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ABSTRACT

Nyké&nen, Hanna

The communicative construction of client-worker relationship in disability
services

Jyvaskyla: University of Jyvaskyld, 2021, 107 p.

(JYU Dissertations

ISSN 2489-9003; 452)

ISBN 978-951-39-8914-9 (PDF)

Social work plays a key role in ensuring equality for citizens, as successful social
work can ensure that marginalized people receive the support and help they
need. The route toward the achievement of set welfare policy goals is built both
at the level of the institution and management, as well as in the everyday
encounters between workers and clients. However, social services also receive
criticism from clients due to clients” experiences of inequality and injustice.

The aim of this dissertation is to describe how the client-worker relationship
in disability services is constructed discursively through interaction. This
research produces information that supports the creation of client-worker
relationships and thereby the development of client services and experiences.
Specifically, this dissertation consists of four qualitative research articles. The
data consist of blog posts written by clients of disability services and their
relatives, interviews with disability service workers, and observation data from
disability services’ client juries. The research also relies on social constructionism
and utilizes various discursive methods of analysis.

The results show that the meaning of the client-worker relationship is
constructed by the simultaneous negotiation of institutional roles as well as
interpersonal expectations and needs, which are rooted in the contradiction
between interpersonality and institutionalism. The discourse of the institutional
role is associated with a power asymmetry that appears problematic, especially
when the meanings constructed by the worker about the client and the client’s
needs conflict with and overrule the client’'s own meanings. The conclusions
problematize the role of the client-worker relationship in preventing client
exclusion from the perspective of building experiences of inclusion and
eliminating otherness.

Keywords: Client-worker relationship, disability services, interpersonal
communication, relational dialectics, identity, power, conflict
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Sosiaalityolld on keskeinen asema kansalaisten tasavertaisuuden varmistami-
sessa, silld onnistuneella sosiaality6lld voidaan taata, ettd vaikeassa asemassa ole-
vat ihmiset saavat heille kuuluvaa tukea ja apua. Reitti asetettuihin hyvinvointi-
poliittisiin tavoitteisiin rakentuu niin instituution ja johtamisen tasolla, kuin
myos tyontekijoiden ja asiakkaiden arkipdivan kohtaamisissa. Kuitenkin myos
sosiaalipalvelut saavat asiakkailta osakseen kritiikkid eriarvoisuuden ja epédoi-
keudenmukaisuuden kokemuksista.

Taman viitoskirjan tavoitteena on kuvata, miten vammaispalvelujen asia-
kassuhdetta rakennetaan diskursiivisesti vuorovaikutuksessa. Tutkimus tuottaa
tietoa, joka tukee asiakas-tyontekijasuhteen rakentumista ja sitd kautta myos
asiakaspalvelun ja asiakaskokemuksen kehittamistd. Tama vaitoskirja koostuu
neljastd laadullisesta tutkimusartikkelista. Aineistoina tutkimuksessa on kdytetty
vammaispalvelujen asiakkaiden ja heiddn omaistensa blogikirjoituksia, vam-
maispalvelun tyontekijoiden haastatteluja sekd vammaispalvelun asiakasraatien
havainnointi aineistoja. Tutkimus nojaa sosiaaliseen konstruktionismiin ja hyo-
dyntdd erilaisia diskursiivisia analyysimenetelmia.

Tutkimuksen tulokset osoittavat, ettd vuorovaikutussuhteen merkityksen
rakentumiseen vaikuttaa muun muassa yhtdaikainen neuvottelu institutionaali-
sista rooleista sekéd interpersonaalisista odotuksista ja tarpeista, joka kiteytyy in-
terpersonaalisuuden ja institutionaalisuuden jannitteeseen. Institutionaalisen
roolin diskurssiin liitetddn valta-asymmetriaa, joka ndyttdytyy problemaattisena
erityisesti silloin, jos tyontekijan rakentamat merkitykset asiakkaasta ja asiak-
kaan tarpeista ovat ristiriidassa asiakkaan omien merkitysten kanssa. Johtopaa-
toksissd problematisoidaan tuloksia syrjdytymistd ehkdisevan vuorovaikutuksen
viitekehyksestd analysoiden, millainen on asiakas-tyontekijasuhteen rooli asiak-
kaan syrjdytymisen ehkdisemisessd osallisuuden ja toiseuden kokemusten raken-
tumisen ndakokulmasta.

Avainsanat: Asiakas-tyontekijasuhde, vammaispalvelu, interpersonaalinen vuo-
rovaikutus, relationaalinen dialektiikka, identiteetti, valta, konflikti
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ESIPUHE

Tapahtuipa mitd tahansa, en usko, ettd tulee aikaa, jolloin ihmisten viliselld koh-
taamisella ei olisi merkitystd. Vditoskirjatyoni on ollut opettavainen ja avartava
matka katsomaan, mita piilee yksildiden viestintdkayttdytymisen takana ja ym-
parilla sekda miten ndkokulma voi muuttua, jos kohdistamme mielenkiintomme
yksilostd vuorovaikutussuhteeseen ja kontekstiin, jossa suhde sijaitsee. Se on
opettanut, ettei erilaisten merkitysten rakentuminen ole yksinkertaista ja kuinka
usein timéd moniddnisyys jdd meiltd huomiotta.

Kiitoksia tdlle matkalle mahtuu useita. Ensimmadisend haluan osoittaa mita
suurimmat kiitokset pddohjaajalleni apulaisprofessori Leena Mikkolalle. Kiitos
erityisesti ammattitaitoisesta ja supportiivisesta tavasta ohjata tutkimustyota
eteenpdin. Olet kulkenut rinnallani koko matkan; antanut minun tehdé oivalluk-
sia itsendisesti, mutta samalla olen jatkuvasti tiennyt, etten koskaan jda ajatuk-
sieni kanssa yksin. Kannustuksesi ja rohkaisusi ansiosta olen uskaltanut tehda
valintoja ja rakentanut omaa identiteettidni tutkijana. Tama tyo ei olisi valmistu-
nut tdllaiseksi ilman sinua. Haluan kiittdd my6s yliopistonopettaja, FI Laura
Asuntaa. Kiitos kanssakirjoittamisesta ja siitd, ettd ohjasit minua maisterivaiheen
jdlkeen eteenpdin télle polulle. [lman sinua en koskaan olisi hoksannut tutkimuk-
sen tekemisen hienoutta. Kiitos sekd Leena ettd Laura myos yhteisestd hanke-
tyoskentelystd, kanssanne on ollut hyva tehdd yhteistyota.

Lammin kiitos myos vditoskirjatyon aikana minua tukeneelle oppiai-
neemme vdelle professori Anu Sivuselle, lehtori, FT Tarja Valkoselle, sekd pro-
fessori emerita Maarit Valolle. Kiitos myos kaikille jatko-opiskelijakollegoille ja
koko tohtoriseminaarin véelle. Kiitdn teitd kaikista niistd arvokkaista kommen-
teista ja innostavista keskusteluista, joita olemme vaitoskirjamatkani aikana kay-
neet. Vaikka olen ollut paljon muualla, on ollut aina ilo palata teiddn keskuu-
teenne.

Vditoskirjatyoni esitarkastajat professori Merja Koskela ja professori Kirsi
Juhila ansaitsevat my6s mitd suurimmat kiitokset. Kiitos tarkkandkoisistd, asian-
tuntevista ja kannustavista palautteista. Ne olivat juuri sitd mitd tarvitsin, jotta
sain vditoskirjatyotani kehitettyd vield pidemmalle. Kiitos kaikesta siitd ajasta,
jonka kdytitte paneutuen tyohoni.

Haluan kiittdd tutkimukseni alkutaivalta rahoittanutta Tukilinja - Vam-
maisten koulutuksen ja ty6llistamisen tuki ry:td. Limpimat kiitokset myos Jyvas-
kylan yliopiston kieli- ja viestintétieteiden laitokselle apurahoista sekd mahdolli-
suudesta tyostdd vditostutkimustani osa-aikaisesti myos tydsuhteessa. Kiitos
my0s nykyisen tydpaikkani FinMeas Oy:n toimitusjohtaja, TkT Sami Ylonen,
joka olet alusta asti ndhnyt tohtorikoulutuksen positiivisessa valossa. Kiitos kai-
kesta joustamisesta tyonteon suhteen, mikd on mahdollistanut minulle tehok-
kaan viitoskirjatyoskentelyn myos téiden ohella.

Tutkimusta on mahdotonta tehdd ilman aineistoa. Haluankin kiittdd myos
kaikkia tutkimukseen osallistuneita, niin blogipostausten, haastattelujen kuin
havainnointiaineistojenkin osalta. Kiitos my6s kaikille aineistonkeruuseen osal-
listuneille.



Kiitos yhteisoviestinndn opiskelujen aikaiset ystdvéni. Jostain syysta teille
tieni vditostutkimuksen pariin tuntui aina selkeammaltd kuin minulle itselleni.
Kiitos siitd, ettd olemme nyt jo 10 vuoden ajan jakaneet tdtd akateemista seka ei-
akateemista matkaa. Tédstd on hyva jatkaa.

Kiitos lapsuudenystavilleni siitd, ettd olette yha vierelldni. On helpompaa
lahted kokeilemaan omia siipiddn, kun tietdd, ettd aina on olemassa porukka, jo-
hon kuuluu ja jossa sinut hyvéksytdan sellaisena kuin olet. On ollut mieletonta
jakaa véitosmatkaani niiden samojen ihmisten kanssa, joiden kanssa on leikkinyt
hiekkalaatikolla ja jakanut teini-idn myrskyineen. On ollut myos liikuttavaa
ndhdd, kuinka vilpittomasti iloisia olette olleet saavutuksestani.

Perheeni ansaitsee kiitoksen siitd, ettd olen aina saanut kulkea juuri sitd
omaa tietdni pitkin ja 16ytdd sellaisen urapolun, joka tuntuu omalta. Kiitos my6s
karvaiset tutkimusassistenttini Ulpu ja Elsa siitd rajattomasta ilosta, jonka tieto-
koneen kannen kiinni laittaminen teissd aiheuttaa. Viimeisimpéand kiitos rakas
aviomieheni Juuso. Olet nahnyt sen kaiken kirjon, joka tdhdn matkaan on kuulu-
nut ja eldnyt kanssani joka ikisen tunteen, jonka tdaméa matka on heréttanyt. Se on
ollut korvaamatonta. Olen &ddrettomén onnekas, silld olen 16ytanyt rinnalleni
kumppanin, jonka kanssa on samanaikaisesti jannittdvdd, mutta myos turvallista
suunnata kohti omia seké yhteisid unelmia.

Jyvaskyldssa 18.10.2021
Hanna Nykédnen
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tausta

Ihmisten yhdenvertaisuus on yksi keskisimpid ihmis- ja perusoikeuksia, ja kan-
salaisten yhdenvertaisuus on yhteiskuntaamme koossa pitdva voimavara. Suo-
mella on hyvd maine tasavertaisena maana, joka pyrkii huolehtimaan kaikista
vdestoryhmistddn ja jossa viranomaiset ovat patevid ja lahjomattomia. Syrjintd on
kielletty Suomen kansallisessa ja Euroopan unionin lainsdadannossa seka kan-
sainvilisten ihmisoikeussopimusten perusteella (Terveyden ja hyvinvoinnin lai-
tos 2021a). Sosiaalitylld on keskeinen asema kansalaisten tasavertaisuuden var-
mistamisessa, silld onnistuneella sosiaality6lld voidaan taata, ettd vaikeassa ase-
massa olevat ihmiset saavat heille kuuluvaa tukea ja apua (Sosiaali- ja terveysmi-
nisterio 2018). Reitti asetettuihin hyvinvointipoliittisiin tavoitteisiin rakentuu
niin instituution ja johtamisen tasolla, kuin myos tyontekijoiden ja asiakkaiden
arkipdivan kohtaamisissa (Juhila ym. 2021). Asiakasty® on sosiaalityon ytimessa
ja usein halu auttaa asiakkaita on myos syynd alalle suuntautumisessa (Lloyd,
King & Chenoweth 2002). Viestintdkyvykkyys on ldsnd sosiaalityontekijoiden
joka pdivdisessd tyossd, kuten arviointien teossa, haastatteluissa, ongelmanrat-
kaisussa ja suunnitelmien teossa ja kayttoonotossa (Trevithick 2011). Vuorovai-
kutuksen taidot ovat myos avainasemassa asiakasvuorovaikutussuhteen raken-
tamisessa ja ylldpitamisessa.

Aina oikeuksien toteutuminen ei kuitenkaan Suomessakaan ole yksiselit-
teistd eikd ongelmatonta, ja laajeneva syrjaytyminen on tdlld hetkelld suuri haaste
Suomelle (Sisdaministerio 2017). Syrjinndstd voivat kédrsid erityisesti erilaisten va-
hemmistéryhmien, kuten vaikka eri ikdryhmien edustajat, eri kulttuuritaustaiset
tai vaikkapa vammaiset ihmiset. My0s sosiaalipalvelut saavat asiakkailta osak-
seen kritiikkid eriarvoisuuden ja epdoikeudenmukaisuuden kokemuksista. Ko-
kemuksia voi rakentaa erityisesti epdsymmetrinen valtarakenne, joka on luon-
nollinen osa sosiaalipalveluita, silld tyontekijoilld on valta tehdd asiakkaiden elé-
mad koskevia padtoksida (Uggerhej 2014). Valtarakenteet ilmentyvit ja tulevat na-
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kyviksi asiakkaan ja tyontekijan vuorovaikutuksessa, joka voi toiseuttaa ja raken-
taa kokemuksia toiseudesta. Toiseus kiteytyy yksilon tai ryhman kokemukselli-
selliseen suhteeseen toisiin ihmisiin, ihmisryhmiin ja yhteiskuntaan. (Juhila
2004a.) Tassd tutkimuksessa toiseudella tarkoitetaan yksilon kokemuksia erilai-
suudesta, ulkopuolisuudesta seki erityisesti eriarvoisuudesta, mika kytkee toi-
seuden kokemukset negatiiviseen kontekstiin. Toiseuden kokemukset kumpua-
vat yksilon identiteetistd ja rakenteellisista valtasuhteista, ja ne voivat luoda tai
vahvistaa valta-asemia tai alistussuhteita (Julkunen & Rauhala 2013). Toiseutta-
minen merkitsee jonkun tai jonkin syrjintdd ja me-ajattelusta poissulkemista
(Bach 2005). Koska ihmiset rakentavat identiteettejadn vuorovaikutuksessa mui-
den kanssa, on toiseus ja sen mahdollisuus myos aina ldsna.

Asiakassuhteisiin liittyy myds monenlaisia ristipaineita, kuten yhtdaikai-
nen paine virallisuuteen ja vastavuoroisuuteen (Torronen 2016) sekd haaste hal-
linnollisten kaytantdjen soveltamisesta asiakkaiden jokapdivdiseen eldmé&dan
(Hjorne, Juhila & Nijnatten 2010). Asiakkaiden kuvaamia vuorovaikutuksen
haasteita ovat puolestaan asiakkaille puhuttaessa sosiaalityontekijoiden hyok-
kdava tyyli ja empatian puute (Forrester ym. 2008) sekd vaikeiden asioiden pu-
heeksi ottaminen (Nijnatten, Hoogsteeder, Suurmond 2001). Beresfordin, Croftin
ja Asdheadin (2008) mukaan asiakkaat puolestaan toivoisivat ystdvyyssuhteen
kaltaista vuorovaikutusta: he kaipaavat hyvaksytyksi tulemista, ymmarrystd, va-
littdmistd, avoimuutta, kuuntelua ja arvostusta. Sosiaalialalla vuorovaikutusta
haastaa siis niin institutionaaliset jannitteet ja rakenteet kuin my6s suhdetasolla
tapahtuva luottamuksen rakentaminen.

Vammaispalvelujen kontekstissa vuorovaikutussuhteen rakentuminen on
erityisen tdrkedd, silla vammaispalvelujen tyontekijoiden ja heiddn asiak-
kaidensa vuorovaikutus on usein toistuvaa ja pitkédkestoista (Krokfors & Lampi-
nen, 2019). Koska osallisuuden kokemukset rakentuvat vuorovaikutuksessa
(Asunta & Mikkola 2019), voi tyontekijdlld olla suurikin mahdollisuus olla mu-
kana rakentamassa asiakkaan kokemuksia osallisuudesta ja yhdenvertaisuu-
desta. Vuorovaikutuksessa syntyvat kokemukset vaikuttavat myos siihen, miten
vammaispalvelujen asiakas ndkee itsensd toimijana, arvostaa itseddn ja uskoo
vaikutusmahdollisuuksiinsa (Notko 2016). Tallaiset kokemukset itsestd ja omista
mahdollisuuksista heijastuvat myos takaisin vuorovaikutussuhteeseen ja siihen,
miten koemme identiteettimme suhteessa vuorovaikutussuhteen toiseen osa-
puoleen, eli tdssad tutkimuksessa vammaispalvelujen tyontekijadan.

Vaikka aikaisimmissa tutkimuksissa sosiaalialan asiakasty®d on tunnistettu
jannitteiseksi ja vuorovaikutuksessa on huomattu olevan haasteita, ei asiakas-
tyontekijasuhdetta ole juurikaan tutkittu viestintdteoreettisista lahtokohdista ka-
sin. Asiakassuhteen viestintdteoreettinen tarkastelu on tarkeis, silld vuorovaiku-
tussuhdetta merkityksennetddn, rakennetaan, ylldpidetddan ja siitd uudelleen
neuvotellaan jatkuvasti nimenomaan vuorovaikutuksessa. Tédssa tutkimuksessa
sosiaalialan asiakasvuorovaikutusta tarkastellaan viestintdteoreettisesti interper-
sonaalisen viestinnan tasolla ja keskitytddn asiakkaan ja tyontekijan vuorovaiku-
tussuhteeseen vammaispalvelujen kontekstissa. Tutkimuksen tavoitteena on ku-
vata, miten vammaispalvelujen asiakassuhdetta rakennetaan diskursiivisesti
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vuorovaikutuksessa. Tutkimus tuottaa tietoa, joka tukee asiakas-tyontekijasuh-
teen rakentumista ja sitd kautta myos asiakaspalvelun ja asiakaskokemuksen ke-
hittdmistd. Tama tutkimus tehtiin osana Marginaalista osallisuuteen - syrjayty-
mistd ehkdiseva palveluviestintd ~-hanketta, ja tdssd osassa hanketta keskityttiin
erityisesti sithen, kuinka vammaispalvelujen asiakas-tyontekijasuhde rakentuu
vuorovaikutuksessa. Tutkimuksen johtopaddtoksissa problematisoidaan tuloksia
syrjdytymistd ehkdisevan palveluviestinndn viitekehyksestd analysoiden, millai-
nen on asiakas-tyontekijasuhteen rooli syrjaytymisen ehkdisemisessd osallisuu-
den ja toiseuden kokemusten rakentumisen nakokulmasta.

1.2 Vammaispalvelut tutkimuksen kontekstina

Vammaisuutta on tarkasteltu sekd sosiaalisen mallin ettd ldadketieteellisen mallin
kautta. Ladketieteellisessd mallissa vammaisuus yksinkertaistetusti mielletddn
yksilon ruumiilliseksi tai henkiseksi toimintarajoitteeksi. Tédssd tutkimuksessa
vammaisuutta mddritellddan kuitenkin sosiaalisen mallin kautta sosiaalisena kon-
struktiona, jolloin vammaisuuden ongelmallisuus kiteytyy yhteiskunnan kay-
tantoihin (Vehmas 2012.) Sosiaalisen mallin mukaisesti vammaisuus maddritel-
ld&n siis yksilon ja yhteiskunnan vélisend suhteena (Terveyden ja hyvinvoinnin-
laitos 2021b), jolloin vammaisuus rakentuu aina yksilon ja yhteiskunnan seké yh-
teisdjen normien ja asenteiden neuvottelussa, eikd ole toimintarajoitteisen henki-
16n oma ominaisuus. Vammaisuus kiteytyy niihin esteisiin ja rajoitteisiin, jotka
syntyvit suhteessa ympdroivddn yhteiskuntaan. Myos YK:n vammaissopimuk-
sessa vammaisuuden maédaritelméssd korostuu nidkemys vammaisuudesta yksi-
16n ja yhteiskunnan vélisend suhteena. Viimeisin virallinen kansainvalinen méaéa-
ritelmd vammaisuudesta on YK:n vammaissopimuksessa (Convention on the
Rights of Persons with Disabilities, 2006): "Vammaisiin henkiltihin kuuluvat ne,
joilla on sellainen pitkdaikainen ruumiillinen, henkinen, dlyllinen tai aisteihin
liittyvd vamma, joka vuorovaikutuksessa erilaisten esteiden kanssa voi estdd hei-
dén tdysimddrdisen ja tehokkaan osallistumisensa yhteiskuntaan yhdenvertai-
sesti muiden kanssa." Koettu vammaisuus on puolestaan ympaériston tuottaman
sosiaalisen, rakenteellisen ja yhteiskunnallisen vammaisuuden ja yksilon fyysi-
sen ja psyykkisen vammaisuuden summa (Reeve 2002). Sosiaalis-relationaali-
sesta ndkokulmasta tarkasteltaessa vammaisuuden peruskdsitteisiin kuuluu
my0s disablismi eli vammaistaminen (Thomas 2004), joka tarkoittaa vammaisen
ihmisen tietoista tai tiedostamatonta syrjintaa.

Oikeusperustaisen ajattelutavan mukaan vammaisilla henkil6illd on taysin
samat oikeudet kuin kaikilla muillakin, joka tarkoittaa myos yhdenvertaista osal-
listumista yhteiskuntaan. Jotta oikeusperustainen ajatustapa kdytannossa toteu-
tuisi, tulee ympdroivan yhteiskunnan poistaa vammaisten ihmisten eldmisen ja
osallistumisen esteitd. (Nurmi-Koikkalainen, 2017.) Vaikka kehitystd tapahtuu,
on osallistumisen esteitd vield olemassa. Vammaispalvelujen tavoitteena onkin
tuottaa palveluita, joilla helpotetaan vammaisten ihmisten kykya selviytya joka
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pdivdisestd elamastddn sekd tukea tyo- ja toimintakykyéd ja omatoimisuutta. Suo-
messa sosiaali- ja terveysministerié vastaa vammaisten henkildiden hyvinvoin-
nin ja terveyden edistdmisestd, sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen kehitta-
misestd ja toimeentulon turvaamisesta. (Sosiaali- ja terveysministerio, n.d.) Vam-
maispalvelulain 1. pykédlan mukaisesti vammaispalvelujen toteuttamisvastuu on
kuitenkin kunnilla ja tdmén palvelun tarkoituksena on edistdd vammaisen hen-
kilon edellytyksid eldd ja toimia muiden kanssa yhdenvertaisena yhteiskunnan
jasenend (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2021a).

Vammaispalvelujen arkityd on hyvin moninaista ja tyotehtdvat voivat jar-
jestdytyad eri lailla riippuen esimerkiksi organisaation koosta ja resursseista. Vam-
maispalvelun tyttehtdvien laajaa kirjoa kuvaa myos se, ettd asiakasryhma voi
koostua mistd ikdluokasta vain, kun sosiaality6 tavanomaisesti jasennetddn lapsi-,
aikuis- ja vanhussosiaalityohon. Kaytannon tyo kulminoituu usein asiakkaille
jarjestettdavien palveluiden suunnitteluun ja toteutukseen. Vammaispalvelun
tyontekijd onkin asiantuntija vammaispalvelulakiin liittyvissa tukitoimissa, ja la-
kien tulkinta ja soveltaminen ovat yksi keskeinen osa heidédn tystdaan. Yksinker-
taistetusti palveluprosessi etenee asiakkaan ldhettamasta kirjallisesta hakemuk-
sesta yhteydenottoon vammaispalvelulain mukaisessa méddrdajassa ja siitd tyon-
tekijan tekemddn kotikdyntiin ja sen perusteella tehtdvaan arvioon. Kokonaisuu-
den perusteella laaditaan palvelusuunnitelma sekd tehddan paatokset haetuista
palveluista ja tukitoimista. Palvelusuunnitelmien sisallot siséltdvit erilaisia mer-
kityksid ja oletuksia asiakkaasta ja valittdvat profession luomaa kuvaa vammai-
suudesta. Vammaisuuden madérittdminen on tdrkedd, silld jos vammaisuuteen
liittyvid tunteita ja merkityksid ei tunnisteta ja ymmarretd, ne voivat johtaa toi-
seutta luovien tyotapojen ja kielen kayttamiseen. (Autio & Nurmi-Koikkalainen
2015.) Tamad koskee niin palvelusuunnitelmia kuin asiakastapaamisiakin. Myo-
hemmin tehdddn sdannollisesti arviointia palvelun toimivuudesta ja tarvittaessa
tehddan muutoksia palvelujen toteutukseen.

Tyonkuvaan liittyy my0s erilaista ohjausta ja neuvontaa ja tyo koostuu toi-
mistotyon ohella pitkélti asiakastapaamisista. Tapaamisista suuri osa on koti-
kaynteja. Tyontekijat tekevit yhteistyotd myos esimerkiksi kotihoidon, sairaaloi-
den ja vammaisjdrjestdjen kanssa. Erityispiirteend verrattuna muihin sosiaali-
tyon tehtdvdaloihin on myos se, ettd vammaispalvelun asiakkuudet ovat erityi-
sen pitkdkestoisia, silld asiakkuus voi alkaa esimerkiksi vammautumisesta, vam-
maisena syntymisestd tai pitkdaikaissairauteen sairastumisesta. Asiakkuus voi
olla tiettyind aikoina aktiivisempi kuin toisina, mutta varsinaisesti asiakkuus
pddttyy vasta asiakkaan paikkakunnalta muuttoon tai kuolemaan. Vammaispal-
velun tyontekijoilld on useimmiten sosiaalityontekijdan tai sosionomin koulutus.

Yksi eurooppalaisen sosiaalityon tavoitteista on asiakkaiden osallistaminen
sosiaalipalveluissa (Beresford & Croft 2004; Matthies 2014). My6s vammaissosi-
aalityon yhtend tehtdvdnd on palvelujen ja tukitoimien avulla edistdd vammais-
ten henkildiden mahdollisuuksia osallistua yhteiskuntaan yhdenvertaisena jase-
nend ja ehkdistd sekd poistaa vammaisuuden aiheuttamia haittoja ja esteitd (Vam-
maispalvelulaki 3.4.1987/380, 1 §). Suomi on sitoutunut vammaissopimuksen
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puitteissa neuvottelemaan vammaisten ihmisten kanssa kaikissa vammaisia hen-
kiloitda koskevissa pddtoksissd ja heitd on aktiivisesti osallistettava. Tédssd yhtey-
dessd osallisuus on maédritelty “jonkin yhteison jdsenen olemista ja toimimista
niin, ettd syntyy kokemus yhteisoon kuulumisesta. Osallisuus toteutuu yksilon
ja yhteison vilisessd vuorovaikutuksessa.” (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos
2021c.) Osallisuuden kokemukset rakentuvat vuorovaikutuksessa, joten néin ol-
len vuorovaikutus ja asiakas-tyontekijisuhde ovat avainasemassa osallisuuden
kokemusten tukemisessa. Osallistavassa toiminnassa on kuitenkin aina myds
mahdollisuus tahalliselle tai tahattomalla toiseuttamiselle ja siksi prosessien li-
sdksi tulisi tarkastella toimintaa vuorovaikutuksen tasolla. Téassd tutkimuksessa
vammaispalvelujen asiakkaiksi mielletddn niin vammaiset asiakkaat kuin heiddn
omaishoitajansa, silld omaishoitajilla voi olla iso rooli asiakkuudessa sekd asioi-
den hoitamisessa. Ndin on usein esimerkiksi kehitysvammaisten ihmisten omais-
hoitajien kanssa.

Tutkimuksen saralla vammaistutkimuksen kenttd on hyvin kansainvélinen
ja monitieteinen. Vammaistutkimuksen piirissd tehddan niin yhteiskuntatieteel-
listd, humanistista, kasvatustieteellistd kuin my6s oikeustieteellistd tutkimusta.
(Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2020.) Tam&n monialaisuuden seurauksena
vammaistutkimuksen painopisteet voivatkin vaihdella vaikkapa vammaisten ih-
misten arkieldmadstd ja vammaisten ihmisoikeuksista, hyvinvointiin sekd ruu-
miillisuuteen. Vuorovaikutussuhteiden tasolla vammaistutkimuksessa on tar-
kasteltu esimerkiksi vammaisten ihmisten sisaruutta (esim. Carter, Carlton &
Travers 2020; Leane 2020), ystavyytta (esim. Hurd, Evans & Rendvik 2018) ja van-
hemmuutta (esim. McConnel, Feldman & Aunos, 2017). Nditd teemoja ei ole kui-
tenkaan tarkasteltu viestintdteoreettisista nakokulmista.

Sosiaalityon alalla on keskusteluanalyysin keinoin tutkittu vammaisen hen-
kilon ja henkilokohtaisen avustajan autonomian hallintaa keskindisessd suh-
teessa sekd yhteistd pddtoksen tekoa (Dowling ym. 2018). Vammaispalvelun
tyontekijan ja asiakkaan suhdetta on kisitelty yhteiskunnallisessa kehyksessd
professionaalisen vallan, professionaalisen vammaisen ihmisen vallan sekd vam-
maisten ihmisten vallan kehittymisen ndkokulmasta (French & Swain, 2001).
Myo6s vammaisten ihmisten asiakasosallisuutta ja yhdenvertaisia kdytdntoja on
tutkittu ja niiden pohjalta vahvistettu vammaistyon erityisosaamista (Kivistd &
Nygard, 2019). Tyontekijan ja asiakkaan sosiaalisen vuorovaikutuksen merkitys
on kuitenkin huomattu havainnoitaessa syvasti kehitysvammaisten ihmisten
mahdollisuuksia yhteisyyden kokemukseen suomalaisissa ryhméikodeissa. Miet-
tinen (2020) huomasi, ettd yhteisyyden kokemusta tukeakseen asiakkaat tarvitsi-
vat ympadrilleen ihmisid, jotka tunnistavat heiddn tapansa olla sosiaalisessa vuo-
rovaikutuksessa ja ovat aktiivisia ottamaan heihin kontaktia n4ill4 tavoilla. Vam-
maispalvelun tyontekijan sekd asiakkaan vuorovaikutussuhde on kuitenkin jaa-
nyt niin kotimaisessa kuin kansainvilisessa tutkimuskentédssa kovin véhélle huo-
miolle.
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1.3 Tutkimuksen sijoittuminen viestinndn tutkimuksen kentille

Tdssd tutkimuksessa tarkastellaan asiakkaan ja tyontekijan vuorovaikutussuh-
detta sekd heiddn vuorovaikutustaan vammaispalveluissa. Teoreettisesti tutki-
mus kiinnittyy viestinnan tutkimuksen sosiokulttuuriseen traditioon. Sosiokult-
tuurinen traditio on tulkitseva paradigma, jonka mukaan vuorovaikutus nih-
d&dadn sosiaalisena prosessina, jossa merkityksid konstruoidaan yhdessd. Makro-
tason ilmitt, kuten sosiaalinen jadrjestys luodaan, toteutetaan, ylldpidetddn ja uu-
delleen neuvotellaan mikrotason vuorovaikutuksessa. (Craig 1999.) Vuorovaiku-
tuksemmekaan ei ole olemassa tyhjitssd, vaan olemassa olevat yhteisesti jaetut
diskurssit vaikuttavat vuorovaikutukseemme. Siispd laajemmat makrotason il-
miot vaikuttavat mikrotason vuorovaikutukseen, mutta makrotason ilmisitd
myos jatkuvasti uudelleen tuotetaan vuorovaikutuksessa. (Baxter 2011.) Jaettujen
sosiokulttuuristen merkitysten puute on avainasemassa rakentamassa monia
vuorovaikutuksen haasteita, konflikteja ja vddrinymmarryksid (Craig 1999).

