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Palvelurakennemuutoksen diskurssit

Erikoissanaston kaytto kaupunkiorganisaation
suunnittelukokouksissa

Riikka NissI

1 Johdanto

Erikoissanastoa on pidetty yhtena erikois- ja ammattikielten seka erikoisalaviestinndn
luonteenomaisimmista piirteistd (esim. Gotti 2003: 25-47). Sen voi katsoa juontu-
van ammattikuntien erikoistuneista tietosisdlloistd eli ammattialoille ominaisista ta-
voista havainnoida ja luokitella ympardivan todellisuuden ilmi6ita. Tallaiset erityi-
set tavat merkityksellistdd maailmaa ovat kehittyneet véhitellen sosiaalisten ja yhteis-
kunnallisten prosessien my6td, kun ammattikunnista on muotoutunut toisistaan eriy-
tyneitd tiedon ja toiminnan alueita. (Kong 2014: 1-2, 60-61; Susskind & Susskind
2015: 13—-20.) Erikoissanaston kayttdjat onkin mahdollista hahmottaa omiksi diskurssi-
yhteisoikseen, joilla on Swalesin (1990: 24-27) tunnetun méaritelman mukaan yhtei-
sesti jaettuja padmaarid, vakiintuneita kanavia jasenten keskiniiseen viestintdan, oma-
kohtaisia genrejd sekd juuri niihin liittyvda erikoissanastoa. Tyypillisesti yhteis6illd on
myos asiantuntijajasenid, jotka tuntevat niille ominaisen sanaston ja tekevit sitd naky-

Témankaltainen tarkastelutapa ei kuitenkaan ota huomioon ammattikuntien kes-
kindisid suhteita ja rajapintoja (ks. Kong 2014: 35-40; Susskind & Susskind 2015: 101-
144). Erityisesti nykytyoeldmassd organisaatioiden toimintaa leimaa alituinen liike ja
muutos (Kontinen, Houni, Karsten & Toivanen 2013). Néin niihin liittyvid diskurssi-
yhteis6ja kielenkdyttotapoineen ei voi myoskddn pitdd erityisen vakaina. Esimerkiksi
kansainvilisissa yritysfuusioissa organisaatiot ovat tilanteessa, jossa yhteison totun-
naiset kielenkédyttotavat muuttuvat ja sen pitad tehdd uuteen yrityskieleen liittyvid
kielipoliittisia valintoja (esim. Santti 2001). Vastaavat valinnat voivat kuitenkin kos-
kea myos yhta kielté ja sen eri muotoja ja kdyttotapoja, eritoten sanastoa (ks. Kangas-
harju, Piekkari & Séntti 2010: 151). Esimerkiksi organisaatiomuutoksissa, joissa murre-
taan organisaation aiempia rakenteita, tulevat eri yksikot ja henkilostoryhmat yllattden
kosketuksiin toistensa kanssa. Jotta muutos onnistuisi, on niille synnytettdvé yhteista
organisaatiokulttuuria. Téssd yhteydessé saatetaan puhua metaforisesti "yhteisestd kie-
lestd”, jonka voi katsoa viittaavan uudenlaiseen jaetun ymmarryksen tilaan. Voikin aja-
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tella, ettd organisatoristen raja-aitojen murtaminen tarkoittaa myos kielellisten rajojen
murtamista: jotta asiasta tulisi yhteistd sosiaalista ja materiaalista todellisuutta, on siitd
tultava myos jaettua kielellistd todellisuutta. Kielen roolia muutosprosesseissa ei yleis-
ammatillisissa keskusteluissa ja muiden alojen tutkimuksessa yleensi kuitenkaan maa-
ritelld tarkemmin. Ndin my0s kieli itsessddn sosiaalisena ja sosiaalista maailmaa ra-
kentavana ilmi6n jaa syvillisemmin kasittelemattd. Kielentutkimuksen nakokulmasta
onkin kiinnostavaa tarkastella, mihin ja kenen kisitteistoon muotoutumassa olevan
diskurssiyhteison uusi merkitystodellisuus termeineen nojaa ja minkalaiseksi tehdyt
valinnat rakentavat organisaation, sen jdsenet ja heiddn suhteensa toisiinsa sekd me-
neilladn olevaan muutokseen.

Tassd artikkelissa® tutkin suomalaisen kaupunkiorganisaation muutosprojektissa
kaytettya erikoissanastoa edelld kuvatuista ndkokulmista. Tutkimukseni keskeisend ta-
voitteena on osoittaa, miten kielellinen analyysi taipuu organisatoristen todellisuuksien
tutkimiseen ja voi ndin syventad ja konkretisoida myds laajempia yhteisollisen ja yhteis-
kunnallisen tason ilmigitd. Aineistonani on sarja kokouksia, joissa suunnitellaan laa-
jaa muutosta kaupungin palvelurakenteisiin ja johon osallistuu ihmisié eri henkil6sto-
ryhmistd ja ammatillisista yhteyksistd. Varsinaisessa terminologisessa tutkimuksessa
on jo pitkddn purettu eri ammattialojen kisitteistdjd ja termist6jd ja luotu sovellus-
mahdollisuuksia organisaatioiden viestintdongelmien ratkaisuun esimerkiksi standardi-
soitujen sanastojen avulla (esim. Nuopponen 2003, 2011; ks. myos Vaasan kaupungin
hallinnon sanasto -verkkosivut). Tamai antaa tyolleni kiintoisan viitepisteen, silla tutki-
malleni muutosprojektille on tehty niin ikddn sanasto etukdteen. Itse keskityn kuitenkin
sithen, miten tallainen toisaalla laadittu sanasto tuodaan uuteen kielenkayttokontekstiin
ja osaksi aktuaalista tyoskentelytilannetta ja sen diskursiivisia kdytanteitd. Pyrinkin ar-
tikkelissani osoittamaan, kuinka projektin kokouksissa suunnataan meneilldén olevaa
muutosta ja neuvotellaan projektin omistajuudesta ja eri osallistujien toimijuuksista
juuri etukdteen laaditun sanaston vélityksella.

Metodisesti tutkimukseni nojaa keskustelun- ja diskurssianalyyttisiin ldhestymis-
tapoihin (esim. Jokinen, Juhila & Suoninen 2016; Stevanovic & Lindholm toim. 2016;
Tainio toim. 1997), jotka tarkastelevat sosiaalisen toiminnan sekventiaalista organisoitu-
mista ja kielellisten valintojen kautta rakentuvia merkityksia sekd ndihin valintoihin liit-
tyvid konteksteja, kiytanteitd ja prosesseja. Naitd analyysimenetelmid hyodyntéen tutkin
kolmea toisiinsa liittyvaa kysymysta: 1) minkalaisiin diskursseihin sanaston termit kiin-
nittyvit, 2) miten eri osallistujat kdyttavit termejd osana suunnittelukokousten vuoro-
vaikutusta sekd 3) minkilaisia muutoksia niiden kaytossé tapahtuu pitkittdisen kokous-
sarjan kuluessa?

Erikois- ja ammattikielid koskeva tutkimus on tarkastellut perinteisesti erityisesti tie-
teen, ladketieteen, oikeustieteen ja liiketalouden konteksteissa tapahtuvaa kielenkayttod
(Swales 2000: 62-67). Oma tutkimukseni kohdistuu sen sijaan julkishallinnon ja perus-
palvelujen kieleen. Suomessa niitd on tutkittu viime vuosina useissa virkakieleen kes-
kittyvissd hankkeissa (ks. Peruspalvelujen kielen tutkimus -verkkosivut). Niissd pdd-
paino on kuitenkin ollut enimmaékseen siind, miten diskurssiyhteison jasenet viestivat

1. Artikkeli on osa laajempaa tutkimusprojektia, jota on rahoittanut Suomen Akatemia.
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Niss1 Palvelurakennemuutoksen diskurssit

puheena olevista asioista yhteison ulkopuoliselle yleisolle tekstien valitykselld, kun taas
tassa tutkimuksessa tarkastelen néihin aloihin kytkeytyvaa erikoissanastoa organisaation
sisdisen viestinndn ja kasvokkaisen vuorovaikutuksen nakokulmista. Aiemmassa tut-
kimuksessa onkin osoitettu, ettd tietynlaisten sanojen valinta on tyypillinen keino ra-
kentaa vuorovaikutustilanteesta institutionaalinen. Vuorovaikutusta kiytetdan tdlloin
tiettyjen institutionaalisten tehtdvien toteuttamiseen. (Drew & Heritage 1992: 29-32;
Raevaara, Ruusuvuori & Haakana 2001: 21.) Esimerkiksi ladkdrin ja potilaan valisessd
vuorovaikutuksessa voi esiintyd ladketieteen termejd, jotka aktivoivat puheenalaisen
asian Kkésittelyn juuri ldaketieteen diskurssista késin (Haakana, Raevaara & Ruusuvuori
2001: 203-204; Perakyld 1997: 184-187). Yleensd téllainen termisto ei kuitenkaan aiheuta
ymmirrysongelmia, silla ladkérit my6s arkikielistdvat kiyttdmidnsé ilmauksia potilaille.
Sitd paitsi lddketieteen sanastoa ei kdytd ainoastaan ladkari vaan myos potilas. Sen kiytto
kytkeytyykin monisyiseen neuvotteluun tilanteen etenemisestd, vastaanottokdynnin oi-
keutuksesta sekéd osallistujien asiantuntijuudesta ja maallikkoudesta kyseisessé tilan-
teessa. (Haakana, Raevaara & Ruusuvuori 2001: 205-207; Paananen 2017: 132-134.) Vas-
taavia ilmi6itd on havaittu my6s muissa institutionaalisissa vuorovaikutustilanteissa. On
esimerkiksi osoitettu, ettd Kelan asiointikeskusteluissa virkailijat kéyttavit instituution
omaa erikoissanastoa osana erilaisia kysymysvuoroja. Télld tavoin he kerdavat tydhonsa
tarvittavaa tietoa asiakkaan tilanteesta mutta purkavat samanaikaisesti sellaisia luokituk-
sia ja kisitteitd, jotka ovat asiakkaalle mahdollisesti vieraita. (Raevaara 2006: 103-111.)

Erikoissanasto ei kuitenkaan liity vain ammattilaisen ja asiakkaan tai maallikon koh-
taamiseen, vaan sitd esiintyy my6s ammattilaisten keskindisessd vuorovaikutuksessa. Tél-
l6inkin sen kaytto rakentaa osallistujien tietimyksellisid ja toiminnallisia positioita ja nii-
hin liittyvia hierarkioita, joskin usein implisiittisemmin. Esimerkiksi Samra-Fredericks
(2010: 2007-2011) on osoittanut, miten osallistujille rakentuu erilaisia toimijuuksia stra-
tegisessa tyOskentelyssd. Hanen tutkimassaan vuorovaikutustilanteessa kaksi esimies-
asemassa olevaa kollegaa tyosti yhteistoimin organisaation strategiadokumenttia. Toi-
selle heistd rakentui kuitenkin suorempi paisy kisiteltdvadn asiaan ja siten suurempi
oikeus muokata tekstid. Tdma oli puolestaan liitoksissa erikoissanaston kéyttoon eli ta-
paan, jolla toinen osallistujista ryhmitteli tekstissd ilmenevad kasitteistod ja selitti sitd
puhekumppanilleen. Téllaisen luokittelevan kielen voikin katsoa konstituoivan erityi-
sesti professioita, niihin liittyvai tietdmysta ja osallistujien keskiniisid ekspertin ja no-
viisin rooleja (ks. Goodwin 1994: 4-6; Kong 2014: 60-61). Vastaavasti Palli (2009: 81-84;
ks. my6s Pilli, Vaara & Sorsa 2009: 311-313) on tutkinut kokouksia, joissa paivitetadn
organisaation strategiadokumenttia kollegoiden kesken. Hén ndyttdd, miten kokouksia
luonnehtii merkitysneuvottelu, jonka myota tekstissd kdytettyjd strategiakasitteitd pure-
taan ja médritelladn uudelleen osallistujien esiin nostamien erilaisten resurssien ja asian-
tuntijuuksien nojalla. Mikkola (2014: 536-546) on puolestaan tarkastellut, miten tiet-
tyyn ammattialaan liittyvdd erikoissanastoa siirretdin tekstistd osaksi puhuttua vuoro-
vaikutusta kehityskeskusteluissa. Han osoittaa, miten esimiesten tekemé lomaketekstin
rekontekstualisaatio lieventdd tyontekijian suoriutumiseen liittyvid odotuksia ja velvoit-
teita tilanteessa, jossa tyontekijdn toiminta on esimiesten arvioitavana.

Oma tyoni liittyy edelld mainittuihin tutkimuksiin, silld analysoin organisaation si-
sdistd kokousvuorovaikutusta ja tapaa, jolla kokouksissa kierratetdan erikoissanastoa
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osallistujien jakamasta kirjoitetusta dokumentista. Aineistoani leimaavat kuiten-
kin vuorovaikutustilanteen korostuneesti moniammatillinen luonne ja tekeilld oleva
organisaatiomuutos, jotka tekevit sanaston kayttoon liittyvista tietimyksellisist4 ja toi-
minnallisista positioista kompleksisempia kuin niissd konteksteissa, joita on tutkittu
edelli esittelemissani tutkimuksissa.

