérittelyihin sisdltyvé valta johtaa tulkin-
toihin, rajauksiin ja kategorisointeihin. Valmiiden mdiirittelyjen ja kategorioiden vaikutus on suuri,
koska merkit saavat sisdltonsd suhteessa toisiinsa (Heiskala 2000, 128). Babiak ja Hare (2007, 95)
muistuttavat, ettd viestien ldhettdmisen tyyli vaikuttaa usein enemmain kuin viestin siséltd. Sekd merk-
kien lahettdjd ettd niiden vastaanottaja voivat olla paitsi totuudenmukaisia myds mielikuvajohtajia ja

manipulaattoreita.

7.1. ASIAKAS ITSENSA OBJEKTIVOIJANA

Asiakas objektivoi itsensd merkiksi jotakin tarkoitusta varten (kuva 6). Objektivointi on sanoman vilit-
tymisen prosessi, jossa tavoitellaan sitd, ettd vastaanottaja tunnistaa merkin merkiksi ja sen jilkeen
kohteen edustajaksi. Asiakas valitsee itse, miten hén objektivoi itseddn, ja mitd elementtejd han kayttaa
merkkien rakentamiseen. Merkin muoto vaikuttaa merkityksen ymmartdmiseen ja tulkittavuuteen, li-
séksi sithen vaikuttaa merkkitaso ja viittaussuhteiden liittiminen. Asiakas objektivoi itsedédn paitsi pu-
heen ja sanojen avulla myos tekojensa, olemuksensa ja héntd koskevien dokumenttien kautta. Kaikkiin
itsestddn kertoviin merkkeihin asiakas ei voi vaikuttaa, koska esimerkiksi dokumenttien esitystapa on

jonkun muun toimijan valinta, vaikka niissdkin asiakas vaikuttaa sisdltoon.

Kohde

CObjektivointi

Tulkinta Merkki

Kuva 6. Kohteen objektivointi
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Objektivoinnin perustana on asiakkaan identiteetti ja todellisuus. Identiteetti on aikuiselle yksilolle ke-
hittynyt kaikkien niiden identifiointien kautta, joita hdnelle on eldmén aikana tehty ja kerrottu. Aikui-
nen asiakas on poiminut niistd merkityksellisimmét ja niiden varaan hén on rakentanut oman persoo-
nallisen identiteetin. Identiteetin méérittelyjd on mahdollista muuttaa, kun yksilo valitsee itselleen yha
uudelleen muodostuvan tai pysyvin yhtendisen persoonallisuuden. (Erikson 1968, 161, 165) Kun sosi-
aalityon asiakkuus on pitkd, niin asiakkaan asiakastydssd saamat merkitykset vaikuttavat hdanen persoo-
nallisen identiteettinsd sisdltoon, ja asiakas tulee sosiaalitydn toimista riippuvaiseksi. Asiakas objekti-
voi merkkejd, joiden avulla hdn kykenee sdilyttdmiin ja suojaamaan identiteettiddn, ja varjelee per-

soonaansa.

Mihailo Markovi¢ (1984, xvi) sanoo merkin syntyvén, kun tietoisuus objektivoidaan puheen, tekstin,
maalauksen tai rakennuksen kautta. Objektivoinnin kautta merkki saa tilallisen ja ajallisen ulottuvuu-
den, jossa se jatkaa olemassaoloaan riippumattomana ldhettdjastddn. Asiakkaan ldhettdméat merkit ovat
tyontekijin tulkittavissa, erittelen tdhin vaikuttavia tekijoitd seuraavassa luvussa. Sosiaalisen konstruk-
tivismin mukaan ihmisten ilmaisukyky objektivoituu inhimillisen toiminnan tuotteina kielessa, esineis-
séd tai ruumiillisina ilmauksina kuten liikkeind, ilmeiné tai asentoina (Berger & Luckmann 1994, 45).
Esimerkiksi suuttumuksen voi ilmaista vuorovaikutuksessa sekd kasvojen ilmeilld, puheen kautta tai

esineiden vilityksella.

Bergerin ja Luckmannin (1994, 152) mukaan térkein objektivoinnin véline on kieli ja térkein todelli-
suutta ylldpitdvd mekanismi on keskustelu (mt., 172—173). Kieli seki todentaa ettd toteuttaa todellisuut-
ta. Esimerkiksi ratkaisukeskeisessi tyoskentelyssé (ks. Malinen 2008) sekd motivoivassa haastattelussa
(Miller & Rollnick 2002) puheen vaikutus asiakkaan toimintaan késitetddn merkitykselliseksi. Asiak-
kaan ja tyontekijan vélisessd keskustelussa kielen objektivoitumisista tulee yksilon tietoisuuden kohtei-
ta, jolloin kieli eldmismaailman objektivoinnin vilineend muokkaa todellisuutta. Identiteetin sosiaali-
nen perusta, samoin kuin sosiaaliset prosessit todellisuuden kokemuksen perustana, johtuu samastumi-

sesta sekd uskottavuudesta.

Morris (1964, 4-9, 15) jaottelee merkkitasojen kéyttod merkin objektivoinnissa seuraavasti: jdrjestele-
vé, osoittava, arvioitava ja normatiivinen. Merkkien jérjesteleva luonne helpottaa kohteen tunnistamis-

ta, kun havainto luokitellaan sen mukaan, mihin kategoriaan se kuuluu: sairas—ei-sairas; lapsi—ei-lapsi,
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ja niin edelleen. Jérjestelevin tunnistamisen edetessd havainnoija toimii tai reagoi merkkiin merkkita-
son johdattelemalla tavalla. TyOntekijé vertailee asiakasta kuvaavia merkkeja olemassa oleviin asiakas-
kategorioihin ja liittdd asiakkaan siithen kategoriaan, joihin suurin osa tdhén liittyvistd merkeistd kuu-
luu. Osoittavat merkit, jotka ovat usein ikonisia, sisdltdvit informaatiota, joka on helposti ymmaérretté-
vissd merkin ominaisuuksien vuoksi. Osoittavien merkkien tehtdvana on aiheuttaa toimintaa, koska ne
tarkoittavat, merkitsevit tai ilmoittavat jotain méiriteltdvissd olevaa asiaa. Osoittavia merkkejd ovat
asiakastapaamisissa esimerkiksi toimeentulotuen kuludokumentit. Arvioitavissa olevat merkit ovat
usein indeksisid, jolloin ne aiheuttavat toimintaa subjektin somaattisessa tai hermostollisessa jérjestel-
méssd. Arvioitavia merkkejd ovat sosiaalitydssd esimerkiksi asiakkaan kanssa tapaamisessa nousevat
tunteet ja vastatunteet sekd ounastelut ja aavistelut asiakkaan elimismaailmallisesta tilasta. Normatiivi-
set merkit ovat symboleita ja niiden tarkoitus on synnyttda subjektissa reaktio seka toimia yksilollisté ja
yhteisollistd kdyttdytymistd ohjailevana merkkind. Symbolien toiminta liittyy muistin ja mielihyvikes-
kuksen aktivointiin. Selkeimpié sosiaality0ssd esiintyvid symboleita ovat asiakkaan esineet ja hdneen

liittyva rekvisiitta.

7.2. OBJEKTIVOIDUN MERKIN TUNNISTETTAVUUS

Merkin eldmaé ldhettdmisen jélkeen ei ole sattumanvaraista, vaikka ldhettdjd ei sitd objektivoinnin jil-
keen voikaan endé kontrolloida, vaan merkin tarkoitus on tuottaa tietty efekti, vaikutus tai kdyttaytymi-
nen. Toimeentulotuen hakija toivoo, ettd hdanen tyontekijélle esittdmé toiveensa yksityisten lddkérikulu-
jen huomioimisesta olisi kyllin vakuuttava, jotta se otettaisiin laskelmassa huomioon. Morris (1971, 96)
kutsuu tiettyd tarkoitusta varten luotua merkkid merkkivalineeksi (engl. sign-vehicle). SosiaalityOssi
merkkivilineeksi voidaan ajatella sekd hakemuslomakkeet, asiakkaan puhe, todistukset ettd asiakas it-
se. Objektivoinnin muodolla on vaikutus merkin havaitsemiseen, mutta myos vastaanottajan dekoo-
dauskyvylld on merkittidva rooli, jos ajatellaan esimerkiksi vieraskielisen puheen tai outojen sanojen
ymmartdmistd. Merkkien saamaan merkitykseen ja niiden saamaan painoarvoon asiakasmielikuvassa

vaikuttavat siten yhtilailla asiakas ja tyontekijé.

Merkkien erottuminen muiden merkkien joukosta sekd niiden erottuminen toisistaan riippuu objekti-

vointitavasta. ’Sosiaalinen tietovaranto jakaa todellisuuden tuttuuden asteisiin. Se sisdltdd hienojakoista
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ja yksityiskohtaista informaatiota niistd jokapdivdisen eldmén alueista, joiden kanssa joudun usein te-
kemisiin, ja paljon yleisempéd ja epitarkempaa tietoa etdisemmistd alueista” (Berger & Luckmann
1994, 54). Lakoff ja Johnson (1999, 116) esittidvit tunnistamisen perustuvan aikaisempiin mielikuviin,
kohteen aikaansaamaan reaktioon, tai kohteen hahmon ja avainominaisuuksien tuttuuteen. Merkin ym-
mértdmiseen vaaditaan sen objektivoidun muodon kokemusperdistd tulkittavuutta, tuttuutta ja tarkoi-
tuksenmukaisuutta. Edellytys kokemukseen perustuvasta tunnistamisesta selittdd sen, miksi esimerkiksi
vaikeat insesti- ja hyviksikdyttotapaukset tai perhevikivalta jadvit tunnistamatta (ks. esim. Pos6 1995;

Laitinen 2004). Eldmismaailmallinen tietoisuus tai mielikuvavarasto ei ole kaikenkattava tai aukoton.

Nelson Goodman (1984, 21—, 30-31, 138-140) selittdd merkin tunnistettavuuden perustuvan sen vari-
oinnin rajoittamiseen tietyn kategoriamuodon sisdlle. Pdihdeongelmaisen asiakkaan objektivoimat
merkit sijoittuvat tiettyjen reunaehtojen sisélle ja tdlldin paihteiden kidyton tunnistaminen perustuu ko-
kemuksiin kategoriaan liittyvistd ominaisuuksista. Algirdas Greimas (ref. Sonesson 1989, 86) esittéa,
ettd objektivoidun merkin tunnistettavuus perustuu kahden aiheen tai olion viliseen suhteeseen. Tdma
tarkoittaa esimerkiksi kulmakarvojen ja viiksien erottamista toisistaan esiintymiskontekstin ja muodon
kautta siindkin tapauksessa, kun ne ovat irrotettuina kasvokontekstistaan. Sosiaalitydssd tunnistettavuus
perustuu muuhunkin kuin ulkoiseen muotoon. Persoonallisuushdiridisen ihmisen tunnistaminen edellyt-
tad tdman piirteiden ja toiminnan erottamista normaalina pidetyisté piirteistd ja kdytoksestd. Peruskési-
teparien, kuten kuolema—eldmad, viha-rakkaus tai onnekas—onneton, erottaminen ja tunnistaminen toi-
sistaan ei ole hankalaa. Sitd vastoin kisiteparien, kuten terve—sairas, vddrin—oikein tai laiska—ty6ton,
erottaminen toisistaan on vaikeampaa, silld ndma kisitteet ovat sidoksissa sosiokulttuuriseen konteks-

tiin ja tulkintamalleihin.