Tutkimuskohteena tdssad vditostutkimuksessa on interpersonaalinen vuoro-
vaikutus. Kaikki interpersonaalisen vuorovaikutuksen ja interpersonaalisen vuo-
rovaikutussuhteen maddritelmét painottavat vastavuoroista vuorovaikutuspro-
sessia, mutta vaihtelu ndkyy erityisesti siind, millainen konteksti mielletddn in-
terpersonaalisen vuorovaikutuksen piiriin (Burleson 2010). Esimerkiksi Beebe
ym. (2002) painottavat ldheisid vuorovaikutussuhteita, kun taas Trenholm ja Jen-
sen (2013) puhuvat vain yleisesti kahden henkilon vilisestd vuorovaikutuksesta.
Burleson (2010) maddrittelee interpersonaalisen vuorovaikutuksen, sosiaaliseksi
vuorovaikutukseksi, jonka keskitssd on viestien tuottamisen ja tulkinnan proses-
sit. Hdnen mukaansa interpersonaalinen vuorovaikutus on kompleksi tilantei-
nen prosessi, jossa ihmiset, joiden vililla on viestintdsuhde vaihtavat viesteja ta-
voitteena luoda jaettuja merkityksid ja saavuttaa sosiaalisia tavoitteita. Han ei siis
ota kantaa siihen, onko kyseesséd ldheinen interpersonaalinen suhde, vaan koros-
taa sitd, ettd interpersonaalinen vuorovaikutus on ihmisten vilistd vuorovaiku-
tusta. Burlesonin (2010) maéaritelmd ei kuitenkaan tuo esille vuorovaikutuksen
konstitutiivista luonnetta. Tdssi tutkimuksessa nihddian, ettei vuorovaikutus ole
vain viline, jonka avulla jaetaan merkityksid ja saavutetaan tavoitteita, vaan mer-
kitykset ja tavoitteet itseasiassa konstituoidaan eli niitd rakennetaan ja ne raken-
tuvat vuorovaikutuksessa (Deetz 1994).

Myers, Seibold ja Park (2011) korostavat, ettd interpersonaalinen vuorovai-
kutus ja interpersonaaliset vuorovaikutussuhteet kuuluvat tydeldaménkin kon-
tekstiin. Esimerkiksi johtaja-alaissuhteet, tunteiden hallinta ja valta ja kontrolli
mielletddn tiukasti limittyvdn interpersonaalisen vuorovaikutuksen kanssa
(Krone, Kramer & Sias 2010). Heiddnkin jaottelussaan asiakassuhdetutkimus jaa
sivuun, mutta Ford (2001) korostaa, ettd asiakassuhteiden vuorovaikutuksen dy-
namiikkaa tulisi kasitelld laaja-alaisemmin. Fordin (2001) mukaan Gutek (1995)
jakaa asiakasvuorovaikutuksen pitkdaikaisiin ja sitoutuneisiin asiakassuhteisiin
sekd satunnaisiin asiakaskohtaamisiin. Pitkdaikaisessa asiakassuhteessa koros-
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tuu luottamuksen rakentaminen sekd yhteinen jaettu historia. Mikali asiakas-
tyotd kasittelee enemman vain asiakaskohtaamisina asiakassuhteen sijaan, ko-
rostuu tyossd nopeus, tehokkuus ja ennalta harjoiteltu vuorovaikutus.

Taméan tutkimuksen keskiossd professionaalinen suhde vammaispalvelun
asiakkaan ja tyontekijan vililld, jota kisitellddn interpersonaalisena suhteena.
Professionaalisella vuorovaikutussuhteella tarkoitetaan vuorovaikutussuhdetta,
jossa toinen osapuoli on alansa ammattilainen ja ndin ollen asiantuntijasuhteessa
toiseen henkiloon. Professionaaliseen suhteeseen liittyy kontekstinsa puolesta
lahtokohtaisesti jonkinlaista vallan asymmetriaa sekéd institutionaalisia tavoit-
teita, jotka korostavat suhteen jannitteisyyttd (Gerlander & Isotalus, 2010). Hy-
vinvointiin liittyvissd asiantuntijan ja asiakkaan vilisessd suhteessa interperso-
naalisen vuorovaikutuksen merkitys on olennainen (Thompson, Robinson &
Brasher 2011).

Sosiaalialla vuorovaikutusta on tutkittu jo 1900-luvulta asti (Juhila 2004b),
mutta viestinndn alalla sosiaalialan interpersonaalisten suhteiden ja vuorovaiku-
tuksen tutkimus on vield vahdistad. Terveysviestinndan kontekstissa, jossa asiakas-
suhteet muistuttavat paljon sosiaalialan asiakassuhteita, asiakassuhdetta on tut-
kittu runsaasti (esim. Street 2003; Thompson, Robinson & Brasher 2011; Duggan
& Thompson 2014) ja samankaltaisuuksiensa vuoksi tdssd vditostutkimuksessa
tarkastellaan sosiaalialan asiakassuhdetta terveysviestinndn kirjallisuuteen pei-
laamalla. Vuorovaikutuksen yhteyden ymmartdminen tavoitteiden saavuttami-
seen on lisinnyt interpersonaalisen vuorovaikutuksen roolia terveysviestinnan
tutkimuksessa. Esimerkiksi neuvottelut tilanteen merkityksestd ja usein sen epéa-
varmuudesta, osapuolten avoimuus sekd asiakkaan osallistuminen ovat tarkeitd
interpersonaalisen vuorovaikutuksen tutkimuksen teemoja terveysviestinndn
alueella. (Thompson, Robinson & Brasher 2011.) Kuitenkin sosiaalipalveluiden
asiakastutkimukset ovat vield vahemmist0ssd interpersonaalisen viestinnén tut-
kimuksessa, vaikka vuorovaikutussuhteissa on useita samankaltaisia piirteita
muiden terveydenhuollon suhteiden kanssa. Ndin ollen my6s sosiaalipalvelui-
den tavoitteiden saavuttamisessa interpersonaalisella vuorovaikutuksella voi
olla suuri merkitys.

Tdamd tutkimus kontribuoi viestinndn tutkimuksen sosiokulttuuriseen tut-
kimustraditioon tarkastelemalla asiakassuhdetta vuorovaikutuksessa rakentu-
vana ja kiinnittyy terveysviestinnidn tutkimusalueelle laajentamalla tutkimusta
vammaispalvelun kontekstiin, joka on jadnyt tutkimuksissa muuta terveysvies-
tintdd vahemmalle huomiolle. Tutkimuksen keskitssd on professionaalinen in-
terpersonaalinen vuorovaikutus sekd professionaalinen vuorovaikutussuhde.

1.4 Tutkimuksen tavoite

Sosiaali- ja terveystoimen tyontekijat ovat avainasemassa hyvinvoinnin ja pa-
hoinvoinnin rajapinnassa ja he tekevéat haastavaa perusty6taan sote-uudistuksen,
digitalisaatioon liittyvien haasteiden, tytvoimaresurssien ja monien muiden pai-
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neiden alaisena. My0s asiakassuhteeseen kohdistetut paineet yhtdaikaiseen vi-
rallisuuteen ja vastavuoroisuuteen (Torronen ym. 2016) sekd hallinnollisten kay-
tantdjen soveltaminen asiakkaiden jokapdividiseen elamdan (Hjorne, Juhila & Nij-
natten 2010) haastavat asiakasvuorovaikutusta. Vammaispalvelussa heiddn roo-
linsa ytimessd kaiken perustyon lisdksi on mahdollisuudet osallistua asiakkaiden
osallisuuden kokemusten sekd suhteen identiteetin rakentumiseen. Asiakkaan ja
tyontekijan valisen vuorovaikutussuhteen rakentuminen vuorovaikutuksessa on
tunnistettu (ks. esim. Juhila 2006), mutta asiakas-tyontekijasuhdetta vammais-
palvelussa ei ole toistaiseksi tutkittu viestintdteoreettisista ldhtokohdista kasin.
Tdamad tutkimus keskittyy asiakas-tyontekijdsuhteen interpersonaaliseen vuoro-
vaikutukseen vammaispalvelun kontekstissa. Tutkimuksen tavoitteena on ku-
vata, miten vammaispalvelujen asiakassuhdetta rakennetaan diskursiivisesti
vuorovaikutuksessa. Tavoitteen saavuttamiseksi tutkimuksessa tarkastellaan,
miten identiteettejd ja vuorovaikutusta representoidaan sekd miten suhteen iden-
titeettid rakentavat relationaaliset jannitteet manifestoituvat puheessa. Tarkaste-
lun keskitssd on myos vuorovaikutuksessa tapahtuvat valtaneuvottelut, sekd
haastavat tilanteet ja ndiden tilanteiden hallintakeinojen tunnistaminen. Naita
ndkokulmia tarkastelemalla tuotetaan sovellettavaa tietoa, joka mahdollistaa
asiakas-tyontekijasuhteen ja sitd kautta myos asiakaspalvelun kehittamisen.

Tutkimukseni koostuu neljastd eri osatutkimuksesta, joissa tarkastellaan 1)
sosiaalipalveluiden asiakasvuorovaikutukseen liittyvid diskursseja, 2) asiakas-
tyontekijasuhteeseen liittyvia kilpailevia diskursseja, 3) valtaneuvottelun diskur-
siivisia strategioita sekd 4) kasityksid haastavaksi koetuista vuorovaikutustilan-
teista. Ndin paddstdan myos tuottamaan tietoa siitd, millaiseksi asiakas-tyonteki-
jasuhde vuorovaikutuksessa merkityksentyy sekd millaiset viestinnalliset tekijat
haastavat asiakkaan ja tyontekijan vélistd vuorovaikutusta. Ensimmaéisen osatut-
kimuksen tavoitteena on tunnistaa diskursseja, jotka ilmenevit sosiaalipalveluja
kayttavien vammaisten asiakkaiden ja heiddan omaistensa keskustelussa. Osatut-
kimuksen kautta pyritdan tuomaan esille asiakkaiden sosiaalisessa mediassa esit-
tamdt representaatiot asiakkaista itsestddn, tyontekijoistd sekd asiakkaiden ja
tyontekijoiden vélisistd vuorovaikutustilanteista sekd korostaa sitd, ettd vuoro-
vaikutustilanteilla on suuri merkitys identiteetin rakentumiselle. Toisessa osa-
tutkimuksessa tavoitteena on tutkia, millaiset asiakas-tyontekijasuhteeseen liit-
tyvit diskurssit manifestoituvat sosiaalityontekijoiden puheessa ja minkailaisia
merkityksid ne luovat vuorovaikutussuhteelle. Osatutkimus kaksi kuvaa asia-
kas-tyontekijasuhteeseen liittyvid relationaalisia jannitteitd, sekd niiden vuoro-
vaikutuksessa muovautuvaa vuorovaikutussuhteen identiteettia.

Kolmas osatutkimus tarkastelee vallan dialektista luonnetta. Osatutkimuk-
sen tavoitteena on kuvata potentiaalista vallan epdtasapainoa ja analysoida,
kuinka institutionaaliset roolit tukevat tai estdvit yhteistyomahdollisuuksia asia-
kasraadin kokouksissa. Ndin tuotetaan lisdd ymmarrysta siitd, miten osallistami-
sen keinot saattavat pahimmillaan my6s vahvistaa toiseuden kokemuksia ja
jdddd vain pseudo-osallistamisen tasolla. Osatutkimuksessa neljd tavoitteena
ymmartdd, miten vammaispalvelun tyontekijdt kuvaavat haastavia kohtaamisia
asiakkaiden kanssa ja kuinka he pyrkivit niitd hallitsemaan. Tama osatutkimus
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kuvaa, millaisen vuorovaikutuskdyttdytymisen tyontekijdt kokevat hankalaksi ja
millaiset relationaaliset prosessit voivat rakentaa tillaista vuorovaikutuskayttay-
tymistd. Tdméd osatutkimus lisdd ymmarrystda myos kuvatuista hallintastrategi-
oista.

Tdlla tutkimuksella halutaan osoittaa, ettd asiakas-tyontekijdasuhteella on
merkittdva rooli niin tydssd onnistumisessa, asiakastyytyvdisyydessa kuin myos
isommassa kuvassa asiakkaiden marginalisaation ehk&disemisessa sekéd osallista-
misen tukemisessa.
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2 INTERPERSONAALISEN ASIAKAS-TYONTEKI-
JASUHTEEN RAKENTUMINEN VUOROVAIKU-
TUKSESSA

2.1 Vuorovaikutussuhde tutkimuskohteena

2.1.1 Vwuorovaikutussuhteen kisite

Vuorovaikutussuhde maaritelldan toistuvaksi vuorovaikutukseksi ihmisten va-
lill4, jossa rakennetaan ja ylldpidetddn jaettuja merkityksid - kuten merkitystd itse
vuorovaikutussuhteesta (Manning 2014). Suhde siis rakentuu ja siitd neuvotel-
laan jatkuvasti vuorovaikutuksessa. Usein vuorovaikutussuhde ndhd&an suh-
teellisen pysyvéna ja osapuolilleen merkityksellisend suhteena, jossa koetaan yh-
teenkuuluvuutta (Sias 2009). Knappin & Vangelistin (2009) mukaan odotukset ja
tavoitteet vaikuttavat sithen, millainen vuorovaikutussuhde osapuolten vilille
rakentuu. Esimerkiksi kulttuuriin ja yhteiskuntaan sidonnaiset normit rooleista
voivat luoda odotuksia myos vuorovaikutussuhteen rooleista. Baxterin ja Braith-
waiten (2008) mukaan interpersonaalisen vuorovaikutuksen tutkimus voidaan
jakaa postpositivistiseen, tulkinnalliseen sek& kriittiseen perinteeseen todelli-
suuskdsitystensd perusteella. Postpositivistisessa tutkimuksessa nojataan perin-
teisesti objektiiviseen todellisuus késitykseen ja syyseuraussuhteisiin, kun taas
tulkinnallisuuden mukaan todellisuus on subjektiivista ja sosiaalinen maail-
mamme rakentuu monista erilaisista todellisuuksista. Kriittisessad ldhestymista-
vassa tarkastellaan todellisuutta luovia sosiaalisia rakenteita, jotka usein palve-
levat enemman joitain osapuolia. Téassd tutkimuksessa vuorovaikutussuhdetta
tarkastellaan tulkinnallisen perinteen todellisuuskéasityksen mukaisesti.
Vuorovaikutussuhteiden kehittymistd on tutkittu runsaasti postpositivisti-
seen paradigmaan nojaavasta vaihemallista kdsin (Knapp & Vangelist 2009) Vuo-
rovaikutussuhteen kehittymistd on usein kuvattu erilaisin vaihemallein, jonka
avulla pyritdan kuvaamaan, miten vuorovaikutus muuttuu osapuolten tutustu-
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essa toisiinsa paremmin tai kun aiempi ldheinen vuorovaikutussuhde alkaa kuih-
tua. Tulkinnallisen perinteen kanssa samanlaisen todellisuuskésityksen jakavan
dialogisen ndkokulman mukaan vuorovaikutussuhteen kehittyminen on enem-
minkin vuorovaikutussuhteen prosessi (relationship process) tai vuorovaikutus-
suhteen vaihtelua (relationship change) (Baxter & Montgomery 1996). Talloin
vuorovaikutussuhteen kehittyminen ei seuraa kaavamaista rakennetta, vaan on
dynaaminen jokaiseen suuntaan liikkuva prosessi. Baxterin (2011) mukaan vuo-
rovaikutussuhteen rakentuminen ja ylldpito vaativat jatkuvaa vuorovaikutuk-
sessa tapahtuvaa relationaalista merkityksentdmistd (relational meaning ma-
king), johon vaikuttaa my6s ymparoiva kulttuuri ja yhteiskunnan rakenteet.
Vuorovaikutussuhde on siis olemassa osapuolten vilisessd vuorovaikutuksessa,
jolloin muutokset vuorovaikutuksessa muuttavat myos vuorovaikutussuhteen
identiteettid: ndissd neuvotteluissa rakennamme ja muokkaamme niin vuorovai-
kutussuhteen, kuin myos suhteen osapuolten identiteettejd. (Baxter 2011.) Ndin
my0s interpersonaalisessa vuorovaikutuksessa jatkuvasti uudelleen neuvotel-
laan merkityksistd, identiteeteistd ja suhteesta itsestdan.

Interpersonaalisen viestinndn teoriat Baxter ja Braithwaite (2008) jakavat
yksil6-, vuorovaikutus- tai vuorovaikutussuhdekeskeisiin teorioihin. Yksilokes-
keisissd teorioissa paneudutaan siihen, miten yksilot suunnittelevat, tuottavat ja
kasittelevidt interpersonaalisia viestejd. Vuorovaikutuskeskeisessd tutkijat ovat
ensisijaisesti kiinnostuneita tavoista, joilla merkityksid, normeja, rooleja ja sdan-
tojd rakennetaan vuorovaikutuksessa (Littlejohn & Foss 2005), kun taas vuoro-
vaikutussuhdekeskeisessd keskitytddn siihen, mikd on vuorovaikutuksen rooli
vuorovaikutussuhteen kehittymisessd, ylldpidossa tai padttamisessa. Interperso-
naalisen vuorovaikutuksen relationaalista eli suhdekeskeistd ulottuvuutta voi-
daan sanoa myos relationaaliseksi vuorovaikutukseksi. (Braithwaite & Baxter
2008.) Relationaalisessa viestinndssd rakennetaan suhteen relationaalisia tavoit-
teita sekd suhteeseen liittyvid merkityksid (Valo & Mikkola 2020), ja vield suu-
remmassa mittakaavassa miten koko vuorovaikutussuhde konstituoidaan vuo-
rovaikutuksessa (Baxter 2004).

Tutkimuksen keskeiset kasitteet ja niiden suhteet on kuvattu kuviossa 1.
Tassd tutkimuksessa interpersonaalinen vuorovaikutussuhde madritellddn tois-
tuvassa vuorovaikutuksessa rakentuvaksi kahden tai useamman osapuolen va-
liseksi dynaamiseksi prosessiksi. Interpersonaalinen vuorovaikutus ymmarre-
tddn puolestaan kahden tai useamman osapuolen viliseksi vastavuoroiseksi pro-
sessiksi, jossa neuvotellaan merkityksistd, identiteeteistd sekd suhteista. Talloin
interpersonaaliseksi vuorovaikutukseksi voidaan katsoa myos institutionaali-
sessa kontekstissa professionaalisissa suhteissa tapahtuva vuorovaikutus. Inter-
personaalista vuorovaikutusta tarkastellaan niin vuorovaikutuksen kuin vuoro-
vaikutussuhteen tasolla ja sitd ldhestytdadn tulkinnallisesta viitekehyksestd kasin.
Tutkimuksen keskitssd on kysymys: kuinka asiakas-tyontekijasuhdetta rakenne-
taan vuorovaikutuksessa, eikd niinkdan millaista on vuorovaikutus asiakas-tyon-
tekijasuhteessa.
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Tdssd tutkimuksessa ymmadrréan, ettd vuorovaikutussuhde ja sen identiteetti
konstituoidaan vuorovaikutuksessa. Tutkimuksessa tarkastellaan vuorovaiku-
tussuhdetta vuorovaikutuksessa tuotettavien diskurssien kautta. Diskurssilla
tassa tutkimuksessaan tarkoitetaan merkitysten ja niiden vilisten suhteiden ko-
konaisuutta, eli merkityssysteemid, joka syntyy sosiaalisessa vuorovaikutuk-
sessa ja joka vaikuttaa sosiaaliseen todellisuuteen (Baxter 2011). Relationaaliset
jannitteet, valtasuhteet ja interpersonaaliset konfliktit ovat luonnollinen osa vuo-
rovaikutussuhdetta, ja niitd yllapidetddn ja muokataan ja niistd neuvotellaan jat-
kuvasti vuorovaikutuksessa. Ndin ollen niistdi neuvottelemalla neuvotellaan
myos jatkuvasti vuorovaikutussuhteen identiteetista.

Sosiaalinen todellisuus Sosiaalinen todellisuus muokkaa
vuorovaikutustamme ja vuorovaikutus
Vuorovaikutus uudelleen rakentaa sosiaalista todellisuutta
Vuorovaikutussuhde rakentuu vuorovaikutuksessa
Vuorovaikutussuhde
Rakentavat vuorovaikutussuhdetta ja rakentuvat vuorovaikutuksessa
Jannitteisyys voi Vuorovaikutuksessa rakentuvat
vuorovaikutuksessa b o vastakkaiset diskurssit tekeviat
manifestoitua konfliktiksi vuorovaikutussuhteesta
o . » jannitteisen
i‘(’)’l‘fﬂ‘t".“;"gﬁen Interpersonaliset - Relationaaliset .
R konfliktit - i P . Diskurssien
rappuvuus - ) dnnitteet ~ vuorovaikutuksessa
Koy o i merkityksentyy
U honﬁlktj, My \ vuorovaikutussuh-
ala jdenz,';) CTI . teen identiteetti
Cettiy - N
Valta ! g
. — — ldey,. x =
Valta-asetelna vaikuttaa , o Mo, . Identiteetti
olennaisesti muodostuviin ja Valta vaikuttaa marginaaliin joutumiseen ja Uikt il
" e ) . . et Cille  taly;
hyvéksyttyihin diskursseihin mahdollisuuksiin neuvotella identiteetistd Stay 4

KUVIO1 Keskeisten kisitteiden suhteet toisiinsa
2.1.2 Asiakassuhteet

Vuorovaikutuksella on tdrked rooli tyodeldmadssd: vuorovaikutuksessa raken-
namme yhteistd ymmarrystd ja ratkomme erilaisia tyohon liittyvid haasteita
(Valo & Mikkola 2020). Tyoelaman interpersonaalisilla vuorovaikutussuhteella
tarkoitetaan tdssa tutkimuksessa ihmisten valisid tyohon liittyvid vuorovaikutus-
suhteita, kuten mm. johtaja-alaissuhteita, tyotovereiden viélisid vertaissuhteita ja
asiakassuhteita (Sias 2009), jotka rakentuvat vuorovaikutuksessa toistuvuuden,
yhdessd vietetyn ajan sekd yhteyden kokemuksen myotd (Sias, Krone & Jablin
2002). Vuorovaikutuksessa tehtdvakeskeiset, relationaaliset sekd osapuolten
identiteettiin liittyvat tavoitteet ovat jatkuvasti ldsna (Clark & Delia 1979). Koska
tyoeldméan suhteet ovat luonnostaan instrumentaalisia tehtdvidkeskeinen vuoro-
vaikutus on usein vallitsevassa asemassa, silld se tukee tavoitteiden saavutta-
mista. Kuitenkin tydeldméan kontekstissa myos relationaalinen vuorovaikutus on
tarkedd; se on avainasemassa tydpaikan vuorovaikutussuhteiden luomisessa
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(Valo & Mikkola 2020). Vuorovaikutussuhteet auttavat institutionaalisten tehta-
vien suorittamisessa, mutta myos esimerkiksi, informaation saavuttamisessa,
epavarmuuden hallinnassa sekéd rooleihin sopeutumisessa tai niiden muokkaa-
misessa (Myers 2009). Yksilon identiteettiin liittyvéat viestintdtavoitteet tyoeld-
médssd kytkeytyvat vahvasti professionaalisen identiteetin ylldpitdmiseen ja
muokkaamiseen (Valo & Mikkola 2020).

Asiakassuhteella tarkoitetaan asiantuntijan ja asiakkaan vilistd toistuvaa
vuorovaikutusta. Asiakassuhteet eroavat muista tydeldméan suhteista, koska ne
asettuvat organisaation ja sen ulkopuolisen ympdriston rajapinnalla. Ominais-
piirteend on my0s, ettd ne sisdltdvat muita tydeldman suhteita enemmaén instru-
mentaalista vaihtoa, kuten rahan tai ajan ja luottamuksen vaihtoa. (Sias 2009.)
Suhteelta odotetaan personoitua palvelua, tiedonjakamista seké sosiaalista tukea
(Ford 2001). Asiakkaat ovat halukkaampia muodostamaan suhteita niiden orga-
nisaatioiden edustajien kanssa, joihin he luottavat ja jotka jakavat heiddan kans-
saan samat arvot (Sias 2009). Kokemukset asiakassuhteen laadusta rakentuvat
menneisyyden ja nykyisyyden rajapinnalle: menneisyyden kokemukset vaikut-
tavat myos siihen, millaisena asiakassuhde tulevaisuudessa koetaan (Hunt ym.
2006).

Asiakasrajapinnassa tyoskentelevit tyontekijdat ovat avainasemassa asiak-
kaan ja organisaation vilisen suhteen muodostumisessa, silld usein asiakkaan ja
organisaation vélinen suhde kulminoituu kuitenkin asiakkaan sekd yhden tai
muutaman asiantuntijan véliseen professionaaliseen suhteeseen. Professionaali-
set suhteet ovat usein ajallisesti rajoitettuja ja pohjautuvat johonkin tehtdvikes-
keiseen tavoitteeseen, mutta Gerlander ja Isotalus (2010) kuitenkin painottavat,
etteivat professionaalisetkaan suhteet perustu pelkastdadn tehtdaviakeskeisyydelle,
vaan nekin rakentuvat niin tehtdvikeskeisten, relationaalisten kuin identiteetti-
tavoitteiden ympdrille (Valo & Mikkola 2020). Asiakassuhteita tutkittaessa onkin
huomattu, ettd asiakkaat usein liittdvat asiakassuhteeseen relationaalisia tekijoitd
ja odotuksia, kuten luottamusta, molemminpuolista tiedonjakoa (McGivern
1983), personoitua sosiaalista vuorovaikutusta ja huomion osoittamista, sen si-
jaan, ettd kasittelisivét niitd pelkdstddn asiakkaan ja palveluntuottajan kohtaami-
sina (Ford 2001). Relationaalisen ulottuvuuden merkitys korostuu asiakassuh-
teissa, joissa suhteen kesto on pitka ja yhteisten tavoitteiden saavuttaminen vaatii
luottamusta ja henkilokohtaisten asioiden jakamista toiselle (Sias 2009). Asian-
tuntija-asetelma luo aina suhteisiin myods asymmetriaa, joka johtuu tiedon ja
usein my0s pddtantdavallan epdtasapainosta (Monkkonen 2007).

Vaikka suuri osa asiakassuhteen vuorovaikutuksen tutkimuksista on tehty
kuluttaja-asiakkaiden parissa, on terveysviestinnin alalla asiantuntijan ja asiak-
kaan vilisessd suhteen interpersonaalisen vuorovaikutuksen merkitys tunnis-
tettu olennaiseksi osaksi tavoitteiden saavuttamista (Thompson, Robinson &
Brasher 2011). Terveysviestinndn puolella niin lddkarin kuin hoitajan ja potilaan
valistd vuorovaikutussuhdetta onkin tutkittu suhteellisen paljon (esim. Street
2003; Thompson, Robinson & Brasher 2011; Duggan & Thompson 2014). Monen-
laisia teorioita on sovellettu, mutta mitddn varsinaista teoriaa asiakkaan ja asian-
tuntijan valisestd vuorovaikutuksesta ei ole muodostettu. Asiakaskeskeisyys on
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ollut pitkalti kantava teema terveysviestinndn tutkimuksessa, mutta myos tdméan
kéasitteen madritelmat vaihtelevat runsaasti (Cegala & Street 2010). Yhteisid tee-
moja mddritelmille ovat saada esiin asiakkaan nikokulmaa, ymmaértdminen ja
asiakkaan kohtelu uniikkina henkiloni, hoidosta neuvottelu seki asiakkaan osal-
listumisen rohkaiseminen (Epstein & Street 2007). Asiakaskeskeisyyden tutki-
muksessa on itse suhdetta enemman keskitytty tutkimaan erilaisia taitoja, joiden
avulla asiantuntija saisi rohkaistua asiakasta enemmdin osalliseksi hoitotilan-
teessa (Cegala & Street 2010). Myos asiakastyytyvdisyyttd on tutkittu paljon
(Thompson, Robinson & Brasher 2011), silld teema tulee vahvasti ndkyvésti asi-
akkaiden palautteissa. Asiakkaat eivit vilttamatta pysty objektiivisesti arvioi-
maan hoidon laatua, mutta vuorovaikutuksen laatua he kylld pystyvit. Hoitoon
ollaankin tyytyvdisempid useammin kuin intepersonaaliseen vuorovaikutuk-
seen asiantuntijan kanssa. (Duggan & Thompson 2011). Esimerkiksi epavarmuu-
den hallinnasta usein neuvotellaan yhdessa vuorovaikutuksessa (Thompson, Ro-
binson & Basher 2011).

Sosiaalialalla asiakkaan ja asiantuntijan vilisen vuorovaikutussuhteen tut-
kimus on ollut muuta terveysviestintdd vahdisempadd. Erilaisia haasteita asiakas-
suhteeseen sosiaalialalla kuitenkin liittyy, erityisesti koska asiakkailla ei aina ole
mahdollisuutta pdattdd, ovatko he tietyn palvelun asiakkaita vai eivit, silld he
ovat tilansa wvuoksi vilttdiméattomasti riippuvaisia palvelusta (Nijnatten,
Hoogsteeder & Suurmond 2001) asiakaskokemuksen laadusta huolimatta. Myos
valtasuhde saa erilaisen painopisteen sosiaali- ja terveysalalla: vaikka tyontekijat
ovat koulutettuja asiaansa, heille ei yleensd ole kokemusta tilanteesta, jossa asia-
kas on. Tama saattaa haastaa asiakassuhteen rooli-identiteettejd professionaali-
sen ja kokemuksellisen tiedon kamppaillessa ”oikeellisuudesta”. (Vaughn &
Stamp 2003.) Grosenickin ja Hatmakerin (2000) paihdetyon tutkimuksen mukaan
luotettavan asiakassuhteen rakentumisessa merkittavéaa oli tyontekijdn tietotaito,
kokemus, saavutettavuus, supportiivisuus ja ei-uhkaava kayttadytyminen ja Be-
resfordin ym. (2008) mukaan asiakkaat kaipaavat ystdavyyssuhteen kaltaista vuo-
rovaikutusta. Toisaalta taas Alexanderin ja Charlesin (2009) tutkimuksen mu-
kaan sosiaalityontekijdt eivat pidd liian ldheisid, ystavyyssuhdetta muistuttavia
suhteita sosiaalityontekijdn ja asiakkaan vilillda ammatillisesti hyvaksyttavana.
Sosiaalityontekijat kokivat myos itsestdkertomisen vuorovaikutuksessa asiak-
kaan kanssa haasteelliseksi, eikd koulutuksen ndhty antavan siihen tarpeeksi
apuja (Knight 2012). Siasin (2009) mukaan luottamus ndhdddn yhtend kulmaki-
vend kaikissa asiakassuhteiden kehittymisessd, eikd Winterin (2009) mukaan so-
siaaliala ole tdlld saralla mikddn poikkeus. Myos Altena ym. (2017) korostavat
dialogisuuden, tuen tarjoamisen ja luottamuksellisuuden merkitystd sosiaa-
lialalla tyoskenneltdessd. Luottamuksen rakentamista haastaa kuitenkin erityi-
sesti jannite auttajan ja kontrolloijan vililld (Nijnatten ym. 2001), silld sosiaalialan
vuorovaikutussuhteen konteksti tasapainoilee asiakkaan tarpeiden ja institutio-
naalisten sddantojen valillda. My0s erilaiset institutionaaliset rakenteet (Winter,
2009) sekd vastavuoroisuuden puute (Rice & Girvin, 2014), voivat haastaa vuo-
rovaikutusta sekd vuorovaikutussuhteen rakentumista.