Esittelen seuraavaksi tutkimukseni aineiston. Aineistoesittelyd seuraa analyysi-
osio. Padtannossd kertaan tulokseni ja suhteutan niitd aiempaan tutkimukseen. Pohdin
my0s tulosten laajempia kytkoksia muutosprosessien johtamiseen ja henkildston osal-
listamiseen liittyviin kysymyksiin.

2 Aineisto

Tutkimukseni aineisto on perdisin suomalaisen kaupunkiorganisaation uudistus-
hankkeesta. Kyseisen hankkeen tavoitteena on muuttaa kaupungin palvelurakenteita
niin, ettd eri sektorien palvelut tuotetaan jatkossa keskitetysti. Valtakunnallinen asiakas-
palvelukeskushanke (ASPA) on suunniteltu valtiovarainministeriossd, joka on my6s laa-
tinut hankkeeseen osallistuville kaupunkiorganisaatioille ohjeiston sen toteuttamista
varten. Toteutusohjeessa hanke madritelladn projektiksi, joka siséltaa viisi eri vaihetta:
1) alustavassa pddtoksentekovaiheessa hankkeeseen paitetaan ldhted mukaan ja sille teh-
dédn alustava resursointi, 2) esiselvitysvaiheessa hahmotellaan kuva kaupungin asiakas-
palvelun nykytilasta ja visioidaan tulevaisuuden tavoitetila, 3) mddrittelyvaiheessa kuva-
taan uuden asiakaspalvelukeskuksen toimintamalli, 4) toteutusvaiheessa luodaan kon-
kreettiset valmiudet kidynnistdd uudenlainen toiminta ja 5) kdyttéonottovaiheessa tahan
toimintaan siirrytdan hallitulla tavalla (ks. kuviota 1). Vaikka toteutusohje kuvaileekin
tarkasti projektin eri vaiheet ja niiden tavoitteet, jattaa se vastuun hankkeen kéytdnnon
etenemisestd kaupunkiorganisaatioille itselleen.

Tutkimassani organisaatiossa asiakaspalveluprojekti kesti kokonaisuudessaan puoli-
toista vuotta. Alustavassa padtoksentekovaiheessa projektille palkattiin projektipaéllikko
(PP), joka alkoi koota noin 30 hengen projektiryhméd (PR) kaupungin tyontekijoista.
Néama olivat valtaosin asiakaspalvelutehtavissd toimivia henkil6ité, jotka tyoskentelivat
kaupungin eri palveluyksikodissi ja edustivat esimerkiksi sosiaali- ja terveyspalveluja,
opetus- ja kulttuuripalveluja sekd kaupunkirakennepalveluja. Iso projektiryhma jaet-
tiin edelleen pienempiin tyéryhmiin (TR). Projektin osallistujiin kuuluivat myos sih-
teeri, kaupungin innovaatiojohtaja (I), kaksi ulkopuolisesta yrityksestd ostettua konsult-
tia (Ka, Kb), kolme ministerion neuvottelevaa virkamiestd (Va, Vb, Vc) seka vierailevia
puhujia ja viliaikaisia tyoryhmid.

Projektiryhmd kokoontui projektin alkuvaiheessa noin kerran kuussa suunnittelu-
kokouksiin, joissa oli aina mukana projektipdallikko, projektiryhmai, sihteeri ja
innovaatiojohtaja. Konsultit ottivat osaa kolmeen kokoukseen ja virkamiehet yh-
teen. Suunnittelukokouksissa kuultiin esityksid eri palvelualoilta; esityksid pitivat seké
projektiryhmiliiset itse ettd vierailevat puhujat. Tyoryhmille annettiin my6s hankkeen
teemoihin liittyvid vélitehtévid, joita ryhmat tekivat omalla ajallaan ja esittelivét sitten tu-
loksensa projektiryhméan seuraavassa suunnittelukokouksessa. (Ks. kuviota 1.)
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Niss1 Palvelurakennemuutoksen diskurssit

Alustava
paitoksenteko

Kokous 1: valtakunnallisen ASPA-projektin esittely (I),
hankkeen vaiheiden, kokousaikataulun ja tydryhméjaon
lapikaynti (PP)

Esiselvitys Kokous 2: hankkeen tavoitteiden esittely (PP), vilitehtdvan
“Asiakaspalvelun nykytila” jako tyoryhmille (PP)

Kokous 3: kaupunkirakennepalveluiden esittely (vierailija),
vilitehtdvien esittely ja purku (TR:t + Ka), vanhus- ja vammais-
palveluiden esittely (projektiryhméldinen), vélitehtavan ”Uusi
toimintatapa” jako tyoryhmille (Ka)

Kokous 4: kansalaisraati-toiminnan esittely (projektiryhmaldinen),
esitys hyvinvoinnista (vierailija), vilitehtdvien esittely ja purku
(TR:t + Ka), kustannus-hy6ty-tyéryhman terveiset

Ministerion -
toteutusohje

Kokous 5: esitys asiakaskyselyn tekemisestd (vierailija),
valtakunnallisen ASPA-projektin esittely (V)

Miéirittely Kokous 6: aikataulujen ja tulevien kokousaiheiden tarkennus (PP),

PP:n laatiman viliraportin kommentointi (PR), uusi tyoryhméjako (PP)

Kokous 7: esitys Wilma-viestintéjarjestelmasta (vierailija), raportti
asiakaspalvelua kisitelleen kansalaisraadin kokoontumisesta (PR:n
jasen), tydryhmien kuulumiset (TR:t), esitys kokonaisarkkitehtuurista
(Kb + TRa), vastineen suunnittelu kansalaisraadin julkilausumaan (TRb)

Kokous 8: vastineen tekeminen kansalaisraadin julkilausumaan
(PR + fasilitaattori)

Toteutus

Kayttoonotto

Kuvio 1.
Asiakaspalveluprojektin vaiheet ja niihin liittyvien kokousten keskeinen sisalto keratyssa
aineistossa.
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Kokousten péiasiallinen toimintamuoto oli erilaisten esitysten pitiminen; kokouk-
sissa ne toimivat alustuksina, joiden pohjalta projektiryhma keskusteli ja ideoi han-
ketta eteenpéin. Kokouksissa kaytetyt esitysdiat ja muu kirjallinen materiaali, kuten
tyoryhmien tekemdt valitehtévit, kokousmuistiot, projektin vili- ja loppuraportit seka
luonnollisesti my6s ministerion toteutusohje, tallennettiin sdhkoiselle alustalle, jossa
ne olivat kaikkien projektiin osallistuvien luettavissa.

Tutkimushankkeessamme projektin etenemistd seurattiin puolen vuoden ajan.
Kirjallista materiaalia kerattiin projektiryhmin ensimmadisestd tapaamisesta lih-
tien, ja varsinaisista kokouksista videoitiin kokoukset 3-8. Videointi aloitettiin, kun
projektissa alettiin siirtyd orientoivista kokouksista ja alustavasta paatoksenteosta
toteutusohjeen mairittelemédén esiselvitysvaiheeseen. (Ks. kuviota 1.) Kukin kokouk-
sista kesti noin 2-3 tuntia, joten videoitu tutkimusaineisto kasittdd kaikkiaan noin 15
tuntia.

Téaman artikkelin kannalta on huomionarvoista, ettd projektipdallikko on projekti-
ryhmén toisessa suunnittelukokouksessa puhunut “yhteisen kielen” 16ytymisen mer-
kityksestd. Hanke méarittyy ndin heti alussa prosessiksi, jossa organisatorinen muu-
tos tulee nakyvaksi muuan muassa yhteisen késitteiston syntymisen kautta. Tama rin-
nastuu kuitenkin kiinnostavasti sithen, ettd projektia ohjaava ministerioén toteutus-
ohje madrittelee jo sanastossaan hankkeen keskeiset ksitteet (ks. verkkoliitettd). Vain
osa sanastoon listatuista termeistd esiintyy kuitenkin itse toteutusohjeen tekstissa,
minké vuoksi ohjeiston sanasto ei hahmotukaan ainoastaan ohjeiden lukemisen ja
ymmirtimisen vaan laajemmin koko projektin toteuttamisen apuvilineeksi. Mielen-
kiintoiseksi tutkimustehtaviksi muodostuu néin sen tarkastelu, miten sanastossa mai-
nitut termit mahdollisesti ilmenevét suunnittelukokouksissa, joissa projektia vieddan
yhteistoimin eteenpéin.

Tarkastellakseni tdtd olen hakenut sanaston termien esiintymit videoidusta
kokousaineistosta, jossa esiintyy niistd 19 termistd kaikkiaan 13.> Taulukko 1 esittad
niiden jakauman eri kokouskertojen kesken. Sulkeisiin on merkitty kunkin termin
kayttajat. Termit ovat taulukossa samassa jérjestyksessd kuin toteutusohjeen sanas-
tossa. Jo taulukosta itsestddn on néahtévissé, ettd termit eivdt jakaudu tasaisesti eri ko-
kousten kesken vaan muodostavat esiintymékeskittymii, jotka korreloivat kokous-
ten toimintojen kanssa. Esimerkiksi kokouksessa 5 ministerion neuvottelevat virka-
miehet ovat esittelemassd ASPA-projektin historiaa, tavoitteita ja kdytanteita projekti-
ryhméille.

2. Olen hakenut nimenomaan sanaston termien (sanamuotojen) esiintymat. Naihin olen laskenut myds
tapaukset, joissa termi toistetaan osittain (kokonaisarkkitehtuuri > arkkitehtuuri) tai osana yhdyssanaa
(kokonaisarkkitehtuuri > kokonaisarkkitehtuurityd, asiakkuus > lastensuojeluasiakkuus), jos esiintyma-
kontekstista on ollut paateltdvissa puhujan tarkoittavan juuri kyseista termid. Tallainen vaihtelu nostaa
kasiteltavasta asiasta esiin erilaisia ominaisuuksia (ks. Mikkola 2014: 546-547) ja liittyy vuorojen toimin-
nalliseen funktioon. Senkaltaiset ilmaukset kuin tdd seurantajdrjestelmd tai mikskd sitd sanotaan (viitaten
esimerkiksi asiakkuudenhallintajérjestelmddn) eivat kuitenkaan ole tarkastelussa mukana, vaikka ne oli-
sivatkin kiinnostava tutkimuskohde. Tarkastelutapani poikkeaa nain esimerkiksi kasiteanalyysista (esim.
Nuopponen 2011), joka lahtee liikkeelle késitteesta ja jonka tutkimustavoitteet ovat toiset.
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Taulukko 1.
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Ministerion toteutusohjeen sanaston termien esiintymat kokousvuorovaikutuksessa.

Kokous 3 | Kokous 4 | Kokous 5 | Kokous 6 | Kokous 7 | Kokous 8 | Esiinty-
mia yht.
asiakas- 3 (PR,
ldhtéisyys 1(PRy) T) 4
asiakas 13 (PRs, 17 16
14, Kaz, (PRi6, 8\§P I}f)’ (PRiz, 7(PRy) (Plif)’ 2
vier. 2) vier. 1) o PP2, I1)
jakkuuden-
hallinta 4(V4) 1 (Kb) 5
asiakkuuden-
hallinta- 1 (Ka1) 1
jdrjestelmd
LSS 5 (PRs) 2 (V2) 1 (PR1) 8
asiakkuus-
suunnitelma 2 (Ka2) 2(V2) 4
etdpalvelu- 3 (I2,
piste 2(V2) PR1) >
kokonais-
. . 113 32
arkkitehtuuri G 3 (PR2, Kbz, »
PRS, PP1) PRo, 4
PP2, I2) PP1)
palvelu-
kanava/ 16 (V1s,
asiointi- (PP1S) 1 (PR1) 1 (I) 5 (PR5) 23
kanava
palvelu-
kuvaus/
palvelu- 2 (V2) 1 (PR1) 3
prosessi
kuvaus
prosessi-
moottori 4(V4) 4
sdhkéisen
asioinnin
portaali / u (Vio, o
sihkdéinen PR1)
palvelukanava
tieto- 22 n
jdrjestelmd 6 (Kag, V20,
(PR;) (Kaz) ( I (Kb1o, 42
. ’ PR1)
vier. 1)
Esiintymia
yht. 20 27 187 20 53 23 330

VIRITTAJA 1/2018

85



Kokouksessa 5 termiston mééra on kauttaaltaan huomattavasti suurempi kuin muissa,
mika johtuu termeji runsaasti kayttévien virkamiesten pitkista, monologimuotoisista
esitelmisté. Toisaalta myOs termien kesken on selvid eroja. Esimerkiksi asiakas esiin-
tyy aineistossa usein, mutta toisin kuin monien muiden termien sen kaytto jakau-
tuu tasaisesti kaikkiin kokouksiin, joissa sitd kayttavit erityisesti projektiryhméldiset.
Téllaiset karkeat kvantitatiiviset laskelmat tuovat ilmi joitain suuntaviivoja termien
kayttoyhteyksistd ja kayttéjistd, joilla on tilaisuuksissa erilaiset roolit, tehtdvit ja ta-
voitteet. Termien kayton funktioiden tarkempi selvittely vaatii kuitenkin kokousvuoro-
vaikutuksen laadullista analyysid, mihin keskityn seuraavassa luvussa.