Goodmanin (1984, 55) mukaan merkin merkitsevyys perustuu sen vuorovaikutukseen sitd ympéardivien
muiden merkkien kanssa. Merkin objektivoinnissa saama muoto vaikuttaa sen tunnistamiseen ja yhdis-
tamiseen eli sithen, tunnistetaanko merkki kohteen tulkitsijaksi. Ympdrdivdt merkit voivat helpottaa
tunnistamista tukemalla merkin luettavuutta tai toimimalla vertailumateriaalina ja kontrastisena vertai-
lupintana. Thmistenvilisessd kohtaamisessa puhetta ympéroivit sanattomat merkit helpottavat tai risti-
riitaistavat viestin vastaanottoa. Sosiokulttuurinen perinne ja tavat sitovat objektivointitapoja, samoin
kuin objektivoidun merkin saamia merkityksid. Merkkien tunnistamisen vilineet eivét ole itsestidénsel-

vyyksid vaan saatua, opittua ja hankittua tietoa.
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Oleellisinta objektivoinnissa on se, ettd merkin ominaisuudet viittaavat kohteen ominaisuuksiin niin, et-
td se voidaan yhdistda ja assosioida sithen (Peirce 1985, 171). Tunnistettavuutta edistdd se, ettd merkki
on yhdistettdvissd muihin samaa kohdetta edustaviin merkkeihin, koska merkki tunnistetaan helpom-
min silloin, kun se yhdistetddan johonkin aikaisemmin tiedettyyn ja tuttuun. Merkin havaitseminen ja
tunnistaminen tapahtuu subjektiivisena, kulttuurisidonnaisena tai yleismaailmallisena tunnistettavuute-
na ja tuttuutena. Tuttuus nostaa merkin huomioarvoa, hyvéna esimerkkind ovat tuotemerkit ja logot,
jotka kiinnittdvat huomion suuressakin merkkijoukossa. Tuttuuteen reagointi vaihtelee yksilon mieli-
kuvavaraston ja kokemusten mukaisesti. Mihailo Markovi¢ (1984, vx, xvii) esittdd, ettd merkki voi
luonnehtia eli designoida vain niitd kohteita, jotka ovat subjektille jollain tasolla koettuja ja késitteellis-
tettyjd. Kulttuurinen tuttuus perustuu siihen, ettd merkkien muodot ja siséllot sijaitsevat intersubjektii-
visesti tarkasteltavalla tajunnan tasolla eli ne ovat kulttuurisessa viiteryhmassdian tunnistettavia. Merkin

tunnistamisen koodit levidvit kulttuurisen tietoisuuden mukana.

Joissakin tilanteissa asiakas voi kokea tarvetta ilmentdd itseddn voimakkaammin, erityisesti nédin tapah-
tuu tunteiden vaikutuksesta, jolloin asiakas esimerkiksi korottaa ddntddn tai painottaa sanomaansa ke-
honkielelld. Arsykekynnysti rasittamalla edistetiin merkin havainnointivarmuutta, mutta ensiarvoi-
sempaa on sen yhteyteen liitettyjen merkitysten ymmaértiminen. Merkkid vastaanottavalla tyontekijélla
on valtaa siind, havaitseeko hidn asiakkaan ldhettdimadd merkkid, tunnistaako hidn merkkid asiakkaan
edustajaksi ja erityisesti siind, miten hén arvottaa ja luokittelee sitd. Oletettavaa on, ettd suurin osa

merkeistd menee ohi havainnoijan tietoisen tajunnan.

7.3. VIITTAUSSUHTEET MERKITYKSEN AVAAJINA

Merkin merkitys avautuu tulkintaprosessissa, johon vaikuttaa viittaussuhteiden liittdminen merkkiin
(kuva 7). Ldhettdja on vastuussa merkin viittaussuhteiden luomisesta seké liittimisestd haluamaansa
asiayhteyteen ja kontekstiin. Viittaussuhteiden liittdminen on myds vastaanottajan vaikuttimien alaista.
Tyontekijdn vastaanottamien merkkien viittaussuhteet 16ytyvét ensisijaisesti organisaatioon ja sosiaali-
tyon kenttddn liittyvistd asiakas- ja ongelmakategorioista. Merkkien objektivoitu muoto ja ominaisuu-

det seki esiintymisen konteksti vaikuttavat sithen, miten merkki avautuu tietyntyyppiseen asiakkuuteen
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viittaavaksi merkiksi. Viittaussuhteet ohjaavat merkityksen ymmaértamistd. Merkityksen tulkinta sijoit-
tuu objektivoinnin ja subjektiivisten tekijoiden véliin siitd syystd, ettd molemmat vaikuttavat merkitys-
ten muodostumiseen, ja viittaussuhteiden avautuminen on kohta jossa nimé kaksi menevit limittdin.
Merkityksenanto on teko, jolla on jokin tarkoitus, joka on suurempi kuin aiheen ja kohteen kuvaami-

nen.

Kohde

Tulkinta Merkki

Viittaussuhde

Kuva 7. Viittaussuhteet

Vivien Burrin (2004, 74—75) mukaan yksil6 reflektoi ja tulkitsee itseddn ja todellisuuttaan sosiaalisessa
vuorovaikutuksessa symbolien ja niiden merkitysten kielellisen jérjestelmén avulla itselleen sekd muil-
le. Yksilon minuus kehittyy paitsi sosiaalisissa suhteissa, myos sen luonnollisen kyvyn kautta, jolla yk-
silo pystyy etsimddn merkityksid tapahtumille ja tulkita niitd. Burrin mukaan vuorovaikutus edellytté4,
ettd yksilolla on oltava jonkinlainen késitys merkityksistd, joita hdnen tekonsa sisdltdvat muille. Inhi-
millinen vuorovaikutus edellyttdd, ettd yksilo kykenee aavistamaan ennakolta omien tekojensa seurauk-
set muille ihmisille ja kdyttdytymaan sen mukaisesti. Merkitysten ymmartamisen avulla yksilo kykenee

tulkitsemaan seké tekojensa seurauksia ettd niiden vaihtoehtoisia toimintatapoja.
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Burrin ajatusta seuraten voidaan olettaa, ettd asiakkaan tulisi olla tietoinen siitd kontekstista, jossa hdn
objektivoi itseddn. Asiakkaan voidaan olettaa olevan tietoinen sosiaalityon asiakastapaamisen tarkoi-
joko tuoda julki tai peitelld todellisuuttaan, merkityksidén ja kdyttdytymisensd tapoja. Asiakas voi siis

rajoittaa tai laajentaa ldhettdimiensd merkkien merkityksid ja viittaussuhteita tietoisesti.

Merkin saama merkitys riippuu vastaanottajan tavasta ja kyvystd dekoodata. Jakob Johann von Uexkiill
(ref. Cassirer 1979, 168) esittdd, ettei ole olemassa yhtd yleistd kohteen olemusta, vaan viittaussuhde
sekd tunnistaminen perustuvat ihmisten subjektiivisuuteen, jolloin merkityksen tulkinnat eri ihmisten
vililld varioivat luonnollisesti. Samalla merkilld voi olla useampia merkityksid johtuen myos tulkinto-
jen ajallisen ja paikallisen kontekstin vaihtelusta. Merkityksiin liittyvit kiintedsti arvot. Se, mill arvol-
la on prioriteettiasema, riippuu alakulttuurista ja yksilostd itsestddn. Peirce (1965, 169; 1982) esitti,
ettd merkin viittaussuhteet avautuvat kausaalisuuden, muodon tunnistettavuuden ja muiden tunnistetta-
vien yhteyksien kautta, koska niilld on vaikutusta merkin jatkuvuuteen. Merkin viittaussuhteet ja laa-
dulliset ominaisuudet tuovat sen yhteyteen kohteensa kanssa: sithen liitettyihin mielikuviin, arvoihin,
moraalisiin ulottuvuuksiin, tarinoihin tai myytteihin. Merkityksen kulttuurisessa liittdimisessd, samoin
kuin tunnistamisessa, on kyse ennalta sovittujen tai tunnettujen merkitysten yhdistelemisestd merkkiin.
Ernst Cassirer (ref. Markovi¢ 1984, xi) esittdd, ettd kulttuurisessa tunnistamisessa mieli yhdistéa aistit-
tujen elementtien suhteet, stabiloi merkityksen ja lisdd sen sovittuun muotoon. Sosiaalityd siséltdd or-

ganisatorisia tulkintatapoja, jotka stabiloivat merkityksia.

KATEGORIAT JA ASSOSIAATIOT MERKITYSTEN HALTIJOINA

Objektivointiprosessissa tapahtuu ldhettdjin kohteelle antaman merkityssisdllon vihenemistd. Merkin
vastaanottaja tiyttdd merkityksen lisddmalld siihen tulkintaprosessissa omat merkityssiséltonsd. Tyon-
tekijé tdyttdd tutun asiakkaan ldhettdmien merkkien merkityksen asiakkaan aikaisemmin saamilla mer-
kityksilla ja niilld viittaussuhteilla, jotka ovat yhdistyneet asiakkaaseen. Uuden asiakkaan kohdalla
tyontekijé etsii ja liittdd tdhdn uusia viittaussuhteita, jotka nousevat objektivoinnissa. Kuten olen aikai-
semmissakin luvuissa esittdnyt, sosiaalityon organisaatio tuottaa valmiita merkityssisdltoja kullekin
asiakas- ja ongelmakategorialle ja ndmé vaikuttavat tyontekijan tulkintaprosesseihin. Valmiit kategoriat
auttavat tyontekijad, silld kategorinen hahmottaminen helpottaa tyontekijdd erottamaan asiakkaan pu-

heesta esimerkiksi ndenndisintentioita tai ristiriitaisuuksia toiminnan ja kielen viélissa.
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Peirce (1965, 170) selittdd merkin viittaussuhteiden yhdistymistd assosiaation avulla: ajatellessamme
tiettyd tuntemaamme henkilod assosioimme itse henkilon lisdksi hinen ammattiaan, sukupuoltaan seké
ulkoisia ja laadullisia ominaisuuksiaan. Ajatus tietystd kohteesta sisdltdd luonnollisesti useampia omi-
naisuuksia. Merkityksen tunnistaminen saa vahvistusta mielikuvavarastosta, joka liittdd havainnot tiet-
tyyn kohteeseen ja sen aikaisempaan mielikuvalliseen kokonaisuuteen. Alkon muovikassi liittdd kas-
sinkantajan alkoholin ostamiseen ja edelleen sen kdyttdon. Assosioinnissa on kyse osan tai kokonai-

suuden jatkuvuussuhteesta, joka tiedetdén ennalta tai tunnetaan kokemuksen perusteella.

Osa merkkihavainnoista on irrationaalisia, ja ne johtuvat ristiriidasta asiakasmielikuvan ja merkin vélil-
14. Jos asiakas ldhettdd merkkejd, jotka eivét yhdisty asiakkaasta aikaisemmin tiedettyihin viittaussuh-
teisiin, tai jos merkin sisdltd ei vastaa asiakkaasta muodostunutta ennakkokésitysté tai olemassa olevaa
asiakasmielikuvaa, niin merkki jd4 tunnistamatta ja sité ei liitetd asiakkaan merkitysyhteyksiin. Irratio-
naalisten merkkien havainnointi tuottaa epitietoisuutta ja epavarmuutta, joka on usein tiedostamatto-
malla tasolla ja tulee esiin himmennyksenai tai epdmédrdisend olona. Asiakkaan poikkeaminen katego-
riastaan, tai ennalta madritellyn ongelman sisélld ilmenevdt uudenlaiset merkit tuottavat ensialkuun
himmennystid, jonka tunnistamalla tyontekija voi ldhted purkamaan ja selvittiméén uuden merkin mer-

kitystéd asiakkuuden kokonaiskuvaan.

KERTOMUKSEN HALLINTA

Viittaussuhteiden ja merkitysten hallinta perustuu asiakkaan kykyyn kertoa ja luoda uskottava tarina.
Merkitys syntyy tilanneyhteydessd, kun asiakas tuottaa omaa kertomustaan. Tarinoilla ja kertomuksilla
on vaikutusta asiakkaan merkkien ja merkitysten luokittelemisessa ja yhdistelemisessd oikeaan viittaus-
suhteeseen. Tarinoiden avulla tyontekijd voi ymmaértdd asiakkaan tilanteen kokonaiskuvan muodostu-
mista ja sithen johtaneiden syiden vélisid suhteita. Asiakkaan tapa kertoa itsestéén ja todellisuudestaan
vaikuttaa vastaanottajaan, silld uskottavasti kerrottu tarina ei heriti ristiriitaisuuksia tai lisdtarkennuk-
sen tarvetta. Uskottava tarina on usein kdytdnnonldheinen, arkipdivdinen ja sisdltdé tunnistettavia yksi-

tyiskohtia.