24



Sosiaalialalla asiakkaan ja tyontekijan suhdetta on tutkittu jonkin verran
esimerkiksi mielenterveyden huollossa asunnottomien keskuudessa (esim. Ma-
tarese & Nijnatten 2015). Juhila (2006) on yleisesti jaisentdnyt asiakkaan ja sosiaa-
lityontekijan vuorovaikutussuhteen neljadan kategoriaan, jotka reflektoivat sosi-
aalityon erilaisia yhteiskunnallisia tehtdvid. Nama ovat liittdmis- ja kontrolli-
suhde, kumppanuussuhde, huolenpitosuhde sekd vuorovaikutuksessa raken-
tuva suhde. Liittdmis- ja kontrollointisuhteessa keskiossd on sosiaalityontekijan
rooli liittdd asiakkaita vallitsevaan valtakulttuuriin sekd kontrolloida niité, joiden
kohdalla liittdamisessd on vaikeuksia. Asiakkaat ndyttaytyvét tdssd suhteessa
ikddan kuin liittdmisen tai kontrolloinnin kohteina, kun taas kumppanuussuh-
teessa asiakas ja tyontekijd toimivat yhdessd asiakkaan elamén ongelmatilanteita
jasentden. Huolenpitosuhteessa asiakas ei selvid omillaan, vaan hdnen rooliinsa
kuuluu tuen vastaanottaminen ja sosiaalityontekijan rooliin huolehtiminen, ettd
asiakas saa tarvitsemansa avun. Vuorovaikutuksessa rakentuvassa suhteessa
roolit eivit ole stabiileja vaan hyvinkin tilanteisia ja suhde voi pitdd sisdlldaan
kaikkia nditd elementteja.

Vammaispalvelujen asiakassuhdetta on tutkittu suhteellisen vahdn. Vam-
maispalvelujen puolella Kivisto ja Nygdrd (2019) ovat tutkineet vammaissosiaa-
lityon osallistamisprosesseja tunnistaen ja kehittden vammaisten ihmisten asia-
kasosallisuutta ja yhdenvertaisuutta tukevia kdytantojd. Tdssd tutkimuksessa
huomattiin luottamusta herdttdavan vuorovaikutuksen merkitys sekd kumppa-
nuussuhteen saavuttamisen haasteet. Kumppanuussuhteen, jossa yhteisid tavoit-
teita tavoitellaan yhteisymmarryksessd, suurimpia haasteita on asiakkaan rooliu-
tuminen pelkidksi avun saajaksi yhdenvertaisen ratkaisujen etsijdn tai vammais-
palvelujen kehittdjan sijaan. (Lampinen 2019.) Vammaiset asiakkaat korostavat
muun muassa tyontekijan ystdvéllisyyden ja avoimuuden merkitystd (Kunttu
ym. 2019).

Tamédn tutkimuksen keskiossd on interpersonaalinen professionaalinen
suhde vammaispalvelujen asiakkaan ja tyontekijan valillda. Asiakkaalla tarkoite-
taan tdssd tutkimuksessa joko vammaista henkil6d tai hdanen omaishoitajaansa,
joka my0s asioi vammaispalvelun tyontekijoiden kanssa. Tyontekijyys kasittdaa
niitd henkil6itd, jotka vammaispalveluissa kohtaavat asiakkaita ja ovat heiddan
kanssaan vuorovaikutuksessa oli se sitten tyoskentelyd asumisyksikoissa tai asi-
akkaiden tapaamista kotikdynneilld. Tutkimuksen keskitssi ei siis ole jokin tietty
asiakassuhde, eikd asiakkaiden ja tyontekijoiden kuvaukset keskity yksittdisiin
henkiltihin, vaan niissd kuvataan laajemmin useampia kohtaamisia eri tyonteki-
joiden sekd asiakkaiden kanssa.

2.1.3 Relationaalisen dialektiikan teoria

Usein vuorovaikutuksen tarkastelussa suurin painopiste on puhujassa ja hdnen
intentioissaan ja merkityksissddn sekd siind, kuinka hdn vailittdd niitd eteenpdin
(Baxter, 2004). Pelkdn merkitysten jakamisen lisdksi vuorovaikutus voidaan kui-
tenkin mdaritellda myos sosiaalista todellisuutta rakentavaksi ja muokkaavaksi
voimaksi, jossa sosiaalisen todellisuuden monidanisyys pohjautuu dialogiin. Yh-
den teoreettisen ndkokulman tarkasteluun tarjoaa relationaalisen dialektiikan
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teoria, jossa vuorovaikutus ndhd&ddn sosiaalista todellisuutta rakentavana ja
muokkaavana voimana (Baxter & Montgomery 1996). Baxter ja Montgomery
(1996) ovat rakentaneen teorian pohjaten Mikhail Bahtinin (1981) ajatuksiin dia-
logismista, jonka mukaan sosiaalinen eldma perustuu yhtendisyyden ja erillisyy-
den viliselle jannitteelle. Keskeisessd asemassa on dialogi, jolla tarkoitetaan, ettei
sosiaalinen eldmd ole yksiddnistd monologia vaan pikemminkin avointa moni-
ddnistd vuoropuhelua, jossa vastakkaiset voimat ovat jatkuvasti olemassa yhta
aikaa. Taméd vuoropuhelu eli dialogi ja sitd rakentavat diskurssit muodostavat
vuorovaikutuksen perustan. Bahtinin (1981) mukaan minuus rakentuu jatku-
vassa ja dynaamisessa dialogissa muiden ihmisten kanssa ja han korostaa myos
todellisuuden jatkuvaa muutosta. Ndin ollen minuutta ja sosiaalista todellisuutta
tyOstetddn jatkuvasti vuorovaikutuksen dynaamisessa prosessissa, joka on aika-
ja kontekstisidonnainen. My6s Baxter ja Montgomery (1996) toteavat, ettd situ-
ationaaliset tekijdt kuten aika ja paikka vaikuttavat aina dialogiin seka siten myos
sosiaalisen todellisuuden rakentumisen.

Viestinndn tutkimuksessa relationaalisia jannitteitd ovat 1990-luvulla kési-
telleet ja kehittdneet Leslie Baxter ja Barbara Montgomery (Baxter 1988; 1990;
2011; Baxter & Simons 1993; Baxter & Montgomery 1996; Montgomery & Baxter
1998). Tdtd teoreettista viitekehystd kutsutaan nimelld relationaalisen dialektii-
kan teoria (RDT, Baxter & Montgomery, 1996) sekd mychemmin Leslie Baxterin
muotoilemalla nimelld relationaalisen dialektiikan teoria 2.0. (Baxter, 2011).
Tdssd tutkimuksessa sovelletaan nimenomaan tédtd Baxterin (2011) muotoilemaa
myohdisempdd versiota. Relationaalisen dialektiikan teoria perustuu ajatukseen,
ettd vuorovaikutussuhteen ja sen osapuolten identiteettid rakennetaan ja muoka-
taan vuorovaikutuksessa ilmenevien ja siind syntyvien vastakkaisten voimien
dynaamisessa vuorovaikutuksessa. Keskitssd on siis se, miten yksilon ja vuoro-
vaikutussuhteen identiteettiin liittyvid merkityksid rakennetaan vuorovaikutuk-
sessa. Kyse on siis relationaalisesta merkityksentdmisestd: merkitysten muodos-
tuminen tapahtuu ldhtokohtaisesti ihmisten vilisessd vuorovaikutuksessa. RDT
2.0. madrittad vastakkaiset voimat selkeammin diskursseiksi. Diskurssin kaisi-
tettd olen paddtynyt kdyttdimadn myos tdssd vditoskirjassa, koska tutkimukseni
mukailee uudempaa mallia relationaalisen dialektiikan teoriasta. Diskurssilla
tassd vditoskirjassa sekd RDT:ssd tarkoitetaan merkitysten ja niiden vilisten suh-
teiden kokonaisuutta, eli merkityssysteemid, joka syntyy sosiaalisessa vuorovai-
kutuksessa ja joka vaikuttaa sosiaaliseen todellisuuteen. Merkitykset yksilon
ja/tai vuorovaikutussuhteen identiteetistd syntyvéat kilpailevien diskurssien
vuorovaikutuksessa. (Baxter 2011.)

Baxterin (2011) mukaan vastakkaiset ja joskus myos kilpailevat diskurssit
muodostavat jannitteitd eli jannitteet muodostuvat vastakkaisista diskursseista.
Jannitteet ovat aina ldsné ja vuorovaikutussuhteissamme suhteen merkityksen-
taminen tapahtuu vastakkaisten diskurssien valilld tasapainoillessa. Jannitteet
kuuluvat jokaisen vuorovaikutussuhteen perusdynamiikkaan, eivatka ne ole lah-
tokohtaisesti negatiivisesti latautuneita (Baxter & Montgomery 1996). Kaksidani-
syys, eli kahden diskurssin vélilld tasapainoileminen, korostaakin sitd, ettei vuo-
rovaikutussuhteemme ole joko-tai vaan sekd-ettd. Samankin jannitteen sisalla
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diskurssien vuorovaikutuksesta riippuen voi merkityksentyd toisistaan tdysin
vastakkaisia merkityksid. Ndin ollen jannitteiden olemassaolo ei suoraan johda
konflikteihin, mutta ne voivat manifestoitua tai ilmentyd interpersonaalisina
konflikteina. Konflikteja voi syntyé erityisesti, jos jannite merkityksentdd suh-
detta osapuolten merkityksenannoista poikkeavaan suuntaan. Suhdetta koske-
viin jannitteisiin vaikuttavat vdistamattd yksilolliset, suhdekeskeiset sekd kult-
tuurilliset seikat, mutta Baxter ja Montgomery (1996) painottavat, ettd niin yksilo
kuin vuorovaikutussuhteetkin kuitenkin lopulta luodaan ja muokataan ihmisten
vilisessd vuorovaikutuksessa eli relationaalisesti.

Valta on olennainen osa relationaalisen dialektiikan teoriaa, mutta vallan ei
katsota olevan yksilon tai suhteen ominaisuus tai resurssi, vaan vallalla viitataan
diskurssin vahvuuteen. On tdysin normaalia, ettd diskurssit eivit ole yhtd vah-
voja, mutta ovat osittain keskihakuisia ja osittain keskipakoisia (Bahtin 1981).
Baxterin (2011) mukaan diskurssi on keskihakuinen, kun sille annetaan suurempi
voima tai merkitys; toisin sanoen diskurssi hyviaksytaan normatiiviseksi tai luon-
nolliseksi. Kun diskurssille annetaan vihemman voimakas ja syrjdytetty asema,
silld katsotaan olevan keskipakoinen rooli ja se luokitellaan luonnottomaksi.

Baxter (1993) tunnisti kolme vuorovaikutussuhteissa ilmenevad padjanni-
tettd 1) integraation ja separaation jannite viittaa itsendisyystavoitteiden ja integ-
raatiovaatimusten véliseen jannitteeseen, 2) stabiiliuden ja muutoksen jannite ra-
kentuu uutuuden viehdtyksestd samalla kun luotetaan tasaiseen ja tuttuun muut-
tumattomuuteen ja 3) ilmaisun ja yksityisyyden jannite puolestaan viittaa saman-
aikaisesti tietojen jakamiseen ja yksityisyyden vaalimiseen. Jdnnitteet voidaan
luokitella my®os sisdisiin ja ulkoisiin jannitteisiin. Sisdisilld jannitteilld viitataan
jannitteisiin, jotka ovat selvemmin kytkoksissd suoraan tarkasteltavana olevaan
yksikkoon, kuten tdssd tilanteessa tyontekijéan ja asiakkaan viliseen vuorovaiku-
tussuhteeseen vammaispalvelussa. Ulkoiset jannitteet puolestaan linkittyvat ky-
seisen vuorovaikutussuhteen ja sitd ympdrsivan todellisuuden rajalle, kuten
vaikkapa asiakas-tyontekijasuhteen sekd vammaispalvelun rajalle. Usein niin si-
sdiset kuin ulkoisetkin jannitteet rakentuvat samojen kamppailujen ymparille,
mutta kisitteellistyvat hieman eri tavoin. Tarkedd on my6s muistaa, ettd dialogi-
nen nikokulma painottaa jannitteiden dynaamisuutta sekd diskurssien yhtdai-
kaista ldsndoloa, kun taas esimerkiksi monologisen ndkckulman mukaan ldhei-
syys kasvaa, kun henkil6illd on toistuvia kohtaamisia pitkédn aikaa ja vuorovai-
kutus on moninaista ja osapuolet vaikuttavat toisiinsa. (Baxter & Montgomery
1996).

Diskurssien ja sitd kautta jannitteiden tunnistamisen lisdksi relationaaliselle
dialektiikalle ominaista on tutkia, miten ndmé diskurssit ovat vuorovaikutuk-
sessa toistensa kanssa, ja millaisia merkityksid tdssd vuorovaikutuksessa syntyy
vuorovaikutussuhteen identiteetille (Baxter 2011). Baxterin (2011) mukaan dis-
kurssien muodostamat jannitteet ovat 16ydettdvissa kdytetyn kielen lausumaket-
juista (utterance chain), jotka koostuvat yksittdisistd lausumista (utterance). Jo-
kainen lausuma rakentuu menneisyyden ja nykyisyyden rajapinnalle. Kaukai-
nen puhuttu -ulottuvuus (distal already spoken) yhdistdd lausuman laajemman
yhteiskunnallisen kulttuurin olemassa oleviin diskursseihin. Liaheinen puhuttu
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-ulottuvuus (proximal already spoken) yhdistdd lausuman tdssd nimenomai-
sessa vuorovaikutussuhteessa jo sanottuihin asioihin, mika vaikuttaa lausuman
ilmaisuun ja tulkintaan. Lausumien rakentamiseen vaikuttaa myos ennakointi
toisen osapuolen hyvaksynnastd sekd tdssd nimenomaisessa suhteessa eli ldhei-
nen ei puhuttu -ulottuvuus (proximal not yet spoken) ettd suhteen ulkopuoli-
sessa kontekstissa eli kaukainen ei puhuttu -ulottuvuus (distal not yet spoken).
Kaikki ndmd ulottuvuudet vaikuttavat siten lausumien muodostumiseen sekd
sithen, miten merkityksid rakennetaan vuorovaikutuksessa. Diskurssien vuoro-
vaikutuksen tutkimusta varten on kehitetty oma analyysimenetelmé kontrapun-
taalinen analyysi (ks. luku 3.3.2).

Relationaalista dialektiikkaa on kritisoitu siitd, ettei sen avulla pysty enna-
koimaan suhteen vuorovaikutusta (Baxter 2004). Relationaalinen dialektiikka
teoria onkin tulkinnallinen teoria, joka tarjoaa vaihtoehtoisia selittdvid ndkokul-
mia tarkastella viestinnallisid ilmititd verrattuna positivistisiin teorioihin, jotka
pyrkivat ennustettavuuteen. Koska relationaalisessa dialektiikassa tarkastelun
keskeinen painopiste siirtyy pois yksiloistd ja keskittyy suhteiden osapuolten
vuorovaikutukseen ja kdytettyyn kieleen, tarjoaa se kuitenkin hyvéan teoreettisen
lahtokohdantutkimukselle, joka auttaa ymmartdamaan moniddnisyyttd. Relatio-
naalista dialektiikkaa on usein kritisoitu my6s vain diskursiivisten vastakohtien
etsimisestd vuorovaikutustilanteista, ilman jatkoanalysointia siitd, mitd ndiden
vastakohtien olemassaolo tarkoittaa (Baxter & Braithwaite 2008). Pelkka diskurs-
sien tunnistaminen ei onnistu alleviivaamaan, mita merkitystd vastakkaisilla dis-
kursseilla on. Tdméan vuoksi Baxter (2011) on korostanut erityisesti sitd, ettd suh-
teelle annetut merkitykset syntyvit vastakkaisten diskurssien vuorovaikutuk-
sessa ja my0s tdméan vuorovaikutuksen analysointi on tarkeda.

Relationaalisen dialektiikan ndkokulma on kehitetty tarkastelemaan erityi-
sesti pari-, perhe- ja ystavyyssuhteiden dynamiikkaa (ks. esim. Baxter 1990; Bax-
ter & Simons 1993), mutta 2000-luvulla sitd on sovellettu my6s tyéelaméan vuoro-
vaikutussuhteiden tarkasteluun terveysalalla (ks. esim. McGuire & Dougherty
2006; Oluwofote 2011; Amati & Hannawa 2014; Oetzel 2014; O’'Hara & Shue 2018;
Peltola & Isotalus 2019). Tutkimukset ovat osoittaneet, ettd vaikka tycelama kon-
tekstina eroaa ldheisistd interpersonaalisista suhteista, ovat jannitteet sielldkin
hyvin olennaisessa osassa vuorovaikutussuhdetta. Tassd tutkimuksessa asiak-
kaan ja tyontekijdn vilistd interpersonaalista vuorovaikutusta tarkastellaan vuo-
rovaikutussuhteesta eli relationaalisesta ndkokulmasta kasin. Tadssd tutkimuk-
sessa en siis niinkddn ole kiinnostunut siitd, millaista on vuorovaikutus vam-
maispalvelujen asiakas-tyontekijasuhteessa, vaan miten asiakas-tyontekijasuh-
detta rakennetaan ja ylldpidetdan vuorovaikutuksessa.

214 Interpersonaaliset konfliktit
Vuorovaikutussuhteiden jannitteisyys voi manifestoitua tai ilmentyé interperso-
naalisina konflikteina (Baxter & Montgomery 1996). Konflikteja tutkittaessa voi-

daan siis hyvin paastd kasiksi suhdetta kuvaaviin jannitteisiin ja pdin vastoin,
mutta niiden suhde ei ole lineaarinen. Konfliktilla tarkoitetaan kahden tai use-
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amman toisistaan riippuvaisen toimijan ristiriitaisten tavoitteiden vilistd kamp-
pailua (Putnam 2006). Ajatus toisistaan riippuvaisista toimijoista, korostaa sitd,
ettd konfliktien mahdollisuus on suurimmillaan mitd riippuvaisempia toimijat
toisistaan ovat (Sillars 2010), mutta myos normalisoi konfliktin kéasitettd, silld kai-
kissa toisistaan riippuvaisissa suhteissa oletetaan esiintyvin konflikteja (Hawes
& Smith 1973). Tavoitteilla puolestaan viitataan niin aitoihin kuin koettuihin ta-
voitteisiin, mikd korostaa konfliktin subjektiivista luonnetta. Tavoitteiden puit-
teissa on myods mahdollista puhua instrumentaalisista, relationaalisista sekd
identiteettiin liittyvistd tavoitteista (Canary & Lakey 2006), mutta konfliktin tut-
kijat ovat usein sitd mieltd, ettd konfliktiin liittyy aina my0s relationaalisia ja osa-
puolten identiteettiin liittyvid aspekteja (Sillars, 2010). Myos tyoelamddn liitty-
vissd konflikteissa Cahn ja Abigail (2014) listaavat instrumentaalisen ja tehta-
vasidonnaisen konfliktin lisdksi, vuorovaikutussuhde-, identiteetti- sekd proses-
sikonfliktin. Tdlloin konfliktin keskitssd ei ole vain tyotehtdvadn liittyva suoritus,
vaan esimerkiksi vallan problematiikka, supportiivisuus, luottamus sekd identi-
teettiristiriidat.

Sillarsin (2010) mukaan interpersonaalisia konflikteja on tutkittu erityisesti
konfliktityylien, -mallien ja konfliktin seurausten nakokulmasta, jolloin on py-
ritty ennustamaan millaiset asiat vaikuttavat erilaisten konfliktiratkaisutyylien
omaksumiseen. Tyoeldamddn liittyvissd konflikteissa tutkimusta on lahestytty
usein konfliktityylien ndkokulmasta. Konfliktityyleilld tarkoitetaan osapuolten
viestintdkdyttdytymistd konfliktin aikana. Sanoja tyyli ja strategia kdytetddan
usein synonyymeina, mutta padsddntoisesti tyylin kuvaus jda abstraktimmalle
tasolle ja strategiassa pureudutaan tarkemmin viestinnillisiin tekoihin kuin
isomman kuvan toiminnan tyyliin. (Sillars 2010.) Tyylejd on jaoteltu esimerkiksi
Blaken ja Moutonin (1964) kahden ulottuvuuden mallin mukaan. T4ll6in erilaiset
tyylit muotoutuvat huolen itsestd tai toisesta mukaan integraatioksi (korkea
huoli itsestd sekd toisesta), kompromissiksi (keskiossd molemmissa), dominoin-
niksi (korkea huoli itsestd ja matala huoli toisesta) sekd palvelemiseksi (matala
huoli itsestd ja korkea huoli toisesta) (Rahim, 1983). Ting-Toomey, Oetzel, ja Yee-
Jung (2001) tdydensivat nditd tyylejd vield emotionaalisella ilmaisulla (korkea
huoli itsestd ja kohtuullinen huoli toisesta), kolmannen osapuolen tuella (koh-
tuullinen huoli molemmista) sekéd passiivisella aggressiolla (korkea huoli itsesta
ja kohtuullinen toisesta). Tyylimallia on kritisoitu kuitenkin relationaalisten ja ti-
lanteisten tekijoiden laiminlyonnistd (Knapp, Putnam & Davis 1988).

Sillarsin (2010) mukaan konflikteja voidaan analysoida myo6s tarkemmin
viestintdkdyttdytymisen tai erilaisten mallien tasolla. Tyypillistd on hyodyntdd
esimerkiksi Nicoteran ja Dorseyn (2006) makrokategorioita integratiivinen, dis-
tributiivinen sekd vélttelevd. Osassa tutkimuksista esimerkiksi viltteleva kayt-
tdytyminen on jaettu vield erikseen vihamieliseen ja passiiviseen vilttelyyn (Ro-
berts 2000). Konfliktin kulkua on jdsennetty erilaisia malleja rakentamalla, jossa
keskitytddn siihen, miten jokin toiminta tuottaa usein tietynlaisen vastauksen.
Tyypillinen malli on esimerkiksi vaatimus-valttdiminen, jossa toinen osapuoli
nostaa asian esille ja toinen pyrkii vilttelemdén sitd. (Sillars 2010.)
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Deutsch (1973) jakaa konfliktit seurauksiltaan tuottaviin ja tuhoaviin kon-
flikteihin. Monessa konfliktitutkimuksessa konfliktin seurausten pohjalta keski-
tytdaan siihen millainen vuorovaikutus edistdd tuottavaa konfliktia ja millainen
puolestaan tuhoavaa konfliktia. (Sillars, 2010.) Ndin ollen siis itse konflikti ei ole
luoteeltaan negatiivinen asia, mutta konfliktin seuraukset voivat olla. Toisaalta
taas Guerrero (2013) madrittelee konfliktin negatiivisuuden tai positiivisuuden
koettujen emootioiden kautta. Hinen mukaansa konflikti on kuormittava silloin,
kun siihen liitetddn negatiivisia tunteita ja rakentava silloin, kun negatiivisia
emootioita koetaan vihemmaén. Konflikteihin yhdistetddn usein myos ajatus kas-
voista (Goffman, 1955), eli yksilon julkisesta mindkuvasta. Téta teoriaa kutsutaan
kasvoista neuvottelun teoriaksi, (Face negotiation theory, Ting-Toomey 1988),
joka késittdd kasvot konfliktitilanteessa haavoittuvaksi resurssiksi, joita kadyttay-
tymisestd riippuen voidaan sdilyttdd tai uhata, ja ne voidaan my6s menettad ja
niistd voidaan neuvotella uudelleen. Tydeldmaéssa on tutkittu myos konfliktityy-
lien, kasvojen ja organisatorisen aseman yhteyttd toisiinsa (Oetzel, 1998; Ting-
Toomey ym. 2001) ja Oetzel ym. (2001) ovat tutkineet my®s, miten erilaiset kolme
erilaista kasvouhkaa (huolet omista, toisen tai yhteisistd kasvoista) ennustavat
erilaisia konfliktityylejd tydyhteisossa.

Cahnin ja Abigailin (2014) mukaan konflikti prosessina alkaa kehittyé jo en-
nen, kuin se tulee ndkyviksi vuorovaikutuksessa. Esimerkiksi jonkin aiemman
kokemuksen (prelude) myotd tdssd hetkessd tapahtuva tilanne voi toimia kon-
fliktin laukaisevana hetkend (triggering event), jolloin tajuamme konfliktin ra-
kentuvan. Alkuvaiheessa (initial phase) ilmaisemme olevamme konfliktissa toi-
sen henkilon kanssa joko verbaalisesti tai nonverbaalisesti, jonka jdlkeen ete-
nemme kohti erilaisia hallintastrategioita (differential phase) tyostdadksemme
konfliktin ratkaisua (resolution phase), joka puolestaan maéadrittelee konfliktin
lopputuleman sekd rakentaa jdlleen ennakko-asetelmia seuraavaa konfliktia ja
seuraavaa laukaisevaa hetked varten. (Cahn & Abigail, 2014.) Prosessindkokulma
kasittelee konfliktia jossain méaarin lineaarisesti eteneviand sekd mekanistisena ja
hivenen yksinkertaistaa konfliktin etenemistd, joka tdssd tutkimuksessa katso-
taan olevan dynaaminen ja epdlineaarinen sosiaalinen prosessi.

Katsoipa konflikteja ja sen méadritelmid mistd suunnasta tahansa on selva,
ettd vuorovaikutus ja konflikti kytkeytyvat tiukasti toisiinsa. Tdssd tutkimuk-
sessa interpersonaalinen konflikti maddritellddn vuorovaikutuksessa rakentu-
vaksi “dynaamiseksi prosessiksi, joka tapahtuu toisistaan riippuvaisten osapuol-
ten vililld ja johon liittyy negatiivisia tunteita koettuja erimielisyyksi ja tavoit-
teiden ristiriitaisuutta kohtaan” (Barki & Harwick, 2004, p. 234). Sosiaalisen kon-
struktionismin kehyksen ldpi katsottuna konflikti konstituoidaan ja luodaan
vuorovaikutuksessa, joka sosiaalisesti méadarittelee konfliktin (Simons 1975), tuot-
taa konfliktiin liittyvid kdsityksid ja toteuttaa itse konfliktia (Putnam & Poole
1987). Konfliktit tulevat ndkyviksi vuorovaikutuksessa ja vuorovaikutuksen pro-
sessit ovat merkittdvassd asemassa konfliktin ratkaisemisessa tai eskaloitumi-
sessa (Putnam 2013). Koska konflikti rakentuu vuorovaikutuksessa, ei konflikti
ole koskaan vain toisen osapuolen vuorovaikutuksen varassa; kaikki mukana
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olevat toimijat rakentavat, ylldpitavat, muokkaavat ja hallitsevat konfliktia vies-
tintdkdyttaytymisellddan (Folger ym. 2013).

Tassa tutkimuksessa konflikteja itseddan enemmaén keskitytddn konfliktien
hallintaan. Konfliktia ja sen mahdollista lopputulemaa ei pidetd ldhtokohtaisesti
negatiivisena asiana, joka taytyy valittomaésti ratkaista, vaan normaalina osana
mitd tahansa vuorovaikutussuhdetta, jota tulee hallita. Konfliktin hallinta on
viestinndllinen prosessi, johon kuuluu kaikki vuorovaikutus, joka tapahtuu en-
nen, jilkeen sekd havaitun konfliktin aikana (Roloff & Chiles 2011). Tutkimuk-
sessa paneudutaan konfliktin etenemistd enemmaén siihen, miten kuvaillut hal-
lintastrategiat linkittyvit haasteisiin, joiden uskotaan liittyvéan konflikteihin. Toi-
sin sanoen problematisoidaan sitd, ovatko konfliktien hallintastrategiat linjassa
niiden haasteiden kanssa, joiden uskotaan toimivan laukaisevina tekijoind kon-
flikteille. Monissa tilanteissa konfliktin hallintatavat riippuvat osapuolten kasi-
tyksistd konfliktin luonteesta: mikali konflikti mielletddn aina negatiiviseksi ja
tuhoavaksi, on selvdd, ettd vilttely koetaan luontevaksi tavaksi yrittdd hallita
konflikti, sen sijaan, ettd konfliktin hallintaa katsottaisiin rakentavampien strate-
gioiden ndkokulmasta. Konstruktiiviset hallintatavat pyrkivit yhteisen ongel-
maan ratkaisuun, joka vaatii suoraa ja aktiivista vuorovaikutusta osapuolten va-
lilla (Mahon & Nicotera, 2011).