3 Toteutusohjeen termist6é kokousvuorovaikutuksessa

Tutkin téssd luvussa toteutusohjeen termistod kolmesta eri ndkokulmasta. Ensinnakin
tarkastelen termeja osana kahta eri diskurssia.? Diskurssilla tarkoitan sosiaalisissa kéy-
tdnnoissa rakentuvaa ja uusiutuvaa merkityssysteemid, tapaa merkityksellistad maail-
maa (esim. Jokinen, Juhila & Suoninen 2016: 34-35; Pietikdinen & Mantynen 2009: 27;
ks. myds Erra & Svinhufvud 2016). Ensin analysoin sitd, minkélaisen representaation
diskurssit tuottavat asiakaspalvelusta. Toiseksi tutkin termeja osana kokousten paikal-
lista vuorovaikutusta ja tarkastelen niiden kayttoympéristoja ja vuorovaikutustehtévia.
Kisittelen néitd kahta kysymystd yhdessd. Huomioni kohteena on ennen muuta se,
miten termit tuovat kokouskeskusteluun kulttuurisesti tunnistettavia diskursseja ja
minkalaisia osallistujuuksia (ks. esim. Lehtinen & Palli 2016: 166-168) kokouksen
osanottajille niiden myo6ta rakentuu. Analyysini keskissd on keskustelunanalyttiseen
tapaan vuorojen muotoilu, toiminta ja liittyminen toisiinsa. Kolmanneksi tutkin ai-
neistoa vield pitkittaisndkokulmasta ja tarkastelen muutoksia, joita ilmenee termiston
kaytossd ja diskurssien keskindisissa suhteissa projektin edetessa.

3.1 Tehostamisen diskurssi ja organisaation prosessien koordinointi

Valtaosa ministerién toteutusohjeen sanaston termeistd kuuluu hallinnon ja teknii-
kan alan erikoissanastoon. Tallainen on esimerkiksi kokonaisarkkitehtuuri, jonka Koti-
maisten kielten keskus mainitsee vuonna 2012 uutena, julkisen ja yksityisen alan
hallintopapereissa esiintyvidnd sanana (Sanapoimintoja vuodelta 2012). Ministerién
toteutusohjeessa termi madritelladn kokonaisvaltaiseksi lahestymistavaksi, jonka avulla
koordinoidaan organisaation toimintaa ja rakenteita. Sen voikin katsoa kiinnittyvin
puhetapaan, jossa kaupunkiorganisaatio ja sen asiakaspalvelu néyttaytyvit eri toiminta-
yksikoistd, tyoprosesseista ja tiedonkulun jarjestelmistd koostuvana operationaalisena
mallina. Olennaista on, ettd téllainen malli on kuvattavissa. Siitd voi siis antaa palvelu-
kuvauksia, joiden avulla mallin eri palvelukanavat, niihin liittyvét tyoprosessit ja proses-
sien keskindiset kytkokset tehdddn nékyviksi. Vastaavan representaation tuottaa myos

3. Tarkastelemani diskurssit olisi voinut mahdollisesti jaotella vield tarkemmin erilaisiin aladiskurs-
seihin, mutta en pida sita tyon tavoitteiden kannalta tarkoituksenmukaisena.
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asiakkuus-ominaisuudennimen (ks. VISK § 175) ympirille muodostunut sanarypis
asiakkuussuunnitelma, asiakkuusjirjestelmd ja asiakkuudenhallintajirjestelmd, jossa pai-
nottuu puolestaan asiakkaana oleminen ja tdmén ilmién suunnitelmallinen hallinta.
Kaikkiaan hallinnon ja tekniikan alan erikoissanasto tuokin keskusteluun erityisen te-
hostamisen diskurssin, joka nojaa tehokkuutta ja tuloksellisuutta korostavaan tyon ratio-
naliteettiin. Sille on ominaista juuri keskittyminen tydprosessien hallittavuuteen, mitat-
tavuuteen ja standardisointiin, ja eritoten julkisessa hallinnossa sen voi katsoa muodos-
tuneen laajalti tyon ja tyoelamin valtadiskurssiksi (ks. esim. Juhila 2006: 71-72; Ledin &
Machin 2016; Tiilild 2010).

Kokousvuorovaikutuksessa hallinnon ja tekniikan alan erikoissanastoa kaytta-
vit ennen muuta organisaation ulkopuoliset toimijat, kuten ministerién virkamiehet
ja projektiin ostetut konsultit. Erityisen huomionarvoista on, minkilaisten toiminto-
jen yhteydessd heiddn kdyttdménséd erikoissanasto esiintyy. Kuten aiemmin mainit-
sin, ministerion toteutusohje tarjoaa maéritelmén projektiin liittyville keskeisille ter-
meille. Etukiteen tehty kisitteen madrittely rakentaa jo itsessddn erilaisia osallistuja-
rooleja eri osapuolille. Madrittelyty6 tapahtuu projektissa kuitenkin kaksinkertaisesti,
silld kokousvuorovaikutuksessa erikoissanastoa kéytetddn erityisesti esitelmissé, jotka
voivat kokonaisuudessaan keskittyd jonkin termin selittimiseen ja avaamiseen. Esi-
merkiksi kokonaisarkkitehtuuri on kokouksissa esitelmoinnin aiheena kahdesti. Esi-
merkissa 1 siitd pitdd esitelmdad virkamies Va, joka puhuu kokouksessa 5 aiheesta
“Asiakaspalvelun kokonaisarkkitehtuuri”+

(1) Kokous 5

01 Va: -- tosiaan Makisen Jussi (.) samasta yksikdstd ku (.)

02 Onni (.) et tuolt julk ii see tee toiminnosta ja (1.2) v&hén
03 niinku mietittin sitd et mit&d t&nddn voisi kertoa semmosta
04 varsinki nyt mitd ei ole ehkd t&hdn saakka niinku

05 vielda <kerrottu>. (.) ja (.) >ja ja< mitd vois niinku

06 hyddyntdd tdssd niinku asiakaspalvelutoiminnon

07 kehittadmisessd ja (0.3) me otettiin sitte aiheeksi t&mmdnen
08 niinku arkkitehtuuri ja nimenomaan kokonaisarkkitehtuuri (.)
09 ldhestymistapana

((litteraatiosta poistettu 3 min 12 s: puhuja jatkaa esitel-
madnsd motivointia ja luo yhteyttd kuulijoihin kehottamalla heitd

esittdamdan kysymyksid))

10 nyt ku Tmietitdan kokonaisarkkitehtuuria niin talla

11 hetkelldhdn se on hirveen tdmménen muoti (.) termi (.) et
12 kaikki puhuu et(td) nyt ainakin meilld kun u- uutta

13 lainsdadantda on tullu ja (.) ja ja se velvottaa

14 jokaisen julkisen hallinnon (0.4) organisaatioo

15 suunnittelemaa ja kuvaamaan kokonaisarkkitehtuurinsa

4. Keskustelukatkelmissa kaytetyt litterointimerkit ovat artikkelin liitteena.
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16 ni (0.3) ensimmdisend siin ldhtee miettimd&n et @mitad

17 ihmettd@ se tarkottaa et et (0.6) mi- mi- mitd on ku me

18 puhutaan kokonaisarkkitehtuurista. (0.7) oikeestaan siin ei
19 oo mit&ddn uutta. (.) siis (0.3) vaan niinku nippu (.)

20 suunnittelumenetelmid suunnittelu (.) <metodeja> (.) joilla
21 jolla hahmotetaan asioita suur- (.) kuvataan asioita ja (.)
22 ja yritet&ddn pitdd semmosii laajoja kokonaisuuksia (0.4)

23 niinku kasassa mutta ehkd se niinku se ftkaikkein fté&rkein
24 siind on ettd (.) et se (.) se informaatio (.) mita

25 kokonaisarkkitehtuurin avulla saavutetaan ja ja

26 kun tehdddn asiat tietyssd jarjestyksessd tehdddn

27 ne tietylld tavalla (0.3) ni pystytdan sitte tuottamaan

28 oikeesti semmosta niinku sopivaa ja hyvdd informaatiota?

29 (0.3) niiden p&d&dtosten (0.5) teon (.) Tndkokulmasta.

Esimerkkikatkelman vuoro rakentuu useasta eri elementistd. Katkelman alussa (r. 1-9)
nidkyy vuoron skemaattisen rakenteen avausosa, joka sisiltad orientoivaa ainesta (VISK
§ 1008). Siind puhuja motivoi tulevan esitelménsd ja varaa ndin tilaa useammasta kuin
yhdestéd rakenneyksikostd koostuvalle vuorolleen (ks. Rendle-Short 2006: 31-40).5 T4-
mén hén tekee sijoittamalla vuoron avaukseen kertomuksen, jossa hén referoi toista
vuorovaikutustilannetta eli esitelman suunnittelua: vihdn niinku mietittin sitd et mitd
tdnddn voisi kertoa (r. 2-3). Referaatin johtoilmauksessa kéytetty mentaalinen verbi
miettid tuo jo ilmi esitelmdn tarkkaan harkitun ja punnitun luonteen. Referointi pai-
nottaakin esitelmén uutisarvoa (r. 3-5) ja siitd juontuvaa asian kerrottavuutta (Routa-
rinne 1997: 142) sekd sen sovellettavuutta meneilldan olevassa palvelu-uudistuksessa
(r. 5-7). Huolimatta siitd, ettd vuorosta puuttuvat selvat direktiiviset ilmaukset (ks.
esim. Honkanen 2012: 37-38), rakentuu siité jo avausosassa paitsi tiedonanto kokonais-
arkkitehtuurista myos ohje tai neuvo sen kiytostd kaupunkiorganisaatiossa. Ndin
vuoro myo6s asemoi puhujat - tai oikeammin useamman virkamiehen sisdltdmén
puhujakategorian - ja kuulijat eri tavoin keskustelun osallistujina, silld se rakentaa
edellisille sekd episteemisen ettd deonttisen auktoriteetin suhteessa puheena olevaan
asiaan (ks. Nissi & Lehtinen 2016: 15).°

Siind missé ohjeiden ja neuvojen antamista voi pitdd yleensikin arkaluontoisena toi-
mintona (ks. esim. Heritage & Sefi 1992), on se erityisen ongelmallista esimerkin ti-
lanteessa, jossa juuri kaupunkiorganisaation itsensé pitéisi oletettavasti paattaa palvelu-
uudistuksista ja niiden suunnasta. Puhuja tunnistaakin selvésti ndma vuoroonsa liitty-
vt jannitteet, ja vuoron ydinosassa (VISK § 1008) hin alkaa puolestaan purkaa niitd
tarjoamalla nyt arkikehyksestd késin tuotetun selityksen esitelméansa aiheesta, kokonais-

5. My6s avausosa itsessaan on moniyksikkainen (ks. VISK § 1008).

6. Episteemiselld auktoriteetilla tarkoitetaan tassa tulkintaa puhujan ensisijaisesta mahdollisuudes-
ta tai oikeudesta tietdd puheena olevasta asiasta ja deonttisella auktoriteetilla tulkintaa hanen oikeu-
destaan ohjata vastaanottajien toimintaa (ks. esim. Stevanovic & Perakyla 2014). Kiinnostavasti vastaava
orientaatio on myds itse toteutusohjeen sanastossa, jossa sananselityksia seuraa usein eksplisiittinen
direktiivi (ks. verkkoliitetta).

88 VIRITTAJA 1/2018



Niss1 Palvelurakennemuutoksen diskurssit

arkkitehtuurista (r. 10-23). Tamédn hén tekee luonnehtimalla asiantuntijatietoon liitty-
vad termid kopulalauseen avulla muotitermiksi, jota kéytetddn kaikkialla julkisen hal-
linnon organisaatioissa (r. 11-15, vrt. Paananen 2017: 128-129). Mainittu luonnehdinta
tuo vuoroon termin merkitystd vahittelevid savyjd, silld se osoittaa sen nopean levidmi-
sen juontuvan kielenulkoisista syistd eiké esimerkiksi termin késitteellisestd tdsmallisyy-
destd. Vaikutelma vahvistuu edelleen vuoron edetessd, kun puhuja lainaa ddnténsé ter-
min kuvitteelliselle kéyttajalle referoiden tdmén ajatuksia (vrt. Haakana 2005: 127-133;
Holt 2000: 435-439): ni (0.3) ensimmdisend siin lihtee miettimddn et @mitd ihmetti@
se tarkottaa (r. 16-17). Referaatti siséltdad interrogatiivipronominin ja substantiivin
ihme muodostaman eksklamatiivisen lausuman, joka ilmentéa asiaintilan odotuksen-
vastaisuutta ja toimii vuorossa affektiivisen péivittelyn keinona (VISK § 1712-1713). Aja-
tusten esittdjd on puolestaan ilmaistu johtolauseessa nollapersoonassa, mika luo paikan
kokemukseen samastumiselle (ks. Laitinen 1995) ja kategorisoi alkuperdisen ihmetteli-
jan — sekd my0Os dantdnsd lainaavan puhujan ja ihmettelyyn samastuvat kuulijat — ter-
min aktiivisen kéyttaja- ja levittdjakategorian ulkopuolelle. Vasta ndiden valmistelujen
jalkeen termistd tuotetaan varsinainen médrittely, jonka mukaan siind ei olekaan mitdédn
uutta: se on vain toisenlainen tapa kuvata joukkoa suunnittelumenetelmis, jotka ovat jo
ennestddn kuulijoille tuttuja (r. 18-23). Kaikkiaan vuoro purkaa télld tavoin esiteltyyn
termiin liittyvad vierautta ja mahdollista vieroksuntaa sekd tasoittaa samalla puhujan ja
kuulijoiden keskinaistd episteemisté ja deonttista epasymmetriaa.