Tarinoiden kertomisen tavat voivat herdttid my0s vastakkaisia reaktioita ja tuntemuksia. Ristiriitaisessa
tilanteessa, kun aikuisikdinen kuulija ei tiedd mitd viestinnén kanavaa uskoa, sanaton viestintd hallitsee

vuorovaikutusta (ks. mm. Saarnio 1997; Kiviaho luentoaineisto). Aikuisikdisten vélisessd viestissd us-
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kottavuus syntyy sanattomien viestien kautta, kun kehonkieli voimistaa sanallisen viestin sanomaa. Jo
ennen kuin ensimmaistd sanaa on sanottu, ihmiset kommunikoivat keskenidin sanattomasti (Toivonen
& Kiviaho 1998). Toisen ihmisen asento, olemus ja pukeutuminen luovat mielikuvaa tisté, ja mééritta-
vat, minkélaista kielellistd sanomaa tiltd ollaan valmiita vastaanottamaan ja ymmartdmaan. Toivosen ja
Kiviahon (1998) mukaan sanatonta viestintdd pidetdén aitona, spontaanina ja kontrolloimattomana ik-
kunana sieluun”. Néin ei kuitenkaan vélttdmitti ole, vaan myds sanatonta viestintdé voi sdddelld ja ma-
nipuloida. Tdma perustuu siihen, ettd osa tunneilmaisuista on perittyd mutta osa opitaan, jolloin yksilo

pystyy kontrolloimaan, antaako reaktionsa nékya vai ei.

Tyontekija ymmartdd asiakkaan ldhettimien merkkien merkitykset sekd tunnistaa asiakkaan tarinan
helpommin, jos asiakas kdyttdd universaaleja tarinatyyppejd kuten tragedian, komedian ja sankaritari-
nan kaavaa. My®0s tarinoiden henkildgalleriat ovat universaaleja, jolloin tyypillisimpid hahmoja ovat
prinsessat, sankarit ja konnat. Cassirerin (1946, 18—20) mukaan merkitys muodostuu objektivoinnin ja
nimedmisen seurauksena, ja ennalta tunnistetut selitysmallit rajaavat tulkinnan yksiselitteisyytta. Tuttu-
jen tarinoiden universaali olemus tekee niiden juonesta tunnistettavan. Tarinoiden avulla merkit liite-
tadn osaksi suurempaa kokonaisuutta, jolloin ne ovat kulttuurisesti ja sosiaalisesti rakentuneita selityk-
sid asioille ja ilmidille. Tarinoiden avulla pyritddn osoittamaan moraalista oikeaa ja vadrad sekd selit-
tdmadn syy—seuraussuhteita. Niiden avulla asiakas ohjaa tyontekijdd hdnen todellisuutensa laajemman

merkityssisillon yhteyteen.
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8. Tyontekijan vaikutus merkkien tulkintaan

”’Se on ohut viiva... empatian ja etdisyyden vililld. Jos menet liian ldhelle, sinusta ei ole apua. Ilman

myoOtituntoa sinun ja potilaasi [LH: asiakkaasi] vélilld ei ole yhteyttd” (Hustvedt 2008, 259).

Esitidn luvussa ndkemyksen siitd, miten tyontekijdn subjektiiviset tekijit vaikuttavat mielikuvaan asiak-
kaasta. Subjektiivisiksi tekijoiksi olen luokitellut tyontekijén intressit, emootiot ja rationaalisuudet, ha-
nen elimismaailmansa kontekstin sekd mielikuvavaraston (kuva 8).° Niiden tekijoiden vuoksi asiak-
kaan ja tyontekijén vélinen yhteisymmarrys asioiden tulkitsemisen tavasta ei ole aina mahdollista saa-
vuttaa. Objektivoinnissa asiakas tulkitsee todellisuuttaan onnistuneesti, uskottavasti tai epdselvésti.
Tyontekija tulkitsee asiakkaan l&hettdmié viestejd ja merkkejd organisatorisessa ja ammatillisessa kon-
tekstissa subjektiivisten tekijoiden pohjalta, ja tilldin tyontekijan on mahdollista tulkita asiakasta onnis-

tuneesti tai epdselvisti.

Kohde

Subjektindseat
lekijat -

Tulkinta Merklki

Kuva 8. Subjektiiviset tekijét

Subjektiiviset tekijédt vaikuttavat sithen, miksi tyontekijda havainnoi tietyn asiakkaan ldhettdmén merkin

sekd niihin puitteisiin, minkd kautta ja milld vélineilld hén tulkitsee sen merkitystd. Edmund Husserl

(1985) edellyttdd havainnon muodostumiseen merkin olomuodon lisdksi subjektiivisia asiaintiloja: tun-

? Mallissa on paddytty rajaamaan subjektiiviset tekijit edelld tehdylld tavalla, mutta myds toisenlaiset rajaukset ovat mah-
dollisia.



62

teita ja aistimuksia. Peirce (1985, 171) esittdd saman asian niin, ettd merkin tulkinnallinen osuus ei ole
sen objektivoiduissa ominaisuuksissa tai siihen liitetyissd merkityksissd vaan siind, mitd merkki herét-
tdd subjektin ajatusaineksessa. Kognitiiviset ja ei-kognitiiviset tekijdt ohjaavat subjektin toimintaa. Ei
ole kysymys yhden tekijan vaikutuksesta tulkintaan, vaan subjektiiviset tekijdt toimivat kokonaisuute-
na, jossa painotukset vaihtelevat. Subjektiiviset tekijit selittavat, miksi ihmiset tulkitsevat merkkeji eri

tavoin, ja miksi mielikuvat kohteesta muodostuvat lopulta yksilollisesti.

8.1. TYONTEKIJAN ELAMISMAAILMAN KONTEKSTI

Tarkoitan elamismaailma késitteelld tdssd luvussa sosiaalityontekijan elimismaailmaa, jonka kautta hin
tarkastelee ja arvioi todellisuuden erilaisia muotoja. Todellisuus on subjektiivisesti médriteltyd, jolloin
médritelmat henkildityvit. Madritelmét ja tulkinnat erilaisista todellisuuden muodoista muodostuvat so-
siokulttuurisen yhteiskuntajirjestelman puitteissa, ja erityisesti tyonjako spesifioi tietoa, joka johtaa
asiantuntijuuteen. Asiantuntijuus perustuu teorioiden hallintaa siitd, miten asiat pitdd tehdé seké valtaan
tarkastella maallikoiden toimintaa niiden kautta. Yhteiskunnallinen valta tarkoittaa valtaa maariti
maallikoiden toimintaa eli legitimoida merkittdvit sosialisaatioprosessit, ja sitd kautta ammattilaisella
on valta tuottaa todellisuutta. Asiantuntijuuden kautta yksilo omaa tietoa yhteiskunnan jdsenten arki-
elamaistd ja siitd, kuinka sen pitéisi tapahtua. Tieto muodostuu traditioksi ja sitd kautta ideologiaksi, ja
lopulta se saa status quon aseman. (Berger & Luckmann 1994, 133—137) Ajattelen, ettd tieto ja seli-
tysmallit ovat jatkuvassa muutoksessa, koska niihin vaikuttaa ajan kuluessa tapahtuva kaikki inhimilli-

nen toiminta.

Yksilot ovat varustettuja eritasoisilla kognitiivisilla kyvyilla. Ian ja kokemusten myo6ta ajattelu ja tajun-
nalliset ominaisuudet kehittyvét ja monipuolistavat merkkien merkitysten tulkintaa. Denisin (1991, 27)
mukaan havainnointiin liittyy oletus siitd, mitd merkki on ja merkitsee. Havainnointiin vaikuttavat yksi-
161liset assosiaatiot sekd kokemukseen perustuvat nikemisen tavat. Eldmismaailman konteksti tarkoit-
taa soveltamista, suhteuttamista ja tulkitsemista tilanteen mukaan. Asiakastydskentely méérittda tilan-
netta, jolloin tydntekijén itsen tiedostaminen on oleellista, jotta hén tunnistaa oman itsensé vaikuttavan
tydskentelytapoihinsa. Eldmismaailman kontekstin muodostavat useat eri tekijéit sekd ryhmit, joille yk-

silo on alisteinen ja joiden mukaisissa rooleissa hin toimii: ikdkausi, kulttuuri, kansalaisuus, kasvatus,
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perhe, sosiaalinen status, koulutus, sosiaalinen tilanne, uskonto, ammattiryhmé, poliittinen ryhm4, tie-
teenala, aika, paikka ja niin edelleen. Yksilon eldmismaailmaan vaikuttavat sosiaaliset, kulttuurilliset,
fysiologiset, yhteisolliset ja taloudelliset tekijat ovat jatkuvassa muutoksessa, vain biologinen jirjestel-
ma on pysyvi. Esimerkiksi sosiaaliset tekijdt vaikuttavat sithen, minkélaisia sosiaalisesti méériteltyja
arvoja, tavoitteita, haluja, tuntemuksia, toiveita tai tunteita tyontekijé liittdd havainnoimaansa kohtee-

secn.

Tyontekijdn roolit ja rooliodotukset madrittdvit tapoja tulkita merkin merkitystd, nditd tapoja ohjaavat
nékokulmat, arvot ja intressit ovat paitsi yksilollisid, myds ihmisten vilisid. Heiskalan (2000, 97) mu-
kaan kulttuuri siséltda arkitietoa, jossa uusia havaintoja tulkitaan aikaisempien kokemusten ja eldmis-
maailmaan nojaavien tyyppikasitteiden varassa. Yksilo tulkitsee merkkeja alisteisuudesta johtuvan tot-
tumuksen avulla, kun tottumus tietynlaiseen tulkintaan ohjaa tekemddn jonkin tietyn johtopaddtoksen
jonkin toisen sijasta. Muutokset alisteisissa suhteissa vaikuttavat uudenlaisen merkitystulkinnan muo-
dostumiseen. Merkkien tulkinta on ensisijaisesti sosiaalis-kulttuurista ja siksi tulkinnan konteksti vai-

kuttaa merkkien saamiin merkityksiin.

Merkityksen tulkinta ei vélttdméttd perustu merkkiin ja sen kohteeseen, vaan sen havainnoinnin kon-
tekstiin, jossa tyontekijd on subjektina tilannesidonnaisessa roolissa. Sosiaalityon tekeminen perustuu
avoimuuteen erilaisten ihmisten kokemuksia ja kertomuksia kohtaan huolimatta omista eldmismaail-
mallisista kokemuksista. Sosiaalityontekijan koulutus lisdd tietoa inhimillisen eldmdn monimutkaisuu-
desta (Jennings & Skovholt 1999) sekd empatiaa asiakasta kohtaan (lisdd empatiasta mm. Karp 1996;
Hoyat 2007). Empatia médritelldén toisen kenkiin asettumiseksi, joka tarkoittaa pyrkimystd ymmartaa
toisen henkildn elima ja elimintilannetta. Empatia kasvaa ja kehittyy tietoisuuden ja tiedon mukana.'
Tyontekijdn persoonaan liittyviksi avuksi luetaan my6s kdytdnnon tydssd kertyvad hiljainen tieto seké
intuitio (Raunio 2004, 121-122). Empaattisuus, joka perustuu tietoon, lisdd objektiivisuutta, tietoisuutta

omasta kaytoksestd, ymmaérryksen tavoittelua, dlyllisyyttd, oikeaan padtokseen pyrkimistd seki tietoista

vaikuttamista organisaatioon seki kulttuuriseen ja sosiaaliseen ymparistoon (Hoyat 2007).