Konfliktin tutkimuksen kentilld sosiaalityon nakokulmasta on tutkittu eri-
tyisesti intrapersonaalisia konflikteja, kuten tyontekijoiden professionaalisten ja
henkilokohtaisten arvojen ja uskonnollisten vakaumusten ristiriitoja (Comartin
& Gonzalez Prendes, 2011; Valutis & Rubin, 2016; Anasti, 2020), mutta interper-
sonaalisten konfliktien, kuten tyontekijan ja asiakkaan vilisten konfliktien tutki-
mus on ollut vahdista (Cioarta, 2020). Siitd huolimatta, ettd sosiaalialan asiakas-
tyotd varittavat monet erilaiset jannitteet, kuten esimerkiksi virallisuuden ja vas-
tavuoroisuuden (Torronen 2016) jannite sekd haaste hallinnollisten kaytanttjen
soveltamisesta asiakkaiden jokapdivdiseen eldamé&dn (Hjorne, Juhila & Nijnatten,
2010). Sosiaalialalla konfliktit voidaan maééritelld professionaalisen mission ja ta-
voitteiden sekd muiden sidosryhmien véliseksi ristiriidaksi, joka kulminoituu
haluttomuutena yhteistyohon. (Cioarta, 2020). Terveysalalla, jonka asiakassuh-
teet muistuttavat sosiaalialaa monin tavoin ndhdddn, ettd interpersonaalisten
konfliktien rakentumisessa palvelun tuottajan interpersonaaliset seké viestinnal-
liset taidot, asiakkaiden odotukset, valtasuhteet sekd asiakkaiden kyvyt ja omi-
naisuudet ovat avainasemassa (Jameson & Albada, 2013). Erityisesti odotukset
hoidosta sekd palvelun tuottajan ja asiakkaan suhteen luonteesta tuottavat haas-
teita vuorovaikutukseen. (Vanderford ym. 2001). Lisdksi, asiakkaat kritisoivat
palvelun tuottajien epdystdvallistd kdytostd, kiirehtimistd, vaarinymmarrysta ja
kuuntelemattomuutta. Valtasuhteeseen liittyvat konfliktit keskittyvit usein paa-
toksentekoon ja siihen, kenelld suhteessa on valta tehda paatoksia. Muita kon-
fliktiherkkia tekijoitd ovat mm. asiakkaiden kyvyt, viestintdtyyli, demografiset
tekijdat sekd sairauteen liittyvit seikat. (Jameson & Albada, 2013.) Terveysalalla
on myo6s huomattu, ettd konfliktiin saatetaan automaattisesti liittdd negatiivisia
oletuksia, jolloin vilttely valikoituu luonnolliseksi hallintakeinoksi (Mahon &
Nicotera, 2011).
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2.2 Vuorovaikutuksessa rakentuva identiteetti

Identiteetti on késitteend sekd tutkimuskohteena hyvin moninainen ja sitd tarkas-
tellaan lukuisista erilaisista ndkokulmista kdsin. Sitd tarkastellaan esimerkiksi
psykologian, sosiaalitieteiden, kasvatustieteiden, kauppatieteiden seké viestinta-
tieteiden tutkimusaloilla ja tdstd johtuen myo6s maaritelmat sekd kdytetyt teoriat
vaihtelevat painopisteiltddn kognitiivisten rakenteiden tarkastelusta moniulot-
teiseen sosiaaliseen ryhmé&an samaistumiseen. (Coupland & Brown 2012). Var-
haisimmat identiteettitutkimukset késittelivit identiteettia pitkalti taysin yksilon
omana subjektiivisena prosessina, jonka jdlkeen késittelyyn tuli mukaan sosiaa-
linen ja kollektiivinen identiteetti ja tuoreimpana postmoderni ajatus identitee-
tistd diskursiivisesti rakentuvana. (Benwell & Stokoe 2006). On siis huomattu,
ettei identiteettid voida tutkia vain yksiloldhtoisesti, vaan huomioon tulee ottaa
my0s sosiaalisen maailman konteksti. Tdamdn havainnon pohjalta identiteetti jae-
taan usein henkilokohtaiseen ja sosiaalisesti rakentuvaan identieettiin ja usein
niitd tutkitaan erilladn, vaikka samalla tunnustetaan, ettdi ne ovat toisiinsa kie-
toutuneita (Saaristo & Jokinen 2004.) Psykologian tutkimukset keskittyvat usein
yksilon subjektiiviseen kasitykseen itsestd, eivitkd ne vilttamatta ota huomioon
sosiaalisen maailman merkitystd. Jotta identiteetin dynaamista ja kompleksista
luonnetta ymmarrettdisiin paremmin, painotetaan entistdi enemméan myos laa-
dullisen tutkimuksen merkitystd identiteetin ymparilld. (Sveningsson & Alves-
son 2003).

Viestinndn tutkimuksessa identiteettid on yleensd ldhestytty sosiaalisen
identiteetin kautta, jolloin kasitelldan esimerkiksi relationaalista identiteettid tai
vaikkapa kollektiivista ryhmdidentiteettind (Benwell & Stokoe 2006). Sosiaalisen
identiteetin perusperiaatteena on, ettd identiteettimme ei ole pelkéstdan persoo-
nallinen vaan my®os sosiaalinen linkittyen erilaisiin ryhméjdsenyyksiin. Sosiaali-
seen identiteettiin liittyy kategoriointi, samaistuminen sekd vertailu (Burr 2002).
Luokittelemme eli kategorioimme havaintojamme ja kun samaistumme johonkin
kategoriaan, tuotamme omaa identiteettidmme. Toisaalta taas samaistumalla jo-
honkin ryhmaéén, arvotamme sitd sekd omaa identiteettidmme vertaamalla sita
toiseen ryhmaén, eli sithen johon emme samaistu. Tamén ajattelun taustalla on
vahvasti sosiaalisen identiteetin teoria (SIT, Tajfel 1982; Tajfel & Turner 1986).
Sosiaalisen identiteetin teoriassa sosiaalinen identiteetti madritellaan yksilol-
liseksi identifioitumiseksi tiettyyn ryhmaéén sekéd sisaryhmén (ingroup) ja ulko-
ryhmén (outgroup) erotteluna toisistaan. Sisdryhména pidetddn siis sitd kollek-
tiivista ryhmad, johon henkil6 yhdistaa kokemuksia kuulumisesta. Ulkoryhméan
hén ei kuulu ja se ndhdéddn erilaisena sisaryhmadn verrattuna. Toisaalta taas
voimme katsella identiteettid myos institutionaalisesta nakdkulmasta, jolloin voi-
daan tarkastella institutionaaliseen kontekstiin liittyvien rooliparien identiteettid.
Télloin kyseesséd olevan instituution diskurssi antaa identiteettien rakentumiselle
jo valmiiksi tietynlaiset raamit, kuten esimerkiksi vallan asymmetrian. (Benwell
& Stokoe 2006.) Institutionaalisen identiteetin ndkokulmasta, esimerkiksi vam-
maisten asiakkaiden ja vammaispalvelun tyontekijoiden vuorovaikutussuhteen

32



identiteettineuvotteluja, haastaa se, ettd kollektiivisesti ajatellen ryhmadt voivat
kokea olevansa hyvinkin kaukana toisistaan. Silti he rakentavat jatkuvasti vuo-
rovaikutuksessa relationaalista identiteettid my06s suhteessa toisiinsa merkityk-
sentden kuka mind olen suhteessa tdhdn toiseen ihmiseen ja kuka mind vammais-
palvelujen asiakkaana olen suhteessa vammaispalvelujen tyontekijaan.

Katsoi identiteettid mistd ndkokulmasta tahansa sen ydin tiivistyy kysy-
myksiin kuka minéd olen/keitd me olemme (Coupland & Brown 2012). Sen maa-
rittelemiseksi usein joutuu myos pohtimaan, kuka mind en ole tai keitd me emme
ole. Ndin ollen identiteettid neuvotellaan myos toiseuden késitteen kautta. Toi-
seutta voidaan ajatella me-ajatuksen ulkopuolisena hahmona (Bach 2005). Iden-
titeetin rakentumista on tarkasteltu usein suhteellisen stabiilina (Benwell & Sto-
koe 2006): se kehittyy tiettyjen tasojen kautta ja saavuttaa jonkin pysyvan muo-
don. Nykyédan yhd useammin identiteetin ndhdédan kuitenkin muodostuvan so-
siaalisessa intersubjektiivisessa prosessissa (Benwell & Stokoe 2006), jossa yksilot
kdyvit jatkuvaa neuvottelua ympariston kanssa itsestd sekd toiseudesta rakenta-
essaan omaa identiteettidan (Ybema ym. 2009).

Kiinnostus relationaalista identiteettid kohtaan sekd ajatus identiteetistd
vuorovaikutuksessa jatkuvasti konstruoitavana sosiaalisena prosessina (Craig
1999), kytkee Michael Hechtin (1993) identiteetin viestintdteorian (Communica-
tion Theory of Identity, CTI) timén tutkimuksen identiteettikésitteeseen. Michael
Hechtin (1993) kehittimédn identiteetin viestintdteorian lahtokohtana on identi-
teetin kerroksellisuus ja identiteetin muodostuminen viestinnéllisend prosessina,
johon sisdltyy merkitysneuvottelu yksilon, esittamisen, suhteiden ja yhteison va-
lilld ja keskuudessa. Teorian kehittdmisen ldhtokohtina ovat olleet mm. Cooleyn
(1902) yksilon ja yhteiskunnan vilistd suhdetta kuvaava identiteettiteoria ja Tur-
nerin (1991) sosiaalisen identiteetin teoria, joka korostaa sosiaalista kategorisoin-
tia ja jaettua ryhméjasenyyttd (Hecht & Choi 2012). Vaikka viestinnén identiteet-
titeoria kumpuaakin sosiaalisen identiteetin teoriasta, joka korostaa individualis-
tisena ja kognitiivisena pidettyjd ndkemyksid identiteetistd, Hecht ym. (2005) pai-
nottavat erityisesti identiteetin viestinnallisyyttd sekd kuvaavat identiteettid
my0s relationaaliseksi sekd diskursiiviseksi prosessiksi (Hecht & Choi
2012).Ndin ollen identitteetti ei ole palautettavissa vain yksiloon itseensd, vaan
merkityksenanto on paitsi tilanteista my6s laajempiin diskursseihin kytkeytyvaa
(Baxter 2011).

Identiteetin viestintdteorian mukaan identiteetti rakentuu neljdstd eri iden-
titeettikehyksestd, jotka rakentuvat ja joita ilmaistaan vuorovaikutuksessa: 1)
henkilokohtainen kehys viittaa henkilon omaan konstruktioon itsestddn, 2) esi-
tetty kehys kuvaa, kuinka yksilo esittdd omaa identiteettidan vuorovaikutustilan-
teissa, 3) relationaalinen kehys tarkoittaa vuorovaikutussuhteessa rakentuvaa
identiteettikehystd ja 4) yhteisollinen kehys kollektiivisia identiteettejd, joita yh-
teiskunta ylldpitdd (Kam & Hecht 2009). Relationaalisessa identiteettikehyksessa
on neljd eri tasoa: Ensimmadinen taso viittaa siihen, kuinka yksilé kokee muiden
ndkevdn hadnet. Toisella tasolla identiteetti merkityksentyy suhteessa vuorovai-
kutussuhteen toiseen osapuoleen olemalla jollekin jotakin, kuten asiakas. Kol-
mannella tasolla yksilon erilaiset (rooli)identiteetit merkityksentyvat suhteessa
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toisiinsa, kuten esimerkiksi didin ja omaishoitajan vélinen suhde. Neljds taso pe-
rustuu vuorovaikutussuhteiden identiteetteihin, kuten asiakas-tyontekijasuh-
teen identiteettiin. (Jung & Hecht 2004.) Vuorovaikutussuhteelle rakentuu mer-
kityksid identiteetistd, jossa osapuolet merkityksentyvdt yhdeksi kokonaisuu-
deksi ja reflektoivat sitd suurempaan ryhmddn verraten (Hecht 1993; Baxter,
2004). Ndin vastataan kysymykseen, keitd me olemme avioparina tai kuten tdssa
tutkimuksessa keitd me olemme asiakas-tyontekijasuhteena. Nama kaikki ke-
hykset ovat olemassa yhtd aikaa ja muodostavat identiteetin moniuloitteisen ja
kokonaisuuden.

Identiteettikehykset voivat ja hyvin todenndkoisesti ovatkin ristiriitaisia tai
toisiaan poissulkevia, mikd rakentaa identiteettikehysten vilille identiteettikui-
luja (identity gaps). Identiteettikuilut ovat luonteeltaan ennen kaikkea viestinnal-
lisid, silld viestintd ei ole tdydellistd ja lapindkyvad, vaan hyvinkin tilanteista ja
dynaamista. (Jung & Hecht 2004.) Avainasemassa kuilujen rakentumisessa ovat-
kin juuri erilaiset viestinnilliset esteet, kuten kieli, kulttuuri ja hierarkkiset ero-
vaisuudet (Jung & Hecht 2008), jotka saattavat tuoda haasteita ehedn identiteetin
rakentamiselle. Esimerkiksi negatiivisten stereotypioiden, jotka ovat vahvasti
kulttuurisidonnaisia, on todettu rakentavan kuilua henkilokohtaisen ja relatio-
naalisen identiteettikehyksen viilille (Jung & Hecht 2008; Jung ym. 2007). Talloin
syntyy siis ristiriita sen vdlille, kuinka yksilo itse merkityksentdd itseddan ja
kuinka hian samanaikaisesti kokee muiden merkityksentdvan hantd. Kuilut saat-
tavat my0s ruokkia toinen toisiaan: henkil6 voi kokea, ettd relationaalisen kehyk-
sen ristiriitaisuus henkilokohtaisen kehyksen kanssa, on syytd esitetystd kehyk-
sestd, jolloin hédnelle voi rakentua kuilu my6s henkilokohtaisen ja esitetyn iden-
titeettikehyksen vilille. Talloin myos riskit vadrinymmarryksen kokemuksille
kasvavat. Erillisten kehysten sijaan, identiteettikehyksiéd voisikin siis tarkastella
kimppuina, mika lisdd ymmarrysta identiteetin kokonaisuuden rakentumisesta.

Identiteetin viestintdteoriaa on kritisoitu, koska sen on nihty kumpuavan
edelld mainituista individualistisina ja kognitiivisina pidetyistd nakemyksistd
(Sakki, Menard & Pirttila-Backman 2017). Teorian ldhtokohdista huolimatta
Hecht ym. (2005) kuitenkin korostavat identiteetin viestinnallisyyttd, johon kyt-
keytyy myos identiteetin paradoksaalisuus (Hecht ym. 2005) sek& polarisoitunei-
suus ja postmodernille ajattelulle (Kellner 1992) ominainen identiteetin moniker-
roksellisuus. Teoria kuvaa identiteettid myo6s relationaaliseksi sekd diskursii-
viseksi prosessiksi (Hecht & Choi 2012), mika kytkee identiteetin viestintdteorian
my0s relationaalisen dialektiikan (Baxter 2011) perinteeseen ja korostaa yksilon
ja yhteiskunnan suhdetta jannitteisend. Identiteettikuilujen (identity gap) nimi-
tystd on myos kritisoitu, silld kuilusanana antaa ymmartdd, ettd on kyse tilasta,
jossa identiteetti sijaitsee ikddn kuin tyhjiossd. Kyseessd on kuitenkin tila, jossa
erilaiset identiteettikehykset ristedvit tai jopa kilpailevat toistensa kanssa, joten
enemminkin voisi ajatella, ettd identiteettikuilussa on ruuhkaa. Esimerkiksi
Compton (2016) nosti esille, ettd tyhjion sijaan kyse on pikemminkin liminaaliti-
lasta, joka tarkoittaa erddnlaista vilitilaa. Liminaalitilan kaltainen dynaaminen
prosessi mahdollistaisi identiteettikuiluissa tapahtuvan identiteettineuvottelun
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tarkastelun. Berquist ym. (2019) puolestaan ehdottavat, ettd identiteettikuilun ka-
sitettd laajennettaisiin koskemaan myos identiteettikehysten sisdisid ristiriitoja.

Tdssda tutkimuksessa identiteetti ndhdddan dynaamiseksi vuorovaikutuk-
sessa rakentuvaksi moniulotteiseksi diskursiiviseksi prosessiksi. Vuorovaikutus-
suhde ja identiteetti ovat ikddn kuin kolikon kaksi puolta: samaan aikaan kun
neuvotellaan suhteesta, neuvotellaan myos osapuolten sekd vuorovaikutussuh-
teen identiteetistid. Fokus on relationaalisen identiteetin, vuorovaikutussuhteen
identiteetin ja vuorovaikutussuhteiden diskursiivisten representaatioiden tar-
kastelussa. Identiteettikuilun késite puolestaan tarjoaa viitekehyksen sille, miksi
tietynlaiset representaatiot identiteetistd voivat tuottaa haasteita asiakas-tyonte-
kijasuhteelle vammaispalvelussa. Vammaispalvelun asiakkaat rakentavat iden-
titeettiddn marginaalista kdsin. Tdtd marginaalia rakennetaan ja ylldpidetddn ar-
kipdivdisissd ja institutionaalisissa kdytdnnoissd ja puheissa. Ndiden puheiden
viitekehyksessd neuvotellaan jatkuvasti vuorovaikutuksessa siitd, keitd olemme
ja keitd ne toiset ovat. Ndissd kdytannoissa luodaan kasityksid siitd, mihin ihmi-
nen kuuluu ja millaisia oikeuksia ja velvollisuuksia hénelld odotetaan olevan.
Identiteetistd neuvotteleminen ja marginaalit ovat yhteydessd myos valtaan: ke-
nelld on mahdollisuus vaikuttaa, kenen dantd kuunnellaan ja ketka ovat valtavir-
ran diskurssin valossa toisia? (Jokinen ym. 2004.)

2.3 Vuorovaikutuksessa rakentuva valta

Valta maédritellddn usein kyvyksi vaikuttaa toisen henkilon kayttdytymiseen
(esim. French & Raven 1959; Berger 1994; Burgoon ym. 1998). Paadyttiin maari-
telmissi sitten mihin vain, on selvidd, ettd valta on aina luonteeltaan vuorovai-
kutteinen ja relationaalinen (Burgoon ym. 1998) ilmi6. Se on myos luonnollinen
osa kaikkia vuorovaikutussuhteita, mutta sen merkitys korostuu suhteissa, joissa
osapuolet ovat toisistaan riippuvaisia tavoitteidensa saavuttamiseksi. Millerin
(2009) mukaan vallan kasitettd voidaan ldhestyd kolmesta eri ndkokulmasta ka-
sin. Perinteisestd ndkokulmasta kdsin valta ndhddankin usein yksilon tai ryhman
ominaisuutena, kuten vaikkapa organisaation kontekstissa resurssien kontrolloi-
misena. Symbolisen ndkokulman mukaan puolestaan tarkastellaan, millaisia ké-
sityksid vallasta vuorovaikutuksessa rakennetaan. Kolmas ldhestymistapa on ra-
dikaali-kriittinen ldhestymistapa, jossa tarkastelussa ovat ne tavat, joilla raken-
teet ja suhteet uusintavat ja ylldpitavat valtasuhteita.

Dunbarin ja Burgoonin (2005), joiden ldhestymistapa on ldhinna postpositi-
vistinen, mukaan valta ja tavoitteet linkittyva toisiinsa: kun tavoitteet ovat risti-
riitaiset, valta voi vaikuttaa siihen, minkdlaisia tai kumman osapuolen tavoitteita
pidetddn tarkeampind. Ne, kenen tavoitteet jadvit sivuun, eivit kuitenkaan ole
tdysin vailla valtaa, sillda mikali valtaa késitellddn yksilon ominaisuutena tai ky-
kynd, on aina mahdollista olla kdyttamattd kykyadan. Toisaalta myodskdan kyvyn
kdyttaminen ei aina takaa onnistumista tai se ei pddse oikeuksiinsa verrattuna
sen vastassa olevaan voimaan (Huston 1983). On my6s mahdollista, ettei valtaa
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omaava henkil6 tunnista valtaansa, silld valtaan vaikuttavat osapuolten vuoro-
vaikutussuhteen lisdksi myo6s yhteiskuntamme erilaiset normit (Komter 1989).
Laheisiin interpersonaalisiin suhteisiin keskittyvat Dunbar ja Burgoon (2005)
erottavatkin toisistaan vallan sekd dominoinnin, jolloin dominoinnilla tarkoite-
taan ilmaistuja suhteeseen perustuvia viestintdtekoja, joiden avulla valtaa kayte-
tadan (Burgoon ym. 1998). Burgoonin ja Halen (1984) mukaan dominointi-alistu-
minen onkin yksi madraavistd tekijoistd, joiden perusteella ihmiset merkityksen-
tavat interpersonaalisia suhteitaan. Interpersonaalisesta ndkokulmasta domi-
nointi on vuorovaikutuksellinen ja relationaalinen ilmio, joka kytkeytyy enem-
mén vuorovaikutussuhteeseen kuin yksiloon. Dominointia on myds olemassa
vain, mikdli interpersonaalisessa suhteessa toinen osapuoli mielletddn alistu-
vaksi. Se ei ole siis olemassa yksinddn. (Burgoon ym. 1998.)

Yksi yleisimmistd vallan jaotteluista on Frenchin ja Ravenin (1959) sosiaali-
sen vallan jaottelu viiteen erilaiseen tyyppiin: palkitsemisvaltaan (reward power),
pakottamisvaltaan (coercive power), legitiimiin valta (legitimate power), refe-
renssivaltaan (referent power) ja asiantuntijavaltaan (expert power). Palkitsemis-
valta perustuu mahdollisuuteen antaa konkreettisia tai aineettomia palkkioita,
kun taas pakottamisvalta perustuu mahdollisuuteen madrata rangaistuksia. Le-
gitiimivalta liittyy vallankdyttdjan asemaan, sekd vallan kohteen kokemukseen
siitd, ettd toisella osapuolella on oikeus kayttdd valta ja referenssivalta henkils-
kohtaiseen arvostukseen. Referenssivalta perustuu henkilokohtaiseen identifioi-
tumiseen, jolloin vallan kohde haluaa toimia toisen osapuolen mukaan ja mieliksi
(Raven 2008). Asiantuntijavalta tulee ldhelle legitiimid valtaa, mutta perustuu
aseman sijasta vallan kohteena olevan henkilon uskoon asiantuntijan parem-
masta ymmarryksestd tilanteesta. Asiantuntijavallassa olennaista on se, etta toi-
nen osapuoli on riippuvainen asiantuntijan osaamisesta ja kokee sen riittavaksi
(Raven, 2008).

Burgoon, Hunsaker ja Dawson (1994) puolestaan késittelevét valtaa raken-
teellisena ominaisuutena (structural attribute) ja koettuna ilmitna (percieved
phenomenon). Rakenteellisesta perspektiivistd kdsin tarkasteltuna valta on vuo-
rovaikutussuhteen ominaisuus: vuorovaikutustilanteita maarittavat erilaiset so-
siaaliset rakenteet, joihin vaikuttaa osapuolten vélinen riippuvuussuhde. Talloin
vallan jakautuminen riippuu asetetuista tavoitteista, seka siitd kuinka riippuvai-
sia osapuolet toisistaan ovat ndiden tavoitteiden saavuttamiseksi. Rakenteelli-
sesta perspektiivistd kdsin vallan médritelmdssd korostuu tilanteellisuus sekd
vallan dynaamisuus. Henkil6ll4 ei siis ole valtaa henkilokohtaisena ominaisuu-
tena vaan suhteessa toiseen tai toisiin ihmisiin, ndin my®s vallan ja riippuvuuden
dynamiikka voi muuttua suhteen muuttuessa. Painopiste siirtyy vastaanottajan
kokemukseen, kun valtaa tarkastellaan koettuna ilmiond. Valta madrdytyy siis
sen mukaan, miten toinen osapuoli kokee valtaa olevan.

Kriittisen ldhestymistavan kannattajien Deetzin ja Mumbyn (1990) mukaan
valta ei ole yksilon ominaisuus tai kyky, vaan rakenteellinen osa institutionaa-
lista eldmdd ja sitd tuotetaan ja ylldpidetddn jatkuvasti vuorovaikutuksessa. Kriit-
tisten teorioiden ytimessd on eriarvoisuutta ja epdtasa-arvoa rakentavien raken-
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teiden ja kdytonttjen paljastaminen ja tavoitteena tehdd tdmé vallan epétasa-
paino nakyviksi (Miller 2012). Collinsonin (2005) ja Baxterin (2011) mukaan valta
ei kiteydy yhden henkilon tai ryhméan dominoivaan kdytokseen, vaan prosessiin,
jossa kilpailevat intressit ovat olemassa yhtdaikaisesti ja toisistaan riippuvaisina.
Valta on olennainen osa diskurssien rakentumista ja merkityksentdmisen proses-
sia, silld se vaikuttaa osapuolien kykyyn kehystdd diskursiivisia kdytantojda mer-
kitysjdrjestelmén sisdlld yhdenmukaistamaan omia etujaan (Deetz & Mumby
1990). Kieli ndhdddn sosiaalista todellisuutta tuottavana ja yllapitavana vélineend,
ja kaiken viestinnén ja kielenk&dyton taustalla on valta.

Valta voidaankin niin ikddn liittd4d ei niink&ddn yksiléiden vaan vallalla ole-
vien diskurssien ominaisuudeksi: valtaa voidaan havaita analysoimalla, kuinka
vahvana diskurssi esiintyy (Baxter, 2011). Collinson (2005) tarkastelee valtaa
luonteeltaan dialektisena: kontrollointiin vastataan aina vastustamalla. Esimer-
kiksi, kun sosiaalityontekijd yrittdd rajoittaa palvelun saatavuutta, asiakas voi
vastustaa kieltdytymalld sopeutumasta paatokseen. Juhila ym. (2014) kuvaavat-
kin, ettd juuri tamd asiakkaiden vastustus jakaa asiakkaat ja tyontekijdt usein
kahteen vastakkaiseen tiimiin. Valta ei siis ole vain jotain, mitd sosiaalityontekija
on ja kdyttdd jattden asiakkaan tdysin vaille valtaa, vaan my®0s asiakkailla on val-
taa, joka tulee usein ndkyvéksi sosiaalityontekijdn tai sosiaalipalvelujen vastus-
tamisena. Tama tulee ndkyvéksi, kun asiakkaat vetovat aiheisiin tai rooli-identi-
teetteihin, joita sosiaalipalvelut mielelldédn valttdisivat (Matarese & van Nijnatten
2015.) Sosiaalisesti méadritellyt asiakkaan ja tyontekijan roolit, joissa asymmetria
on lasnd (Uggerhgj 2014) heijastuvat sekd vuorovaikutuksen sisdltoon ettd dyna-
miikkaan, silld tyypillisesti sosiaalityontekijd positioituu valtaa kdyttavaan roo-
liin ja asiakas positioituu riippuvaiseksi sekd vdhemmdn valtaa omaavaksi
(French & Swain 2001; Uggerhgj 2014).

Asiakassuhteen vallan asymmetria tulee ndkyvaksi esimerkiksi institutio-
naalisessa puheessa, jossa tietty toimija (asiakas) on keskustelun keskiossd ja sa-
malla vaarantaa julkisen mindkuvansa, eli kasvonsa (Goffman 1955), paljasta-
malla ja jakamalla arkieldménsé ja henkilokohtaisen taustansa. Ndin hdnesta tu-
lee keskustelussa haavoittuvampi osapuoli, kuin siitd, joka ei jaa keskusteluun
mitddn henkilokohtaista. Suhteen rakentaminen vaatii usein molemminpuoleista
itsestdkertomista (Derlega & Mathews 2006), mutta asiakas-tyontekijasuhteessa
sosiaalialalla, se ei toteudu vastavuoroisesti, silld vain toinen osa puoli jakaa yk-
sityistd informaatiota keskusteluun. Itsestakertominen asiakkaille on my®6s to-
dettu haastavaksi sosiaalityontekijoiden keskuudessa (Knight 2012). Terveyden-
huollon kontekstissa on huomattu, ettd asiakkaat kamppailevat usein vuorovai-
kutuksen hallinnasta (Thompson ym. 2011), joka liittyy aktiiviseen keskustelun
osallistumiseen. Perinteisesti esimerkiksi kysymysten esittamisen valta osoite-
taan enemmissd mddrin tyontekijélle (Benwell & Stokoe 2006), miké saattaa aut-
taa asiakasta kertomaan ongelmistaan, mutta voi myo6s vahvistaa asetelmaa po-
tentiaalisesta kasvojen menetyksestd. Taytyy myos muistaa, ettd pelkkad vuoro-
vaikutuksen hallinnan saavuttaminen ei kuitenkaan suoranaisesti indikoi todel-
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lisia vaikutusmahdollisuuksia. Pahimmassa tapauksessa se saattaa luoda asiak-
kaille illuusiota vaikutusmahdollisuuksista, jolloin odotukset kasvavat entises-
taan.

Tassa tutkimuksessa vallan ndhdé&én olevan dynaaminen ja vuorovaikutuk-
sessa rakentuva (Deetz & Mumby 1990). Se ilmenee ja tulee ndkyviksi vuorovai-
kutuksessa sekd vaikuttamisen prosesseissa. Vaikka valtasuhde on epdsymmet-
rinen, se on aina kaksisuuntainen ja osapuolet ovat riippuvaisia toisistaan. Val-
tasuhde on dynaaminen ja siitd neuvotellaan - sekd suoraan etta implisiittisesti -
sosiaalisessa vuorovaikutuksessa muiden kanssa. Tama tarkoittaa siis sitd, etta
myos vammaispalvelujen tyontekijd on riippuvainen asiakkaasta ja asiakas séi-
lyttdad aina myos kontrollin alla jonkin verran autonomisuuttaan. Valtadynamii-
kan sosiaalinen konstruktio ei siis riipu vain rakenteellisesta vallasta, vaan myos
erilaisilla diskursiivisilla kdytdnteilld vuorovaikutuksessa voidaan neuvotella
vallasta kontrollin ja vastustamisen dialektisuuden kautta. Ndin ollen myoskaan
vammaispalvelun asiakas-tyontekijasuhteen valta, ei muodostu rakenteista vaan
sitd rakennetaan myos yhteisissd kanssakdymisessa.

38



3 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

3.1 Tutkimusasetelma

Tutkimuksen tavoitteena on kuvata, miten vammaispalvelujen asiakassuhdetta
rakennetaan diskursiivisesti vuorovaikutuksessa. Sosiaalialaa ja vammaispalve-
lua on ensisijaisesti tutkittu tietysti sosiaalityon teoreettisista lahtokohdista,
mutta asiakassuhteen rakentumista on tarkedd tarkastella myos viestintidteoreet-
tisista ja erityisesti interpersonaalisista nakokulmista kdsin. Tutkimuksen tarkoi-
tuksena on tuottaa sovellettavaa tietoa, joka mahdollistaa asiakas-tyontekijasuh-
teen ja sitd kautta myos asiakaspalvelun kehittdmisen.

Tavoitteeseen vastaan neljdlla eri osatutkimuksella, joiden avulla olen hah-
mottanut erilaisista ndkokulmista asiakas-tyontekijasuhteelle rakentuvia merki-
tyksid sekd suhteeseen liittyvid haasteita. Ensimmadisessd osatutkimuksessa vuo-
rovaikutussuhdetta tarkastellaan vuorovaikutuksen diskurssien ja identiteetti-
neuvottelun nikokulmasta. Asiakkaan ja tyontekijan valinen vuorovaikutus-
suhde on pakotettu, silld asiakkaat ovat riippuvaisia palveluista. Samanaikaisesti
sosiaalipalveluihin kohdistuu myds paljon tyytymittomyyttd. Relationaalisella
tasolla kdydaan jatkuvasti myos identiteettineuvotteluita, joita varittad konteksti,
jossa osapuolet ovat pakon sanelemana yhdessd, eivitkd aina tyytyvdisid tois-
tensa toimintaan. Sosiaalista mediaa haluttiin tarkastella erityiseksi siksi, ettd tut-
kimukseen saatiin mukaan asiakkaiden déni ja se, kuinka he representoivat asia-
kasvuorovaikutusta sekd identiteettejd. Mutta my06s sen vuoksi, ettd sosiaalinen
media raottaa my6s meille muille timén suhteen ulkopuolisille ihmisille asiakas-
tyontekijasuhteesta rakentuvia todellisuuksia Ensimmadisen osatutkimuksen tut-
kimuskysymyksid ovat kuinka sosiaalipalveluiden asiakkaat representoivat asia-
kasta itseddn ja sosiaalipalveluiden tyontekijad sekd kuinka keskusteluissa repre-
sentoidaan asiakas-tyontekijavuorovaikutusta.