Esimerkkikatkelman lopussa puhujan orientaatio kuitenkin taas muuttuu, kun
hén tekee mutta-lausumapartikkelin avulla topikaalisen siirtymin ja kontrastoi aiem-
man selityksensd vuoron lopun kanssa:” mutta ehkd se niinku se | kaikkein 1 tdrkein
siind on ettd (.) et se (.) se informaatio (.) mitd kokonaisarkkitehtuurin avulla saavute-
taan (r. 23-25). Nyt keskeiseksi asiaksi ei nouse endd termin olemassaolo ja maarittely
vaan eksplisiittisesti se hyoty, jonka termin soveltaminen tuottaa: kdyttdménsé super-
latiivin ja sen kaikkein-méaritteen (VISK § 645) avulla puhuja nostaa esiin timén ter-
min yksiselitteisesti tirkeimméan ominaisuuden ja ohjaa kuulijoita tulkitsemaan esitel-
mén olennaisinta sisilt6d. Vuoron lopussa kokonaisarkkitehtuuri-termilld voikin hah-
mottaa olevan lausumakontekstissaan vilineen semanttinen rooli. Tdma tuo vuoroon
nékyvisti tehostamisen diskurssin ja asettaa kokonaisarkkitehtuurin lopulta termina
muiden rinnakkaistermien yldpuolelle — osoittaahan puhuja sen kayton mahdollista-
van oikeanlaisen tyojarjestyksen ja tiedon tuottamisen ja sen toimivan niin perustana
koko organisaation onnistuneille tyoprosesseille.

Esimerkki 2 on samasta kokouksesta kuin edeltdva katkelma, ja siind virkamiehet
Vb ja Vc pitdvdt yhdessd esitelmdd aiheesta "Asiakaspalvelun palvelukanavat”. Esi-
merkin alussa Vb kertoo, miten eri palvelukanaviin liittyvét palvelupyynnét etenevét
uudessa asiakaspalvelujirjestelmassé, jota on jo pilotoitu toisessa kaupungissa. Ha-
nen vuoroaan jatkaa Vc, joka ryhtyy selittiméén, miti edeltdvian puhujan esiin nos-
tamat asiat merkitsevit asiakaspalveluty6td tekevien kdytannon toimien kannalta: fds
ku miettii taas | kdytinnds (0.4) miten (.) mitd pitid tehrd (r. 8-9). Esitelmén otsikossa
mainittu termi palvelukanava ei esiinny seuraavassa katkelmassa, mutta sen sijaan

7. Esitelma ei kuitenkaan paaty tahan.
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siind kaytetddn toista sanastossa mainittua termid, palvelukuvausta, jota Vc hydodyntaa
vuorossaan kahdesti (r. 21, 27).

(2) Kokous s

01 Vb: -- ja siell on tosiaan ne luokittelut ihan (0.4)
02 sama kun jon- joku help- (.) help (.) desk (.)

03 toiminnoissa ni (0.3) (sielld ku (.) otetaan)

04 pikailmotus niin ne ja Tluokittelee sen ja katsoo
05 mitd on kiireellisyys ja ja (0.3) siit se l&htee
06 siitd sitte eteenpdin (0.3) ratkottavaksi.

07 (0.7)

08 Vc: tds ku miettii taas Tkéyténnés (0.4) miten (.)

09 mitd pitdd tehrd niin sitte ku te otatte

10 Tyhen palvelun siihe pdyrédlle niin (.) niin

11 loikeestaan (.) t&4 on niinku tydlistana vois

12 mydskin (0.3) toimia ettd (0.5) pitd& niinku |miettid
13 se palvelupyynndn vastaanotto. (0.4) et Tmita

14 asioit tdytyy huomioida ettd se (.) (siihen) aspaan
15 tuodaan (ettd t&atd) tdytyy niinku ratkoa. (0.3)

16 mitd siind kdsittelyva- vaiheessa taytyy

17 ratkoa. (0.3) ja sitte kuinka se palvelupyyntd

18 Tsuljetaan kenelle annetaan tieto (.) tieto sen

19 sulkemisesta (0.3) et rakentaa vdhd tammosta

20 <kortistoa> (0.3) jokaisen palvelun osalta. (.) se
21 on niinku semmonen Tkevyt palvelukuvaus. (1.1)

22 sitte vield voiraan niinku seuraavas

23 vaihees ruveta puhumaan sen (.) palvelun (.)

24 <tuotteistamisesta>. (0.4) l&dhetddn laskemaan

25 hintaa sen palvelun suorittamiselle et

26 ldapimenocaikoja ja tantyyppisid juttuja mutta (.)
27 tammoénen (.) kevyt palvelu (.) kuvaus (.) varmaan
28 syntyy niinku joka Tainoan palvelun osalta mitéd
29 tulee aspaan.

Esimerkistd 1 kdvi jo ilmi, ettd esitelmavuoro voi olla tulkittavissa paitsi tiedonannoksi
jostain asiakokonaisuudesta my6s neuvoksi tai ohjeeksi sen kdytdnnon toteutuksesta.
Esimerkissi 2 téllainen deonttinen orientaatio on vield selvempi, miké nakyy erityisesti
Ve:n vuoronsa alussa kayttamaistd, velvollisuutta ilmentavastd nesessiivisestd modaali-
verbistd pitdd (VISK § 1575) sekéd kuulijoiden suorasta puhuttelusta kun te otatte (r. 9),
joka asettaa heiddt eksplisiittisesti direktiivin vastaanottajan asemaan. On kuitenkin
huomattava, etté toisin kuin virkamies Va:n vuoro esimerkissd 1 Vc:n vuoro ei ole esi-
telmén alusta, jossa tuleva aihe on myos pystyttavd motivoimaan. Tama voi lieventad
tarvetta tasapainotella tiedonannon ja ohjeistamisen vililld. Vuoron alusta onkin néh-
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tavissd, ettd esitelmointiin on rakentunut jo rutinoitunut toimintamuoto, jossa esitel-
man aiheet rekontekstualisoidaan (ks. esim. Mikkola 2014: 528) vuoron edetessa kuu-
lijoille suunnatuiksi kdytdnnon toimintaohjeiksi. Puhuja sitoo vuoronsa selvésti aiem-
paan keskusteluun toistuvuutta ja tilanteen kertautuvuutta ilmentévalla ajan adverbilla
taas (r. 8, VISK § 651).

Vuorossaan Vc antaa siis yleisolle suunnattuja ohjeita siitd, miten palvelupyyntéjen
eteneminen voidaan kaupungissa organisoida. Hin luo kuvan kolmivaiheisesta proses-
sista, johon kuuluu palvelupyynnén vastaanottaminen, kisitteleminen ja sulkeminen
(r. 12-19) seka ylimadrdisend vaiheena vield prosessin tuotteistaminen (r. 22-24). Vai-
heiden pakollisuutta ja velvoittavuutta puhuja ilmaisee tassakin nesessiivisin modaali-
verbein pitdd ja tdytyy (VISK § 1573). Kuvailemansa prosessin hin sitoo ministerion
sanastossa kaytettyyn palvelukuvaus-termiin esittdmalld nollapersoonaisen kuvauk-
sen asiakaspalvelijan toimista. Esiintymékontekstissaan se on tulkittavissa kuulijoille
suunnatuksi ohjeistukseksi: et rakentaa vihd tdmmdstid <kortistoa> (0.3) jokaisen pal-
velun osalta. (.) se on niinku semmonen 1kevyt palvelukuvaus (r. 19-21) - — mutta (.)
tammonen (.) kevyt palvelu () kuvaus (.) varmaan syntyy niinku joka 1 ainoan palve-
lun osalta (r. 26-28). Téssd erityisen kiinnostavia ovat sanaan palvelu liitetyt kvanti-
fioivat tarkennemaddritteet jokainen ja joka ainoa (VISK § 570), jotka ilmentévit palvelu-
pyyntdjen systemaattista kuvausta ja organisointia. Tdma tuo keskusteluun jélleen sel-
vasti tehostamisen diskurssin, jossa asiakaspalvelu néyttaytyy erillisten tyoprosessien ja
tiedonkulun jarjestelmien koordinoituna kokonaisuutena. Itse palvelukuvaus-termin
yhteydessa puhuja kéyttda kuitenkin adjektiiviméaritetta kevyt, joka luonnehtii substan-
tiivin tarkoitteen suhteellista ominaisuutta (VISK § 584) ja purkaa vuorossa ohjeistuk-
sen mahdollista ongelmallisuutta: kevyen palvelukuvauksen ei tarvitse kattaa kaikkia
palvelun yksityiskohtia, minka vuoksi se on vaatimuksena kohtuullinen.®

Kaikkiaan esitelmissa kaytetty hallinnon ja tekniikan alan erikoissanasto liittyy kes-
kustelussa siis tehostamisen diskurssiin, jossa puheenalaista asiaa ldhestytdan ekspli-
siittisesti organisaation toiminnan ja rakenteiden sekd niiden koordinoinnin nakoé-
kulmasta. Samalla asiakaspalvelu néyttiytyy hallintamallina, jossa organisaatioon koh-
distuvaa asiakasvirtaa ohjaillaan - ja odotetaan ohjailtavan — systemaattisesti. Ndin
erikoissanaston kaytté myos asemoi kokouksen osallistujat eri tavoin, silld se luo hei-
dén vililleen episteemisii ja deonttisia hierarkioita.

8. Aineistossani on myds muutama tapaus, jossa hallinnon ja tekniikan alan erikoissanastoa kaytta-
vat projektiryhmaléiset eli kaupungin tyontekijat. Nama termit ovat kuitenkin melko yleiskielisia (esim.
asiakkuus, asiakasldhtéisyys, tietojdrjestelmd), ja niiden voi olettaa olleen tyontekijoille tuttuja jo ennen
projektia. Kuitenkin myos ne esiintyvat yleensa esitelmissd, kun tyontekijat kertovat esimerkiksi omien
yksikoidensa tarjoamista palveluista. Esimerkiksi asiakkuus-termia kaytetddn aineistossa esitelmassa,
jossa puhuja selittda palvelun saamisen kriteereja. Myos talloin termin kaytto tuo vuoroon tehostami-
sen diskurssin, jossa korostuu jarjestelman nakokulma: puhuja arvioi asiakkaana olemista nimenomaan
organisaation omista luokitteluista ja kategorisoinneista kasin (vrt. Raevaara 2006: 93). Toisin kuin
virkamiesten ja konsulttien vuoroissa tyontekijoiden esitelmissa termien kayttoon ei kuitenkaan nayta
rakentuvan ohjailevia merkityksia. Tassa artikkelissa en pysty kasittelemadn naita yksittaistapauksia
tarkemmin.
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3.2 Kohtaamisen diskurssi ja asiakkaan nakokulman etualaistaminen

Siind missi valtaosa toteutusohjeen sanastossa mainituista termeista kuuluu hallinnon
ja tekniikan alan erikoissanastoon, on joukossa myos sanoja, jotka liittyvit pikemmin
asiakaspalvelun ja kaupungin tyontekijéiden omaan kielenkdytt66n. Niiden kohdalla
ei voinekaan sanoa, ettd sanat olisivat kulkeutuneet kokousvuorovaikutukseen yksin-
omaan kyseisen projektin ja sitd varten laaditun sanaston vilitykselld. Téllainen sana
on erityisesti asiakas, jota kayttavat kokouksissa mairallisesti paljon paitsi ministe-
rion virkamiehet ja ulkopuoliset konsultit my6s projektiryhmaldiset. Toteutusohjeen
sanastossa asiakkaan on esitetty tarkoittavan yksilo4 tai yhteisod, joka kayttdd kun-
nan tai asiakaspalvelukeskuksen palveluja. Kokousvuorovaikutuksessa asiakas-sanaa
kaytetdan kuitenkin eri tavoin kuin hallinnon alan erikoissanastoa, silld siind siihen
ei liity samanlaista terminologista marittelyd ja avaamista. Se ei liioin ole kertaakaan
varsinaisen esitelmoéinnin kohteena, vaikka voikin esiintyé osana esitelméa. Sen sijaan
asiakas-sanaa kaytetddn erityisesti ympéristoissd, joissa puhuja kuvailee joko todelli-
seksi tai kuvitteelliseksi osoitettua kohtaamista asiakkaan kanssa. Kokouskeskustelussa
sen kaytto on yhteydessd kohtaamisen diskurssiksi nimedmaéni puhetapaan, jonka
keskitssd ei ole organisaatio ja sen prosessien tehostaminen ja hallinta vaan asiakas-
palvelijan ja asiakkaan vilinen suhde ja sen muotoutuminen. Aiemmassa tutkimuk-
sessa tallainen diskurssi on yhdistetty kielen tuotteistamisen kaytinteisiin, jotka no-
jaavat laatua painottavaan tyon rationaliteettiin ja aidon ldsndolon ihanteisiin liittyen
erityisesti juuri asiakaspalvelu- ja muuhun ihmissuhdety6hon (esim. Cameron 2000;
Nissi & Honkanen 2016).