12 Vastakkaisen nikemyksen mukaan empatia on ominaisuus. Esimerkiksi kiintymysteorioiden mukaan empatiakyky kehit-
tyy kolmevuotiaana, jonka jélkeen sitd voi endd muokata.
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Eldmismaailman tulkintaan liittyy havaintovirheen ja illuusion mahdollisuus — tai pikemminkin sen
olemassaolo. Hochberg (1970, 80—88) erittelee erilaisia illuusion syntytyyppejé: luonnollisesti syntyvit
aistiharhat, erot havainnon ja todellisuuden vélilld sekd tottumus katsoa merkin hahmoa jollakin tapaa.
Merkkien tulkintakyky jdsentdd havaintotodellisuutta, perustuvat havainnot sitten tosiin tai epétosiin
tulkintoihin todellisuuden muodosta. Eldmismaailman kontekstilla on vaikutusta subjektin toimintaan;
miten jossakin tilassa ja tilanteessa on mahdollista toimia tai ei-toimia, ja mitkd ovat subjektin toimin-
nan ajatusainekselliset resurssit eldmismaailman silloisessa kontekstissa eli psyykkisen ja sosiaalisen
kokemisen tila. Tyontekijdn eldmismaailman kokemukset edistdvit tai ehkdisevdt merkkien havain-

nointia ja niiden merkityksen ymmaértamista.

8.2. MIELIKUVAVARASTO

Mielikuvavarasto on aikaisemmista mielikuvista kertynyt ajatusaines, jonka muodostumiseen vaikutta-
vat yksilon havainto- ja ohjauselimelliset kyvyt. Eldmismaailmassa havaitut merkit tulkitaan ja sijoite-
taan suhteessa kohteisiinsa heijastamalla ja vertaamalla niitd mielikuvavarastossa sijaitseviin aikaisem-
piin mielikuviin kohteesta seké sen viitekehyksestd. Merkkien havainnoinnin edellytykset ja tunnista-
misen vilineet lisddntyvit sitd mukaan, kun mielikuvavarasto kasvaa. Kaikki subjektiiviset kokemukset
sekd opittu tieto kertyvdt mielikuvavarastoon, ja sitd kautta merkkien tulkinnan vélineet lisdéntyvit.
Tulkinnan vélineiden lisddntyminen kasvattaa yksilon valmiuksia jésentdé todellisuutta, kun mieliku-
vavarasto on ajatusaines, jonka ohjaamana yksilé maailmassa toimii. Tyontekijin mielikuvavarasto
karttuu paitsi yksityiselimédn kokemuksissa, myos sosiaalityon kontekstissa. Ammattilaisuus liittda
tyontekijén sosiaalityon kontekstiin ja lisdd tietoisuutta sosiaalityon asiakkuuksista ja ongelmista. Kieli,
kielikuvat ja allegoriat perustuvat ammatilliseen kieleen (Berger & Luckmann 1994, 158), jolloin késit-

teellistdminen ja ongelmien purkaminen liittyvét ammattilaisuuteen ja ammatilliseen reflektointiky-

kyyn.

Mielikuvavarasto systematisoi merkit tiettyihin luokkiin ja kategorioihin kuuluviksi ja edesauttaa ndin
havaintojen tunnistamista, ja merkityksen tulkintaa. Kategorisoinnit, luokittelut ja tyypittelyt, jotka ovat
sosiaalisten ongelmien tunnistamisen tapoja, perustuvat mielikuvavaraston olemassaoloon. Kategori-

sointi tarkoittaa sosiaalitydssd nimedmisprosessia, jossa ongelman nimedminen jollakin tavalla tuo
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esiin tietyt ratkaisuvaihtoehdot, ja sulkee pois toisia (Jokinen et al. 1995, 17). Tyontekija arvioi asiakas-
ta timédn puheen, eldméntavan ja toiminnan tai hdnestd kertovien dokumenttien mukaan, ja arvioi mihin
sosiaalityon kenttddn tdma kuuluu tai mihin etuuksiin tai palveluihin tdimé on oikeutettu. Kategorioihin
liittyy tietoa kausaalisuuksista, lisdksi ne ohjaavat kokonaisuuksien hahmottamista (Glaser & Chi
1988). Sosiaalitydssd kategorisointi perustuu ensiksikin moraaliseen ja juridiseen oikeutukseen ja toi-
seksi tyontekijan kompetenssiin puuttua asiakkaan elaméédn. Tyontekijan kyky kategorisoida asiakasta
perustuu tietoon, taitoon ja kokemukseen sosiaalisten ongelmien ilmenemistavoista, luonteesta ja rat-
kaisumahdollisuuksista. Kolmanneksi se perustuu erilaisten sosiaalitydon organisaatioiden keskindiseen

ongelmatyonjakoon. (Jokinen et al. 1995, 18.)

Mielikuvavaraston olemukseen liittyy ajallinen erottelu, jolloin kukin mielikuvaa rakentava tulkinta on
sidottu aikaan ja ne ovat ajan avulla my0s erotettavissa toisistaan (Peirce 1985, 170—178). Mielikuvien
luonne on joustava, jolloin niitd on mahdollista muuttaa tietoisesti. Jos uudessa tilanteessa tullut kasitys
tai kokemus ei ole yhdenmukainen aikaisemmin muodostuneen eli vallitsevan mielikuvavaraston kans-
sa, tilanne analysoidaan uudelleen ja muokataan vallitsevaan sopivaksi (Rubin 1998, 79). Asiakasmie-
likuva muuttuu asiakasprosessin aikana, koska asiakkuus ei ole muuttumaton tila. Ongelmanmaéérityk-
set voivat muuttua tai purkautua kokonaan, jolloin asiakkuuden sisilto ja tarve tulevat uudelleen arvioi-

taviksi (Jokinen et al. 1995, 19).

Mielikuvavaraston késite liittyy Piaget’'n (ref. Kaufmann 1986) kognitiivisen viitekehyksen kisittee-
seen, jonka mukaan jotta ihminen ymmaértda ja oppii uutta, hdnelld taytyy olla olemassa kognitiivinen
viitekehys, johon uusi tieto ja havainnot liitetddn. Uusi tieto on aikaisemman tiedon, kokemuksen tai
olettamuksen piille rakennettua. Mielikuvavaraston tarkoitus on keritd, prosessoida ja varastoida mie-
likuvia niin, ettd niitd on mahdollista kdyttda ja prosessoida uusissa konteksteissa kohteen alkuperdisen
havaintoympaériston ulkopuolella. Prosessointi tarkoittaa aikaisempien mielikuvien aktivointia niin, etti
yksilé voi muistaa aikaisemmin havaitsemiaan kohteita, lisiksi se tarkoittaa sité, ettd yksild voi tuottaa

tulkintoja aikaisemmista havainnoistaan ja muuttaa muistikuvia objektivoinnin kautta merkeiksi.

Mielikuvavarasto ohjaa kayttdytymistd muodostamalla mielikuvamalleja, skeemoja ja kulttuurisia
saanndnmukaisuuksia, joiden mukaisesti yksilo reagoi tiettyyn merkkiin. Havaintotodellisuutta rajoit-

tavat my0s assosiaation lait (Cassirer 1979, 286). Assosiaatiot perustuvat kausaalisuhteisiin ja koke-
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muksellisiin tottumuksiin. Assosioinnissa mielikuvavarasto yhdistelee havaitun kohteen aikaisempiin
mielikuviin liittdmélld sen suhteisiin ja rakenteisiin, johon se ei pelkén havainnoinnin perusteella kuu-
luisi (Denis 1991, 3, 8-9). Kulttuurinen sddannénmukaisuus johdattaa ndkemiin kohteen suhteellisen
samana, jolloin paikasta huolimatta havainnot haetaan vastaamaan mielikuvavaraston aikaisempia tun-
nistettuja merkkejd. Varastoitunut mielikuva tai késitys kohteesta on viite, joka todistetaan ajan kulues-

sa oikeaksi tai vadraksi, mutta joka tapauksessa mielikuvavaraston siséltd on jatkuvassa muutoksessa.

8.3. INTRESSIT JA INTENTIOT

Tietoisuus on intentionaalista ja suuntautuu aina johonkin kohteeseen (Berger & Luckmann 1994, 31).
Alfred Schiitzin (2007) mukaan intentiot ohjaavat padméaarai tavoittelevaa toimintaa. Myos Bertrand de
Jouvenel (1967, 28-29; ks. myos Kuusi & Kamppinen 2003, 145) esittdd, ettd intressit sisdltavit paa-
madrid, joita kohti henkilo kulkee. De Jouvenelin mukaan intressit ovat moraalisesti laadullisia aja-
tusaineksia, jotka méérittelevét tavoitteiden ja paddmaarien lisdksi my0ds henkilon yleistd olemisen tapaa.
Intressien vaikutus vaihtelee voimakkaasta tarpeesta taipumukseen olla johonkin suuntaan kallellaan.
AsiakastyOskentelysséd tyontekijidn tavoitteena on muodostaa ymmarrys asiakkaasta, tdimén ongelmista
ja todellisuudesta. Tyontekijan intresseihin kuuluu sosiaalityon organisaation tavoitteiden ja toiminta-
tapojen mukaisen tulkinnan muodostaminen asiakkaasta, jotta edellytykset selvittdd timén ongelmia tu-
levat mahdolliseksi. Sosiaalityontekijdn intresseihin voi liittyd my0s asiakkaasta huolehtiminen ja hi-
nen todellisuutensa helpottaminen. Huolen nousemista tarkastelemalla tyontekija arvioi, onko asiak-
kaalla sosiaalityon tarve. Huolen nouseminen on tietoisuuteen asti yltdvaa asiakkaan kokonaisvaltaista
aistimista ja tulkintaa. Kyseessd on yleensd useamman merkin esiin nouseminen asiakkaan viestinnista

ja niiden kautta huolen herddminen.

Kun mielikuvavarasto siitelee merkkien tunnistamista ja merkityksen tulkintaa, niin intressit séételevét
merkkien etsimistd, tarkkailua ja havainnointia. Intressit vaikuttavat merkkiprosessiin monella tavalla.
Ne vaikuttavat: a) merkkien tarkoitushakuiseen etsimiseen, b) merkkien havainnointiin ja valikoivaan
havainnointiin, c) tapaan tulkita merkkié ja sen merkitystd sekd d) merkkien yhdistelemiseen muihin
merkkeihin tai yhteyksiin ja sen assosiointiin (Helenius 2008, 63). Tydntekijd havaitsee merkin, kun

sithen on jokin syy. Intressin mukaisesti merkkejd etsivd ja havainnoiva tyontekijd asettaa itsensé alt-
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titksi 10ytdmaan niitd. Kullakin subjektilla on omat kiinnostuksen kohteensa ja intressinsé, jotka varioi-

vat henkilokohtaisten tavoitteiden sekd ryhméén kuuluvuuden mukaisesti.

Morrisin (1971, 146.) mukaan subjektiiviset intressit vaikuttavat koko merkkiprosessiin merkin objek-
tivoinnista merkityksen ymmaértamiseen asti. Merkin ldhettdja luo merkin toteuttamaan omia tarkoituk-
siaan. Merkin vastaanottaja tulkitsee merkin merkitystd omista intresseistddn ldhtien, joko tarkoituksel-
lisesti tai tahattomasti sen merkitystd manipuloiden. Merkkiin objektivoinnissa liitetyt viittaussuhteet
eivit ole itsessddn merkityksellisid, vaan niiden pitdé olla merkityksié, jotka tukevat vastaanottajan in-
tressejd. Eldmismaailman kontekstin merkitys on suuri merkkien kautta tapahtuvissa tilanteissa, joissa
ldhettdjdn ja vastaanottajan intressit kohtaavat (Kaufmann 1986, 190). Merkin havainto ei aina heréta
valitonta tulkintaprosessia, vaan se voi nousta tietoisuuteen vasta myohemmin. Merkin aiheuttamalla
impulssilla, reaktiolla tai toiminnalla on yritetty selittdd esimerkiksi televisiovikivallan vaikutusta yksi-
16n vékivaltaiseen kdytokseen, mutta kyseessd on kuitenkin ldhettdjdn ja vastaanottajan intressien koh-

taaminen.