Aiemmissa tutkimuksissa asiakkaan ja tyontekijan suhde sosiaalialalla on
tunnistettu jannitteiseksi. Asiakkaat kohdistavat asiakassuhteeseen paljon odo-
tuksia ja toisaalta instituutio asettaa suhteen toiminnalla omat raaminsa. Viitos-
kirjani toisessa osatutkimuksessa nditd jannitteitd tarkastellaan relationaalisen
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dialektiikan ndkokulmasta ja paneudutaan siihen, millainen jannitteisyys raken-
taa vuorovaikutussuhteen identiteettid. Toisen osatutkimuksen tutkimuskysy-
myksind ovat mitd, jos mitddn, kilpailevia diskursseja esiintyy sosiaalityonteki-
joiden puheessa asiakasvuorovaikutussuhteesta sekd minkilaisia merkityksid
vuorovaikutussuhteen identiteetistd kilpailevat diskurssit rakentavat.

Asiakas-tyontekijasuhteeseen vammaispalvelussa liittyy luonnostaan val-
lan asymmetriaa, jossa tyontekijdlld on valta tehdd padtoksid ja asiakas puoles-
taan on riippuvainen ndistd padtoksistd. Kolmannessa osatutkimuksessa havain-
noidaan, miten tdtd valta-asetelmaa rakennetaan asiakkaiden ja tyontekijoiden
vdlisissd keskusteluissa asiakasraadeissa. Asiakasraadit tutkimuskohteena ovat
mielenkiintoinen kohde, silld tarkoituksena on tukea asiakkaan osallisuutta eli
valtaneuvottelun nakokulmasta valtauttaa myos asiakkaita ja ikédan kuin loiven-
taa suhteeseen luonnostaan liittyvdd vallan asymmetriaa. Havainnointiaineisto
tarjoaa mielenkiintoisen mahdollisuuden seurata luonnollista keskustelua asiak-
kaiden ja tyontekijoiden valilld. Tutkimuskysymyksend kolmannessa osatutki-
muksessa on mitd diskursiivisia strategioita kdytetddn valtaneuvotteluun vam-
maispalvelun asiakasraadin kokouksissa.

Sosiaality6 on luonteeltaan haastavaa. Instituution rajoitusten ja asiakkai-
den arjen yhteensovittaminen aika- ja kulupaineen keskelld ei ole helppoa. Nel-
jdnnessd osatutkimuksessa tyon haastavuutta tarkastellaan vuorovaikutuksen
ndkokulmasta ja paneudutaan siihen, millaiset vuorovaikutustilanteet vammais-
palvelussa koetaan haastaviksi ja millainen vuorovaikutuskayttdytyminen kuor-
mittaa tyontekijad. Tutkimuksessa paneudutaan tyontekijoiden kasityksiin haas-
teista sekd haasteiden hallintastrategioista. Tutkimuskysymykset ovat miten
vammaispalvelun tyontekijdt kuvaavat haastavia vuorovaikutustilanteita asiak-
kaiden kanssa ja millaisin keinoin he pyrkivit hallitsemaan haastavia tilanteita.
Taulukossa 1 on koottu osatutkimusten tutkimuskysymykset. Siind kuvataan
my9s kunkin osatutkimuksen tutkimustavoite, aineistot ja analyysimenetelmiit.

TAULUKKO1 Tutkimusasetelma

Tutkimusky- | Tutkimuk- Aineisto Tutkimus- Analyysime-

symys sen tavoite kohde netelmé
Osatutkimus | 1. Kuinka so- | Tutkimuk- Sosiaalisen | Asiakassuh- | Diskurssi-
I siaalipalve- | sen tavoit- median kes- | teen vuoro- | analyysi

luiden asiak- | teena on kusteluai- vaikutuksen

kaat repre- tunnistaa neisto diskurssit

sentoivat vammaisten sosiaalisessa

asiakasta it- | ihmisten mediassa

seddn ja sosi- | kdyttdmien

aalipalvelui- | sosiaalipal-

den tyonte- | veluiden

kijaa? asiakasvuo-

2. Kuinka rovaikutuk-

keskuste- seen liittyvid

luissa repre- | diskursseja,

sentoidaan | jotka ilmene-

asiakas— vét asiakkai-

tyontekija-
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vuorovaiku- | den keskus-
tusta? teluissa sosi-
aalisessa me-
diassa.
Osatutkimus | 1. Mit4, jos Tavoitteena | Vammais- Vuorovaiku- | Kontrapun-
I mitddn, kil- | on analy- palvelun tussuhteen | taalinen ana-
pailevia dis- | soida, millai- | tyontekijoi- | relationaali- | lyysi
kursseja setasiakas- | denhaastat- | setjdnnitteet
esiintyy sosi- | tyonteki- telut
aalityonteki- | jasuhteeseen
joiden pu- liittyvét dis-
heessa asia- | kurssit ma-
kasvuorovai- | nifestoituvat
kutussuh- sosiaalityon-
teesta? tekijoiden
2. Minkilai- | puheessa ja
sia merki- minkalaisia
tyksid vuo- | merkityksid
rovaikutus- | neluovat
suhteen vuorovaiku-
identiteetistd | tussuhteesta.
kilpailevat
diskurssit ra-
kentavat?
Osatutkimus | 1. Mitd dis- | Tavoitteena | Vammais- Valtaneuvot- | Toiminnan
I kursiivisia kuvata po- palvelun telut asiakas- | seurausten
strategioita | tentiaalista asiakasraa- | raadeissa diskurssi-
kaytetdan vallan epdta- | tien havain- analyysi
valtaneuvot- | sapainoaja | nointiai-
teluun vam- | analysoida, | neisto
maispalve- | kuinka insti-
lun asiakas- | tutionaaliset
raadin ko- roolit tuke-
kouksissa? vat tai estd-
vét yhteis-
tyomahdolli-
suuksia asia-
kasraadin
kokouksissa.
Osatutkimus | 1. Miten Tavoitteena | Vammais- Vammais- Laadullinen
VI vammaispal- | ymmartas, palvelun palvelun vertaileva
velun tydon- | miten vam- | tyontekijoi- | tyontekijoi- | analyysi
tekijat ku- maispalve- den haastat- | den kasityk-
vaavat haas- | lun tyonteki- | telut set haasta-
tavia vuoro- | jat kuvaavat vista vuoro-
vaikutusti- haastavia vaikutusti-
lanteita asi- | kohtaamisia lanteista
akkaiden asiakkaiden
kanssa? kanssa ja
2. Millaisin | kuinka he
keinoin he pyrkivat
pyrkivét hal- | niitd hallitse-
litsemaan maan.
haastavia ti-
lanteita?
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3.2 Sosiaalinen konstruktionismi tieteenfilosofisena taustana

Taman viitostutkimuksen tutkimusasetelma seké toteutus nojaavat tulkinnalli-
seen laadulliseen tutkimusperinteeseen, jonka perusldhtokohtana on, ettd maail-
maa tehddan ndkyvéksi erilaisilla tulkinnallisilla menetelmilld (Denzin & Lincoln
2011). Tulkinnallisuus on laadullisen tutkimuksen keskiossd ja erilaisia ilmioitd
tarkastelemalla pyritddnkin ymmartdamdaan ihmisten ilmioille antamia merkityk-
sid (Mayan 2009) tai kuvata heiddn sosiaalista maailmaansa (Angrosino 2008).
Tdssd tutkimuksessa on keskitytty analysoimaan vammaispalvelujen asiakas-
tyontekijasuhteelle rakentuvia merkityksid sekd havainnoitu osapuolten sosiaa-
lista maailmaa luonnollisessa vuorovaikutustilanteessa.

Tutkimukseni perustuu sosiaalisen konstruktionismin paradigmaan. Sen
keskeisimpdna ajatuksena on, ettd todellisuutemme rakentuu sosiaalisessa ja kie-
lellisessd vuorovaikutuksessa (Berger & Luckman 1994). Nadin ollen todellisuu-
desta ei ole olemassa mitddn absoluuttista totuutta: vaan pikemminkin erilaisia
dynaamisia selitystapoja ja kertomuksia. Sosiaalisen konstruktionismin ldhesty-
mistavan mukaan kielellisilld valinnoilla on myos seurauksia, silld valittu kielen-
kaytto omalta osaltaan rakentaa todellisuuttamme, kuten puheena olevaa ilmitts,
puhujan identiteettid sekd suhdetta muihin. Kun ympéarsivda maailmamme on ai-
nakin osittain kielellisesti rakennettu, tehdyt valinnat ovat mukana muokkaa-
massa tiedon ja uskomusten jdrjestelmid sekd rakentamassa identiteettejd ja suh-
teita. (Pietikdinen & Mantynen 2019.) Funktionaalisen kielikésityksen mukaan
kielelld on tekstuaalinen, ideationaalinen sekd interpersonaalinen merkitys (Fair-
clough 1997). Kieltd voidaan kayttda siis puhtaasti viestinnédn vilineend, mutta se
myos mahdollistaa maailman kuvaamisen eli representoimisen sekd suhteiden ja
identiteettien luomisen.

Sosiaalisen konstruktionismin ajatuksen mukaan myos asiakassuhteet ra-
kennetaan osapuolten vilisessd vuorovaikutuksessa, eli toisin sanoen vuorovai-
kutussuhde on olemassa vuorovaikutuksessa (Manning 2014). Tassa tutkimuk-
sessa tarkastellaan, miten vammaispalvelun asiakas-tyontekija suhdetta merki-
tyksennetddn vuorovaikutuksessa ja keskitytddn erityisesti kielenkdyton inter-
personaaliseen tasoon eli sithen, kuinka kielen ja vuorovaikutuksen avulla raken-
netaan ja ylldpidetddn suhteita. Myos tutkimukselle olennaiset kisitteet valta ja
identiteetti ja konfliktit ndhdddan vuorovaikutuksessa rakentuvina ilmioind ja
prosesseina.
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3.3 Aineistot ja osallistujat

3.3.1 Sosiaalinen media tutkimuksen alustana ja some-aineiston muodosta-
minen

Blogit tutkimuskohteena. Kotisivut ja verkkokeskustelut ovat olleet suosittuja in-
ternetin mahdollistamia sisdltojd jo pitkddn, mutta kdyttdjien tuottama sisalto li-
sdantyi 2000-luvulla huomattavasti (Vainikka 2020). Sosiaalinen media mééritel-
laan usein verkossa sijaitseviksi sovelluksiksi, jotka perustuvat Web 2.0:n ideolo-
giaan ja teknologiaan sekd mahdollistavat kdyttdjaldhtoisen sisdllon luomisen ja
valittdmisen (Kaplan & Haenlain 2010). Toisaalta useat madritelmét sosiaalisesta
mediasta jdsentdvat kdsitettd vain sosiaalisten verkostopalvelujen (social networ-
king sites), kuten Facebookin kautta. Esimerkiksi Lietsala ja Sirkkunen (2008) kui-
tenkin késittavat myos blogit ja keskustelufoorumit osaksi sosiaalista mediaa.
Tassa tutkimuksessa sosiaalinen media késitetddankin laajasti ”sisdltdvéan inter-
net-teknologian mahdollistamaa yhteisollisesti tuotettua ja jaettua sisaltod” (Vai-
nikka 2020, 22).

Verkkokeskustelut tarjoavat oivan tilaisuuden esimerkiksi yhteiskunnallis-
ten ilmididen tarkasteluun, silld keskustelut heijastelevat kansalaisten kasityksid
kyseisestd aihepiiristd. Kielellisid valintoja tutkimalla voidaan my6s hyvin tar-
kastella verkkoidentiteetin rakentumista. (Laaksonen & Matikainen 2013.) Verk-
kokeskustelujen tutkimusta voidaan jaotella esimerkiksi synkronisiin ja asynkro-
nisiin palveluihin (Hine 2000): synkronisuudessa keskiossad on viestinndn reaali-
aikaisuus, kun taas asynkronisissa palveluissa vastaaminen voi tapahtua vii-
veelld. Blogit ovat olleet hyvin suosittuja 2000-luvulla ja niiden suosion kasvu ja
yleistyminen merkataan usein my6s sosiaalisen median syntyajankohdaksi. Blo-
geja eli weblogeja voidaan kuvata interaktiivisiksi verkkopaivékirjoiksi, joissa
itse blogikirjoitus on yleensé ldhes kolumnimainen teksti ja todellinen keskustelu
toteutuu kommenteissa. Verkkoviestinndn kdyttéd voidaan puolestaan jaotella
joko yksityiseen tai julkiseen (Weintraub 1997). Monet alustat tarjoavat mahdol-
lisuuden sekd julkiseen ettd yksityiseen keskusteluun, joten nykyédéan téllaiset ra-
janvedot alkavatkin olla héilyvid. Tassd tutkimuksessa blogikirjoituksia on kési-
telty osana sosiaalisen median tutkimusta, silld tutkimuksen keskitssa ovat blo-
gikirjoitukset sekd kommentit ja tamén keskustelun sisallollinen tarkastelu.

Verkossa tapahtuva vuorovaikutus tutkimuskohteena yhdistelee uudella
tavalla puhutun ja kirjoitetun kielen analyysitapoja, silld se ei tdysin asetu perin-
teisen vuorovaikutuksen muotoihin. Verkkokeskusteluihin voidaan hyodyntda
esimerkiksi ryhméddynaamista analyysitapaa, keskusteluanalyysia tai teksti-
analyysia, kuten diskurssianalyysia. (Laaksonen & Matikainen, 2013.) Nama
tekstin ja kommenttien muodostamat minikeskustelut tarjoavat tilaisuuden tar-
kastella, millaista todellisuutta kisiteltdvastd aiheesta nidissd keskusteluissa ra-
kennetaan julkisesti muillekin nédhtaville.

Verkkoidentiteettid voidaan tarkastella tekstiin liittyvien valintojen kautta.
Valinnat muodostuvat sekd itsensd kielellisestd esittdmisestd (self-presentation)
ettd mielikuvien hallinnasta (impression management) kielen keinoin (Stern
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2008). Itseasiassa Goffmanin (1955) face-work eli kasvotyon késitteelle on esitetty
sosiaaliseen mediaan sopiva vastine profiilityd, joka kattaa kaikki ne toimenpi-
teet, joilla kayttdjd pyrkii hallitsemaan itsestddn syntyvad kuvaa (Silfverberg ym.
2011). Tutkimuksen kohteena voi myos olla esimerkiksi keskustelijoiden keski-
ndinen vuorovaikutus (Laaksonen & Matikainen, 2013). Yksityisyyden kysymyk-
set ovat vahvasti ldsnd sosiaalisen median keskusteluissa, silld alustan yksityi-
syyskysymykset kytkeytyvat kdyttdjan identiteetin esittdmiseen (Laaksonen &
Matikainen, 2013) ja keskustelun tasoon, silld tdysin anonyymi keskustelu on tut-
kimusten mukaan (Watt, Martin & Russell 2002) laadullisesti heikompaa. Myos
trollaus on olennainen osa sosiaalisen median vuorovaikutusta (Yang, Quang-
Haase, Nevin & Chen, 2017) ja pahimmillaan keskustelu voi yltya niin sanotuksi
fleimingiksi, joka on tyypillisesti nimimerkin takaa tuotettua aggressiivista vies-
tintdd (Laaksonen & Matikainen, 2013). Toisaalta taas yksityisyyden erityispiir-
teet ja ei-kasvokkuus saattavat kuitenkin tuottaa sellaista tietoa, jota kasvotusten
haastattelutilanteessa ei valttimatta kerrottaisi. Sosiaalisen median aineiston
haasteena haastatteluun verrattuna on se, ettei tutkija pédése esittamadn tarkenta-
via kysymyksia tutkittavalta. (Hakala & Vesa 2013.)

Laadullisella sosiaalisen median tutkimuksella pyritddn usein ymmarta-
maéadn syvdllisesti tutkittavaa ilmittd ja asettamaan ilmio yhteiskunnalliseen tai
historialliseen kontekstiin. Diskurssien ja ihmisten toiminnan tutkimuksen va-
lossa verkkokeskustelujen kaltainen tutkijasta riippumaton aineisto voi parantaa
tutkimuksen luotettavuutta. Toisaalta taytyy myos ottaa huomioon, ettei tutki-
jalla valttamatta ole tietoa aineiston edustavuudesta ja verkkokeskustelut vetavat
puoleensa usein samanmielisid henkiloitd. (Hakala & Vesa 2013.) On my®os tar-
peen pohtia, onko verkkokeskustelujen sdvy muita keskusteluja negatiivisempaa
ja kérjistyneempaa (Strandberg 2008).

Aineiston muodostaminen. Ensimmadisessd osatutkimuksessa tutkimusaineis-
toksi rajattiin sosiaali- ja terveyspalveluita kdyttdvien vammaisten ihmisten ja
heiddn omaistensa keskustelut sosiaalisen median keskusteluryhmissa. Tama
vditostutkimus kytkeytyy osaksi Marginaalista osallisuuteen -tutkimushanketta
(Jyvaskylan yliopisto, 2020), jonka tavoitteena on ymmartaa sosiaalipalveluiden
organisaation, tyOyhteisojen ja asiakassuhteiden viestintdd osallisuuden 1dhto-
kohtana. Tutkimuksen alkuvaiheessa Marginaalista osallisuuteen -hankkeen tut-
kijat olivat yhteydessd useisiin vammais- ja potilasjdrjestoihin, jotta padstdisiin
seuraamaan keskustelua heidédn suljetuissa ryhmissddn, mutta kaikki kieltaytyi-
vit joko siksi, ettd he eivdt halunneet paastdd tutkijaa ryhmédnsa tai siksi, ettei
sopivaa keskustelualustaa ollut analysoitavaksi. Ndin paddyimme tarkastele-
maan blogiaineistoja. Tekstien kertojat ovat siis vammaisia tai heiddn omaisiaan,
mutta palveluntarjoajat saattavat olla muitakin kuin vammaispalveluiden tyon-
tekijoitd, silla usein keskusteluissa puhuttiin vain kaupungin tyontekijésta tai vir-
kailijasta. Tdaman tutkimuksen blogien kirjoittajien yksityisyys vaihteli nimimer-
kin takaa kirjoittelusta oman nimen kayttdmiseen tai tdysin omalla nimell ja ku-
valla esiintymiseen. Osassa blogeista oli myos useita vaihtuvia kirjoittajia, mutta
suurin osa teksteistd oli kirjoitettu tunnistettavalla identiteetilld. Tdssa tutkimuk-
sessa kdytetty aineisto kohdentuu asynkronisiin palveluihin (esim. Hine 2000) eli
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blogiportaaleihin, joissa keskustelu ei vilttaméttad ole reaaliaikaista vaan voi ta-
pahtua myos viiveella.

Aineiston muodostaminen aloitettiin kevéélla 2017 hakemalla blogijulkai-
suja hakukoneella ja kdymalld ldpi jarjestojen ja yhdistysten sivuilla mainittuja
blogeja. Aineisto keréttiin manuaalisesti. Lapiluvun jdlkeen péatettiin ottaa mu-
kaan julkaisut neljdstd eri blogista ajalta 2011-2017. Valintakriteereind oli julkai-
sujen méddrd ja keskustelu viranomaisista ja palveluista. Tdmaén jalkeen tekstimas-
sasta poimittiin sellaiset julkaisut ja julkaisuihin liittyvat kommentit, joissa kasi-
teltiin jollain tapaa asiakkaan tai tyontekijdn roolia tai asiakkaan suhdetta tyon-
tekijadn. Kaiken kaikkiaan analysoitavia julkaisuja kertyi 81 kappaletta, ja niissa
oli kommentteja yhteensd 253 kappaletta. Yhteensa eri nimimerkilld kirjoittavia
oli 29 ja kommentoijia 181. Aineisto vietiin Atlas.ti -sovellukseen, jota kaytettiin
analyysiprosessin tukena. Tdmén aineiston kautta tarkasteltiin sosiaalisen me-
dian tekstiaineistosta, miten vammaiset ihmiset ja heiddn omaisensa kokevat
vuorovaikutuksen sosiaalipalveluiden kanssa ja kuinka he representoivat itseddn
sekd sosiaalialan tyontekijda.

Vaikka blogitekstit ovat julkisesti esilld kaikki bloggaajat ja kommentoijat
pseudonymisoitiin yksityisyyden suojaamiseksi. Tutkimuseettisen harkinnan
pohjalta (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2009; Turtiainen & Ostman 2013) ar-
tikkelissa kaytettyjd esimerkkejda on muunneltu siten, etteivét ne johda suoraan
alkuperdisiin teksteihin, mutta sdilyttavit alkuperdisen savyn. Kirjoittajille ilmoi-
tettiin myos sahkopostitse kirjoitusten kdyttamisestd tutkimustarpeisiin ja heilld
oli mahdollisuus kieltda kirjoitusten kdyttaminen.

3.3.2 Haastatteluaineiston kuvaus ja keruu

Haastattelu tutkimusmenetelmind. Tutkimuksen toinen ja neljds osatutkimus pe-
rustuvat haastatteluaineistoon. Haastattelujen tarkoituksena on ymmartad toisen
ihmisen ndkokulmaa ja hyodyntda haastateltavan monikerroksellista elaméanko-
kemusta (Denzin 1978; Kvale 1996). Haastattelu on usein myos dynaaminen ja
vastavuoroinen tilanne, silld vaikka kysymykset ovat ennakkoon laadittuja, on
haastateltavallakin mahdollisuus vaikuttaa haastattelutilanteen etenemiseen.
Ndin ollen haastattelua voidaankin pitdd enemmaén keskusteluna, jolle on méari-
telty jonkin tietty tarve (Bingham & Moore, 1959; Manning & Kunkel 2014). Kvale
(1996) kuitenkin muistuttaa, ettd haastattelijan on tdrked pitdd haastateltava ai-
heessa ja johdattaa keskustelua eteenpdin, mutta myos sallia hiljaisuutta ja tau-
koa, ilman kiirehtimistd tdyttdimaan niitd. Haastattelutyypit vaihtelevat tiukasti
strukturoidusta haastattelusta puolistrukturoituun sekd strukturoimattomaan
haastatteluun. Strukturoidussa haastattelussa kysymykset ovat samat ja samassa
jarjestyksessd kaikille haastatteluun osallistujille, kun taas puolistrukturoidussa
haastattelijan kdyttdimd haastattelurunko on joustavampi ja jattad mahdollisuu-
den tarkentavien kysymysten esittamiselle. Strukturoimattomassa haastattelussa
tavoite on kylld madritelty, mutta toteutuksen ei tarvitse seurata mitdan ennalta
maédriteltyd runkoa. (Manning & Kunkel 2014.) Tassd tutkimuksessa kaytettiin
puolistrukturoituja haastatteluita.
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Haastatteluaineiston keruu. Haastatteluaineisto koostuu kahden eri kunnan
vammaispalvelujen tyontekijoiden haastatteluista. Yhteensa haastatteluja on 22;
12 (1 miesoletettu ja 11 naisoletettua) ensimmadistd haastattelua on keritty syk-
sylla 2018 ja 10 (kaikki naisoletettuja) seuraavaa haastattelua kerétty eri kunnasta
kevadlla 2019. Ensimmadisen haastatteluaineiston vammaispalvelujen tyontekijat
olivat suurilta osin tyoskennelleet monta vuotta vammaispalveluissa ja samassa
tyopaikassa. Joukkoon mahtui vain muutama uudempi tulokas, jotka olivat tyos-
kennelleet vasta muutaman kuukauden kyseisessd tyoyhteisossd. Myos toisessa
haastatteluaineistossa tyouran pituus vaihteli parista vuodesta kymmeniin vuo-
siin, mutta nykyisessd tydyhteisossddn jokainen oli tydskennellyt vain muuta-
man vuoden.

Molemmilla haastattelukerroilla toteutettiin puolistrukturoituja haastatte-
luita (Kvale, 1996). Ensimmadiseltd ryhmaltd kysyttiin avoimia kysymyksid ku-
ten, “millaisissa tilanteissa tapaat asiakkaita?” “miten kuvailisit asiakassuh-
teita/asiakasvuorovaikutusta?” ”“Mikd tekee asiakasvuorovaikutustilanteesta
onnistuneen/haastavan?” Lisdksi haastateltavia pyydettiin kertomaan esimerk-
kitilanteita kuormittavista ja onnistuneista kohtaamisista asiakkaiden kanssa.
Haastateltavilta myos kysyttiin, kokivatko he tarvetta vuorovaikutuskoulutuk-
seen ja jos he saisivat kehittdd jotain asiakaskohtaamisissa, niin mitd he kehittdi-
sivat. Talld aineistolla pyrittiin ensisijaisesti tunnistamaan asiakas-tyontekijasuh-
teen diskursseja. Tdssd haastattelurungossa kyseltiin myos vertaissuhteista sekd
esimiessuhteesta, mutta varsinainen analyysi keskittyi asiakassuhteisiin.

Ensimmadinen haastatteluaineisto toimi pohjana toisen haastatteluaineiston
avoimille kysymyksille. Kysytyt kysymykset mukailivat ensimmaistd haastatte-
lurunkoa, mutta syventdvid jatkokysymyksid kysyttiin enemman toisella haas-
tattelukerralla. Ensimmadiselld kerralla keskityttiin enemmadn varsinaisten vuoro-
vaikutukseen liittyvien haasteiden kuvaamiseen, kun taas toisella kerralla kysyt-
tiin lisdd hallintastrategioista. Esimerkiksi haastavien tilanteiden kuvaamisen jal-
keen tutkija kysyi “mitd sind sitten teet?” ja “millaisin keinoin koetat hallita tilan-
netta?”. Myos haasteiden takana oleviin selityksiin pyydettiin lisdd selvitystd, ku-
ten “mistd luulet, ettd luottamuspula johtuu?”, kun haastateltava kertoi vuoro-
vaikutuksen haasteeksi sen, ettei asiakas luota sosiaalityontekijadan. Haastattelu-
runko rakennettiin ensimmadisen aineiston pohjalta tunnistettujen jannitteiden
ympdrille kuvaamalla tilanteita, joita ensimmadisessd aineistossa oli esitetty ja ky-
syttiin, tunnistiko haastateltavat tédllaista omasta tyostddn ja kokiko sen haasta-
vaksi. Alun kartoittavat kysymykset, kuten “kauanko olet tyoskennellyt”, “mil-
laisissa tilanteissa tapaat asiakkaita”, “millaisena yleisesti koet asiakasvuorovai-
kutuksen” sekd “minka koet onnistuneeksi/haastavaksi” olivat samoja kuin en-
simmadisessd haastatteluaineistossa.

Kaikki haastattelut tehtiin joko yliopiston kampuksella tai haastateltavien
omalla tyopaikalla heiddn toiveidensa mukaisesti. Haastateltavat allekirjoittivat
kaksi suostumuslomaketta, jossa kerrottiin tutkimuksesta ja haastateltavien oi-
keuksista sekd ilmoitettiin tutkijoiden yhteystiedot. Toinen suostumuslomak-
keista jdi haastateltavalla itselleen ja toinen yliopistolle. Haastattelut kestivat 40
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minuutista 90 minuuttiin. Keskiméiridinen kesto oli 55 minuuttia. Kaikki haas-
tattelut litteroitiin sanatarkasti, mutta murresanat poistettiin anonymiteetin tur-
vaamiseksi. Kaiken kaikkiaan litteroitua tekstid oli yhteensa 283 sivua rivivalilld
1.

3.3.3 Havainnointiaineiston keruu ja kuvaus

Havainnointi tutkimusmenetelmdind. Havainnointi on aineistonkeruumenetelmai,
jossa ilmitstd kootaan tietoa seuraamalla ja tekemdlld havaintoja. Havainnoi-
malla saamme seurata ja analysoida yksilon, ryhmaén tai yhteison kayttaytymista
luonnollisessa tilanteessa (Angrosino & Rosenberg 2011). Havainnointiaineistoa
voidaan kerdtd osallistumalla itse aktiivisena jdsenend ryhmén toimintaan
(Lindlof & Taylor 2011) tai vain tarkastelemalla tapahtuvaa tilannetta ulkopuoli-
sena (Emerson, 2001). Vaikka havainnointiaineisto onkin “autenttista” tulee ot-
taa huomioon, ettd tutkijan ldsndolo voi vaikuttaa havainnoitavien ihmisten
kayttaytymiseen (Manning & Kunkel 2014). Havainnointia ei ole kédytetty paljon
interpersonaalisten vuorovaikutussuhteiden tutkimukseen, silld ldheisten vuoro-
vaikutussuhteiden havainnointi on haastavaa suhteiden intiimiyden takia. (Man-
ning & Kunkel 2014). Havainnointi oli kuitenkin tdlle osatutkimukselle ja valta-
neuvotteluille sopiva menetelms, silld aikaisempien vammaispalvelun tyonteki-
joiden haastattelujen perusteella vallan kdyttamistd ei aina tunnistettu, tai toivot-
tiin, ettei sen kdyttdminen nékyisi asiakkaalle. Luonnollinen aineisto tarjosi au-
tenttisen tilanteen tarkastella, kuinka vallasta vuorovaikutustilanteessa neuvo-
teltiin.

Aineistonkeruun toteutus. Havainnointiaineisto kerdttiin seuraamalla ja nau-
hoittamalla vammaispalvelujen asiakasraadin kokouksia. Aineiston tyostaminen
alkoi kontaktoimalla eri sosiaali- ja terveydenhuollon organisaatioihin Suomessa
kysyen, jdrjestavatko he tillaisia asiakasldhtoisid tyoryhmid. Tutkimukseen va-
littiin kaksi eri raatia eri; toinen kuntaorganisaatiosta ja toinen kuntayhtymasta.
Valitut asiakasraadit keskittyivit kehitysvammaisten lasten asioihin, jolloin raa-
tien asiakkaat olivat kehitysvammaisten lasten vanhempia, jotka toimivat heiddan
omaishoitajinaan tai edunvalvojinaan. Lasten ikd vaihteli péiviakoti-ikdisista
keski-ikddn saakka. Paikalla oli siis sekd kehitysvammaisten lasten vanhempia
ettd sosiaalipalveluiden tyontekijoitd sekd vaihtelevia vieraita teemojen mukaan.