Kiinnostavasti myos asiakas-sanan kiyttoon ja siihen liittyvddn kohtaamisen dis-
kurssiin yhdistyy kokouskeskustelussa ohjailevia funktioita silloin, kun sana esiintyy
virkamiesten ja konsulttien vuoroissa. Esimerkissé 3 projektiin palkattu ulkopuolinen
konsultti (Ka) puhuu kokouksessa asiakaspalvelun kustannuksista, laatukriteereistd ja
palvelun laadun mittaamisesta. Tarkemmin sanoen hén esittdd, ettd niistd sopiminen ja
paittaiminen on projektiryhmin kollektiivinen tehtava. Vuoron ohjaileva funktio kay
selvésti ilmi jo sen alusta, jossa konsultti kayttad nesessiivistd modaaliverbid pitdd ja
asettaa sen subjektiksi paikallaolijoihin viittaavan kvanttoripronominin jokainen: mitd
jokaisen (.) pitds tdssd huoneessa sitte niinku ymmdrtdd ( r. 1-2). Vuoron lopussa esiin-
tyva sana asiakas (r. 27) liittyy kokonaisuudessaan tahan konsultin ohjeistukseen.

(3) Kokous 3

01 Ka: -- mitd jokaisen (.) pitds tdssd huoneessa sitte

02 niinku ymmdrtdd (0.4) ni ois tavallaan niinku se (0.8)

03 nykytilakustannukset niinkun (1.9) et mistd ne muodostuu
04 ja miten ne on laskettu. (0.4) et ku tavallaan se tySryhma
05 esittelee ettd (0.3) no tuolla nyt oli kolme henkilda

06 asiakaspalvelussa. (.) kuuskyt prossaa (.) me

07 laskettiin tdmmonen henkildstdkustannus niille. (0.5)

08 niin tavallaan et jolkainen ymmirtdisi sitten sen ettd
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09 (0.4) joo (.) me olTlaan samaa mieltd >tai sitte< (.)
10 >ee ei ei ei ei<. (0.5) tdlld porukalla on niinku

11 yhteinen (.) tavallaan ndkemys siitd ettd (0.4) ndin ne
12 tavallaan niinkun (.) ndin (.) Tnéin nadmd on laskettu.
13 (1.5) ja tavallaan sitte ettd t&d&d porukka niinkun (0.5)
14 sitte sopii (.) ndistd laatukriteereistd et

15 Tminkélaiset laatukriteerit (0.4) me laitetaan

16 asiakaspalvelulle. (0.5) ja samaten sitte etta (.)

17 tdlla porukalla pohditaan sitd ettd minkdlaiset

18 on hyvat mittarit asiakaspalvelulle. (0.9) et mittarit
19 voidaan asettaa monella tapaa ja ne voidaan

20 asettaa (.) jos ne asetetaan vddrin ni sit mitataan

21 ihan vadriad asioita. (0.5) jos pyritdadn lyhentdmdén

22 tota ni (0.3) vaikka puheluitten kestoa keskimdarin

23 kolme sekunttia ni (0.4) Tkiitos hei.

24 ?: heh he

25 (1.1)

26 Ka: et sit porukka rupee tekemddn vadria asioita (.) ne

27 ei palvele asiakasta kunnolla --

Konsultti kayttda vuorossaan listamaista rakennetta (ks. Jefferson 1991), jossa hin kiy
yksitellen lapi puheessa kisiteltavit asiat ja esittdd niitd koskevia ohjeistuksia (r. 10-
18). Toisin kuin vuoron alussa tissé listauksessa hidn ei hyédynna selvid direktiivisid
aineksia; hén ei liloin puhuttele kuulijoita suoraan. Sen sijaan hdn kuvailee ryhmén
yhteistd toimintaa ja viittaa sen tekijddn aina ilmauksella tdmd porukka (r. 10, 13, 17)
osoittaen ndin demonstratiivipronominin tdmd avulla aktuaalisen puhetilanteen osal-
listujat vuorossa kuvaillun tilanteen henkildiksi (ks. VISK § 722). Tilla tavoin puhuja
saa luotua implisiittisen mallin sille, mitd vuorossa esitetyt asiat kuulijoilta edellytta-
vit. Muutoin hin kuvailee ryhmén toimintaa eri asioiden kohdalla eri tavoin. Kustan-
nuksista puhuessaan konsultti kiyttdd omistuslauseen muotoista lausumaa tdlld po-
rukalla on niinku yhteinen (.) tavallaan ndkemys (r. 10-11), mikd saa puheenalaisen
asiaintilan hahmottumaan selvépiirteisend — ryhmélld joko on tai ei ole yhteistd nake-
mysta kustannuslaskelmista. Laatukriteerien kohdalla hén kayttda sen sijaan verbid so-
pia (r. 14), mikd ilment&4 asiaintilan neuvoteltavuutta, ja mittareista puhuessaan verbii
pohtia (r. 17), mika ei endd implikoi varsinaista paatoksentekoa.

Juuri mittarien kohdalla konsultti alkaa kuvailla ryhmén toimintaa tarkemmin.
Hén esittdd, ettd laatumittarit voidaan asettaa monin tavoin (r. 18-19) ja siis myos vaa-
rin (r. 20-21). Puhuja ei kerro suoraan, mitd “vaardt” mittarit voisivat olla, mutta ku-
vailee puhelimitse tapahtuvaa asiakaspalvelutilannetta, jossa asiakaspalvelija soveltaa
etukdteen mdédriteltyd sopimusta puhelun kestosta: jos pyritiin lyhentdimddn tota ni
(0.3) vaikka puheluitten kestoa keskimddrin kolme sekunttia ni (0.4) 1 kiitos hei. (r. 21—
23). Vuorossaan hdn lainaa ddntddn kuvitteelliselle asiakaspalvelijalle, jonka laske-
valla intonaatiolla tuotettu kiitos hei osoittaa asiointitilanteen péattyneeksi (vrt. Koi-
visto 2009). Kuvaillussa keskustelussa tdma tapahtuu kuitenkin ennenaikaisesti -
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tilanteestahan puuttuvat asiakkaan vuorosanat. Kayttdmalldan jos-niin-ehtolauseella
puhuja luokin konditionaalisen suhteen (VISK § 1134; ks. myos Nissi 2016) vairien
mittarien ja huonon asiakaskohtaamisen vilille. Lausumapartikkelin ettd avulla muo-
dostetulla parafraasilla (ks. VISK § 1032) hén kiteyttdd vield kuvaillun tilanteen mah-
dollistaman johtopddtoksen — sen, ettd jaykasti sovelletut etukdteismittarit johtavat
kéaytannon asiakasty0ssd huonolaatuiseen palveluun (r. 26-27). Juuri tassd konsultti
kayttaa asiakas-sanaa, joka esiintyy kieltolauseessa ei palvele asiakasta kunnolla. Tavan
adverbiaalina esiintyva kunnolla (VISK § 988) luo siind palvella-verbin ilmaisemalle
toiminnalle laadullisen skaalan, jonka péitd erottaa se, kuinka hyvin asiakkaan niko-
kulma - kuten tarve jatkaa keskustelua - on otettu huomioon. Esimerkki kuvastaakin
puhetapaa, joka liittyy kokousvuorovaikutuksessa juuri asiakas-sanan kéytto6n: sana
yhdistyy erityisesti kohtiin, joissa etualaistuu asiakkaan, ei niinkddn asiakaspalvelijan
tai organisaation perspektiivi. Esimerkin tapauksessa laadukkaan asiakaspalvelun kri-
teeriksi ja laadun mittaamiseksi hahmottuu néin paitsi kyky huomioida organisaation
prosesseja, luokitteluja ja tavoitteita myods taito asettua oikeanlaiseen, toisen lahto-
kohdat huomioivaan vuorovaikutussuhteeseen asiakkaan kanssa. Vuoron voikin kat-
soa pyrkivin osaltaan normittamaan asiakaskohtaamista.

Kuten aiemmin esitin, asiakas-sanaa kéyttavit myos projektiryhmin jdsenet, joi-
den puheessa se liittyy niin ikddn kuvailuihin kohtaamisista asiakkaiden kanssa. Nais-
sdkin tapauksissa termin kaytté nostaa esiin asiakkaan nakokulman. Muutoin etu-
alaistukseen liittyvé toiminto on erilainen, silld projektiryhmaldiset kayttéavat termid
erityisesti argumentoidakseen erilaisten projektiin liittyvien ehdotusten puolesta ja
niitd vastaan. Tdma on nahtéavissd esimerkeistd 4 ja 5, joissa kdydadn keskustelua mah-
dollisen yleisen palvelukeskuksen avaamisen hyvistd ja huonoista puolista. Projekti-
ryhméén kuuluvien tyontekijéiden (Ta, Tb) vuorot ovat responsseja aiempiin vuoroi-
hin, joissa kisitelldan kuvitteellista palvelukeskusta.

(4) Kokous 4

01 Ta: -- et jos (.) o:n semmonen vadhdn monimutkasempi

02 asia ja sitd ei siind pysty niinku selvittdd nii ettd (.)
03 siind (0.4) pisteessd ne (0.6) henkildt sit selvittda

04 ja vastaa sit asiakkaalle et asiakkaan ei tarvi odotella
05 tai .hh (.) k&dyd kyselemdssd jostain toisesta

06 paikasta ettd .hh (.) |mikds on se oikee kerta n&a

07 on [yleensi asioita joissa (0.3) asiakas voi sitte

08 jo (.) 66 (.) <vadsydkin> siihin ja sitte ei en&dén

09 luudelleen kysy mistdsn ni jotenki aattelen

10 et se ois tdrkee[td ettd (.) siind sit selvitetddn

11 ?: [ mm

12 Ta: Jja (.) Tkgnsultgidaan tarvittaessa ja matalalla

13 kynnykselld. (0.4) et jos se on (.) meidn palveluitten
14 tarpeessa ni asiakas voi olla joskus aika (.) 66 (.)

15 vahilld voimavaroilla tai (0.3) tai sitte o:n jo (.)
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16 tehny (.) kovan (.) kovan tédmmSsen mietinndn etta

17 lihtee (hakemaan palveluita ni sit siind kohtaa

18 se pitdis (.) Terittéin hyvin ja sujuvasti sitte (0.3)
19 se (.) palvelu loytya —

(5) Kokous 4

01 Tb: -- meidn pit&dd osata sitte arvioida juuri se mihink&d
02 rajaan asti voidaan (0.8) palveluista kertoa. (0.3)

03 mikd on se (.) jollon ohjataan eteenpdin. (0.5) mut

04 annetaan ainaki ne oikeat [yhteystiedot koska sekin

05 jo [auttaa asiakasta .hh (.) ettd ei pompotella

06 2: [ mm

07 Tb: puhelimesta toiseen vaan tiedetddn et Ttéé on nyt se (.)

08 jopa Tyhdistetaan siihen. (.) .hh ja Tsekin auttaa minun
09 mielestd (.) varmaan sitd asiakasta kun hdnelle <7joku
10 vastal[a>.

11 2: [ mm

12 Tb: (0.7) ettd ei ole [tiettyd puhelinaikaa tunnin verran

13 padivdssa jolloin (0.4) ei paddse ldapi. (0.5) niin (.)

14 tieran ettd kylld siind moni asiakas on huojentunut (.)
15 jo niin ettd h&dn on saanu (.) puhua (.) asiansa.