Intressit vaihtelevat eldmédnkulun myo6td sekd kokemusten ja tunteiden voimasta. Altti Kuusamon
(1990, 15) mukaan “’se, minkd ndemme, ei médrdydy niink&dn kuvasta kuin tulkintatarpeestamme... Se,
ettd pystymme halutessamme vaihtamaan tulkintaa [...johtuu...] tarpeestamme vaihtaa tulkintaa.” Hen-
kilokohtaiset intressit kaventavat havaintotodellisuuden arviointia, ja lisdksi nithin vaikuttavat tottu-
mukset. Tietyn tyyppisten merkkien havainnointi sekd samankaltaisten asioiden jatkuva assosioiminen
keskendédn voivat muodostua tavaksi (Peirce 1985, 179). Sosiaalitydssd tyontekijén tavoitteena on asi-
akkaan kategorisointi ja sitd kautta oikeaan palveluun ohjaaminen. Saarnion (1997) mukaan liiallinen
reflektointi ja késitteellistiminen, kuten ammattitietoa ohjaavat asiakaskategoriat, heikentda intuitiivista
toimintaa. Intressiin vaikuttaa myods yksilon tarkkaavaisuus. Mitd tarkkaavaisemmassa tilassa subjekti
on, sitd enemmadn hén tunnistaa ja yhdistelee havaintoja mielikuvavarastossa olevan aineksen kanssa.
Tarkkaavaisuus vaikuttaa lisdksi siihen, ettd subjekti huomioi saman merkki-ilmion kerta toisensa jil-
keen eli se vaikuttaa yhdessd tuttuuden kanssa. Intressit vaikuttavat myos merkkien valikoivaan ha-
vainnointiin, joka tarkoittaa havainnon rationalisointia ja tarkastelun suuntaamista tietyn etsimiseen eli
merkkien valikoivaa poimimista. Syyt havainnoinnin valikointiin ovat usein irrationaalisia, sattuman-
varaisia ja tunnepohjaisia, mutta kulloisessakin ajassa ja paikassa tiettyd ryhméé edustavia. (Helenius

2008, 64.)
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8.4. JARKI JA TUNTEET

Peircen (1985, 172, 175) mukaan merkin tulkinta ei tapahdu pelkéstién tietoisuudessa tai aikaisempiin
mielikuviin vertaillen, vaan kyseessd on arviointi tai arvostelu tunteiden (engl. feelings) ja emootioiden
perusteella. Morris (1971, 147) esittdd, ettd vastaanottajan suorittamaan merkityksen tulkintaan vaikut-
tavat hdnen emootionsa. Motris erottelee emootiot tunteista ja emotionaalisuudesta, emootiot ovat hi-
nelle merkitsemisen tapoja eli kykya eldytyd kokemukseen. Emootiot toimivat itseohjautuvina, ne toi-
mittavat aineksia merkkien merkityksen tulkintaan. Samaistuminen toisen kertomukseen edellyttda tun-
teenomaista samaistumista (Berger & Luckmann 1994, 178). Banksin (2006, 61) mukaan asiakasta ei
tule kohdata tunteella vaan empatialla. Tunteella ei tdssd tarkoiteta niinkdin tyontekijan oman itsen si-
sdlld pysymistd, vaan asiakkaan kohtaamista ympéroivad ldsnd olemista, jossa pyritddn ymmartdmain

asiakasta.

Tyontekijdn omien tunteiden ilmaisu vaikuttaa asiakkaan ldhettdmiin merkkeihin sekd niiden havain-
nointiin kohtaamisessa. TyOntekijén vireystila ja virittyminen johonkin tunnetilaan vaikuttavat hinen
reagointeihinsa ja vastatunteiden syntymiseen. TyOntekijd voi legitimoida sanallisesti tai sanattomasti
ilmeilldén ja eleillddn asiakkaan viestejd ilmaisemalla hyvéiksyntda ja kannustusta. Tyontekijd voi my0s
estdd asiakasta ldhettdmasta tietynlaisia merkkejd suorilla reaktioillaan tai vastatunteiden kautta. Tyon-
tekijd ohjaa asiakkaan viestintdd myds kiinnostuksensa ja kuuntelun intensiteetin kautta, jolloin asiakas
oppii misté aiheesta kannattaa kertoa. Kohtaamisen henkiset puitteet ovat asia, milld tyontekija vaikut-

taa asiakkaan tapaan objektivoida merkkeja.

Emootion vastakohta on rationaalisuus, joka merkitsee kontrollia omiin toimintoihin, sddntdjen mukais-
ta kaytostd, ja jérjen ja tiedon kdyttdmistd (Lakoff & Johnson 2003, 17). Rationaalisella ajattelulla ja
jérjen kaytolld ei aina ole merkitystd kohteen tai sen merkitysten ymmartdmiseen. Jérjen ja tiedon tasol-
la toimiessaan tyontekijd pystyy sdédtelemiin tunteidensa vaikutusta asiakkaan kanssa tydskentelyssa.
Rationaalisen toiminnan tasolla tyontekijd pystyy etddnnyttimiin asiakkaan reaktiot itsestddn erillisiksi
ja vihentdmadn omia vaikuttimiaan, tai esimerkiksi suojautua kauemmas asiakkaan tarpeista. Liiallinen
jérjen kéyttd voi kuitenkin johtaa tunnekitkaan asiakasta kohtaan (Saarnio 2008). Schiitzin (2007, 421—

423) mukaan yksilon toiminta on rationaalia, jos siihen liittyy suunnittelu. Suunnitteluun liittyy ongel-
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manasettelu, pddmaérallisyys, vaikuttimet ja vaikutussuhteet, keino—tavoite-suhteet sekd merkitykselli-
syys. Jos suunnittelua ei tapahdu, yksilo ei toimi vaan kayttdytyy. Kdyttdytymisen Schiitz luokitteli

Max Weberin mukaisesti irrationaaliseen, tunneperdiseen ja perinnesidonnaiseen.

Kaikki psyykkiseen ja henkiseen tilaan vaikuttavat tekijét heijastuvat tyontekijan merkkien havainnoin-
tiin ja merkityksen tulkintaan. Tunteet sisdltdvét tietoa siitd, miten yksild suhtautuu asioihin ja ilmidi-
hin ilman, ettd hdnen tulee selittd ja tiedostella niitd. Tunne on véliton reaktio merkin aistimiseen tai
idea, joka ohjaa tulkintaa. Téstd on mainittu esimerkkind valehtelun tunnistaminen outouden ja him-
mennyksen tunteen avulla. Bar et al. (2006, 271) esittdvit, ettd emootio on havainnointia tdydentiva
tunnereaktio. He nostavat esimerkiksi uhan tunteen, joka tunnistetaan emootiona nopeasti, kun tyonte-
kijd havaitsee ristiriidan puheen ja toiminnan vélilld. Tietoisuus nousevista tunteista ja emootioista,
esimerkiksi kategorioiden, luokitusten ja luonteenomaisuuksien tunnistamisen kautta, vdhentdd mani-

pulaation kohteeksi joutumista.

Tunne on itsessddn tulkinta ja méére jostakin, jos jokaisella tunteella on kohde. Tunne muodostuu mer-
kiksi, jos yksil6 on siitd tietoinen. Kun ihminen on iloinen, hin on iloinen jostakin syystd, kun jotain on
tapahtunut tai jokin asia on tullut tietoisuuteen. Yksilo pystyy nimedmién tai ajattelemaan tunteensa
lahdettd. Tunteen merkityksellisyys tulkinnan subjektiivisuuteen on kuitenkin ensisijaisesti siind, ettd
merkkiprosessissa syntynyt tunne sitoo merkin merkityksen aikaan ja paikkaan. Tunteilla ja rationaali-
ohjaavat intressien muodostumista ja mielikuvavaraston siséltdma aines sisdltdd myds yksilon tunnere-
aktiot, koska eldmismaailman kokemukset kiinnittyvét mielikuviin tunnemuistin avulla. Jarjen kaytto ja

sithen tukeutuminen auttavat systemaattisen tydotteen muodostamista seké vastatunteiden hallinnassa.
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9. Mielikuvien muodostumisen malli

Téassd luvussa nivon yhteen edellisten lukujen esittdmat kuvat yhtenéiseksi kuvioksi (kuva 9), jolla ta-
voittelen mielikuvien muodostumisprosessin mallintamista ja yleistettdvyyttd. Mielikuvan muodostu-
misen erottelu vaiheisiin ja osiin on ollut haasteellista, koska kyse on subjektin tajunnassa tapahtuvasta
toiminnosta, jossa vaiheet tapahtuvat limittéin ja paillekkdin. Malli ei ole kaikenkattava, vaan olen ero-
tellut sithen mielesténi tdrkeimmat merkitystd ja mielikuvan sisdltda ohjaavat tekijiat. Nama tekijit olen
esitellyt edellisissd luvuissa, joissa olen selittinyt mallia auki vaihe vaiheelta. Tdméin vuoksi en avaa
muodostumisprosessin yksityiskohtia tdssd luvussa endd uudelleen. Pienennetty malli kuviosta on kul-
kenut kutakin vaihetta avaavan kuvan yhteydessd (kuvat 2—8). Pienoismallin avulla lukijan on ollut

mahdollista seurata, mistd kohdasta mallia kussakin luvussa on ollut kyse.
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Elamismaailma Konteksti

Mielikuvan
muodostumisen keha

Subjektiviset ff
bkt

Havainto Indeksi

Viltlaussuhae

Merkitys Symboli

Kuva 9. Mielikuvien muodostumisen malli

Olen nimennyt mallissa mielikuvaan vaikuttavia tekijoitd ja asettanut ne ajallisesti hierarkkisiin vaihei-
siin ja keskindisiin vaikutussuhteisiin. Lahtokohtanani on ollut asiakkaasta syntyvdn mielikuvan muo-
dostuminen tyontekijdlle. Olen eritellyt ja nimennyt mallin tekijdt oman ajatukseni pohjalta, ja esitellyt
kunkin vaiheen erikseen. Kunkin kohdan tieto liittyy kuitenkin seké edellisiin ettd seuraaviin kohtiin,

koska kyse on rinnakkaisesta tajunnallisesta prosessista.

Malli on hierarkkisesti kolmitasoinen. Ensimmdiselld tasolla on olemassa mallin perustan, Charles

Sanders Peircen merkkikolmion késite. Toisen tason muodostavat Peircen merkkikolmion kulmien
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mukaan muodostetut merkin, tulkinnan ja kohteen kolmiot, jotka tdydentdvit alkuperdisen merkkikol-
mion tekijoiden funktioita. Kolmannella tasolla on selvitetty merkin objektivointiin vaikuttavia tekijoi-
td, merkityksen avautumiseen vaikuttavia tekijoitd sekd tulkinnan inhimillisid piirteitd. Itse mielikuvien
muodostumisen kehd ympéardi ja pitdd sisdllddn kaikkiin tasoihin vaikuttavat tekijat. Mielikuvan muo-
dostumisen kehén edellytykset ovat seuraavat: a) Merkin ominaisuudet on liitetty merkkiin merkkita-
son mukaisesti. b) Merkin merkityksen avautuminen vastaanottajan tajunnassa edellyttdd merkin ha-
vaitsemista, tulkintaa ja merkityksen antamista. c¢) Merkityksen antaminen ja sen viittaussuhteiden

ymmartdminen riippuu merkin ja havainnoinnin aikapaikallisesta kontekstista.

Asiakkaan ldhettdmit merkit ovat se perusta, jolta tyontekija tekee asiakkaan tulkintaa. Asiakkaan tapa
kertoa itsestddn rajoittaa sitd merkkien kavalkadia, jota tyontekijén saa kdyttoonsd asiakkaasta. Asiak-
kaan objektivoimat merkit todellisuudestaan ovat tirkeitd asiakkaan tilanteen selvittimisessd, koska ne
ovat yhté autenttisia kuin viralliset dokumentitkin. Merkkien objektivointi on usein ensisijaisesti asiak-
kaan itsensé vastuulla, mutta asiakas on merkkien kohteena my®ds silloin, kun hénesti rakentavat mieli-
kuvaa toiset ihmiset tai dokumentit. On otettava huomioon my®és se, ettd merkkien objektivointiin sosi-
aalisessa kohtaamisessa vaikuttavat aina myos kaikki samassa tilassa olevat muut henkil6t, koska
merkkituotanto suhteutetaan vastaanottajien mukaan. Kuten olen edellisissd luvuissa maininnut, tyon-

tekijd vaikuttaa asiakkaan tapaan objektivoida merkkeja.