Asiakasraatien tapaamiset olivat vapaamuotoisia pyoredn poydan keskus-
teluja, eikd rutiineja ollut tiukasti madritelty. Toimintatavat vaihtelevat hieman
kaupungista riippuen, mutta tavoitteena on asiakasldhtdinen palvelujen kehitta-
minen. Keskustelun teemoista neuvoteltiin yhdessad aina edellisen raadin tapaa-
misen yhteydessd. Joskus keskustelun teemaa varten paikalle oli kutsuttu myos
ulkopuolinen asiantuntija. Keskusteltavia teemoja olivat mm. vammaispalvelu-
jen viestintd, kuljetuspalvelut, edunvalvonta ja sosiaalihuollon valvonta. Kaksi
ensimmdistd raatia havainnoitiin kevaalla 2017 ja kaksi seuraavaa kevaalla 2018.
Raatien kokoontumiset kestivdt noin 2 tuntia. Yksi tyontekijoistd toimi ikédan
kuin keskustelun fasilitaattorina ohjaten keskustelua ja jakaen puheenvuoroja.
Tapaamiset alkoivat tyontekijoiden tai vierailijoiden alustuksella kasiteltdvasta
teemasta. Alustukset vaihtelivat muutamista minuuteista tuntiin.
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Yhteensd aineistoa tallennettiin neljd tapaamista, kaksi kummastakin kau-
pungista. Raatien kokoonpanot on kuvattu taulukossa 2. Kaiken kaikkiaan tal-
lenteiden kesto oli 7 tuntia 47 minuuttia ja litteroitua tekstiad kertyi 125 sivua ri-
vivalilla 1. Kaikki raatien kokoontumiset litteroitiin sanatarkasti. Ensimmadisessa
tapaamisessa oli kymmenen osallistujaa, joista kuusi oli asiakkaita (neljad naisole-
tettua ja kaksi miesoletettua) sekd neljd sosiaalipalveluiden edustajaa (kolme
naisoletettua ja yksi miesoletettu). Myos toisessa tapaamisessa oli 10 osallistujaa,
mutta asiakkaiden sekéd tyontekijoiden kokoonpanot olivat hieman muuttuneet.
Tyontekijoista kaikki olivat tdlld kertaa naisia. Asiakkaiden lukumaééara pysyi sa-
mana, mutta yksi henkil vaihtui. Toisen havainnointiaineiston raadissa oli en-
simmadiselld kerralla kuusi sosiaalipalveluiden edustajaa (neljd naisoletettua ja
kaksi miesoletettua) sekd kahdeksan asiakasta (seitsemdn naisoletettua ja yksi
miesoletettu). Toisessa tapaamisessa kaikki samat asiakkaat olivat ldsnd, mutta
tyontekijoitd oli paikalla useampikin kuuntelemassa raadissa kasitellyn alustuk-
sen. Kuitenkin vain neljd heistd osallistui alustuksen jdlkeen kdytdavaan keskus-
teluun (2 miesoletettua ja 2 naisoletettua).

TAULUKKO 2 Havainnointiaineiston kuvaus

Raatil
Ensimmédinen tapaaminen Toinen tapaaminen

Osallistujat kymmenen osallistujaa, joista | kymmenen osallistujaa, joista kuusi
kuusi oli asiakkaita (neljd nais- | oli asiakkaita (neljd naisoletettua ja
oletettua ja kaksi miesoletettua) | kaksi miesoletettua) sekd nelja sosiaa-
sekd neljd sosiaalipalveluiden | lipalveluiden edustajaa (kaikki nais-
edustajaa (kolme naisoletettua | oletettuja)
ja yksi miesoletettu).

Teemat Vammaispalvelun viestintd Kuljetuspalvelut

Kesto 1:37 2:12

Raati 2

Osallistujat 14 osallistujaa: kuusi sosiaali- | 12 osallistujaa:
palveluiden edustajaa (neljd | kahdeksan asiakasta (seitsemdn nais-
naisoletettua ja kaksi | oletettua ja yksi miesoletettu, neljd so-
miesoletettua) sekd kahdeksan | siaalipalveluiden  edustajaa (2
asiakasta (seitsemédn naisoletet- | miesoletettua ja 2 mnaisoletettua).
tua ja yksi miesoletettu). Alussa mukana myds ulkopuolinen

presentaattori.
Teemat Sosiaalihuollon valvonta Edunvalvonta
Kesto 1:53 2:05

Kaikilta asiakasraadin tapaamisissa lasna olleilta henkilsiltd pyydettiin kir-
jallinen suostumus raadin tallentamiseen sekd sen mychempéaan kayttoon tutki-
musta varten. Tapaamisen alussa varmistettiin aina, ettd kaikki ovat tietoisia
nauhoituksesta ja oikeuksistaan puuttua nauhoitteen kdyttimiseen missa ta-
hansa tutkimusprosessin vaiheessa. Lopun tapaamisen ajan tutkijat eivit puut-
tuneet raatien keskusteluun vaan havainnoivat keskustelua sivummalla ja teki-
vat muistiinpanoja.
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3.4 Analyysimenetelmiit

3.4.1 Diskurssianalyysi

Diskurssianalyysi on laaja metodologinen kisite, joka kattaa alleen hyvin erilai-
sia aineistojen analyysitapoja, joille kuitenkin kaikille on yhteistad sosiokonstruk-
tionistinen tieteenfilosofinen ajatus kielen funktionaalisuudesta (Nikander 2008).
Myo6s diskurssin késitteet vaihtelevat lausetta laajemmasta kielenkdyton yksi-
kostd ymmarryksestd todellisuuteen. Diskurssi ei ole mikddn yksittdinen ilmen-
tymad, vaan diskurssin luovat tekstistd useampaan kertaan esille nousevat piirteet.
Tdssa vditostutkimuksessa diskurssit ymmarretddn Pietikdisen ja Mintysen
(2019) tavoin ilmididen ja tapahtumien merkityksentdmisen ja kuvaamisen ta-
poina. Diskurssianalyysi tarkastelee sosiaalisen todellisuuden ylldpitdmistd ja
muokkaamista erilaisten merkityksenantojen ja kadytdntojen kautta (Jokinen,
Juhila & Suoninen 2016). Tarkoituksena on siis selvittdd, miten ihmiset jasentavat
kasityksiddn todellisuudesta, mutta keskeistd on my6s se, ettd diskurssi paitsi
kuvaa myos rakentaa tutkittavaa kohdetta (Jorgensen & Phillips 2002). Kielen-
kdyton mikro- ja kontekstin makrotasoa kuvataan myos erottelemalla d=dis-
kurssi (discourse) kielenkadytto sosiaalisena toimintana sekd D=diskurssit (a dis-
course) kiteytyneitd tietystd ndkokulmasta rakennettuja merkityksellistamisen
kdytanteitd, jotka muokkaavat jarjestelmallisesti nimedmidan kohteita. (Fairhust
& Putnam 2018.) Ne madrittelevat, miten, mitd ja milld oikeutuksella ilmioistd,
asioista ja ihmisistd voi, saa, pitdd ja kannattaa puhua tai vaieta.

Diskurssien tutkimuksen ytimessd on ihminen sosiaalisena olentona, joka
tuottaa itsensd, olemisensa sekd maailmansa (Paltridge 2012). Diskurssit siis ra-
kentavat identiteettejd eli kdsityksid itsestimme, toisistamme ja yksiloiden vali-
sistd suhteista. Késitys itsestd ja minuudesta muotoutuu ympériston tarjoamissa
sosiaalisissa kehyksissd, vaikka ne kokemuksina ovatkin hyvin subjektiivisia
(Pietikdinen & Mantynen 2019). Diskurssit eivét esiinny teksteissd irrallisina: ne
ovat osa suurempaa kokonaisuutta, jossa voi olla vastakkaisia ja ristiriitaisia
(Baxter 2011) seka kilpailevia tai vain toisistaan eroavia (Wodak 2002). Diskurssit
voivat olla my®os eriarvoisia: primaarinen diskurssi on vahvempi ja tuottaa ensi-
sijaisia representaatioita. Sekundaariset diskurssit tuottavat representaatioita,
jotka saattavat tukea primaarisia diskursseja tai jossain tilanteissa toimia jopa
niitd vastaan. (Makila 2007.)

Remeksen (2006) mukaan diskurssianalyysi voidaan jakaa tieteenfilosofi-
sesti empiristiseen, rationalistiseen sekd pragmaattiseen tai kriittiseen. Empiris-
tisessd diskurssianalyysissa analyysin tavoitteena on kuvata, mitd diskurssi on ja
miten se ndkyy etsimilld aineistosta merkkejd, jotka voisivat johtaa diskurssien
muodostamiseen. Rationalistisessa diskurssianalyysissa pyritddn puolestaan se-
littdmé&an diskurssin ilmentymisen tapoja ja kdytossda on myos oheisaineistoa, jo-
hon omaa aineistoa verrataan. Pragmaattisessa diskurssianalyysissa kerdtddn tie-
toa ihmisten toiminnasta ja analysoidaan tdtd kokonaisuutta. Pragmaattisessa
diskurssianalyysissa voidaan myos luoda kehityssuunnitelma seka toteuttaa ja
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arvioida muuttunutta toimintaa. Tamaé on yleisintd silloin, jos diskurssia koetaan
tarpeelliseksi muuttaa. (Remes 2006.) Pynnonen (2013) jakaa diskurssianalyysin
my0s ldhtooletusten, tavoitteiden, tutkimusotteen ja tutkijan positioitumisen pe-
rusteella kolmeen ryhméaan. Nama ovat tekstuaalinen / lingvistinen, tulkitseva
ja kriittinen diskurssianalyysiin. Tekstuaalisessa diskurssianalyysissa keskity-
taan yksityiskohtaisesti tekstin merkitykseen ja muotoon, mutta kontekstin mer-
kitys on melko pieni, eiké siind pyritd kuvaamaan osapuolten tarkoitusperié tai
positioita. (Pynnonen 2013.) Analyysi on luonteeltaan kuvaileva ja tutkija on ana-
lyytikon roolissa (Jokinen, Juhila & Suoninen, 2016). Tulkitseva diskurssianalyysi
on usein aineistoldhtdistd analyysia, joka myotdilee sosiaalisen konstruktionis-
min ajatuksia. Keskeistd ovat prosessit, joilla sosiaalista todellisuutta tuotetaan ja
ylldpidetddn. Tavoitteena on usein ymmartdd, miten jotain ilmittd tuotetaan tai
mitd merkityksid siithen liitetdédn. (Siltaoja & Vehkaperd 2011.) Tulkitsevassa dis-
kurssianalyysissa kontekstilla on suuri merkitys ja tulkinnat tehd&dén aina kon-
tekstia vasten (Pietikdinen & Maintynen 2019). Tulkitseva diskurssianalyysi ei
lahtokohtaisesti ota huomioon vallan ndkdkulmaa (Phillips & Hardy 2002). Sen
sijaan kriittinen diskurssianalyysi keskittyy sosiaalisen vallan rakentumiseen
tekstin ja puheen avulla sosiaalisessa sekd yhteiskunnallisessa kontekstissa (Fair-
clough 1997). Kriittiselle diskurssianalyysille on tyypillistd pureutuminen valta-
suhteiden ja diskurssien yhteen nivoutuneisiin suhteisiin (van Djik 1993) seka
diskurssien vaikutuksiin tai merkityksiin (Valtonen 1998). Kriittiselld diskurssi-
analyysilla pyritddn lisidmdan ymmarrystd siitd, miten erilaiset diskursiiviset
kaytanteet rakentuvat ja muokkautuvat valtasuhteiden mukaan ja toisaalta myos
yllapitdavit tai murtavat valta-asetelmia. Yhtend vallan ja diskurssien keskeisista
tekijoistd on eri osapuolten diskurssiin osallistumisen mahdollisuudet ja ndin ol-
len osallistumisen esteiden kautta rakentuvat epidtasa-arvo (van Dijk 1993).

Osatutkimuksessa I hyodynnettiin empirististd tulkitsevaa diskurssiana-
lyysia tunnistamalla vuorovaikutusta ja identiteettejda kuvaavia diskursseja.
Koska vammaispalvelun konteksti vaikuttaa vahvasti tekstien taustalla, ei teks-
tejd tarkasteltu vain yksittdisind teksteind vaan osana suurempaa diskurssia ja
ndin ollen tulkinta tapahtui aina vammaispalvelun kontekstia vasten. Tulkitse-
van diskurssianalyysin lisdksi tutkimuksessa hyodynnettiin kriittistd diskurssi-
analyysia Fairclough (1997), sillda vammaispalvelun kontekstiin kytkeytyy vah-
vasti vallan asymmetria ja epdtasa-arvo. Fairclough (1997) jasentda kriittistd dis-
kurssianalyysia korostamalla tekstin monifunktioisuutta: tekstuaalinen funktio
kytkeytyy tekstin rakenteeseen, ideationaalinen funktio representoi maailmaa ja
interpersonaalinen funktio tuottaa sosiaalisia suhteita ja identiteettejd. Tdssd osa-
tutkimuksessa kriittisen diskurssianalyysin saralla keskitytdan erityisesti inter-
personaaliseen funktioon.

Analyysin toteuttaminen: osatutkimus 1. Tassa tutkimuksessa tarkasteltiin to-
dellisuutta, joka syntyy vammaispalveluiden asiakkaiden keskusteluissa sosiaa-
lisessa mediassa. Vammaispalveluiden asiakkaiden keskusteluja sosiaalisessa
mediassa tarkasteltiin hyddyntéden tulkitsevaa diskurssianalyysia sekd soveltaen
kriittistd diskurssianalyysia vallan ja epdtasa-arvoisuuden kuvausten analysoin-
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nissa. Aineiston analyysi toteutettiin neljdssd vaiheessa. Ensimmdisessd vai-
heessa analysoitiin toimijoiden representaatioita tarkastelemalla, millaisia iden-
titeettejd ja suhteita késitellyssa tekstissd representoidaan. Koodaamisessa keski-
tyttiin (ensin) siihen, kenestd puhutaan koodaamalla asiakkaaseen (tunniste A),
sosiaalipalveluiden tydntekijddn (tunniste T) ja vuorovaikutukseen (tunniste V)
liittyvat kohdat tekstiin. Tamaén jdlkeen tarkasteltiin ja aineistoldhtoisesti koodat-
tiin asiakkaalle, tyontekijdlle ja heiddn suhteelleen annettuja merkityksid. Tyon-
tekijan toimintaan liittyvissd koodauksissa huomioitiin myos maininnat instituu-
tion tai kaupungin toiminnasta, mutta niitd problematisoitiin tuloksissa verraten
siihen, ettd asiakkaat olisivat suoraan maininneet tyontekijan tehneen jotain. Tul-
kintojen luotettavuuden vahvistamiseksi toinen tutkija ristiinkoodasi osan ai-
neistosta.

Alla on esimerkki merkitysten koodaamisesta:
Aineistositaatti: ”Kuvittelin, ettd kuntoutusraha kuuluisi minullekin, mutta Kela
ei usko tyeldmatavoitteen olevan realistinen vaikeasti lilkuntavammaiselle. Ym-
marrdn kylld, ettei minusta voi tulla muuraria tai siivoojaa, mutta minusta voisi
tulla vaikka koodari tai historian opettaja.” A9

Fokuskoodi/merkityskoodi:

T/Ymmartamaton: “Kela ei usko tydeldmitavoitteen olevan realistinen -
mutta minusta voisi tulla vaikka koodari.. ”

A /Pettynyt: “Kuvittelin, ettd minuakin tuettaisiin, mutta..”

A/ Aliarvostettu: “Kela ei usko tyoeldméatavoitteeni olevan realistinen..”

Toisessa vaiheessa keskityttiin tarkastelemaan, miten vuorovaikutusta so-
siaalipalveluita tuottavan tyontekijan kanssa representoidaan. Suorat kuvaukset
vuorovaikutuksesta olivat vdhdisid. Eniten keskusteluissa kuvattiin toistuvaa ha-
kemusten ja valitusten ldhettamistd. Keskusteluista 16ytyi my®0s joitain tarkkoja
kuvauksia yksittdisistd tapaamisista tai yhteydenotoista sosiaalipalveluiden hen-
kilokunnan kanssa sekad yleisid kuvauksia vuorovaikutuksesta, joita ei liitetty mi-
hinkddn tiettyyn yksittdiseen vuorovaikutussuhteeseen tai -tilanteeseen. Seuraa-
van tyyppisid ilmauksia esiintyi usein:

Aineistoesimerkki: “Thmeellist4 ja raskasta sekamelskaa, kun koko ajan tay-
tellddn lippuja ja lappuja.” A9

Fokuskoodi/merkityskoodi: V/Monimutkaista, tyolasta
Kolmannessa vaiheessa tarkasteltiin kokonaisuudessaan representaatioiden
koodeja ja pyrittiin hahmottamaan, millaisia diskursseja niistd rakentuu. Tama
kutus yleensé ja joiden avulla tarkasteltiin, esiintyvétko jotkut representaatiot yh-
dessa tai liittyvatko jotkut vuorovaikutustilanteet juuri tiettyihin representaati-
oihin. Diskurssit eivit siis ole palautettavissa yhteen tiettyyn keskusteluun, vaan
ne ovat laajemman kokonaisuuden summa. Neljannessd vaiheessa keskityttiin
tarkastelemaan tyontekijan ja asiakkaan vilisid valtasuhteita, joita 1oydetyt dis-
kurssit paljastavat, uusintavat tai muokkaavat. Diskursseja tarkasteltaessa ana-
lysoitiin myos, miten tyontekijd kyseisessd diskurssissa valtaa kadyttdd ja miten
vallankaytto positioi asiakkaan.
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3.4.2 Kontrapuntaalinen analyysi

Baxterin (2011) kehittdma kontrapuntaalinen analyysi on diskurssianalyysin
muoto, joka on sidoksissa relationaaliseen dialektiikkaan ja sen uudempaan
muotoiluun nimeltd relationaalinen dialektiikka 2.0. Se perustuu Bahtinin (1981)
ajatuksiin dialogismista sekd todellisuuden muotoutumisesta vastakkaisten kil-
pailevien proksimaalisten seké distaalien diskurssien vuorovaikutuksessa. Kont-
rapuntaalinen analyysi on kehitetty nimenomaan tunnistamaan kilpailevia dis-
kursseja ja niiden vuorovaikutusta sekd vuorovaikutuksessa rakentuvia merki-
tyksid. Analyysin avulla vuorovaikutuksen diskurssit, eli merkitysverkostot, teh-
déén nakyvaksi, jolloin tutkijan on helpompi ymmartdd, miten diskursseja ylla-
pidetddn ja miten niiden kautta merkityksennetddn suhdetta. Analyysin keski-
Ossd on lausumat (utterance) ja lausumaketjut (utterance chain), joissa diskurs-
seja ilmaistaan.

Baxter ja Montgomery (1996) kuvaavat lausuman muodostamiseen vaikut-
tavat niin laajemmat yhteiskunnalliset diskurssit kuin kyseessd olevan suhteen
menneisyys ja otaksuttu lausuman vastaanotto (Baxter & Montgomery, 1996).
Proksimaalinen jo puhuttu ja proksimaalinen ei vield puhuttu —ulottuvuudet liit-
tyvit suhteeseen menneisyyteen sekd suhteen osapuolen odotettuihin reaktioi-
hin. Distaalinen jo puhuttu ja distaalinen ei vield puhuttu —ulottuvuudet puoles-
taan viittaavat yhteiskunnan kulttuuriin ja normeihin sekd muiden suhteen ul-
kopuolisten reagointiin. Nama neljd ulottuvuutta menneisyyden, nykyisyydenja
tulevaisuuden niin yhteiskunnan kuin suhteenkin tasolla vaikuttavat siihen, mi-
ten lausumia rakennetaan.

Baxterin (2011) mukaan kontrapuntaalinen analyysi ei kuitenkaan keskity
vain diskurssien tunnistamiseen lausumista, vaan keskiossd on diskurssien vili-
nen kilpailu tai pikemminkin vuorovaikutus. Kontrapuntaalinen analyysi etenee
tekstin valitsemisesta, diskurssien identifioimiseen ja kilpailun tarkasteluun. Dis-
kurssit voi kilpailla esimerkiksi kieltamalld/kariuttamalla (negating) eli asettu-
malla tdysin jonkun toisen diskurssin kannalle, korvaamalla (countering) ilmei-
nen diskurssi tai puntaroiden eli osoittaen, ettd kyseinen diskurssi on vain yksi
monista mahdollisuuksista. Tamdn jdlkeen tarkastellaan, miten kilpailevat dis-
kurssit ovat vuorovaikutuksessa (interplay) toistensa kanssa. (Bergen & McBride
2014.) Diskurssit voivat esiintyd erillddn (diachronic separation) tai yhdessd
synkronisesti (synchronic interplay). Tietyn diskurssin voima ja dominointi voi
vaihdella tiettyjen ajanjaksojen vililld (spiraling inversion) tai tiettyjen teemojen
valilld (segmenting). Asiakas voi esimerkiksi olla hyvin avoin puhuttaessa tarvit-
tavasta kuljetuspalvelusta, mutta henkilokohtaisesta avusta puhuminen voi tun-
tua vaikeammalta. Diakronisen vuorovaikutuksen tarkastelu on parhaimmillaan
pitkittdistutkimuksissa, jolloin voidaan selkeammin havaita tietyn diskurssin
ajallinen vaihtelu. Poikittaistutkimukselle mielekkddampaé on tarkastella eri dis-
kurssien synkronista vuorovaikutusta (Baxter 2011).

Synkronisessa vuorovaikutuksessa tietyssd ajassa lausumissa ilmaistaan
useampia diskursseja samanaikaisesti. Synkroninen vuorovaikutus voi ilmeta
esimerkiksi vastustavana kamppailuna (antagonist struggle), jolloin puhujilla on
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erilaiset semanttiset positiot ja voidaan padtyd moraaliseen konfliktiin (Pearce &
Littlejohn 1997) tai ei-vastustavana kamppailuna (nonantagonist struggle), jol-
loin lausumissa esiintyy monia eri diskursseja rinnakkain. Vastustavassa kamp-
pailussa merkitykset kuljetuspalvelusta olisivat toistensa kanssa kilpailevia, kun
taas ei-vastustavassa kamppailussa tuodaan esille, ettd kuljetuspalvelu voi olla
tallaista tai tuollaista. Baxterin (2011) mukaan ei-vastustava -kamppailu on tyy-
pillistd haastatteluaineistolle, jossa vain toinen osapuoli on merkityksentamassa
suhdetta. Vuorovaikutus diskurssien vililld voi my6s ilmetd suora-epdsuora-
kamppailuna (direct-indirect struggle), jolloin lausumissa on paljon monitulkin-
taisuutta tai epdselvyyttd diskursseja ilmaistaessa. Esimerkiksi vammaispalvelun
kontekstissa palveluista neuvotellessa voidaan vedota erilaisiin jarjestelmén lain-
alaisuuksiin ja byrokratioihin, jolloin lausuman oikea merkitys voi jaada avoi-
meksi tai epédselviksi. My0Os pienet sanavalinnat kuten joskus, sen sijaan ettd sa-
noisi aina, voi luoda epdselvyyttd tai moniselitteisyyttd diskurssiin. Lausuman
sdvyyn puolestaan vaikuttaa kamppailu vakavuuden ja leikkisyyden viilill4 (se-
rious-playfulness struggle), eli diskurssia voidaan epédsuorasti kyseenalaistaa
vaikkapa leikkisyyden keinoin (Bahtin, 1981). Kaikki kolme aiemmin mainittua
kamppailua ovat perusluonteeltaan jossain méarin poleemisia eli diskurssit kil-
pailevat toistensa kanssa. Nama kamppailut noudattavat ns. nollasummalogiik-
kaa, jolloin paras tasapainoon pddsy edellyttdd jonkinlaista kompromissia dis-
kurssien vililld. Viimeinen ulottuvuus synkronisessa vuorovaikutuksessa on
kuitenkin diskurssien esittdminen syvillisessd uudelleenjadrjestdytymisessd, jol-
loin uusia merkityksid pddstdan luomaan (polemical-transformative struggle).
Vammaispalvelujen kontekstissa tdydellinen kumppanuutta hyodyntava suhde
vaatisi vastakkaisuutta esittdvien diskurssien yhdentymistd yhteistyoksi.

Analyysin toteutus: osatutkimus II. Toisen osatutkimuksen analyysina toteu-
tettiin kontrapuntaalinen analyysi asiakas-tyontekijdsuhteen relationaalisten jan-
nitteiden tunnistamiseksi. Analyysi aloitettiin tuomalla litteroitu haastatteluai-
neisto Atlas.ti-ohjelmaan. Ensimmdinen haastatteluaineisto (12 haastattelua)
koodattiin useampaan kertaan, jotta vuorovaikutussuhteeseen liittyvat koodit
saatiin luotua. Tarkastelun kohteena oli, mitd tekstissd sanottiin ja millaista to-
dellisuutta suhteen identiteettistd tyontekijan lausuma rakensi. Diskurssit raken-
nettiin yhdistelemalld vuorovaikutuksen tekstuaalisten vihjeiden koodeja. Esi-
merkiksi ldheisyyden diskurssiin yhdistettiin koodeja small talkista, tunteiden
esittamisestd sekd ystavallisyydestd, kun taas etdisyyden diskurssiin yhdistettiin
koodeja viranomaisuudesta, lakien taakse piiloutumisesta, sekd yhteistychalut-
tomuudesta. Kuviossa 2. on kuvattu analyysin eteneminen.
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Aineiston ldpilukeminen

Diskurssien muodostaminen tekstuaalisten vihjeiden

: perusteella I

e —————————

Muodostettujen diskurssien peilaaminen kontekstiin

Y |

e ————————

Diskurssien vuorovaikutuksen analysointi

N |

-_—_____
Diskurssien vuorovaikutuksessa rakentuvan

I_ vuorovaikutussuhteen identiteetin tarkastelu

KUVIO2 Kontrapuntaalisen analyysin vaiheet

Suhteeseen liittyvien diskurssien tunnistamisen jdlkeen suoritettiin syva-
luotaava analyysi diskurssien vuorovaikutukseen. Tdssd analyysin vaiheessa tut-
kittiin, oliko lausumissa useampia yhtdaikaisia diskursseja ja jos oli, niin millai-
sessa vuorovaikutuksessa ne olivat toistensa kanssa ja mitd vuorovaikutus mer-
kitsi suhteen identiteetille. Analyysissa keskityttiin diskursiivisten tunnusten
loytamiseen, kuten sanojen "mutta”, “joskus” (sen sijaan, ettd sanoisi aina tai ei
koskaan), “jotkut” (sen sijaan, ettd sanoisi kaikki tai ei kukaan), “toisaalta” yms.
fraasien kdyttoon, joka arvotti lausumia suhteessa toisiinsa. Toinen haastattelu-
aineisto (yhteensa 10 kpl) keskittyi enemman juuri tdmén diskurssien vuorovai-
kutuksen ja identiteetin rakentumisen analysointiin jo tunnistettujen diskurssien
ympdrilla. Analyysissa keskityttiin siis erityisesti tarkastelemaan niitd sanallisia
vihjeitd, joiden perusteella tarkasteltiin aiemman analyysin pohjalta tunnistettu-
jen diskurssien vuorovaikutusta. Samalla kuitenkin ristiinkoodattiin aiemmasta
aineistosta tunnistettuja diskursseja ja tarkennettiin tai muokattiin niitd uusien
haastattelujen tuoman lisdaineiston valossa.

Koodaus ei edennyt niin lineaarisesti kuin tdssd on kuvattu, silld analyysi
on rekursiivinen prosessi. Aineistot koodattiin useita kertoja, jotta saavutettiin
laaja késitys haastatteluaineistosta kokonaisuutena sekd syvempi ymmiarrys
merkityksistd, joita diskurssien vuorovaikutus rakensi. My6s diskurssien tunnis-
tamista ja niistd rakentuvien janniteparien muodostumista koodattiin useam-
paan kertaan, jotta pystyttiin hahmottamaan, mika on diskurssin ja miké jannit-
teen tasoa. Tdtd tehtiin jasentamalld koodeja hierarkioita ja luomalla ajatuskart-
toja koodien suhteista toisiinsa. Ndin pyrittiin my6s karsimaan mielenkiintoisia
huomioita, jotka eivit kuitenkaan suoraan lopulta liittyneet vuorovaikutussuh-
teeseen liittyviin jannitteisiin, vaan enemman yksilon ominaisuuksiin.
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3.4.3 Toiminnan seurausten diskurssianalyysi

Ankkuroitu praktinen teoria (Grounded Practical Theory, GPT) on metodologi-
nen viitekehys, jonka avulla voidaan rakentaa aineistoldhtoistd teoriaa vastaa-
maan vuorovaikutuksen haastaviin tilanteisiin sekéa niissd toimimiseen. Ankku-
roidussa praktisessa teoriassa yhdistyvit praktinen teoria sekd laadullinen me-
todi tédllaisen teorian luomiseen. Sen tarkoituksena on niin yhteiskunnallisella
kuin yksilonkin tasolla pureutua vuorovaikutuksen haasteisiin seka kehittda pa-
rempi tapoja vuorovaikutukseen. (Craig & Tracy 2021). Ankkuroidussa prakti-
sessa teoriassa korostuvat viestinnin tiarkean teknisen roolin lisdksi myos vuoro-
vaikutuksen kdytannon mahdollisuudet yllapitdd ja luoda monimutkaisia ongel-
mia, jotka heijastavat yhteiskuntamme normeja ja arvoja (Craig & Tracy 1995).
Keskiossd on haasteiden tunnistamisen lisdksi pyrkid kehittdméaan kaytannon
toimintaa parempaan suuntaan (Craig & Tracy 2021).

Craigin ja Tracyn (2014) mukaan ankkuroidun praktisen teorian vuorovai-
kutuskaytanteet rakentuvat kolmesta erilaisesta teoreettisesta tasosta, jotka ovat
tekninen ongelman taso, tekninen taso ja filosofinen taso. Kaikista konkreettisin
taso on tekninen taso, jolla tarkoitetaan erilaisia vuorovaikutusstrategioita, jotka
ovat kdytdnteessd toistuvasti ldsnd. Tekninen taso on yleensi heijaste ongelman
tasosta. Mikd on siis vuorovaikutuskdytdnteeseen liittyvd ongelma, joka ajaa
osallistujat kdyttdimdan teknisen tason vuorovaikutusstrategioita? Filosofinen
taso on kaikkein abstraktein taso, joka rakentaa vuorovaikutuskdytdnnetts tilan-
teellisten ideaalien kautta. My0s tilanteelliset ideaalit (situational ideals), eli aja-
tukset siitd kuinka minun tdssd kdytdnteessd tulisi kdyttdytyd, ohjaavat tilan-
teessa toimimista. Filosofiselta tasolta 16ytyy myos perusteluja kdytdanteen ongel-
mallisuudelle. (Tracy 2005.) Toiminnan seurausten diskurssianalyysi (Tracy 1995,
2005, action implicative discourse analysis, AIDA) on diskursiivinen metodi, joka
on nimenomaisesti kytketty ankkuroituun praktiseen teoriaan. Toiminnan seu-
rausten diskurssianalyysin tavoitteena on kuvata vuorovaikutuskdytdnteisiin
liittyvid ongelmia, vuorovaikutusstrategioita sekd kadytdnteeseen liitettyja tilan-
teellisia ideaaleja (Craig & Tracy 2021).