Molemmissa esimerkeissd asiakas-sanaa kéytetddn osana toimintaa, jossa kuvaillaan
asiakaspalvelijan ja asiakkaan kohtaamista yhdessd, useita eri palvelualoja késittavassa
palvelukeskuksessa. Esimerkissd 4 tyontekija Ta kaupungin lastensuojeluyksikostd on
juuri esittanyt, ettd timankaltaisessa palvelupisteessa on oltava tyontekijoitd, jotka tun-
tevat eri alojen palveluja. Nakemyksensé tueksi hdn kuvailee tilannetta, jossa palvelu-
pisteeseen tullut asiakas saa yleisneuvojalta lastensuojelun erityiskysymykset tuntevaa
palvelua: siind (0.4) pisteessi ne (0.6) henkilot sit selvittid ja vastaa sit asiakkaalle et
asiakkaan ei tarvi odotella tai .hh (.) kiyd kyselemdssd jostain toisesta paikasta (r. 3-6).
Esimerkissd 5 tyontekija Tb kaupungin neuvonnasta on puolestaan esittinyt, ettei
yleispalvelupisteen henkiloston tarvitse osata vastata alakohtaisiin palvelupyyntéihin.
Vuorossaan hin kuvailee tilannetta, jossa palvelupisteeseen tullut asiakas ei saa yleis-
neuvojalta yksityiskohtaista apua, vaan hanet ohjataan eteenpéin alakohtaisten palve-
lujen pariin: mut annetaan ainaki ne oikeat 1 yhteystiedot koska sekin jo auttaa asia-
kasta .hh () ettd ei pompotella puhelimesta toiseen (r. 3-7).

Tyontekijoiden esimerkkikatkelmissa esittdmét nakemykset ovat siis toisilleen vas-
takkaiset. Silti molemmissa vuoroissa tukeudutaan asiakas-termiin liittyvadn kohtaa-
misen diskurssiin, joka nostaa jélleen keski6on asiakkaan nidkokulman ja konstruoi
hénet toiminnasta hyotyvéksi osapuoleksi. Timé on ndhtévissd tavasta, jolla puhu-
jat kuvailevat asiointitilannetta nimenomaan asiakkaan toimijuudesta kasin: hdnen
ei tarvitse odottaa, eikd hinti siirrelld paikasta toiseen (esim. 4 r. 4-6; esim. 5 r. 5-7).
Asiakkaan kannalta epétoivottavaa toimintaa ilmaistaan katkelmissa esimerkiksi
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infinitiivirakenteella kdydd kyselemdssd, jossa frekventatiivinen -le-verbijohdos il-
mentdd toiminnan toistuvuutta ja tdssd esiintymiskontekstissa myos sen ailahtele-
vuutta ja tuloksettomuutta (ks. Kytomaki 1992: 246-248; VISK § 353). Puhujat myos
kuvailevat asiakkaan mielentilaa, toimintaa ja tekoja lausumin, jotka sisaltavit esi-
merkiksi fysiologista tai tunnetilan muutosta leksikalisoivan verbin (‘asiakas vasyy,
esim. 4 r. 7-8; ks. Pajunen 2001: 277-278, 309-313; VISK § 465), psyykkistd ominai-
suutta luonnehtivan suhteellisen adjektiivin (‘asiakas on huojentunut, esim. 5 r. 14)
tai abstraktiin tilaan ja tapahtumaan viittaavaan kvantifioidun jaollisen substantiivin
(Casiakas on vihilla voimavaroilla, "asiakas on tehnyt kovan mietinnan, esim. 4 r. 14—
16). Tallaiset asiakkaan kokijapositiota ilmentévit lausumat osoittavat puhujan suo-
raa pddsyd asiakkaan mielenmaisemaan ja henkisiin toimintoihin, miké puolestaan
oikeuttaa hdnen ndkokulmansa - puhujahan tietdd, mitd asiakas haluaa ja miké ha-
nelle on parhaaksi. Samalla tyontekijét voivat osoittaa, etté tietyt, organisaation ndko-
kulmasta tehdyt suunnitelmat — kuten prosessien tehostamisen ja hallinnan kannalta
tehokkaana pidetyn yleisen neuvontapisteen perustaminen - eivét valttamatta toimi
kaytdnnon tydssd (ks. myds Nissi 2016: 321).

Kaiken kaikkiaan asiakas-sanan kéytto ilmaisee asiaa kasiteltdvin asiakaspalvelun
arkisesta tyonteon maailmasta késin. Tama painottaa tyontekijoiden kokemuksellista
tietoa, mika purkaa puolestaan hallinnon ja tekniikan alan erikoissanaston rakentamaa
episteemistd ja deonttista hierarkiaa.

3.3 Muutoksia diskurssien keskinaisissa suhteissa

Edeltavissd luvuissa tarkastelin termejd, jotka liittyvdt kahteen erilaiseen diskurssiin ja
kasittelevat asiakaspalvelua toisaalta tydprosessien tehostamisen, toisaalta asiakkaan
kohtaamisen nikokulmasta kisin. Esitin, ettd erityisesti tehostamisen diskurssiin yhdis-
tyvé hallinnon ja tekniikan alan erikoissanasto on tutkimissani kokouksissa selvasti ylei-
sempdd valtion virkamiesten ja ulkopuolisten konsulttien kuin projektiryhmaldisten pu-
heessa. Kiinnostavaksi tutkimuskysymykseksi nousee tdssd yhteydessd se, minkilaisia
muutoksia ndissd asemissa mahdollisesti tapahtuu projektin kuluessa. Téssé luvussa tar-
kastelenkin vield, miten projektiryhmaldiset omaksuvat puheeseensa hallinnon ja tek-
niikan alan sanastoa osana kokousvuorovaikutusta. Ensisilméykselld téillaista muutosta
on aineistossani vdhén eivitka osallistujat oikeastaan mukaudu toistensa diskursseihin
(ks. taulukkoa 1 s. 85). Silti muutamankin tapauksen tarkastelu voi tuoda ilmi kiinnos-
tavia ja projektille merkityksellisia muutoskulkuja, joita on hedelmallistd ldhestya kielen
oppimisen ja sosiokulttuurisen oppimisnakemyksen nakokulmista. Niistd tarkasteltuna
yksilon voi katsoa sosiaalistuvan véhitellen yhteison toimintakaytanteisiin niin, ettd han
toimii aluksi ainoastaan yhteison reuna-alueilla mutta siirtyy sosiaalistumisprosessin
edetesséd kohti toiminnan ydintd. Voikin sanoa, ettd diskurssiyhteison téysivaltaiseksi
jaseneksi tuleminen on juuri sille ominaisten kielenkdyttétilanteiden ja -tapojen oppi-
mista ja haltuunottoa. (Lave & Wenger 1991: 29-58; Wenger 1998: 3-15; ks. myds Kong
2014: 44-47.) Alemmissa keskustelunanalyyttisissd tutkimuksissa on tarkasteltu juuri op-
pimiseen liittyvdd muutosta, joka ilmenee keskustelijoiden tavoissa ottaa osaa sekven-
tiaalisesti etenevaan vuorovaikutukseen. Esimerkiksi Piirainen-Marsh & Tainio (2009a,
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2009b, 2014) ovat tutkineet tilannetta, jossa osallistujat pelaavat yhdessi videopelid. He
osoittavat, miten osallistujat alkavat kierrdttdd omassa puheessaan pelien kielellisid re-
sursseja, kuten juuri leksikaalisia elementtejd. Samalla heidan episteemisissd positiois-
saan tapahtuu muutoksia, kun he ratkaisevat peliin liittyvia tehtdvid ja ongelmia.
Omassa aineistossani téllainen osallistumisessa tapahtuva muutos on néhtévissa eri-
tyisesti aiemmin tarkastelemani termin kokonaisarkkitehtuuri kohdalla. Se ilmaantuu
projektiryhmén kokousvuorovaikutukseen viidennessi kokouksessa, johon ottavat osaa
my0s ministerion virkamiehet. Termi esiintyykin ensin juuri virkamiesten puheessa
ja on kokouksessa myos heidan esitelméintinsd kohteena. Kuten esimerkki 6 osoit-
taa, jo saman kokouksen aikana kokonaisarkkitehtuuri kuitenkin levidd myds projekti-
ryhmaldisten puheeseen.® Katkelmassa virkamies Va:n kokonaisarkkitehtuuria késit-
televd esitelmd on juuri loppunut esimerkkiin toisessa kaupungissa tehdysta pilotista,
jossa mainittua ldhestymistapaa on kaytetty. Esitelmédn jalkeen yleisoltd tiedustellaan
genrekonventioiden mukaisesti mahdollisia kysymyksié tai kommentteja.

(6) Kokous s

01 Va: -- eli t&dd on niinku hyvd esimerkki siitd ettd miten

02 kannattaa ettd (0.4) pitdytyd (.) valitussa

03 arkkitehtuurilinjauksessa ja noudattaa ni mist tuo

04 X ((kaupungin nimi)) on niinku (.) todella hyvd tommonen
05 keissi esimerkki siitd on niinku mitattuaki tietoa (.)
06 °(kokonaisuudessa)®. (1.4) Ttéé oli viimenen kalvo.

07 (0.8) kiitos.

08 (5.6)

09 Vc: onks teilld kysymyksid. (0.4) tai ajatuksia.

10 (5.9)

11 Tc: no |semmonen (.) oikeestaan kommentti (.) tohon Jussin
12 esitykseen ettd tota (0.5) kylldh&n me (.) }varmaan

13 nyt (.) tarvitaan aika pikasesti niinku X:ssdki ((oman
14 kaupungin nimi)) tdmmostd (.) siis tahdn asiakaspalveluun
15 liittyvaa arkkitehtuurikuvausta. (0.3) siis sehédn

16 oikeestaan pitds olla jos md nyt Tyhtéén ymmarran

17 ni sen jo pitdis olla (.) <pohja> tdlle koko

18 ty6l[le mitd tdssad tehddn et niinku (0.3) kerroit

19 2: [ mm

20 Tc: siitd et se pit#d olla niinku ne [tietyt asiat pitdd

21 olla kunnossa enneku sinne (0.3) pddlle voidaan

22 raken[taa ja (0.3) ja niinku semmosia Ttiettyjé asioita
23 ?: [ mm

9. Tarkastelen tassa projektiryhmalaisid yhtend osallistujaryhmana. Aineistoni ei juuri anna mahdol-
lisuuksia analysoida muutoksia, jotka ilmenevat yksittdisen puhujan tavassa kayttaa termeja, silla talta
osin se osoittautuu riittamattomaksi.
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24 Tc: (.) mitd mun mielestd meiltd nyt (.) toistaseks ainaki

25 puuttuu on se (0.3) ne Tlinjaukset esimeks sdhkOsen

26 asioinnin kehittdmiselle. (0.4) et (.) miten me vied&dan
27 sdhkdstd asiointia eteenpdin (.) (niinku) milla

28 menettelylld ja milld jarjestelmilld ja (.) niinku Tkgko
29 kaupungin tasonen (.) linjaus. (0.3) ja (.) se toistaseks
30 on uupunu ettd (.) mun mielest ois Thirveen hienoo jos
31 (semmonen) arkkitehtuuritydé (kun sais) t&n (.)

32 asiakaspalvelun (.) yheks (0.5) yheks kuvioks (0.3)

33 yhdistettyd ettd vois (.) vee @ammédn (.) osaamista siina
34 kayttaa.

35 (3.9)

36 I: nii toi mitd Maarit tossa puhu ni (0.3) (on)

37 tietysti nii ettd (.) hhh (.) kaupungin (.)

38 kokonaisarkkitehtuuritydé on vasta (.) muutaman megan

39 (.) edennyt. (0.3) ettd tota (.) me ollaan ihan

40 Tglkuvaiheessa. (0.4) tota: (.) mut et ta- talla (.)

41 <Tgspa> kokonaisuudella vois ottaa (semmone) ihan

42 hyvad (0.3) tietynlainen (.) pilotointi osuus siina

43 kun sitd lrakennetaan. (0.4) rakennetaan kaupunkiin ettéa
44 sit todellakin ni me ei tehdd t&td mitenkddn irrallaan
45 siitd (0.3) kaupungin kokonaisarkkitehtuurityosta

((poistettu 32 s: puhuja kuvailee kaupunkiorganisaation

toimintoja))

46 et siind mieles ihan (.) ihan |hyvd toi (.) Maaritin
47 huomio ettd t&8& on tdrkee asia tdssd (-) miettid et
48 mitd se tarkottaa t&n aspan osalta joka on |sitte osa
49 sitd kaupungin (.) °kokonaisuutta®.