Olen rajannut mielikuvien muodostumisen asiakastyon kohtaamiseen, ja mééritellyt tyontekijan aktiivi-
seksi mielikuvan muodostumiseen vaikuttavaksi tekijaksi. Merkin saama merkitys méérdytyy suhteessa
tulkitsijaan, joten tyontekijd maérittdd varsin pitkdlle asiakkaaseen liitettdvit merkitykset. Asiakkaan
ldhettdmén merkin tulkinta muodostuu aikaisempaa asiakasmielikuvaa vahvistaen tai muuttaen, tai uut-
ta mielikuvaa luoden. Merkin tulkintaan vaikuttavat ensinnékin ne esille tuodut asiakkaan ominaisuu-
det, joiden avulla asiakas objektivoi itsedédn ja jotka nousevat asiakkaan eldmismaailmasta. Asiakkaan
ominaisuuksista riippuu, kuinka paljon tyontekijidn reaktiot ja mydStdaminen vaikuttaa objektivointiin.
Tyontekijad pystyy myotadvilla litkkeilld, kuten nyokyttelylld, tai dénteilld ohjaamaan asiakkaan tunnet-
ta siitd, ovatko hinen viestinsd ymmarrettdvid vai pitddko hdnen yrittdd tuoda itsedén ymmarrettavéksi
toisella tavalla. Toiseksi merkkien tulkintaan vaikuttavat niihin yhdistettdvit asiat ja viittaussuhteet eli
merkin merkitysten avautuminen asiayhteydessddn. Kolmanneksi merkin tulkintaan vaikuttaa sitd oh-

jaava ajatusaines eli tyontekijan subjektiiviset tekijat.
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Mielikuva asiakkaasta yhdistdé késityksen kaikesta tdhén liitetysté: asiakkaan itse objektivoimista sekd
muista hédnestd kertovista merkeistd, asiakkaasta olevista aikaisemmista mielikuvista, organisaatiollisis-
ta ja ammatillisista kategorisoinneista, merkkien luomisen ja tulkitsemisen kontekstista ja aikapaikasta
sekd tulkitsijan subjektiivisista kyvyistd ja eldmismaailmallisesta kontekstista. Nimmo ja Savage
(1976) ovat mairitelleet, ettd mielikuva on inhimillinen luomus, joka koostuu tietystd miellettyjen omi-
naisuuksien joukosta, joita jokin kohde, tapahtuma tai ihminen itsestddn vélittdd. Ndmd ominaisuudet
koostavat mielikuvan, silld niiden avulla ndkemys kohteesta ja muista siihen liittyvisti asioista kootaan
yhteen. Mielikuvan saama sisdltd perustuu kuitenkin lopulta vastaanottavan subjektin kykyyn késitella
merkkiprosesseja ja niiden toisiinsa liittyvid suhteita (Kaufmann 1986, 191). Merkin tyontekijésta riip-
pumaton eli sen objektivoinnissa saama muoto ohjaa asiakasmielikuvan siséltdd, mutta merkin viittaus-

suhteiden yhdisteleminen sekd merkityksen avautuminen ovat tyontekijian vastuulla.

Mielikuva késitetddn ensisijaisesti yksilollisesti muodostuvaksi. Koska mielikuvan olemus on joustava,
ja uusi tieto muuttaa sitd kerta toisensa jdlkeen, yksilollinen muodostuminen voidaan hyvéksyé tajun-
nallisen prosessin osalta. Asiakasmielikuva saa sisdltonsd useiden tekijoiden vaikutuksesta, joita on
koottu mielikuvien muodostumisen malliin. Vaikka intersubjektiiviset tekijit vaikuttavat mielikuvien
sisdltoon niitd yhtendistden, voi mielikuvan koostumus muodostua sattumanvaraisesti. Samasta asiak-
kaasta voi muodostua vastakkaisia mielikuvia eri tyontekijdille. Gombrichin (1982, 144) mukaan mie-
likuvat ovat erilaisia, koska ne muodostuvat kunkin omista ldhtokohdista. Mielikuvien samankaltai-
suutta eri thmisten vélilld ei kuitenkaan voi kiistdd, koska niihin vaikuttaa yhteinen ja jaettu kulttuuri-
nen, fyysinen ja sosiaalinen todellisuus. Paul Knoxin (1995, 261) mukaan suurella osalla ihmisistd mie-

likuva on samankaltainen, johtuen sosialisaation, kokemusten ja fyysisen ympariston samanlaisuudesta.

Tyontekija on mallissa aktiivinen toimija, koska mielikuvien muodostuminen on hédnen vastuullaan.
Ernst Cassireria (1979) mukaillen merkin matka mielikuvaan vaikuttavaksi tekijdksi tapahtuu seuraa-
vanlaisesti: 1) merkki asiakkaasta on objektivoitu eli se on havaittavissa tai aistittavissa oleva merkki,
2) tyontekijd havaitsee ja tunnistaa merkin, 3) tyontekijd yhdistdd merkin asiakkaasta objektivoiduksi
merkiksi, 4) tyontekijd suhteuttaa ja vertailee merkkié aikaisempaan asiakasta koskevaan mielikuvava-
rastoon, 5) tyontekija yhdistdd merkin siséltimén uuden informaation aikaisempiin tietoihin ja kasityk-
siin asiakkaasta, 6) tyontekijd kokoaa uudet ja asiakkaasta aikaisemmin olevat merkit niiden yhteiseksi

merkitykseksi, 7) tyontekija vertailee asiakkaan saamia merkityksié suhteessa aikaisempaan tietoon se-
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ki 8) tyontekijé luo synteesin, joka vaikuttaa hdnen mielikuviinsa, ja sitd kautta asiakasta koskevaan

toimintaansa ja ajatuksiinsa.

Olen luokitellut neljd mielikuvien muodostumisen periaatetta. Ensimmaéinen periaate on se, ettd mieli-
kuvat ovat tulkintoja useista eri tietoldhteistd. Mielikuviin heijastuu muiden ihmisten vaikutus sekd
muiden vilittdmét mielikuvat. Toisena periaatteena on se, ettd asiakasmielikuvat ovat toisinaan vailla
todisteenkaltaista kokemus- ja havaintopohjaa, jolloin tyontekijd suhteuttaa mielikuvat kokemiinsa asi-
oidentiloihin ja suhteessa oman elimismaailmansa kontekstiin. Mielikuvan muodostumiseen vaikuttaa
kolmanneksi se, ettd yksilon intressit ja motivaatiolliset tekijdt ovat manipuloitavassa muodossa eli hin
on kykenevi ajattelemaan todellisuutta erilaisena ja nykyisestd muuttuneena. Neljdntend periaatteena
on, ettd mielikuva on joustava ja muuttuva, ja se on siksi vapaa muodostumaan sinne saakka, minne

yksilo kykenee ajattelemaan, ja mihin tahansa suuntaan han haluaa.
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10. Johtopaatokset

Léhtiesséni kirjoittamaan tutkielmaani, arvioin sen hyddyttdvan sosiaalitydn tutkimusta neljdlld tavalla.
Ensimmaiseksi arvioin, ettd tutkielma selvittdd merkkien tehtdvad asiakasmielikuvan muodostuksessa
ja muodostumisessa sosiaalityontekijille. Olen kasitellyt merkkien roolia tyontekijin ja asiakkaan véli-
sessd kommunikaatiossa ja viestinndssa tutkielman punaisena lankana. Toiseksi arvioin, ettd tutkielma
kehittdd merkki- ja mielikuvatutkimuksen kéyttda sosiaalitydssd. Semiotiikka on tunnustettu omaksi
tieteenalakseen, mutta sen kayttod ei ole edelleenkdin kovin yleistd. Ajattelen niin, ettd semiotiikka on
palvellut tutkielmassa ldhinné tutkimusotteena. Mielikuvien tutkiminen on sosiaality0ssé, kuten yhteis-
kuntatieteissd yleensékin, kdytdssé erilaisin tavoin, oma tutkielmani painottuu kuitenkin ensisijaisesti
mielikuvien tarkasteluun semioottisen ndkokulman kautta. Merkkiteorian avulla tarkastelin ja toin ni-
kyviin sosiaalityon taustalla olevia tulkintaresursseja. Kolmanneksi arvioin, ettd tutkielma rakentaa me-
todista pohjaa mielikuvien muodostumisprosessin selittdimiselle. Tdhédn tehtdvdén olen paneutunut lu-
vuissa 4-9. Samalla selvitin sitd, miten asiakasmielikuvan muodostumista on mahdollista tutkia ylipaa-
tadn. Neljanneksi arvioin etukdteen, ettd tutkielmani liittdd yhteen sosiaalisen konstruktionismin ja se-
miotiikan teoriaa. Ylldtyin itsekin siitd, kuinka ldhelld ndiden kahden suuntauksen késitteet ovat toisi-
aan. Kumpaisessakin tarkastellaan ihmisten vélistd merkityksen vilittimistd. Mielestdni olen onnistu-

nut tuottamaan tutkielman, jossa ndmé nékokulmat eivit riitele keskendén.

Tutkimusongelmakseni asetin sen selvittimisen, miten asiakasmielikuva muodostuu sosiaalityon asia-
kastyOssd, ja erityisesti sosiaalitoimiston kontekstissa. Vastasin tdhdn edellisessd luvussa esittelemini
mielikuvan muodostumisen mallin avulla. Malli voidaan yleistdd muuhunkin mielikuvatuotantoon,
mutta se on rakennettu erityisesti asiakkaan ja tyontekijdn vilisen suhteen tarkasteluun keskusteluun
perustuvassa kohtaamisessa. Sitd tajunnallista mekaniikkaa ja vuorovaikutuksellista prosessia, miten
asiakasmielikuvat muodostuvat, olen tarkastellut samalla, kun rakensin luku luvulta mielikuvien muo-
dostumisen mallia. Mallin avulla nimesin sitd vélineistod, jonka avulla tyontekija rakentaa mielikuvaa
siitd, minkélainen on asiakkaan kokema todellisuus eli asiakkaan el&imismaailma. Asiakastydssd tyon-
tekijd tulkitsee niitd asiakkaan subjektiivisen todellisuuden ominaisuuksia, jotka vaikuttavat sosiaali-
tyon tarpeeseen. Olen médritellyt asiakasmielikuvien muodostumisen prosessiksi, johon vaikuttavat

kohtaamisessa mukana olevat henkilot, kohtaamisen konteksti sekd merkkien objektivoinnin ja tulkin-
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nan tavat. Tarkastelun ndkokulmana on ollut tyontekijén vaikutus mielikuvan muodostuksen eri vaihei-

siin.

Todellisuus rakentuu sosiaalisessa toiminnassa ja vuorovaikutuksessa, jossa asioiden ja ilmididen maa-
rittelyt ja merkityksenannot vilittyvét yksildiden kesken. Ajattelen itse, ettd yksilon toiminta eldmis-
maailmassaan perustuu hénen todellisuusnidkemyksiinsd. Vaikutus on kuitenkin kaksisuuntainen, koska
yksilon eldmismaailma luo perustan hidnen todellisuusndkemyksillensé eli yksilon mielikuvalle maail-
masta ja omasta paikastaan siind. Mielikuva todellisuuden muodosta voi toisille mahdollistaa tietoisten
elimdnvalintojen ja suunnitelmien tekemisen, kun taas toisille todellisuus on selviytymistd eldmaésté
ilman selkedd kisitystd sen muodosta. Sosiaalityon asiakastyOssid ei voi vilttyd kohtaamasta monenlai-
sia eldimismaailmoja ja todellisuusndkemyksid. Asiakkaan eldmismaailma poikkeaa luonnollisesti tyon-
tekijdn eldmismaailmasta, mutta se poikkeaa monesti myds niistd objektiivisen todellisuuden elemen-
teistd, joita tyontekijélld on kaytdssddn jokapdivdisessd eldmissddn. Tyontekijdn toiminnan pohjana on
hénen eldmismaailmallinen todellisuutensa sekd hénen ndkemyksenséd todellisuuden erilaisista muo-
doista. Tyontekijan koulutus luo edellytyksid muodostaa malleja todellisuuden rakenteista ja syy—

seuraussuhteista todellisuuden poikkeamille.