Analyysin kuvaus: osatutkimus 111. Taman vaitostutkimuksen kolmannen osa-
tutkimuksen haastatteluaineisto analysoitiin toiminnan seurausten diskurssiana-
lyysilla tarkoituksena kehittdd vammaispalveluiden asiakasraadin vuorovaiku-
tusta. Kaikki havainnoidut asiakasraatien tapaamiset litteroitiin ja vietiin At-
las.ti-ohjelmaan koodausta varten. Analyysin eteneminen on kuvattu kuviossa 3.
Analyysi aloitettiin vuorovaikutuskdytanteen nimedmiselld, joka tdssd tapauk-
sessa nimettiin yhteistyohon perustuvaksi vuorovaikutukseksi vammaispalve-
luiden asiakasraadeissa. Kdytdanteen nimedmisen jdlkeen analyysissa keskityttiin
erityisesti niihin hetkiin, joissa osapuolten viililld tuntui olevan jannitetta ja kit-
kaa, ja jolloin erityisesti asiakkaat tuntuivat ilmaiseman turhautumista tai muita
negatiivisia tunteita. Nama hetket selkedsti jakoivat osapuolia yhd enemmaén asi-
akkaiden ja tyontekijoiden leiriin, vaikka raadin keskiossé oli yhteistytssa kehit-
taminen. Naitd hetkid lahdettiin ensin koodaamaan teemojen mukaisesti, joita
olivat esimerkiksi aikaisempien kokemusten ristiriitaisuus, sopimaton palvelu, episelvi
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viestintd. Kun jannittyneet hetket oli saatu koodattua, keskityttiin strategioiden
koodaukseen, eli minkélaisia vuorovaikutuskaytanteitd ndissa tilanteissa kaytet-
tiin. Strategioiden koodeja oli mm. keskeyttiminen, pdille puhuminen, vetiytyminen,
kieltaminen seki haastaminen. Analyysiin siséllytettiin myos hetket ennen ja jalkeen
jannitteisen dialogin, silld ndin pé&astiin késiksi siihen, miten erilaiset avaukset
tuottivat erilaisia strategioita vastauksina. Esimerkiksi alla olevassa patkassa asi-
akkaan huvittuneisuus ja toisaalta sosiaalityontekijan myontaminen siitd, ettd,
heiddn toimenpiteensa ole ollut riittdvid, pehmensi keskustelun jatkumista.

ST: Ja sen osalta on, siis ollaan alkutekijoissd, et se on ihan selvd asia ettd me
niinku sitd sahkostd asiointia ei oo osattu riittdvan pitkalle viid. Mi-
hin varmaan A1 viittas, ettd [Al: Joo] mutta tuota ni, ettd se on myon-
teistd yleensakki ettd julkisella sektorilla on, on tuommoinen tyova-
line.

A1: Eli tdimén kortin kaytto (viittaa henkilokorttiin), tapelkaa se ettd me paadstaan
hoitamaan...

A2: [Ei se tuu koskaan tapahtuu (naurahtaa). = koodi: keskeyttiminen, huvittuneisuus,
tyrmays

Al: Miksei?

A2: Nii ne sano viistoista vuotta sitten ja kymmenen vuotta ne rupes kuoppaamaan siti
= koodi: aikaisemmat kokemukset

Filosofinen taso puolestaan muodostettiin vertailemalla ongelman tasoa ja stra-
tegioita keskenddn, sekd peilaten ndiden toimivuutta isompaan kuvaan, eli vam-
maisten epdtasa-arvoisuuteen yhteiskunnassamme. Tilanteelliset ideaalit muo-
dostettiin sijoittamalla toimijat filosofisen tason kontekstiin ja analysoimalla,
kuinka oletettavasti toimijat tdssd kontekstissa pyrkisivit toimimaan. Thanneti-
lanteessa tilanteellisten ideaalien muodostamista vahvistettaisiin vield osallistu-
jien haastatteluilla. Lopuksi arvioitiin asiakasraadissa kdyttaytymistd yhteistyon
onnistumisen ndkokulmasta sekd muodostettiin kehitysehdotuksia, joiden
avulla yhteistytn edistamistd voitaisiin tukea.
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KUVIO3 Toiminnan seurausten diskurssianalyysin eteneminen

3.4.4 Laadullinen vertaileva analyysi

Grounded Theory eli ankkuroitu teoria on Glaserin ja Strausin (1967) luoma tut-
kimusstrategia ja tutkimusmenetelmd, jonka keskitssd on laadullinen aineisto-
lahtoinen tutkimus. Tutkimusmenetelména se on induktiivisen analyysin tapa,
jonka tarkoituksena on kehittdd uutta teoriaa hankitun aineiston pohjalta. Ank-
kuroitu teoria on kehitetty ikédan kuin vastaiskuna postpositivistiselle tutkimuk-
selle, jonka keskiossd on usein jonkin olemassa olevan teorian todentaminen hy-
poteesien kautta. Tadssd tutkimuksessa nojataan glaserilaiseen (Glaser 1978) ank-
kuroituun teoriaan, jossa tiukasta induktiosta joustetaan ja todetaan, ettd vaikka
tutkimus on aineistoldhtoistd, eivét tulokset synny tyhjiossda. Ne ovat aina kon-
tekstisidonnaisia ja subjektiivisia (Dey 2004).

Laadullinen vertaileva analyysi on ankkuroituun teoriaan (Glaser & Strauss
1967) perustuva metodi, joka vertailee dataa ja koodeja identifioidakseen saman-
kaltaisuuksia ja eroavaisuuksia. Laadullinen vertaileva analyysi pohjautuu ank-
kuroidun teorian mukaan koodauksen keskeisyyteen. Myohemmin Glaser ja
Strauss kehittivdat kumpikin analyysia eteenpdin omilla tahoillaan ja tassa tutki-
muksessa analyysissa mukaillaan Straussia ja Corbinia (1990), sekd Charmazin
laadullisen vertailevan analyysin konstruktivistista ldhestymistapaa (Charmaz
2006); vaikka ainestoa analysoitiin avoimesti, tutkimuksen logiikka liikkui in-
duktion ja abduktion viélilld sen sijaan, ettd se olisi nojannut tiukasti pelkastdaan
induktioon. Straussia ja Corbinia (1990) mukaillen analyysi voidaan jakaa kol-
meen vaiheeseen; avoimeen, aksiaaliseen sekd selektiiviseen koodaamiseen.
Avoimessa koodaamisessa tarkoituksena on tunnistaa aineistossa olevia ilmioita
ja késitteitd ja rakentaa niistd kategorioita. Aksiaalisessa koodauksessa tutkitaan
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muodostettujen kisitteiden ja kategorioiden suhteita toisiinsa ja selektiivisen
koodaamisen vaiheessa aiemmin madaériteltyjen kisitteiden ja kategorioiden
avulla muodostetaan tutkimuksen ydinkategoriat. Laadullisessa vertailevassa
analyysissa koodaukseen liittyy my0s jatkuva ilmion ja tapausten vertailu, jolloin
kasitteiden ja koodien suhteita analysoidaan ja vertaillaan. Koodaus kulkee tyy-
pillisesti hyvin empiiriseltd tasolta kohti teoreettisempaa tasoa vertaillen ja jar-
jestellen koodeja useampaan otteeseen. Prosessiin kuuluu myo6s havaintojen ja
ideoiden yloskirjaus eli muistioiden kirjoittaminen. (Strauss & Corbin 1998.)

Analyysin toteutus: osatutkimus VI. Laadullisen vertailevan analyysin avulla
osatutkimuksessa VI analysoitiin, kuinka vammaispalvelun tyontekijiat kuvaavat
haastavia vuorovaikutustilanteita asiakkaidensa kanssa ja millaisin vuorovaikut-
teisin strategioin he kuvaavat pyrkivéansa hallitsemaan néitd haastavia tilanteita.
Aineistona analyysissa oli kaksi erillistd aineistoa vammaispalvelujen tyonteki-
joiden haastatteluja, yhteensd 22 haastattelua. Aineistot analysoitiin ensin erilli-
sind ja lopuksi vield yhdessd. Ensimmadinen aineisto keskittyi ensimmaiselld kier-
roksella haastavien kohtaamisten kuvausten koodaamiseen. Analyysi aloitettiin
ensimmadisen aineiston parissa avoimella koodauksella, joka keskittyi haastavien
kohtaamisten kuvaamiseen, joka tehtiin usein kuvailemalla asiakkaan haastavaa
vuorovaikutuskdyttaytymistd. Nditd koodeja olivat esimerkiksi epdileviisyys, ym-
mdrtidmattomyys, riidan haastaminen sekd pettymys ja aggressiivisuus. Haastavien ti-
lanteiden kuvaamisen jdlkeen fokusoidulla koodauksella muodostettiin ndiden
alle selittdvid kategorioita. Kategoriat muodostuivat vammaispalvelun tyonteki-
joiden kuvauksista haasteiden syille. Fokusoituja koodeja olivat esimerkiksi asi-
akkaan ymmidrtimiseen liittyvd vamma, huonot kokemukset sosiaalityontekijoistd, valta-
suhde, sekd ladkdirin eridvd lausunto. Abstraktion tasoa nostamalla selektiivisessd
koodauksessa yhdistettiin kayttdytymiseen liittyvid koodeja sekd kayttdaytymi-
seen yhdistettyjd selityksid ja muodostettiin interpersonaalisia ongelmia kuvaa-
vat ydinkategoriat 1) luottamuksen puute sekd 2) ymmarryksen puute.

Toisessa haastatteluaineistossa kysymykset liittyivdat enemmaén haasteiden
hallintaan kuin vain haastavien tilanteiden kuvauksiin. Haastavien tilanteiden
kuvauksia koodaattiin kuitenkin myos toisesta aineistosta, kunnes saturaatio
saavutettiin. Toisen haastatteluaineiston analyysi alkoi muistioiden kirjoittami-
sella (Glaser & Strauss, 1967) heti jokaisen haastattelun jalkeen. Koodaus alkoi
samoin kuin ensimmadisen aineiston kanssa keskittyen avoimessa koodauksessa
asiakkaan haastavan vuorovaikutuskayttdaytymisen kuvauksiin, sekd aksiaali-
sessa koodauksessa haasteita selittdviin tekijoihin. N&itd koodeja verrattiin en-
simmadisen aineiston koodausten kanssa osia koodeista yhdistellen tai eritellen.

Seuraavassa vaiheessa siirryttiin analysoimaan hallintastrategioita. Avoi-
messa koodauksessa keskityttiin siis haastateltavien oman toiminnan kuvaami-
seen. Tdssd kdytettyjd koodeja olivat mm. kuunteleminen, myétiily, vetiytyminen,
sietiminen sekd ohjaaminen muualle. My®0s nditd verrattiin ensimmdiseen aineis-
toon, jossa suoraan ei vilttamattd kysytty hallintastrategioista, mutta pyydettiin
kyllda kuvaamaan esimerkkejé tilanteista sekd niissd kayttdytymisestd. Ristiinkoo-
dausta aineistojen vililld kdytettiin analyysin uskottavuuden vahvistamiseksi.
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Selektiivistd koodausta kéytettiin yhdistellen koodeista varsinaisia hallintastra-
tegioita. Molempiin aineistoihin kdytettiin myos selektiivistd koodausta kooda-
ten aineistoja yhtend kokonaisuutena yhdenmukaistaen koodeja ja tunnistaen
yhteisid relationaalisia prosesseja kuvattujen haasteiden takaa.

TAULUKKO3 Laadullisen vertailevan analyysin eteneminen

Teemal Haastavat tilanteet

Avoin koodaus Asiakkaan haastavan vuorovaikutuskayttaytymisen ku-
vaukset

Aksaalinen koodaus Asiakkaan haastavan kéyttdytymisen selityksen koodaus

Selektiivinen koodaus Interpersonaalisten ongelmien (ydinkategoriat) muodos-
taminen

Teema 2 Haastavien tilanteiden hallinta

Avoin koodaus Oman toiminnan kuvaukset haastavissa kohtaamisissa

Selektiivinen koodaus Hallintastrategioiden (ydinkategoriat) muodostaminen

Kaikki tdaméan vditoskirjan aineistot ja analyysimenetelmit on koottu vield

taulukkoon 4.

TAULUKKO4  Aineistot ja analyysimenetelmst
Aineisto Osatutkimus Aineiston koko | Aineiston ke- Aineiston ke-
ruutapa ruutapa
I Asiakkaiden 81 blogikirjoi- | Julkisista blo- Diskurssiana-
blogikirjoituk- | tusta, 253 kom- | geista keratty lyysi
set menttia aineisto
II Vammaispalve- | 22 kappaletta, | Haastatteluai- | Kontrapuntaa-
lun tyontekijoi- | 40-90 minuut- | neisto linen analyysi
den haastatte- | tia/kpl, yh-
VI lut teensd 20h Laadullinen
34min vertaileva ana-
lyysi
III Asiakasraadin 2 eri raatia, 2 Havainnointiai- | Toiminnan seu-
kokoukset tapaamista neisto rausten dis-
kummastakin, kurssianalyysi
yhteensd 7 h 47
minuuttia

3.5 Eettinen pohdinta

Vammaistutkimuksen saralla on tdrkedd ottaa kantaa tematiikkaan, tutkitaanko
vammaisia ihmisid vai vammaisten ihmisten kanssa ja entistd enemmaén nykyéaan
painotetaan vammaisten ihmisten oikeaa osallisuutta myos tutkimustilanteissa
(French & Swain 2010). Oman tutkimukseni keskitssd on tydelaman vuorovai-
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kutussuhde vammaispalveluissa, eli vammaispalvelujen tyontekijan sekd vam-
maispalvelujen asiakkaan vélinen vuorovaikutussuhde. Tamaé tutkimus ei siis
niinkddn ole emansipatorista vammaistutkimusta (French & Swain 2010) vaan
tybeldméan vuorovaikutussuhdetutkimusta, vaikkakin uskon, ettd my6s vuoro-
vaikutussuhteen onnistumisella ja kehittdmiselld on suuri merkitys asiak-
kaidensa (niin vammaisten ihmisten kuin heiddn omaishoitajiensa) osallisuuden
edistamiseksi. Kaikissa osatutkimuksissa ei my6skdan ole tutkittu itse vuorovai-
kutustilanteita, vaan pikemmin osapuolten kuvauksia ndistd vuorovaikutusti-
lanteista.

Mitd pidemmalle tutkimukseni eteni, huomasin myds, ettd vammaispalve-
luiden asiakkaiden joukko on erittdin heterogeenista. Esimerkiksi jannitteet riip-
puvuuden ja vallankdyton saralla tulevat aivan eri lailla esille vammatyypistd
riippuen. Aineistossa mukana olevat omaishoitajat ovat usein kehitysvammais-
ten omaishoitajia ja katsovat tietysti palveluita ja vuorovaikutusta siitd nakokul-
masta, kun taas vammaispalvelun tyontekijoiden asiakaskirjo on laajempi. Itse
kehitysvammaisia ei tdssd vditostutkimuksessa haastatella ollenkaan. Koen kui-
tenkin eettisesti sekid laadullisesti tirkedksi, ettd tutkimuksessa on mukana asi-
akkaiden &ani, tyotekijoiden dédni sekd heiddn yhteistd keskusteluaan. Asiakkai-
den &&ni tuli esille blogiaineistojen kautta, joka rakensi heiddn todellisuuttaan
vuorovaikutussuhteen luonteesta. Vditostutkimukseni on osa isompaa hanketta,
jonka muissa osatutkimuksissa vammaisten henkildiden haastattelut olivat kes-
kiossa.

Tutkimusprosessin eettisyys. Tutkimukselle haettiin heti alussa ennen aineis-
ton kerdamistd eettinen ennakko-arviointi Jyvaskyldn yliopiston ihmistieteiden
eettiseltd toimikunnalta. Arvioinnissa painotetaan tutkittaviin henkil6ihin koh-
distuvan mahdollisen haitan ennakointia. Koko tutkimuksen ajan huolehdittiin
tutkimukseen osallistuvien itsemédiradamisoikeuden kunnioittamisesta, vahin-
goittamisen valttdmisestd sekd yksityisyyden ja tietosuojan toteutumisesta. Tie-
deyhteison tunnustamia toimintatapoja; rehellisyyttd, yleistd huolellisuutta ja
tarkkuutta tutkimustyossd, tulosten tallentamisessa ja esittamisessd seka tutki-
musten ja niiden tulosten arvioinnissa (TENK 2019), on noudatettu tutkimuksen
jokaisessa vaiheessa. Tietoon perustuva suostumus osallistumisesta varmistet-
tiin kaikissa muissa osatutkimuksissa paitsi osatutkimuksessa 1 jo ennen tutki-
musaineiston kerdamistd. Ensimmadisen osatutkimuksen sosiaalisen median ai-
neistojen kanssa kirjoittajiin otettiin yhteyttd ja kerrottiin julkaisujen ja keskuste-
lujen kaytosta tieteelliseen tutkimukseen ennen késikirjoituksen lahettamisté jul-
kaistavaksi. Analyysiin kédytettiin vain julkisesti julkaistuja kirjoituksia ja blogin
kirjoittajiin oltiin yhteydessa ja heilld oli mahdollisuus kieltdd aineiston kaytto.
Tutkimuksessa hyddynnettiin kuitenkin vain niitd aineistoja, jotka oli kirjoitettu
ennen tutkijan yhteydenottoa, ettei tutkimuksen teemat ohjaisi kirjoitusten savya.
Aineistoesimerkkind kaytettyjd virkkeitd muunneltiin niin, etteivét suorat kopi-
oinnit hakukoneeseen vie kdytettyihin julkaisuihin.

Toisen, kolmannen ja neljannen osatutkimuksen haastattelu- sekd raatiai-
neistoon kuuluvia tutkittavia ldhestyttiin sdahkopostitse ja kerrottiin hankkeesta
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sekd kiinnostuksesta tutkia heitd. Tutkittavien tyonantajat valittivét tiedon haas-
tateltaville tyontekijoille. Varsinaisessa haastattelu- ja havainnointitilanteessa
kaikille osallistujille kerrottiin vield suullisesti tutkimuksesta ja annettiin mah-
dollisuus kysyéd kysymyksid. Tutkittavat saivat myos allekirjoitettavakseen kaksi
samalaista suostumuslomaketta, joissa oli kuvattu kirjallisesti tutkimuksen tar-
koitusta ja pyydettiin lupaa keréttavan aineiston kdyttamiseen. Lomakkeissa tuo-
tiin selkedsti ilmi, ettd tutkittavat saavat myos jalkikdteen kieltdd aineiston kay-
ton ja lomakkeessa oli kerrottu hankkeen tutkijoiden yhteystiedot. Toinen lomak-
keista jdi tutkittaville itselleen ja toinen palautui tutkijalle.

Tutkimusaineisto on litteroitu huolellisesti tallenteiden mukaisesti ja ana-
lyysia avaamaan on nostettu tekstiin pétkid aineistoista. Tutkimusaineistoa on
my0s suojattu ja sdilytetty asianmukaisesti tutkimushankkeen yhteydessa. Osal-
listujia myo6s informoitiin tutkimuksen tavoitteista ja heille tarjottiin mahdolli-
suuksia kuulla tutkimuksen tuloksista. Tutkimukseen osallistuminen oli vapaa-
ehtoista ja osallistujille kerrottiin, ettd he saisivat missd tahansa vaiheessa perua
osallistumisensa. Aineiston keruu pyrittiin tekeméén osallistujille mahdollisim-
man helpoksi ja haastateltavat saivat itse valita haastattelujen paikat sekd ajan-
kohdat joustavasti tyopdivansd lomasta. Osallistujien anonymiteetista on huo-
lehdittu ldpi tutkimuksen. Aineistoja on hankittu ja yhdistelty eri sairaanhoito-
piireistd, jottei haastateltavienkaan kesken olisi niin helppoa tunnistaa, mikad on
oman kollegan vastaus. Myos keskusteluesimerkkien kddntdminen englanniksi
tukee vastaajien anonymiteettid. Haastateltavat pseudonymisoitiin jo litterointi-
vaiheessa, eikéd lopullisista esimerkeistd ole havaittavissa edes esimerkiksi vas-
taajan sukupuolta. Asiakasraatiaineistoissa esimerkkeihin ei nostettu lainauksia,
joissa olisi kdynyt ilmi omaishoitajien lasten diagnoosit, miké olisi osaltaan lisan-
nyt henkildiden tunnistettavuutta.
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4 ALKUPERAISARTIKKELIT

4.1 Artikkelien kuvaus

Vditoskirjaani sisdltyy neljd tieteellistd artikkelia. Tutkimuksen tavoitteena on
analysoida, miten vammaispalvelujen asiakassuhdetta rakennetaan diskursiivi-
sesti vuorovaikutuksessa. Tavoitteen saavuttamiseksi osatutkimuksissa tarkas-
tellaan, miten identiteettejd ja vuorovaikutussuhdetta representoidaan sekd mi-
ten suhteen identiteettid rakentavat relationaaliset jannitteet manifestoituvat
tyontekijoiden puheessa. Tarkastelun keskiossa ovat myos vuorovaikutuksessa
tapahtuvat valtaneuvottelut sekd haastavien tilanteiden hallintakeinojen tunnis-
taminen. Artikkelien ndkokulmat tuottavat tietoa asiakas-tyontekijasuhteesta
vammaispalvelussa ja ndin ollen myos sovellettavaa tietoa, joka mahdollistaa
asiakas-tyontekijdsuhteen ja sitd kautta myos asiakaspalvelun kehittamisen vam-
maispalvelussa, mutta my6s muualla sosiaalialalla.

Tamaéan tutkimuksen muodostavat alkuperdisartikkelit ovat:

I.  Nykédnen, H., Mikkola, L., & Asunta, L. 2018. Sosiaalipalveluiden tyonte-
kijoiden ja vammaisten asiakkaiden vuorovaikutuksen diskurssit sosiaa-

lisessa mediassa. Janus Sosiaalipolitiikan Ja Sosiaalitytn Tutkimuksen Ai-
kakauslehti, 26(3), 208-227. https:/ /doi.org/10.30668 /janus.67872

II.  Nykénen, H. & Mikkola, L. 2020. The Discursive Struggles of the Client-
Worker Relationship in the Social Services. Qualitative Research in Medi-
cine and Healthcare, 4 (1), 13-21. DOI: 10.4081/qrmh.2020.8688

III.  Nykédnen, H., Asunta, L. & Mikkola, L. 2020. Discursive Strategies to Ne-

gotiate Power Relations in Disability Services Client Juries. Health Com-
munication, ahead-of-print. DOI: 10.1080/10410236.2020.1851455
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IV. Nykédnen, H. (arvioitavana oleva késikirjoitus). “Between a rock and a
hard place”: challenging encounters between client and social services
worker in disability services.

Artikkeleissa I ja III yhteiskirjoittajina olleet vditoskirjaohjaajani apulaisprofes-
sori Leena Mikkolan ja yliopistonopettaja, FT Laura Asunta. Artikkelissa II toi-
sena kirjoittajana oli apulaisprofessori Leena Mikkola, ja artikkelista IV olin vas-
tuussa yksin. Kaikissa artikkeleissa miné olin pddvastuussa ongelmanasettelusta,
aineiston analyysista sekd tulosten ja johtop&ddtosten rakentamisesta. Haastatte-
luaineistojen keruusta olin pddvastuussa, artikkelin III havainnointiaineiston ke-
rasimme yhdessd tutkimusryhman kesken. Kanssakirjoittajien kanssa keskuste-
limme jatkuvasti teoreettisista valinnoista sekd tutkimuskysymyksistd ja neuvot-
telimme tuloksien kuvaamisesta, joten yhteiskirjoitetuissa artikkeleissa kaikilla
kirjoittajilla on tiedollinen kontribuutionsa artikkeleihin. Kanssakirjoittajat ovat
koko prosessin ajan kommentoineet tekstid, minun kantaessa paavastuun kirjoit-
tamisesta. Esittelen seuraavissa alaluvuissa alkuperdisartikkelit.

4.2 Sosiaalipalveluiden tyontekijoiden ja vammaisten asiakkai-
den vuorovaikutuksen diskurssit sosiaalisessa mediassa

Sosiaalipalveluita toteuttavien viranomaisten odotetaan olevan luotettavia ja
kohtelevan kansalaisia tasavertaisesti, mutta sosiaalipalveluita myos kritisoi-
daan tuomalla esille kokemuksia eriarvoisuudesta ja epdoikeudenmukaisuu-
desta. Tédtd keskustelua kdyddan myos internetissd. Vammaisille ihmisille ja hei-
dén omaisilleen erilaiset internetissa toimivat ryhmat ovat tarkeitd, silld ne tar-
joavat tukea sekd edistdvit itsensd hyvaksymista (ks. Watt, Martin & Spears 2002).
Sosiaalinen media tarjoaa ympariston, jossa jakaa kokemuksia, luoda vertaissuh-
teita ja saada ddnensd kuuluviin, mutta samalla my0s sosiaalisessa mediassa tuo-
tettu sisdlto rakentaa todellisuuskuvaamme ja uudelleen merkityksentdd asioita
ja ilmioitd, joista on puhe. Sosiaalisessa mediassa julkaistavalla sisallollda onkin
siis suuri merkitys todellisuutemme rakentumisessa.

Vditoskirjani ensimmadisen osatutkimuksen tavoitteena oli tunnistaa vam-
maisten ihmisten kédyttdmien sosiaalipalveluiden asiakasvuorovaikutukseen liit-
tyvid diskursseja, jotka ilmenevit asiakkaiden keskusteluissa sosiaalisessa medi-
assa. Tutkimuskysymykset olivat: 1. Kuinka sosiaalipalveluiden asiakkaat repre-
sentoivat asiakasta itseddn ja sosiaalipalveluiden tyontekijad? 2. Kuinka keskus-
teluissa representoidaan asiakas-tyontekijavuorovaikutusta? Analyysin keski-
Ossd oli se, kuinka vammaiset ihmiset ja heiddn omaisensa representoivat diskur-
siivisesti omaa identiteettiddn ja sosiaalialan tyontekijdd sekd asiakkaan ja tyon-
tekijan vdlistd vuorovaikutusta sosiaalisen median keskusteluissa. Tutkimuk-
sessa ei analysoitu vuorovaikutuksen rakentumista ja jasentymistd, vaan sosiaa-
lisen median keskusteluissa syntyvid diskursseja ja niissd kehkeytyvid merkityk-
sid.
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Tama tutkimus toteutettiin analysoimalla vammaisten ihmisten ja heidan
omaistensa blogipostauksia ja niiden kommentteja. Aineisto koostui julkisesti
kirjoitetuista blogipostauksista vuosilta 2011-2017. Kasiteltdvien blogien valinta-
kriteereind oli julkaisujen mdéré ja keskustelu viranomaisista ja palveluista. Kai-
ken kaikkiaan analysoitavia julkaisuja kertyi 81 kappaletta, ja niissd oli komment-
teja yhteensd 253 kappaletta. Analyysin ensimmadisessd vaiheessa analysoitiin
toimijoiden representaatioita tarkastelemalla millaisia identiteettejd ja suhteita
kasitellyssd tekstissd representoidaan. Koodaamisessa keskityttiin ensin siihen,
kenestd puhutaan koodaamalla asiakkaaseen, sosiaalipalveluiden tyontekijddn ja
vuorovaikutukseen liittyvit kohdat tekstiin. Tamén jdlkeen tarkasteltiin ja aineis-
toldhtoisesti koodattiin asiakkaalle, tyontekijdlle ja heiddn suhteelleen annettuja
merkityksid.

Aineistosta rakentui kolme erilaista diskurssia, jotka tunnistettiin analysoi-
malla representoituja identiteettejd sekd erilaisten vuorovaikutustilanteiden ja -
suhteiden kuvauksia. Namd diskurssit olivat: 1) kansalaisdiskurssi, 2) sorta-
misdiskurssi ja 3) yhteistyodiskurssi. Kansalaisdiskurssin sekundaarinen dis-
kurssi oli toteutumaton tasa-arvo ja puheissa korostuu tdysivaltainen kansalai-
suus sekd odotukset kansalaisen oikeuksista ja kohtelusta. Kansalaisdiskurssissa
asiakas representoitui aliarvostetuksi kansalaiseksi ja tyontekijd vallan ja pyka-
lien taakse piiloutuvaksi byrokraatiksi. Varsinaisen vuorovaikutuksen kuvaami-
nen oli vahdistd ja linkittyi vahvasti hakemusprosessiin. Vuorovaikutusta kuvail-
tiin monimutkaiseksi, ymmartamaéttomaéksi ja vahéttelevaksi. Sortamisdiskurs-
sin sekundaarinen diskurssi oli epdammattimainen toiminta: siind asiakas repre-
sentoitui uhriksi ja tyontekijd sortajaksi ja heiddn vilinen vuorovaikutuksensa
asiattomaksi, masentavaksi ja epédluotettavaksi. Sortamisdiskurssille keskeistd oli
vahva me-he -puhe, joka jakoi ihmiset vammattomiin ja vammaisiin ja asetti hei-
déat vastakkain. Valtaa katsottiin kdytettavan mielivaltaisesti tyontekijoiden hy-
vdksi ja asiakkaita laiminlyoden. Yhteistyodiskurssissa korostui se, ettd niin
tyontekijdlld kuin asiakkaalla on halu ja mahdollisuus edistdd asiakkaan avun
saamista, kyseisen diskurssin sekundaarinen diskurssi oli yhteinen oikeuksista
kiinni pitdminen. Asiakas representoitui vaikuttajaksi ja tyontekija fasilitaatto-
riksi ja heidédn vélinen vuorovaikutuksensa ihmisldheiseksi, palvelevaksi ja luo-
tettavaksi. Valtaa puolestaan katsottiin kdytettdvan juuri siten, miten kuuluukin
tyontekijan tehtdavaan ndahden.

Aineistossa/-sta rakentuneita diskursseja tarkasteltiin Hechtin (1993) iden-
titeetin viestintdteorian ndkokulmasta ja tarkastelu painottui erityisesti relatio-
naaliseen identiteettikehykseen, eli sithen kuinka asiakkaat nakivét itsensd suh-
teessa sosiaalityontekijdan. Identiteettikuilujen (Hecht 1993) eli eri identiteettike-
hysten ristiriitojen ndkokulmasta tarkasteltuna voidaan todeta niiden kytkeyty-
védn erityisesti kansalais- ja sortamisdiskursseihin. Ndissd molemmissa korostui
meidén ja heiddn - vammaisen ja vammattoman - vilinen vastakkainasettelu,
jonka voi ajatella tuottavan identiteettikuiluja sekd henkilokohtaisen ja yhteis-
kunnallisen ettd henkilokohtaisen ja relationaalisen identiteettikehyksen vilille.
Nadin diskursseista paljastuu myos toimijoita toiseuttavan vuorovaikutuksen ldh-
teitd, silld ndissd diskursseissa rakennetaan todellisuutta siitd, ettd tyontekija
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madrittdd asiakasta eri lailla kuin asiakas itse kokisi itsensd ja/ tai asiakas on poik-
keava yhteiskunnallisista normeista.