Virkamiehen esitelmdd leimaa jélleen selvd deonttinen orientaatio. Tama kay ilmi ta-
vasta, jolla hdn kehystda vuoronsa lopussa toista kaupunkia koskevan kertomuksen hy-
viksi esimerkiksi eli havainnollistukseksi kokonaisarkkitehtuurin soveltamisesta (r. 1-5).
Vuoro sisiltad myos eksplisiittisen direktiivisen kielenaineksen, kannattaa-verbilla il-
maistun suosituksen (VISK § 1645; Kadntd 2015). Kun toinen virkamies pyytaa esitel-
man jalkeen kysymyksié (r. 9), alkaa tyontekija (Tc) kaupunkirakennepalveluista kom-
mentoida esityksen ydinaihetta (r. 11-34). Vuorossaan tyontekija esittdd, ettd myds hei-
dédn kaupungissaan tarvittaisiin asiakaspalveluun liittyvaa arkkitehtuurikuvausta. Tapa,
jolla puhuja tuo nyt mainitun termin osaksi vuoroaan, on erityisen huomionarvoinen.
Hén esimerkiksi kayttda sen yhteydessé tdmmdinen-proadjektiivia (r. 14), joka kohdis-
taa huomion tarkoitteen lajiin tai ominaisuuksiin ja toimii vuorossa epdmadraisyytta
ilmaisevana tarkentimena (VISK § 1411). Puhuja positioi itsensd télld tavoin tietdmat-
toméksi kdyttdmansd uuden termin ja sen merkityksen suhteen. Sama ilmié onkin ha-
vaittu esimerkiksi ladkérin vastaanotolla, jossa potilaat saattavat kayttda lddketieteen
termejé orientoituen kuitenkin samanaikaisesti ladkarin ensisijaiseen asiantuntijuuteen
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(ks. Haakana, Raevaara & Ruusuvuori 2001: 206-208). Tyontekijan vuorossa tdma epis-
teeminen asymmetria tulee ilmi vield selvemmin vuoron jatkossa, jossa hén esittad pe-
rusteluja aiemmalle nakemykselleen vedoten virkamiehen puheeseen ja ilmaisee, ettei
ole itse valttdmattd ymmartanyt termid oikein (r. 15-22). Nakemyksen perustelu tapah-
tuu kohdassa, jossa vuoron edeltdvi rakenneyksikko on tullut juuri selvésti padtokseen
(r. 15) ja muilla osallistujilla olisi mahdollisuus ilmaista samanmielisyytensa. Peruste-
luilla puhujan voikin katsoa orientoituvan puuttuviin responsseihin. Vuoronsa lopussa
tyontekija tuottaa vield ettd-lausumapartikkelin avulla muodostetun parafraasin aiem-
masta nikemyksestdan (r. 30-34, ks. VISK § 1032). Tédssd héan kiyttad jalleen termin yh-
teydessd indefiniittisyyttd ilmentévéda proadjektiivia semmonen (r. 31)*.

Kokonaisuudessaan tyontekijan vuorosta rakentuukin kokonaisuus, joka on ym-
marrettivissd sekd ehdotukseksi virkamiehen esittelemédn kokonaisarkkitehtuurin so-
veltamisesta ettd moitteeksi sen kayttamattd jattamisestd. Jalkimmaistd tulkintaa tu-
kevat puhujan my6hemmét maininnat arkkitehtuurikuvauksen pikaisesta tarpeesta
(r. 13) ja linjausten puuttumisesta (r. 25, 29-30) sekd implisiittisemmat huomiot asioi-
den védrastd etenemisjdrjestyksestd (r. 16-18). Tyontekija ilmaisee selvisti, ettd kyse
on nimenomaan kaupungin tason ilmidisté (r. 28-30). Tdmén vuoksi hidnen vuoronsa
voi katsoa kohdistuvan erityisesti kaupungin johdolle ja kontrastoivan sen tietdmat-
tomyyden tai osaamattomuuden ministerion asiantuntemuksen kanssa (r. 33-34).
Tyontekijan vuoroon valikoituukin vastaajaksi kaupungin innovaatiopalveluiden joh-
taja, joka asettuu selontekovelvolliseksi ja suuntautuu ndin omaan ammatilliseen roo-
liinsa (ks. Nissi & Lehtinen 2016: 11). Vuorossaan hin kertoo, miten kaupungin arkki-
tehtuurity6 etenee ja nivoutuu osaksi asiakaspalveluprojektia (r. 36-49). Puhuja ei
tassd kaytd kokonaisarkkitehtuuri-termin yhteydessd mitdan epdmaédraisyyttd ilmenta-
vad tarkennetta, mikd luo hanelle edeltavastd puhujasta poikkeavan tietamyksellisen
aseman suhteessa puheenalaiseen asiaan. Innovaatiojohtajan vuoro ilmaiseekin ha-
nen suorempaa padsyadn kokonaisarkkitehtuuriin - sité, ettei se ole hinelle varsinai-
sesti uusi. Lisdksi vuoro tuo ilmi, ettei puhuja tarkastele kokonaisarkkitehtuuria vain
asiakaspalveluprojektin kannalta vaan osana laajempaa koko kaupungin arkkitehtuuri-
tyotd. Tilld tavoin sen voi katsoa paitsi tekevin mydnnytyksen tyontekijan moitteelle
my0s purkavan sité, silld vuoro implikoi, ettd tyontekijan vasta omaksuma katsanto-
kanta on nikokulmiltaan kapea.

Kaikkiaan edeltavi esimerkkikatkelma osoittaa, miten erikoissanaston kaytto ra-
kentaa kokousvuorovaikutuksen kaltaisessa moniammatillisessa tydskentelyssa osallis-
tujien suhteita toisiinsa ja puheenalaiseen asiaan. Vaikka esitelmo6innin my6td virka-
miehille rakentuu ensisijainen omistajuus termiin samoin kuin sen soveltamiseen, al-
kavat my0s projektiryhmaildiset kiyttdd termid esitelmén jalkeen; uutta termid kayt-
tamalld he ilmaisevat ymmartavinsa uudella tavalla asiakaspalvelun ja kaupunki-
organisaation prosesseja. Termin kiytto rakentaa kuitenkin myds heidén valilleen eri-
laisia asiantuntijuuksia sekd niihin kiinnittyvid tiedollisia ja toiminnallisia oikeuksia
ja velvollisuuksia. Néin se tekee nikyviksi heidédn erilaiset ammatilliset roolinsa osana
meneillddn olevaa projektia.

10. Sana ei kuulu tallenteesta taysin selvasti.
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Esimerkki 7 on puolestaan tallennettu kahta kokouskertaa my6hemmin. Siind
omalla ajallaan kokoontuneet tydryhmit raportoivat ryhmityoskentelynsé tuloksista.
Katkelman alussa projektipaallikkoé (PP) antaa vuoron tyontekijalle (Td), joka toimii
myos sdhkoisen asioinnin ryhmén sihteerina.

(7) Kokous 7

01 PP: -- vield (.) yleisid terveisi&d s&hkdisen (.) ryhmédn

02 kokoontumisista Hennalla on niistd [(-)

03 Td: [joo. (1.4) joo:

04 !sdhkdnen ryhma on kans kokoontunu |yhden kerran? (0.3)
05 ja (.) me ollaan tdssd vaiheessa (0.6) kartotettu (0.3)

06 kaikki y- (.) >tai td& tédmmonen< sdhkosen (.) <asioinnin
07 ohjelmien nykytila> eli (.) Tkerétty palveluista (0.3) ne
08 ohjelmat joilla (0.3) eri- (.) erilaista asiakaspalvelua
09 hoidetaan t&lld hetkelld ja (0.4) ja on pohdittu niistd (.)
10 niitten hyvid ja huonoja puolia ja (.) ja (0.4) se kulkee
11 siind taustallah kun mietit&d&n sitten ettd (.) miten (0.4)
12 kdyttdd voitas kehittdd [pitemmdlls tdh- téhtdimelld

13 useamman palvelun (0.3) onko mahdollista useamman

14 palvelun kaytt&da (.) Tjo olemassa olevia ratkasuja.

((poistettu 1 min 39 s: puhuja kuvailee kaupungin sdhkdisia

ohjelmia))

15 <ja tuota:> (.) s:e mistd juteltiin paljon on ettd (0.4)

16 et kaupunkiin hankitaan palveluihin (0.5) ohjelmia. (0.4)

17 niin jotenki nyt ku meilld sitten ehkd t&md (0.3) uusi

18 Tkgkonaisarkkitehtisuunnittelu tdn (.) nditten (.) s&hkdsten
19 ohjelmien osalta niin (0.5) saisi (.) napakammin kiinni sen
20 ettd (0.3) ettd (0.6) palvelut ei niin itsendisesti jatkossa
21 (.) Thankkisikaan ohjelmia vaan niitd mietittds v&hé&n

22 laajemmin (0.6) koko kaupungin tarpeen (.) tarpeen

23 nakokulmasta.

Katkelmassa tyontekiji referoi tyoryhmansa kaymad keskustelua kaupungin sahkoéisissé
palveluissa kaytettdvistd ohjelmistoista ja niiden kdyton kehittdmisestd. Merkittavaa
on, ettd riviltd 15 alkavassa epédsuorassa esityksessd hdn tuo vuoroon termin kokonais-
arkkitehtisuunnittelu™ (r. 18), jota hén esittda jatkossa sovellettavan ja joka toimii ndin
uudenlaisen, eri palvelualoja koordinoivan toimintatavan perustana (r. 19-23). Vuorossa
kokonaisarkkitehtuuri merkitadn uudeksi toimintamalliksi juuri kuvailevan ja katego-
risoivan uusi-etumédritteen avulla (VISK § 582). Lisdksi puhuja kayttda funktioltaan
esittelevdd demonstratiivista tarkennetta tdmd, joka ilmaisee tarkoitteen referentiaali-

11. Tyontekija ei tdysin hallitse termin kayttoa, silla han puhuu kokonaisarkkitehdistd, kun termin
odotuksenmukainen muoto olisi kokonaisarkkitehtuuri.
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sesti avoimeksi ja tuo sen keskustelijoiden tunnistamisen ja tulkinnan kohteeksi (Etela-
miki 2006: 116-117, 198-200; VISK § 1411). Termin kaytolla puhuja osoittaa ryhméansa
omaksuneen tygskentelyssdan uudenlaisen nakokulman, jossa painottuu juuri tehos-
tamisen diskurssille ominainen, organisaation tyoprosesseista ja tiedonkulun jarjestel-
mistd koostuva suunnitelmallinen malli. Tdssd yhteydessd on olennaista huomata, ettd
projektissa on jo aivan ensimmadisistd suunnittelukokouksista lahtien puhuttu palvelu-
jen yhtendistdmisestd ja yleiskuvan saamisen tirkeydestd. Kuitenkin vasta tdimén uuden
termin kéytto antaa varsinaisen kielellisen vaylan niille tavoitteille ja odotuksille, joita
liittyy meneilldan olevaan asiakaspalveluprojektiin ja siihen liittyvaan organisatoristen
raja-aitojen muuttumiseen ja uudelleen méarittelyyn. Voikin sanoa, ettd termi ohjaa
projektiryhmaldiset tarkastelemaan asiaa eksplisiittisesti juuri kaupunkiorganisaation,
ei niinkddn oman yksikkonsa tai arkisen tyokenttinsa nakokulmasta.

4 Paatanto

Olen tarkastellut tassd artikkelissa erikoissanaston kayttoda kokousvuorovaikutuksessa,
jossa suunnitellaan kaupunkiorganisaation palvelurakenteen muutosta. Tyoni jatkaa téltd
osin erityisesti aiempaa peruspalvelujen ja julkishallinnon kielen tutkimusta (ks. Perus-
palvelujen kielen tutkimus -verkkosivut), jossa padpaino on kuitenkin ollut ammattilais-
ten ja asiakkaiden keskindisessi kirjallisessa viestinndssd. Oma tutkimukseni tuo tdhan
perinteeseen uuden nakokulman tarkastelemalla mainittuihin aloihin liittyvad sanastoa
organisaation sisdisen viestinnén ja kasvokkaisen vuorovaikutuksen kysymyksisté kasin.

Kuten aiemmin mainitsin, erikoissanaston kéyttdjit voidaan hahmottaa tiettyyn
ammattikuntaan kuuluvaksi diskurssiyhteisoksi (Swales 1990: 24-27), jonka toiminta-
kaytanteisiin ja niihin kytkeytyviin kielenkayttotapoihin uudet jasenet sosiaalistuvat (ks.
Lave & Wenger 1991: 29-58; Wenger 1998: 3-15). Erityisesti nyky-yhteiskunnassa orga-
nisaatiot joutuvat kuitenkin operoimaan nopeasti muuttuvissa toimintaympéristoissa ja
organisaatiot ovat usein alituisessa muutoksen tilassa (Kontinen ym. 2013). Sen vuoksi
myoskadn niihin liittyvat diskurssiyhteisot eivit ole kovin vakaita, vaan niitd luonneh-
tivat pikemmin yhteis6jen hybridisyys, keskindiset rajapinnat ja ideologiset merkitys-
kamppailut (Kong 2014: 35-40, 56). Esimerkiksi organisaatiomuutoksissa eri yksikot
ja henkilostoryhmit erilaisine kielenkdyttotapoineen tulevat yllattden kosketuksiin
toistensa kanssa, kun organisaation olemassa olevia rakenteita murretaan. Tallaisessa
muutostilanteessa keskeisend kysymyksend voikin pitdd sitéd, kenen kisitteistostd tulee
muotoutumassa olevan diskurssiyhteison uutta kielellistd todellisuutta ja minkalaiseksi
tehdyt valinnat rakentavat organisaation, sen jésenet ja heidan suhteensa meneilldan
olevaan muutokseen.