Asiakasmielikuvan muodostumista miéritteleviksi tekijoiksi olen nimennyt asiakkaan, tyontekijan ja
organisaation muodostaman kontekstin. Johtopditosluku on jaettu luvun kaksi mukaiseen otsikointiin,
mutta tarkoitus on tuottaa lukuihin uutta siséltéd sen pohjalta, mitd mielikuvien muodostumismallin
selvittiminen on tuonut. Organisaatio-luku késittelee organisaation vaikutusta tulkinnan kontekstiin ja
viittaussuhteiden luomiin merkityksiin asiakasmielikuvan muodostumisessa. Identiteetti-luvussa tarkas-
tellaan asiakkaan ja tyontekijdn objektivoimien merkkien vaikutusta asiakasmielikuvaan ja asiakkaan
identiteettiin asiakastyon kontekstissa. Luvut etiikka ja valta tarkastelevat tyontekijdd merkkien tulkitsi-

jana seka tyontekijan subjektiivisten tekijoiden vaikutusta asiakasmielikuvan siséltoon.

10.1. ORGANISAATIO

Organisaatio vaikuttaa kohtaamisen kontekstiin sekd sen mukaisten viittaussuhteiden liittdmiseen asi-

akkaan objektivoimiin merkkeihin asiakasmielikuvan muodostumisessa. Kontekstilla on vaikutusta se-
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kykyyn havainnoida, tulkita ja antaa merkityksid asiakkaan l&hettdmille merkeille. Viittaussuhteet
muodostuvat yleensa tilannesidonnaisina ja merkkien objektivoinnin konteksti ohjaa siksi merkityksen
muodostumista. Organisaatio muodostaa puitteen, joka ymparodi ja ohjaa mielikuvien muodostumista.
Organisaation tavat muodostaa kategorioita sosiaalisista ongelmista ja asiakkaista vaikuttavat tyonteki-
jén vilineisiin tunnistaa ja tulkita asiakkaan ldhettdmid merkkejd. Tarja Poson (1995, 45-47) mukaan
organisaatio vaikuttaa sosiaalisten ongelmien tulkintaty6hon ammatillisen, lainsdddannollisen ja kult-
tuurisen tiedon kautta, mutta ndma tiedot eivét aina riitd jisentdimiin asiakkaan eldmismaailmaan liit-

tyvid ongelmia. P6son mukaan kyse on my®ds siitd, minkélaiset tulkinnat ovat toivottavia.

Yhteiskunnalliset instituutiot, kuten media, puolueet, kunnanvaltuusto, eduskunta tai sosiaalitoimi, ra-
kentavat mielikuvia, jotka heijastavat organisaation arvoja siitd, mikd on tavoiteltavaa ja arvostettua.
Samankaltaiset arvot liittdvdt ihmiset toisiinsa, yhteenliittyminen ja samankaltaisuuksien ldytdminen on
ihmisen toiminnalle ominaista. Arvojirjestelmi on jatkuvan ajallisen ja yhteiskunnallisen muutoksen
alaisena. Sosiaality0ssd organisaatio on sidoksissa yhteiskunnallisiin instituutioihin ja normeihin, aika-
paikallisiin kdytdntoihin, maantieteelliseen paikkaan sekd sen kdytettdvissd olevaan fyysiseen tilaan.
Organisaatio vaikuttaa osaltaan erityisesti tyontekijan elamismaailmaan, ja lisdksi se vaikuttaa asiak-

kaan eldmismaailmaan sen mukaisesti, miten sosiaalityon kautta sithen puututaan.

Tyontekijdn asiakasmielikuvat ovat kontekstisidonnaista, jonka vuoksi ne sisdltivit yleisyyksid, kate-
gorisointeja ja yhteisid merkityksenantoja. Organisaation toiminta perustuu juuri yhteisiin késityksiin,
jotka yhdistettyiné rakenteelliseen maailmankuvaan tuottavat samankaltaisen orientaatiotavan tavoittei-
siin ja keinoihin (Erikson 1968, 189—190). Organisaation yhteisilld maérittelyilld ja ilmauksilla on mer-
kityksensd sen puitteissa, jolloin konteksti ohjaa merkkien vastaanottamista, vaikka tulkinta perustuu-
hén haluaa turvata ryhméan kuuluvuuden sekd haluaa olla solidaarinen ryhmén ideoita kohtaan (Erik-
son 1968, 208-209). Tyontekijén, kuten asiakkaankin, yksildllisyys perustuu roolien omaksumiseen,
sosiaaliseen toimimiseen sekd hdnen yksilollisen identiteettinsd hyvdksynnén turvaamiseen. Tyonteki-
jin oma ja ammatillinen identiteetti voivat olla ristiriidassa keskendin, mutta konteksti ohjaa ja méérit-

tad hdnen toimintansa ja tulkintatapojensa rajoja.
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Peircen (ref. Heiskala 2000, 108) mukaan usein toistettu saman tyyppinen kéyttdytyminen tuottaa tai-
pumuksen ja tavan kdyttdytyd samalla tavalla samanlaisissa olosuhteissa myds tulevaisuudessa: Orga-
nisaatiosidonnaisessa tyoskentelyssé tapa tulkita merkkeja voi muodostua rutiininomaiseksi, jolloin ai-
kaisemmin muodostettu tieto ja késitys ohjaavat tulevien tulkintojen saamia merkityksid ja sisdltoja.
Organisatoriset mielikuvat, tyypittelyt ja asiakaskategoriat ovat tarpeellisia, koska samantyyppisten
asiakkaiden luokittelu siséltdd ennusteen siitd, miten ndma toimivat ja kéyttaytyvit, ja asiakkaita yhdis-

tdvien asioiden ja piirteiden luokitteleminen mahdollistaa ndiden yleistettivimman tarkastelun.

10.2. IDENTITEETTI

Kisittelen tdssé luvussa sitd, miten tyontekijén ja asiakkaan vélinen merkkituotanto vaikuttaa asiakkaan
mielikuvaan itsestdan. Asiakas vaikuttaa omalla olemuksellaan sekd merkkituotantonsa kautta tyonteki-
jaan, joka muodostaa asiakasmielikuvan. Asiakastydskentelyssd on kuitenkin otettava huomioon ne
asiakkaan inhimilliset rajoitukset, joita tdhdn merkkituotantoon liittyy. Emotionaaliset ja tilanteiset syyt
ohjaavat yksil6d, joka tdmid haluaa ilmaista itsedén tietylld tavalla. Asiakas rakentaa itsestdén halua-
maansa mielikuvaa, kun hian objektivoi itsestddn kertovia merkkejd. Pekka Sulkusen (1998, 297) mu-
kaan ihmiset valitsevat identiteettinsd kulloistenkin intressien mukaan, kun he tavoittelevat tiettyd mie-
likuvaa itsestddn. Identiteetit muuttuvat sosiaalisissa tilanteissa ja asiakas on tdstd tietoinen. Muutos
asiakkaan sosiaalisissa ongelmissa, kontekstissa ja eldmismaailmassa poistaa asiakkaan sosiaalityon
areenalta. Asiakkaan identiteetti voi muodostua sosiaalitydssé tilanteiseksi, jolloin asiakkaan todellinen
minuus jaad tyontekijalta tietdimattoméksi. Esimerkiksi toimeentulotukiasiakkaan todellisuus saattaa to-
sitteiden ulkopuolella olla toisen ndkodinen. Asiakkaalle merkityksellisten asioiden maailma on toden-

nakoisesti juuri sosiaalitydn toimintapiirin ulkopuolella, tyontekijén tavoittamattomissa.

Sosiaalitydtd kuvataan paitsi ongelmanratkaisutydksi myds muutostydksi, jossa tavoitteena on asiak-
kaan tulevan tilanteen kohentaminen. Sosiaalityd on olemukseltaan positiivista tulevaa tavoittelevaa
(Tapanainen 2007, 1). Asiakas ja tyontekijd rakentavat ja muuttavat yhdessé sosiaalityén kohteena ole-
van asiakkaan todellisuutta. Asiakkaan todellisuus on sidoksissa hdnen identiteettiinsd, ja timan vuoksi
asiakkaan todellisuutta koskevien mielikuvien, muutoskuvien ja tulevaisuusmielikuvien muodostami-

nen voi olla asiakkaalle vaikeaa. Joidenkin yksildiden todellisuudessa ei ole olemassa tulevaisuutta,
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vaan on olemassa aikajana, joka kulkee eteenpdin ilman yksilon panostusta tai lyhyiden aikatavoittei-
den varassa. Tulevaisuus on olemassa ihmisen taipumuksessa ennakoida, ennustaa ja tutkia sen tapah-
tumia. Tulevaisuusajattelu vaatii toiveikkuutta, tavoitteita ja itsetuntoa, joita ei ole mahdollista valittda

yksilolle sellaisenaan, vaan ne ovat saatuja tai hankittuja ominaisuuksia.

Asiakasmielikuva muuttuu jatkuvasti, ja siksi se ei ole kokonaisuus vaan sattumanvarainen kertyma.
Asiakkaan eldmismaailmaa méérittivien merkkien takana on paitsi yksilohistoriallinen ja elimismaa-
ilmallinen kulku, my6s yhteiskunnallinen, sosiaalinen ja taloudellinen tilanne sekd niiden kompleksi-
nen kehitys. Asiakasmielikuva on muuttuva johtuen myos tyontekijin itsensd ammatillisesta uudistu-
misesta ja henkilokohtaisesta muutoksesta. Tyontekijan tavat tulkita merkkejd muuttuvat uuden tiedon

ja tapojen mukana, jolloin myos asiakkaan saamat merkitykset monipuolistuvat.

Asiakkaan mielikuva itsestdén, tilanteestaan ja todellisuuden tulevasta muodosta saa vaikutteita silloin,
kun tyontekijé tai tydyhteiso kuvaa asiakasta ja hdnen tilaansa jollakin tavalla, tai ilmaisee kéasityksen,
tulkinnan, tai kuvitelman asiakkaasta. Tyontekijd vaikuttaa asiakkaan identiteettiin, kun hén luo asiak-
kaasta ja hédnen tilanteestaan tarinoita, jotka ovat esimerkkind tai varoituksena mahdollisesti tapahtuvis-
ta tulevista tapahtumista. Asiakkaan identiteetti altistuu tyontekijdn vaikutukselle myds silloin, kun
tyontekiji esittdd asiakkaan nykyisen todellisuuden perusteella mielikuvia asiakkaan todellisuuden tu-
levasta kulusta, tai kun tyontekijd ennustaa, olettaa, uskoo, luulee tai aavistelee jotakin asiakkaasta, ja

valittdd ajatuksensa asiakkaalle.

Esitan edellisen pohjalta, ettd tyontekijan omaama asiakasmielikuva vaikuttaa asiakkaan henkil6kohtai-
seen identiteettiin. Yksilon identiteetti alistuu muutoksen kohteeksi, kun yksilolle esitetdén, miltd hinen
minuutensa nayttad toisten silmin katsottuna. Ajatuskulkua seuraten pééttelen, ettd asiakkaan tyypitta-
minen hankalaksi tuottaa hankalan asiakkaan, tai ettd asiakkaan luokittaminen pdihdeongelmaiseksi yl-
lapitdd ja vahvistaa tdmén kaytostd. Psyykkisesti hdiriintyneet ja epdvakaat persoonallisuudet voivat
omaksua sen identiteetin, mikd heille tarjotaan tai annetaan (Erikson 1968, 179). Yleisen keskustelun
tasolla nimedmisiin ja kategorisointeihin liitetddn itsedén toteuttavan ennusteen késite, jolloin asian il-
maisemisen peldtddn johtavan sen toteutumiseen. Kyseessd on kuitenkin toistoon perustuva ennustetta-

vuus, jolloin kokemusperdinen tieto kertoo henkilon tyypillisestd toimintatavasta. Motivoivassa haas-
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tattelussa tai oma-apuryhmissi asiakkaan itse itsensd nimedmistd ja madrittelyd kdytetddn pédinvastoin

hyvéksi.

Berger ja Luckmann (1994, 167) huomauttavat, ettd todellisuuden muutoskuvien ja vaihtoehtoisuuksien
maédritteleminen haavoittaa yksilon subjektiivista identiteettid ja todellisuutta. Asiakkaalla sosiaalityon
kohteena on organisaation méérittima ongelma, ja sen vuoksi asiakkaan eldmaé ja erityisesti hinen ai-
kaisempi eldmankulkunsa, joka johti sosiaalityon tarpeen ilmaantumiseen, voidaan sijoittaa negatiivi-
seen kategoriaan. Asiakkaan kategorisointi tapahtuu yleensd hénen elimismaailmansa muodon mukai-
sesti, koska identiteetin ajatellaan edustavan todellisuutta, johon se paikantuu. Asiakkaiden ja ongelmi-
en kategorisointi ohjaa toimenpiteiden valitsemista, ja voi sen takia asettaa asiakkaat epétasa-arvoisiin
asemiin suhteessa tyontekijadn tai muihin asiakkaisiin. Arja Jokinen (1995, 143—146) nostaa térkedksi
sen pohtimisen, millaista todellisuutta asiakaskohtaamisessa tuotetaan, ja millaisen maérittelyvallan

asiakas saa siind prosessissa.

10.3. VALTA

Kasittelen tissd luvussa merkkien havainnointia, tulkitsemista ja merkityksen niihin liittimista tyonte-
kijan ndkokulmasta, sekd tyontekijan subjektiivisia tekijoitd. Tyontekija muodostaa mielikuvan asiak-
kaasta persoonallisten ominaisuuksiensa mukaisesti ja ammattiasemaansa perustuen. Tydntekijd valit-
see asiakkaan ldhettdmien lukuisten merkkien joukosta ne merkit, joiden hén olettaa olevan olennai-
simpia asioita, jotka tulkitsevat ja merkitsevét asiakasta. Avainmerkkien poimiminen on my0ds neuvot-
telun tulos, silld asiakas ei vélttdimaittd tunnista tyontekijan nostamia asioita merkittdvimmiksi. Asiak-
kaan ja tyontekijdn kohtaamisessa mielikuvaa asiakkaasta ja hdnen sosiaalityon tarpeestaan rakenne-

taan, ja puretaan.

Merkkien tulkinta ja heijastaminen kontekstiin edistdd tyontekijan kykya purkaa vallitsevia merkkihe-
gemonioita seka kollektiivisia késityksid. Merkkien merkityksen purkaminen tarkoittaa sen eron tunnis-
tamista, joka on tyontekijan havainnoiman ja kokeman asiakkaan ja timén todellisuuden, seké vallitse-
vien organisatoristen tai kulttuuristen asiakaskategorioiden vilissd. Asiakaskategoriat rakentavat ole-

tuksia siitd, mitkd ovat tdhdn ryhméin kuuluville henkil6ille tyypillisid ominaisuuksia tai toimintatapo-
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ja. Tyontekijé reflektoi mielikuviaan silloin, kun hén arvioi niitd organisaatiossa ja yhteiskunnallisessa

keskustelussa esiin nouseviin tai vallitseviin késityksiin.

Asiakkaan ldhettimin merkin viittaussuhde tai asiayhteys ei aina muodostu tarkoituksenmukaisesti,
vaan tulkintaa laajentavat tyOntekijén asiakkaaseen liittdimat muut merkitykset kuten henkilokohtaiset
ennakkoluulot. Sosiaalitydntekijan ennakkoluulot, odotukset ja mielleyhtymit voivat johdatella asiak-
kaan ldhettdmien merkkien merkitystd joissakin tilanteissa poikkeavasti, kuin asiakas sen on tarkoitta-
nut. Asiakasmielikuvien ja merkitysten saama sisdlto riippuu tyontekijisté: tuottaako tyontekijd mieli-
kuvien muodostumisprosessissa subjektiivisia tulkintoja asiakkaasta vai pitdytyyko hdn organisatorisis-
sa asiakaskategorisoinneissa ja tyypityksissd. Subjektiiviset tekijdt vaikuttavat asiakasmielikuviin, esi-
merkiksi sosiaalityontekijan henkilokohtaiset intressit voivat sekoittua asiakkaan intresseiksi. Tyonteki-
jdn omien vaikuttimien tiedostaminen edistdd asiakkaan ldhettimien merkkien yhdistimistd oikeisiin

asiayhteyksiin.

Seki asiakkaan ettd tyontekijin rooli sosiaalisten ongelmien tulkinnoissa on merkittava, silld kumpikin
esittdd ndkemyksiddn ongelmallisista asiantiloista omista intressilahtokohdistaan. Tyontekijin ja asiak-
kaan asemasta ja vaikutuksesta riippuu, kenen tulkinnat vahvistuvat toisen kustannuksella. Erotan tyon-
tekijin ammatilliset ja persoonalliset intressit toisistaan. Jos tyOntekijélle objektiivisesti annettu sekd
hinen subjektiivisesti omaksumansa identiteetti vastaavat toisiaan sosiaalisessa todellisuudessa, tyon-
tekijé sisdistdd ammatillisen identiteetin subjektiivisesti. Kuitenkin, esimerkiksi ammatillisiin intressei-

hin liittyva vallank&yttd, on erotettavissa tyontekijén subjektiivisista intresseista.

Sosiaalityontekijdn valta-asema asiakkaaseen ei ole ongelma, koska sosiaalityon tehtdavénai ja tavoittee-
na on asiakkaan auttaminen (Sipild 1989, 67). Sipildn mielestd auttamissuhde ei sisélld intressiristiriito-
ja, koska tyontekijin omat tavoitteet tai pyrkimykset ovat tilanteen ulkopuolisia tekijoitd. Vaikka sosi-
aalityontekijén itsensd intressit eivdt olisikaan ristiriidassa asiakkaan intressien kanssa, mielestdni ti-
lannetta ei voi pitdd vallankdyton suhteen ongelmattomana. Tyontekijdlld on tilanteessa intressejd, jotka
ovat joko tyOperdisid eli organisaatioon ja instituutioon sidottuja, tai hdn on sidoksissa tilanteeseen
muulla tavoin. Valta-aseman olemassaolo perustuu sosiaalisessa maailmassa toimimisen mahdollisuuk-
siin eli hallussa oleviin ammatillisiin privilegioihin. Sosiaalityontekijélld on useita asemastaan johtuvia

mahdollisuuksia vaikuttaa helpottavasti tai hankaloittavasti asiakkaan tilanteeseen.
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10.4. ETIKKA

Etiikka pitdd sisdlldéin tiedon oikeasta ja vddrdstd sekd moraalin ja arvot. Eettinen tydskentely tarkoittaa
tasapainoilua asiakkaan ja tyontekijdn arvojen, moraalin ja tiedon vélilld. Vastuu eettisestd toiminnasta
on tyontekijélld, ei asiakkaalla. Eettinen tyOskentely tarkoittaa paitsi peruskésitteiden hallintaa, myos
tapaa olla asiakkaalle 1dsné ja osoittaa kiinnostusta héntd kohtaan kohtaamisen puitteissa. Eettisesti kes-
tavadn tyoskentelyyn, kuten myds mielikuvien muodostumiseen asiakkaasta, vaikuttavat tyontekijén
vuorovaikutustaidot sekd yhteistydsuhteen muodostuminen asiakkaan kanssa. Karpin (2008, 37) mu-
kaan empatia on avaintekijd toisen ihmisen ymmartimisessd. Empatia vaatii mielikuvituksen kéyttoa,
koska se on toisen ithmisen rooliin asettumista ja sen kuvittelua, miten tima toinen nékee ja kokee asiat.
Eettisessd tyOskentelysséd tyontekijd rakentaa asiakasmielikuvaansa harkiten, silld hdn ymmértdd en-
nakkoluulojen ja ensivaikutelmien harhaanjohtavuuden. Tyontekijan vastuulla on pohtia, miksi asiakas
kertoo itsestddn tietylld tavalla. Eettinen vastuu asiakkaan mdiérittelemisestd ja nimedmisestd on ole-
massa siksikin, ettd vield kehittyméton aikuisen yksilon identiteetti, joka on esimerkiksi usealla péihde-

ongelmaisella, on hdilyvi ja voi hajota tarpeeksi suuressa ristipaineessa.

Eettinen tyoote heijastuu tyontekijadn haluun kéyttdd valtaa asiakkaan todellisuuden muokkaamiseksi.
Samastuminen asiakkaan tilanteeseen tai kumppanuus asiakkaan kanssa heikentdd vallankdyttohaluja.
Karen Healyn (2000) mukaan asiakasta ymméirtivassd otteessa on vaarana se, ettd tyontekijin asema
legitimoidun vallankdyton ja asiakkaan vélissd vaarantuu. Jos tyontekiji asettuu kummankaan puolelle,
hidnen kykynsd ja mahdollisuutensa eettisesti oikeudenmukaiseen paitoksentekoon vaarantuu. Asiak-
kaan oikeusturvan mukaista on, ettd sosiaalityontekija pysyttelee tietyn matkan péaéassa seka toimeksian-
tajastaan ettd toimenpiteidensd kohteesta. Asiakas on ensisijaisesti asiakassuhteessa sosiaalityon insti-

tuutioon, koska tyontekija on korvattavissa, kun sama toimivalta siirretdén toiselle tyontekijélle.

Mielikuvat vaikuttavat kaikessa ihmisen sisdisessd seké ithmisten vélisessd toiminnassa. Mielikuvat oh-
jaavat havaintokykyé tarkastelemaan joitakin maéériteltyjé tekijoitd ja ohjaavat kommunikointia toisten
kanssa. Mielikuvien avulla on mahdollista rakentaa vaihtoehtoisia ratkaisuehdotuksia, muutoskuvia ja
tulevaisuuskuvia asiakkaan tilanteeseen. Eettisen pohdinnan avulla tyontekijé arvioi, mikd on hénen ta-

pansa tuottaa, kdyttdd ja muokata mielikuvia asiakkaasta. Asiakasmielikuva on vallankdyton véline ja
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siksi tyontekijdlld on vastuu siitd tavasta, miten ja minkd vuoksi hin esittdd mielikuvaansa asiakkaasta
talle itselleen tai muille toimijoille. Asiakasmielikuvien tulkitseminen asiakkaalle itselleen on eettisen
pohdinnan alaista toimintaa, koska toivon ja mahdollisuuksien ylldpitdminen asiakkaan todellisuudessa

on sosiaalityontekijan tarkeimpid tehtdvia.

Ajattelen, ettd hyvdt ammatilliset intentiot, eettinen suhde asiakkaaseen sekd terveen vallankédyton
mahdollisuus ovat lopulta pelkkia keinoja tavoittaa ja kohdata asiakas. SosiaalityOssé aikuisten parissa
viimesijainen vastuu ja valta on asiakkaalla itsellddn silloinkin, kun asiakkaalla on selked hoivan tarve.
Asiakkaan itseméddrddmisoikeus omasta todellisuudestaan on voimakkaampi, kuin sosiaalityon mahdol-
lisuudet puuttua taysivaltaisen yksilon eldmain, vaikka tyontekijé pystyy toimiensa ja paatostensé avul-
la varmistamaan asiakkaan eldméin. AsiakastyOssd asiakasmielikuvan tehtdvand on esimerkiksi heijas-
taa asiakkaasta ulkopuolelle vélittyvdd mielikuvaa asiakkaasta itselleen takaisin, ja vaikuttaa niin asi-
akkaan sosiaalisessa todellisuudessaan toimimisen mahdollisuuksiin, tai vaikuttaa asiakkaan motivaati-
oon rakentaa omaa todellisuuttaan sosiaalisesti kestdvidmpédn suuntaan. Todellisuuden sosiaalinen ra-
kentaminen ja siithen vaikuttaminen sosiaalityon asiakasty0ssd on prosessi, joka vaatii sithen osallistu-

vilta aikaa, voimavaroja ja valmiuksia jokaisen muutosvaiheen kohdalla.
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