Téssé artikkelissa olen tutkinut kaupungin uudistushankkeeseen liittyvdd sanastoa
edelld esitellyistd ndkokulmista. Tarkastelemani termit valitsin silld perusteella, ettd ne
16ytyvét ministerion toteutusohjeen sanastosta. Analysoin sitd, minkélaisen represen-
taation ne rakentavat muutoksen kohteena olevasta asiakaspalvelusta, sekd sitd, miten
eri osallistujat kéyttavat niitd osana suunnittelukokousten vuorovaikutusta. Artikkelini
keskeinen huomio on, ettd etukiteen standardoitu sanasto ei sellaisenaan takaa osallis-

VIRITTAJA 1/2018 101



tujien yhteistd kieltd tai jaettua orientaatiota muutosprosessissa, silld sanaston termit
asettuvat aina osaksi kokouskeskustelun paikallista kdyttoymparistod. Kierrattdessdan
sithen erilaisia kulttuurisesti tunnistettavia diskursseja termit myds rakentavat osallistu-
jille vaihtelevia toimijuuksia ja omistajuuksia ja voivat ndin painvastoin muodostua pro-
jektiin liittyvin merkityskamppailun keskeiseksi vilineeksi.

Artikkelini tuo ilmi, ettd valtaosa kokouskeskustelussa kaytetyistd termeistd kuuluu
hallinnon ja tekniikan alan erikoissanastoon. Esimerkiksi sopii kokonaisarkkitehtuuri.
Kokousvuorovaikutuksessa kyseisten termien kiytto tuottaa erityisen tehostamisen dis-
kurssin, jolle on luonteenomaista keskittyminen tydprosessien hallittavuuteen, mitatta-
vuuteen ja standardointiin ja josta on eritoten julkisessa hallinnossa muodostunut tulos-
ja tehokkuuspainotuksineen tyon ja tyoelamén valtadiskurssi (esim. Ledin & Machin
2016; Tiilild 2010). Kaupunkiorganisaatio ja sen asiakaspalvelu ndyttaytyvit siitd késin
eri toimintayksikoistd, tyoprosesseista ja tiedonkulun jarjestelmistd koostuvana opera-
tionaalisena mallina. Toteutusohjeen sanastossa on kuitenkin myds sanoja, kuten asia-
kas, jotka liittyvat yhta lailla asiakaspalvelun ja kaupungin tyontekijéiden omaan kielen-
kayttoon. Ne tuottavat kokousvuorovaikutuksessa puolestaan kohtaamisen diskurssiksi
nimedmani puhetavan, jonka keskiossé ei ole organisaatio ja sen prosessien tehostami-
nen ja hallinta vaan asiakaspalvelijan ja asiakkaan vilinen suhde ja sen muotoutuminen.
Taménkaltainen diskurssi on laatu- ja aitouspainotuksineen yhdistetty aiemmin kielen
tuotteistamisen kayténteisiin erityisesti juuri asiakaspalvelu- ja ihmissuhdetydssa (Came-
ron 2000; Nissi & Honkanen 2016).

Tutkimassani kokousvuorovaikutuksessa hallinnon ja tekniikan alan erikoissanastoa
kayttavat ennen muuta organisaation ulkopuoliset toimijat, kuten kokouksissa vierai-
levat ministerion virkamiehet ja konsultit, jotka selittdvét ja avaavat termistod puheen-
vuoroissaan projektiryhmaldisille. Tama rakentaa osallistujien vélille paitsi episteemista
my0s deonttista epdsymmetriaa, silld termien méarittelyyn nivoutuu usein myds oh-
jeistuksia niiden sovellettavuudesta meneillddn olevassa muutosprosessissa (ks. Nissi
& Lehtinen 2016: 15). Kohtaamisen diskurssiin liittyvdn sanaston yhteydessé ei sen si-
jaan téllaista avaamista ja esitelmointid esiinny. Sen tyypillinen esiintymisympéristd
onkin joko todelliseksi tai kuvitteelliseksi osoitetun asiakaskohtaamisen kuvailu. Kui-
tenkin my®6s siihen liittyy projektiryhmalaisiin kohdistuvaa ohjeistusta silloin, kun se
esiintyy organisaation ulkopuolisten osallistujien puheessa. Keskiossi ei tilloin ole or-
ganisaation prosessien, luokittelujen ja tavoitteiden huomioiminen vaan asettautumi-
nen oikeanlaiseen, toisen lihtokohdat huomioivaan vuorovaikutussuhteeseen asiakkaan
kanssa. Projektiryhmaliisten itsensd puheessa kohtaamisen diskurssi sanastoineen etu-
alaistaa niin ikddn asiakkaan ndkékulman ja siihen kytkeytyvian kokemuksellisen tie-
don. T4lléin sanastoa kéytetddn yleensd kuitenkin argumentoinnin vélineend, joko puo-
lustettaessa tai vastustettaessa projektiin liittyvid muutosehdotuksia.

Olisi lijan yksioikoista sanoa tietyn sanaston olevan sidoksissa juuri tiettyyn
osallistujaryhmién, kuten ministerién virkamiehiin, konsultteihin tai kaupungin
tyontekijoihin hallinnon, asiakaspalvelun seki tieto- ja henkilostéjohtamisen asian-
tuntijoina. Pikemmin sen kdytto tuottaa omanlaisensa diskurssin, jonka luomassa ke-
hyksessa puheena olevaa asiaa kdsitellddn ja jossa eri osallistujat hyodyntévat naitd
tulkintakehyksid ja niihin kiinnittyvid diskursiivisia positioita eri tavoin. T4lla lailla
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he my6s neuvottelevat erilaisten termien vélitykselld projektin omistajuudesta, muu-
tosten tarpeellisuudesta ja oikeanlaisesta toteuttamistavasta, ammatillisista rooleis-
taan ja tietdimyksistdan sekéd keskindisistd suhteistaan ja mairdysvallastaan — tdssé ta-
pauksessa esimerkiksi konkreettisesti ministerion vaikutusvallasta kuntatason orga-
nisaatiossa.

Tulokseni osoittavat kuitenkin my®s, etti téllaisissa positioissa voi tapahtua muutok-
sia projektin edetessd. Néin kiy ennen muuta silloin, kun kaupungin tyontekijat omak-
suvat puheeseensa hallinnon ja tekniikan alan erikoissanastoa. Sosiaalistuessaan uuden-
laisiin kielenkiyttotapoihin he sosiaalistuvat enenevissd mairin myds niiden tuotta-
maan diskurssiin, jonka puitteissa aiemmin hajanaisena ja sirpaleisena ndyttaytyneestd
ilmi6kentdstd muodostuu uudenlainen, jasentynyt kokonaisuus. Organisaatiomuutosta
voikin tastd nakokulmasta ldhestyd erityisend symbolisena vilitilana (ks. Kontinen ym.
2013), jonka aikana muotoutuu uudenlaisia diskurssijarjestyksié ja niihin kytkeytyvid
merKkitysjérjestelmid, suhteita ja vallan rakenteita, kun osallistujat neuvottelevat oikeu-
destaan madritelld maailmaa (Kong 2014: 40, 56). Ndin myds aineistoni organisaatio-
muutos hahmottuu prosessiksi, jossa kaupungin henkil6sté oppii — ainakin osittain —
tarkastelemaan asiakaspalvelua ei vain oman yksikkonsi ja tyokenttdnsd vaan myos
kaupunkiorganisaation prosessien ja niiden suunnitelmallisen koordinoinnin ja hallin-
nan nikokulmasta.

Laajemmin artikkelini tulokset liittyvit pohdintoihin osallistujien erilaisista toimi-
juuksista ja osallisuuksista téllaisissa muutosprosesseissa, jotka ovat leimanneet viime
vuosina hyvin nikyvisti ty6eldmad ja eritoten julkista sektoria. Kielentutkimuksen
parissa niitd on kuitenkin tutkittu hyvin vihdn huolimatta niiden ldpeensd kielelli-
sestd luonteesta. Juuri kielentutkimuksella olisi kuitenkin tarjota metodista vilineis-
t6d, jonka avulla tarkastella organisaatioiden ja niihin liittyvien diskurssiyhteis6jen
prosessimaista luonnetta ja rakentumista paikallisissa toimintakaytinteissd. Samalla
kun uudenlaiset tutkimusaiheet saavat lingvistit kurottumaan kohti muita tieteenaloja,
vaativat ne tutkijoilta omien ldhestymistapojen tarkistamista ja tismentdmista - ja esi-
merkiksi tasapainoilua kielitieteellisen eksaktiuden ja organisaatioita ja yhteiskuntaa
koskevien laajempien kysymysten vilimaastossa. Artikkelini osoittaa osaltaan, miten
tallaisia tutkimusasetelmia voisi rakentaa. Se tuo niin uutta ymmaérrystd organisaatio-
muutoksen ja moniammatillisen tydskentelyn kielellisestd dynamiikasta ymparistoissa,
jotka voivat olla huomattavan kompleksisia ja joihin voi liittyd monisyisid, arjen toi-
minnoissa nikymattomiksi jadvid kaytinteitd. Téllaiset kdytdnteet voivat luoda uusia
mahdollisuuksia ja tukea osallistujien osallisuutta ja yhteiskehittelyd mutta samalla
my0s rajoittaa heidin toimijuuttaan ja marginalisoida yksil6itd, kokonaisia ryhmié tai
katsantokantoja.
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I  suvMARY I

Discourses of service structure change:
The use of a specialised lexicon in planning meetings
of the city organisation

This study investigates the specialised lexicon connected with organisational change.
The data originates from the meetings of a city organisation, at which a change in the
service structure of the city is being planned. The participants at the meetings include
the project group comprising the employees of the city, the project leader and other
project management representatives, public officials, and outside consultants. By using
conversation and discourse analytical methods, the study examines how the lexicon
— deriving from the dictionary of the instruction book that guides the change process -
is brought into the meeting interaction. The article analyses 1) what kinds of discourse
the terms of the dictionary are related to, 2) how they are employed as part of local ac-
tions in planning meeting interaction and 3) what kinds of change occur in their use
during the longitudinal series of meetings.

The analysis shows that the lexicon circulated in meeting interactions introduces
into the conversation two salient discourses, the discourse of rationalisation and the
discourse of the service encounter, which on the one hand emphasise the work pro-
cesses of the organisation and their systematic coordination, and on the other hand,
the perspective of the customer and his/her relation to the customer service assistant.
The discourse of rationalisation is particularly linked to the presentations given by the
public officials and consultants, used to define and steer the ongoing change process.
For its own part, the service encounter discourse is associated with those descriptions
of customer service situations produced by city employees and other meeting partici-
pants. It is used both to regulate these situations and to support and resist the plans
related to the project. The article shows how the participants, through their use of the
terms, negotiate ownership of the project and their own professional roles, knowledge
and mutual relations. In this way, the article presents a new understanding of the lan-
guage dynamics of multi-professional planning work and organisational change.
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Palvelurakennemuutoksen diskurssit:
Erikoissanaston kaytté kaupunkiorganisaation
suunnittelukokouksissa

Tutkimus kasittelee organisaatiomuutokseen liittyvda erikoissanastoa. Sen aineistona
ovat kaupunkiorganisaation kokoukset, joissa suunnitellaan kaupungin palvelurakenteen
muutosta. Kokousten osallistujiin kuuluvat kaupungin tyontekijoéistd koottu projekti-
ryhmd, projektipdallikko ja muuta projektin johtoa, valtion virkamiehid sekéd ulko-
puolisia konsultteja. Tutkimuksessa tarkastellaan keskustelun- ja diskurssianalyyttisin
metodein, miten muutosprosessia ohjaavan toteutusohjeen sanasto tuodaan osaksi ko-
kousten vuorovaikutusta. Siind analysoidaan 1) minkélaisiin diskursseihin sanaston ter-
mit kiinnittyvit, 2) miten niitd kdytetdan osana suunnittelukokousten vuorovaikutusta
sekd 3) minkélaisia muutoksia niiden kaytossd ilmenee kokoussarjan kuluessa.
Tutkimuksen tulokset osoittavat, ettd kokousvuorovaikutuksessa toteutusohjeen
sanasto tuo keskusteluun kaksi eri diskurssia, tehostamisen diskurssin ja kohtaami-
sen diskurssin, joissa painottuvat toisaalta organisaation tyoprosessit ja niiden suunni-
telmallinen koordinointi, toisaalta asiakkaan ja asiakaspalvelijan keskindinen suhde
ja erityisesti asiakkaan nakokulma. Tehostamisen diskurssi liittyy kokouksissa valtion
virkamiesten ja konsulttien pitdmiin esitelmiin, joissa méaritelladn ja ohjaillaan kiyn-
nissd olevaa muutosprosessia. Kohtaamisen diskurssi yhdistyy puolestaan kaupungin
tyontekijoiden ja muiden osallistujien tuottamiin kuvauksiin asiakaspalvelutilanteista.
Sen avulla pyritddn paitsi normittamaan ndita tilanteita my9s vastustamaan tai tuke-
maan projektiin liittyvid suunnitelmia. Artikkeli osoittaa, miten kokouksen osallistujat
neuvottelevat termien vélitykselld projektin omistajuudesta sekd ammatillisista rooleis-
taan, tietdmyksestadn ja keskindisista suhteistaan. Tutkimus tuokin uutta tietoa moni-
ammatillisen suunnittelutyon ja organisaatiomuutoksen kielellisestd dynamiikasta.
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