Yhteistyodiskurssissa asiakas-tyontekijasuhteessa korostuivat luottamus,
vastavuoroisuus ja jaetut merkitykset. Sosiaalipalveluiden tyontekijan toimin-
nassa korostuivat sosiaalisen tuen merkitykset, joita ilmaistiin avun, neuvojen,
asiakkaan luottamuksen sekd sosiaalisen suhteen tuoman hyviksynnan ja valit-
tamisen tunteen kautta. Yhteistyodiskurssi on yhdenmukainen vammaisuuden
sosiaalisen mallin (Vehmas 2012) kanssa, silld siind korostuu yhteisten ratkaisu-
jen loytdminen yhteiskunnan asettamien haasteiden ratkaisemiseksi eikd niin-
kdan asiakkaan poikkeavuus valtavirrasta. Tuloksia tarkastellessa on huomioi-
tava, ettd tulokset kuvaavat niitéd todellisuuksia, joista kdsin asiakas tulee vuoro-
vaikutustilanteeseen, ja siten niitd haasteita, joita asiakkaan ja tyontekijan vali-
sessd vuorovaikutuksessa kohdataan. Ndiden haasteiden tiedostaminen tukee
vuorovaikutustilanteeseen suhtautumista seka diskurssien merkityksen ymmar-
tamistd, niin yksittdisen vuorovaikutustilanteen ndakokulmasta kuin myos laa-
jemman yhteiskunnallisen haasteen kontekstissa.

4.3 Vammaispalvelun asiakas-tyontekijdsuhteen relationaaliset
jdnnitteet

Aiempien tutkimusten mukaan asiakkaat pitdvit vuorovaikutusta sosiaalityon-
tekijan kanssa tarkednd (esim. Beresford ym. 2008), mutta sosiaalityontekijan
vuorovaikutustaidot ovat myos saaneet osakseen kritiikkid (Forrester ym. 2007).
Vuorovaikutusosaamisen lisdksi asiakas-tyontekijasuhteeseen sosiaalialalla liit-
tyy luonnostaan monia jannitteitd: kuten erilaisia valta- ja riippuvuussuhteita,
sekd esimerkiksi paine hyvinvoinnin ja oikeudenmukaisuuden toteutumiseen
(Nijnatten ym. 2001). Lisdksi jannitteet sosiaalitytn perusluonteen ja kasvavien
tyopaineiden (Lloyd ym. 2002) sekd arvoristiriita ihmiskeskeisyyden ja manage-
rialismin vélilld (Beddoe 2017) voivat haastaa asiakasldhtdisen toiminnan toteut-
tamista. Ndin jannitteinen toimintaympadristo tekee vammaispalvelujen asiakas-
tyontekijasuhteesta mielenkiintoisen tarkastella myos suhteeseen liittyvien rela-
tionaalisten jannitteiden (Baxter 2011) nakokulmasta.

Viitoskirjani toisessa alkuperdisartikkelissa tavoitteena on analysoida, mil-
laiset asiakas-tyontekijasuhteeseen liittyvat diskurssit manifestoituvat sosiaali-
tyontekijoiden puheessa ja minkalaisia merkityksid ne luovat vuorovaikutussuh-
teesta. Diskursseja tarkastellaan relationaalisen dialektiikan teorian (Baxter &
Montgomery 1996; Baxter 2011) nakokulmasta, jolloin analyysin kohteena olivat
kilpailevat diskurssit ja niistd muodostuvat jannitteet. Tutkimuskysymykset oli-
vat seuraavat: 1) Mitd, jos mitddn, kilpailevia diskursseja esiintyy sosiaalityonte-
kijoiden puheessa asiakasvuorovaikutussuhteesta? ja 2) minkalaisia merkityksid
vuorovaikutussuhteen identiteetistd kilpailevat diskurssit rakentavat?
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Tutkimus suoritettiin analysoimalla vammaispalvelun tyontekijéiden haas-
tatteluaineistoa. Aineisto koostui vammaispalveluiden tyontekijoiden puo-
listrukturoiduista haastatteluista ja niitd keréttiin kahdesta eri organisaatiosta.
Yhteensa haastatteluja oli 22 kappaletta. Aineisto analysoitiin kontrapuntaalisen
analyysin (Baxter, 2011) mukaan. Analyysin tarkoituksena on tunnistaa jannit-
teitd, jotka muodostuvat vuorovaikutuksessa niakyvéksi tulevista diskursseista.
Keskiossd diskurssien tunnistamisen lisdksi oli diskurssien vilinen vuorovaiku-
tus ja se, minkélaista merkitystad taméa vuorovaikutus rakensi vuorovaikutussuh-
teen identiteetista.

Tdssd tutkimuksessa sosiaalialan tyontekijoiden puheesta tunnistettiin nelja
eri jannitettd, jotka ovat 1) ideaalin ja todellisen jannite, 2) ldheisyyden ja etdisyy-
den jénnite, 3) ennustettavuuden ja uutuuden jannite sekd 4) avoimuuden ja sul-
keutuneisuuden jannite. Ndissd jannitteissd korostuvat osapuolten odotukset
vuorovaikutussuhdetta kohtaan, ldsndolo vuorovaikutuksessa, yhteiskunnan ja
palvelun muutosten vaikutus suhteeseen sekd suhteeseen kuuluvan informaa-
tion mddrd ja laatu. Jannitteet on kuvattu taulukossa 5.

TAULUKKOS5  Suhteen identiteettid rakentavat jannitteet

Integraatio-erottautuminen | Varmuus-muutos
Yhteiskunnallinen ideaali-todellinen ennustettavuus-uutuus
Relationaalinen ldheisyys-etdisyys avoimuus-sulkeutuneisuus

Suhteen integraatiota sekd erottautumista rakentavat jannitteet ideaali-to-
dellinen seké ldheisyys-etdisyys. Ideaalin ja todellisen jannite keskittyy suhtee-
seen luotuihin odotuksiin, joita lunastetaan varsinaisessa vuorovaikutuksessa.
Tama jannite sijaitsee suhteen ulkopuolella eli yhteiskunnallisessa kehyksessd,
silld odotukset suhdetta kohtaan kumpuavat pitkalti yhteiskuntamme tavasta to-
teuttaa sosiaalipalveluita. Ndiden diskurssien vuorovaikutus rakentaa vuorovai-
kutussuhteen identiteettid sekd odotetun identiteetin suuntaan, mutta pahim-
massa tapauksessa rakentaa myos toiseutta. Laheisyyden ja etdisyyden jannite
puolestaan sijaitsee tdssd nimenomaisessa vuorovaikutussuhteessa asettuen suh-
teen sisdiseen relationaaliseen kehykseen. Laheisyyden ja etdisyyden vuorovai-
kutuksessa merkitykset suhteen identiteetistd rakentuvat sekd supportiivisuu-
den ettd kasvottomuuden ympérille.

Suhteen varmuutta sekd muutosta rakentavat ennustettavuuden ja uutuu-
den sekd avoimuuden ja sulkeutuneisuuden jannitteet. Ennustettavuuden uu-
tuuden jannite sijoittuu suhteen ulkopuolelle, silld sosiaalipalveluiden rakenteet
vaikuttavat paljolti sithen, millaisessa toimintamallissa suhde sijaitsee. Sekin kui-
tenkin rakentuu myds varsinaisissa vuorovaikutustilanteissa tyontekijan kanssa.
Ennustettavuuden ja uutuuden diskurssien vuorovaikutuksessa merkitykset
suhteen identiteetistd rakentuvat dynaamisuuden ja stabiiliuden ympérille.
Avoimuuden ja sulkeutuneisuuden jdnnite sijaitsee suoraan tdssd kyseissd vuo-
rovaikutussuhteessa. Ndiden diskurssien vuorovaikutus rakentaa ymmarryksen
ja tunteettomuuden merkityksid vuorovaikutussuhteen identiteetista.
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Ndamad jannitteet jakautuvat siis yhteiskunnallisiin sek& relationaalisiin ke-
hyksiin, silld vammaispalvelun asiakas-tyontekijasuhde risteilee ammatillisen ja
laheisen interpersonaalisen suhteen vilimaastossa. Yhteiskunnallinen ja relatio-
naalinen kehys ovat verrattavissa Baxterin (1993) esittelemiin suhteen ulkoisiin
ja sisdisiin jannitteisiin. Sisdiset jannitteet nadyttaytyvat tarkasteltavassa sosiaali-
sessa yksikossd, kuten tdssd tapauksessa asiakas-tyontekijasuhteessa. Ulkoiset
jannitteet nousevat vuorovaikutussuhteen ja sitd ympéaroivan todellisuuden ra-
japinnalta. Vammaispalvelun tyontekijoiden tulisi erityisesti tunnistaa myos re-
lationaaliset jannitteet asiakas-tyontekijdsuhteessa, silld niitd he pystyvit suo-
raan vuorovaikutuksessa hallitsemaan seka niiden kautta muokkaamaan/yllapi-
tamddn yhteiskunnallista kehystd. Myos yhteiskunnallisesta kehyksestd kum-
puavat diskurssit ovat tdrkeitd tunnistaa, silld ne vaikuttavat vuorovaikutusti-
lanteisiin ja vuorovaikutustilanteilla voimme myos ylldpitdd tai muokata niité.

Taméan tutkimuksen mukaan relationaalisen dialektiikan teoria on sopiva
my0s sosiaalialan professionaalisten suhteiden tarkasteluun, silld professionaali-
sissakin suhteissa on ldheisille suhteille tyypillisid jannitteitd. Erityisesti, mikali
professionaalinen suhde on pitkédkestoinen ja riippuvuus suurta. Myos profes-
sionaalisissa suhteissa vuorovaikutuksen haasteiden tarkastelu tulisi siirtaad yk-
silostd suhteeseen ja juuri tdhdn haasteeseen relationaalisen dialektiikan teoria
tarjoaa oivan viitekehyksen. Tamad lisdd ymmarrysta siitd, miten vuorovaikutuk-
sessa yhdessd rakennetaan niin yksildiden kuin suhteenkin identiteettid. Tarkeda
on kuitenkin my®6s muistaa, ettd jannitteet, jotka ovat luonnollinen osa jokaista
vuorovaikutussuhdetta, voivat rakentaa suhteen identiteettid sekd toivottuun
ettd epdtoivottuun suuntaan. Tdtd suuntaa voidaan kuitenkin méaéarittad, kun opi-
taan tunnistamaan seké hallitsemaan jannitteitd vuorovaikutuksessa.

4.4 Diskursiivinen valtaneuvottelu vammaispalvelun asiakasraa-
dissa

Yhteistyo asiakkaiden kanssa ndhdddn tehokkaana tapana kehittdd sosiaalipal-
veluita (Beresford & Croft 2004). Yhteistyotd voi kuitenkaan jarruttaa tavoittei-
den koettu ristiriitaisuus, joka heijastelee usein yhteiskuntamme rakenteita,
joissa sosiaalityontekija ndyttaytyy valtaa hallitsevana osapuolena ja asiakas
tastd riippuvaisena (French & Swain 2001; Uggerhgj 2014). Asiakkaiden koke-
muksellinen tieto on kuitenkin tarkedd, jotta voidaan lisdtd ymmadrrystd palve-
luista, jotka oikeasti palvelevat heiddn tarpeitaan (Beresford & Wilson 2004). Yksi
eurooppalaisen sosiaalityon tavoitteista onkin lisédtd asiakkaiden osallistumista.
Osallistumista pyritddn tukemaan ottamalla palveluiden kayttdjia mukaan toi-
minnan kehittimiseen. (Beresford & Croft 2004; Matthies 2014.) Erilaiset asiakas-
raadit tarjoavat yhden mahdollisuuden lisétd asiakkaiden osallisuutta (Asunta &
Mikkola 2019). On kuitenkin my6s muistettava, ettd jokainen yritys kannustaa
osallisuuteen saattaa heikosti toteutettuna kddantyd myos marginalisaation kas-
vattamiseen (Matthies 2014).
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Viitoskirjatutkimuksen kolmannessa osatutkimuksessa tutkittiin vuorovai-
kutusta vammaispalvelujen asiakasraadin kokouksissa. Tavoitteena oli kuvata
potentiaalista vallan epétasapainoa sekd analysoida, kuinka institutionaaliset
roolit tukevat tai estdvat yhteistyomahdollisuuksia asiakasraadin kokouksissa.
Tdssd tutkimuksessa vallan ndhdddn olevan dynaaminen ja vuorovaikutuksessa
rakentuva (Deetz & Mumby 1990). Se ilmenee ja tulee ndkyvéaksi vuorovaiku-
tuksessa sekd vaikuttamisen prosesseissa. Vaikka valtasuhde on epdasymmetri-
nen, se on aina kaksisuuntainen ja osapuolet ovat riippuvaisia toisistaan. Tutki-
muskysymyksena tassd tutkimuksessa oli, mitd diskursiivisia strategioita kdyte-
tddn valtaneuvotteluun vammaispalvelun asiakasraadin kokouksissa?

Aineistona tdssd tutkimuksessa oli 4 asiakasraadin havainnoitua ja nauhoi-
tettua tapaamista kahdessa eri sairaanhoitopiirissd. Havainnoitua aineistoa oli
yhteensd 7h 47 min. Ensimmadisessd raadissa oli 10 osallistujaa, joista 6 oli asiak-
kaita ja 4 tyontekijoitd. Seuraavassa raadissa oli 14 osallistujaa, joista 6 oli tyonte-
kijoitd ja 8 asiakkaita. Raatien kokoonpanot olivat suhteellisen pysyvid, mutta
keskusteluissa oli mukana myos vaihtuvia asiantuntijoita. Aineisto analysoitiin
toiminnan seurausten diskurssianalyysilla (Tracy 1995, 2005), jonka tavoitteena
on kuvata viestinnéllisid ongelmia, vuorovaikutusstrategioita ja vuorovaikutus-
tilannetta koskevia tilanteellisia ideaaleja. Téassd tutkimuksessa pelkdn vuorovai-
kutusstrategian sijaan analysoitiin diskursiivisia strategioita, jotka sisdltavat
my0s problematisointia osapuolten rooleista sekd strategian vaikutuksesta yh-
teistyohon kdaytannon vuorovaikutusstrategian ohella.

Tulosten perusteella asiakasraadissa yhteistyon haasteellisuus vaikutti
kumpuavan odotuksista institutionaalisia rooleja, eli asiakasta ja tyontekijdd,
kohtaan. Nama roolit olivat vahvasti kytketty merkityksiin vallan asymmetriasta,
jossa tyontekijdlld on - jopa sortavan paljon - valtaa ja asiakas on voimaton ja
riippuvainen. Odotukset rooleja kohtaan ndyttivit ohjaavan vahvasti osapuolten
vuorovaikutusstrategioita asiakasraadin keskusteluissa. Asiakkaat kdyttaytyivat
lahtokohtaisesti kyseenalaistaen ja tarkkaillen tyontekijoiden lausumia, kuin
yrittden 1oytdd puutteita ja vikoja. Tyontekijadt puolestaan vilttelivat valtaa ja ve-
taytyivat keskustelusta jattden asiakkaille tilaa keskustella, mutta samalla viran-
omaisen ajatukset ja perustelut jaivat usein kuulematta.

Keskusteluissa tyontekijoiden kayttamat diskursiiviset strategiat olivat: 1)
konfliktien vilttely sekd 2) vastuun ottaminen. Konfliktien vilttelyyn kuului
vuorovaikutusstrategioina hiljaa oleminen, viltteleminen sekd huumorin kaytta-
minen. Tatd strategiaa kdytettdessd sosiaalityontekijdstd rakennettiin merkitysta
vdhemman valtaa rakentavana, mutta viltteleva ldhestyminen ei edistdnyt yh-
teistyotd raatikeskusteluissa. Vastuun ottaminen rakentui tyontekijan supportii-
visuudesta ja responsiivisuudesta. Tdlloin rakennettiin merkityksid jaetusta val-
lasta ja keskusteluissa pddstiin siirtyméaan kohti yhteistyotd vievaa puhetta. Asi-
akkaiden diskursiivisia strategioita olivat 1) vddryyden osoittaminen ja 2) nako-
kulman laajentaminen. Vaddryyden osoittaminen rakentui vuorovaikutusstrategi-
oista tyontekijoiden haastaminen sekd oman kokemuksellisen asiantuntijuuden
korostaminen. Nadissd tilanteissa asiakkaat merkityksentyivat valtaa omaavina,
mutta tyontekijoiden vetdytyessd keskustelusta, ei yhteistyopuhetta kuitenkaan
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saavutettu. Nakokulman laajentamisessa asiakkaiden puhe suuntautui epdkoh-
tia esittdmistd enemmaédn ongelmien ratkaisemiseen sekd ymmarryksen rakenta-
miseen. Ndamad strategian veivat raadin keskustelua lahemmads yhteistyotd tuke-
vaa puhetta.

Tamian tutkimuksen tulokset osoittavat, ettd osaltaan asiakasraadin kehit-
tavad otetta haastavat institutionaaliset roolit sekd niiden mukanaan tuomat odo-
tukset, jotka helposti kddntavat osapuolet vastakkain, ellei odotuksia pureta ja
olla tietoisia rooleista ja niiden tuottamasta paineesta. Yhteistyo on vaikeaa, mi-
kali ryhman sisdlld ei voida luottaa siihen, ettd kaikki pyrkivat kohti samaa ta-
voitetta. On myos muistettava, ettd osallisuutta tukeva areena voi hyvin myos
rakentaa toiseutta, mikali osallisuus on niin sanottua pseudo-osallisuutta, eikd
vaikutusmahdollisuuksia oikeasti edes tarjota. Pelkkd kanavan luominen ei riitd
osallisuustychon, silld asiakkaiden osallistamisen tulisi olla ldpi organisaation
leikkaava asenne, jotta raadeissa kuullut palautteet oikeasti vaikuttaisivat tehta-
viin pddtoksiin, eikd raati typistyisi vaan pienen piirin palautekanavaksi. Palaute
on tarkedd, mutta siitd pitdisi pddstd eteenpdin keskustelemaan, mitd merkitysta
talla palautteella on ja kuinka asioita voitaisiin kehittda.

4.5 Haastavat kohtaamiset vammaispalvelun asiakastyossa

Asiakasrajapinnassa tydskentelevit sosiaalialan tyontekijdt ovat haastavassa val-
taa kdyttdvdssa roolissa tulkiten ja soveltaen instituution sddntdjd ja rajoja asiak-
kaidensa arkielamé&&n. Haasteita tuo tasapainoilu autonomian ja kontrollin, yk-
silollisyyden ja standardoinnin sekd kysynnén ja tarjonnan valillda. (Hjorne et al.,,
2010). Myos henkilokohtaisten ja ammatillisten arvojen ristiriidat voivat rakentaa
erilaisia eettisid haasteita tyonteolle (Comartin & Gonzalez Prendes, 2011; Valutis
& Rubin, 2016; Anasti, 2020). Asiakkaan ja tyontekijan véliseen vuorovaikutuk-
seen voidaan myos kohdistaa erilaisia odotuksia vuorovaikutuksen ldheisyy-
destd (esim. Beresford ym. 2001), mutta toisaalta itse sosiaalityontekijdt voivat
kokea laheisemmit suhteet asiakkaiden kanssa haastaviksi tai epdammatillisiksi
(Alexander & Charles 2009). Tallaiset tilanteet saattavat haastaa tyontekijoiden
omia arvoja, mutta my0s tuottaa haasteita asiakkaan ja tyontekijdn véliseen vuo-
rovaikutukseen (Fallon ym. 2012.)

Neljannen osatutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd, miten vammaispal-
velun tyontekijat kuvaavat haastavia vuorovaikutuskohtaamisia asiakkaiden
kanssa ja kuinka he kertovat pyrkivansa nédissd haastavissa tilanteissa toimimaan.
Tutkimuskysymykset olivat 1) miten vammaispalvelun tyontekijat kuvaavat
haastavia vuorovaikutustilanteita asiakkaiden kanssa, 2) miten vammaispalve-
lun tyontekijat selittaviat haastavien tilanteiden syntymistd, ja 3) millaisin keinoin
vammaispalvelun tyontekijat kuvaavat pyrkivansa hallitsemaan haastavia tilan-
teita?

Aineistona tdssd tutkimuksessa on vammaispalveluiden tyontekijoiden
haastattelut kahdesta eri sairaanhoitopiiristd. Haastattelun teemat liittyivét asia-
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kasvuorovaikutukseen, sen haasteisiin ja toisaalta myos asiakasvuorovaikutuk-
sessa onnistumiseen. Yhteensd haastatteluja on 22 kappaletta. Analyysi toteutet-
tiin soveltamalla laadullista vertailevaa analyysia ja tarkasteltiin, miten haasta-
teltavat kuvasivat haastavia tilanteita, ja kuinka he selittivét syitd haastavien
kohtaamisten takana. Analyysissa paneuduttiin my6s haastateltavien omaan
kayttdytymiseen haastavissa tilanteissa ja analysoitiin erilaisia heiddn kuvaami-
aan hallintastrategioita.

Vammaispalvelun tyontekijdt kuvasivat haastavia vuorovaikutustilanteita
asiakkaiden haastavan vuorovaikutuskdyttdytymisen kautta. Hallintastrategi-
oina kuvataan siis tdssd tutkimuksissa sellaisia vuorovaikutusstrategioita, joilla
tutkittavat kuvasivat pyrkivansd haastavia tilanteita hallitsemaan. Haastavina
ndhtiin tilanteet, joissa asiakas oli pettynyt tai kyseenalaisti tyontekijan sanomi-
sia ja suhtautui epdilevésti tyontekijan tarkoitusperiin. Vammaispalvelun tyon-
tekijat kokivat, ettd tdllaisen kadyttdytymisen takana on asiakkaan luottamuksen
puute tyontekijdd kohtaan. Toinen haastavaksi kuvattu tilanne oli, kun asiakas
ilmaisee pettymyksensa tehtyd padatostd kohtaan. Tatd kdyttaytymistd vammais-
palvelun tyontekijat selittivat asiakkaan ylisuurilla odotuksilla, jotka johtuvat
asiakkaiden ymmarryksen puutteesta, kun asiakkaat eivat hahmota, millaisia
ovat jdrjestelmén ja palveluiden mahdollisuudet ja rajoitukset. Erilaiset selitykset
luottamuksen ja ymmarryksen puutteesta liittyivéat asiakkaiden yksilollisiin teki-
joihin, kuten vaikkapa vamman tai sairauden tuomiin rajoituksiin, kolmansiin
osapuoliin, kuten vaikkapa muihin vertailu tai lddkéarien lausunnot, rakenteelli-
siin tekijoihin, kuten vallan asymmetriaan tai aiempiin kokemuksiin sosiaalipal-
veluista tai sosiaalitekijoista.

Haastavien tilanteiden hallintastrategioiksi tyontekijat kuvailivat vuorovai-
kutuksen mukauttamista, kuuntelemista, neuvottelua, ongelmanratkaisua, ve-
tdytymistd tai tapaamisen keskeyttamistd. Vuorovaikutuksen mukauttaminen ja
kuuntelu keskittyivdat enemmaén sopivan vuorovaikutustyylin l16ytdmiseen ja asi-
akkaan ymmartdmiseen, kun taas neuvottelu ja ongelmanratkaisu painottivat
ratkaisujen 16ytymistd. Mikali edelld mainituilla strategioilla ei paéasty toivottuun
lopputulokseen ja kohtaaminen eskaloitui liian haastavaksi, turvautuivat tyonte-
kijat vetdytymiseen tai ddrimmdisessd tapauksessa tapaamisen keskeyttamiseen.
Tdamdn tutkimuksen tulokset osoittavat, ettd vaikka vammaispalvelun tyonteki-
jat tunnistavat haasteiksi luottamuksen tai ymmarryksen puutteen, he nikevét
oman roolinsa selitysten kannalta suhteellisen pieneksi. Selitykset linkittyivét
enemman asiakkaiden ja heiddn kokemustensa tai muiden tdimén suhteen ulko-
puolisten tekijoiden ymparille. Luottamuksen ja ymmarryksen rakentaminen on
kuitenkin relationaalinen prosessi, johon molemmat suhteen osapuolet voivat
vaikuttaa. Tyontekijoiden olisi hyvé tiedostaa prosessien vastavuoroisuus, silld
oman aktiivisuuden havaitseminen voi tuottaa myo6s uudenlaisia strategioita
haastavien tilanteiden hallintastrategioita

70



5 POHDINTA

5.1 Tulosten koonti

Tassa vaitoskirjatutkimuksessa pyrin kuvaamaan, miten vammaispalvelun asia-
kassuhde rakentuu diskursiivisesti. Ensimmdinen osatutkimus kuvasi niitd asia-
kassuhteen sosiaalisia todellisuuksia, joita asiakkaat representoivat sosiaalisessa
mediassa. Tutkimus auttoi ymmartdmaéan erityisesti asiakkaan kokemia identi-
teettikuiluja sekd niiden rakentumista vuorovaikutuksessa. Vuorovaikutuksen
kuvausten kautta korostuu myos tyontekijan rooli yhteistytén onnistumisessa
mutta my0s asiakkaan identiteettikuilujen syntymisessd sekd nédin ollen mahdol-
listen toiseuden kokemusten rakentumisessa. Ensimmadisen osatutkimuksen mu-
kaan vuorovaikutuksen diskurssit jasentyivit kansalaisdiskurssiin, sortamisdis-
kurssiin sekd yhteistyon diskurssiin. Namé diskurssit rakentuivat kuvauksista
asiakkaiden omasta identiteetistd, tyontekijan identiteetistd, vuorovaikutuksen
representaatioista sekd vallan kuvauksista. Tdssd tutkimuksessa identiteettineu-
votteluissa korostui erityisesti asiakkaan relationaalinen identiteetti sekd yhtei-
sollinen identiteetti (Hecht 1993), silld niiden identiteettikuilut asiakkaan henki-
lokohtaisen identiteettikehyksen vililld heijastelivat asiakkaiden mahdollisia toi-
seuden kokemuksia. Toisaalta yhteistyddiskurssissa korostui sosiaalinen tuki so-
siaalipalveluiden tyontekijan toiminnassa. Sosiaalinen tuki koostuu konkreetti-
sesti avusta, neuvoista, asiakkaan luottamuksesta seki sosiaalisen suhteen tuo-
masta hyvaksynnén ja valittamisen tunteesta.

Toisessa osatutkimuksessa suhdetta tarkasteltiin tyontekijan kasityksistd
kasin analysoiden, millaiset asiakas-tyontekijasuhteen kilpailevista diskursseista
muodostuvat relationaaliset jannitteet (Baxter 2011) manifestoituvat heiddn pu-
heessaan. Tulokset osoittavat, ettd integraation ja erottautumisen jannite sekd
varmuuden ja muutoksen jannite kytkeytyvit tiukasti vammaispalvelun asiakas-
tyontekijda vuorovaikutussuhteeseen. Namd perusjdnnitteet jakautuvat yhteis-
kunnallisiin ja relationaalisiin jannitteisiin, joka entisestdan korostaa sitd, ettd ta-
méan vuorovaikutussuhteen merkitys todellakin rakentuu ndiden kahden ulottu-
vuuden rajapinnalla yhtadaikaisesti. Institutionaalisesta kontekstista huolimatta

71



vammaispalvelun asiakas-tyontekijasuhteessa myos interpersonaalisuus oli il-
meistd. Ndin ollen tulee ymmartad, ettd suhdetta rakennetaan yhtdaikaisesti sekd
yhteiskunnallisesta ettd relationaalisesta kehyksestd kédsin ja suhteen merkitys ra-
kentuu dynaamisen jannitekimpun summasta. Suhteen merkitys rakentuu siis
vuorovaikutuksessa yhtdaikaisesti, dynaamisesti ja dialektisesti eri kehyksistd
késin.

Instituution tuottama vahva konteksti ndkyy myos kolmannessa osatutki-
muksessa tarkastelluissa valtaneuvotteluissa asiakasraatien tapaamisissa. Kol-
mannessa osatutkimuksessa kuvattiin potentiaalista vallan epadtasapainoa sekd
analysoitiin, kuinka institutionaaliset roolit tukevat tai estdvét yhteistyomahdol-
lisuuksia asiakasraadin kokouksissa. Tutkimuksen keskeisend 16ydoksend oli,
ettd suhteen rakentumisessa olennainen kysymys on se, miten institutionaalisia
rooleja késitellddan. Havaintona oli, ettd vallan asymmetria ohjaa toimijat roolei-
hin, jossa sosiaalipalveluiden tyontekijd ndyttaytyy valtaa kdyttdvand ja asiakas
riippuvaisena vihemmain valtaa omaavana toimijana. Asiakasraatien vuorovai-
kutuksessa tastd asetelmasta pyrittiin eroon; asiakkaiden vuorovaikutuskayttay-
tyminen oli dominoivampaa ja tyontekijdt puolestaan vetdytyivit keskustelusta.
Ndin ollen asiakkaat pyrkivit vuorovaikutuksessa kayttamaén strategioita, joilla
osoitettiin ja rakennettiin tilanteellista vuorovaikutuksellista kontrollia. Tyonte-
kijat puolestaan vetdytyivat keskustelusta kuin pelédten tuoda esille asiantuntija-
valtaa, joka heiddn asemaansa luonnollisesti kuuluu. Tamén haasteen vuoksi
keskusteluissa oli vaikeaa padstd kehittavaan dialogiin.

Neljannessa osatutkimuksessa koetut haasteet kuvaavat jilleen relationaa-
lisen viestinndn merkityksellisyyttd asiakas-tyontekijasuhteessa. Haastavissa ti-
lanteissa erityisen tdrkeddn rooliin nousi ymmarryksen sekd luottamuksen ra-
kentaminen asiakkaan kanssa. Ymmarryksen ja luottamuksen puutetta vam-
maispalvelun tyontekijat selittivat asiakkaan yksilollisilld tekijoilld, kuten vaik-
kapa vamman tai sairauden tuomilla rajoituksilla, kolmansien osapuolten vaiku-
tuksilla, kuten vaikkapa muihin vertailulla tai lddkdrien lausunnoilla, rakenteel-
lisilla tekijoilld, kuten vallan asymmetrialla tai aiemmilla kokemuksilla. Ymmar-
ryksen ja luottamuksen rakentuminen on kuitenkin relationaalinen prosessi, jota
rakennetaan dynaamisesti asiakkaan ja tyontekijan vélisessd vuorovaikutuksessa,
eivatkd ndin ollen syyt voi tdysin sijaita suhteen ulkopuolella.

Nadiden osatutkimusten tulosten perusteella vastaan tutkimuksen tavoittee-
seen ja vditdn, ettd vammaispalvelujen asiakas-tyontekijasuhde rakentuu dynaa-
misesti vuorovaikutuksessa neuvotellen yhdessd suhteen merkityksestd. Vuoro-
vaikutussuhteen merkityksen rakentumiseen vaikuttaa muun muassa yhtaaikai-
nen neuvottelu institutionaalisista rooleista sekd interpersonaalisista odotuksista
ja tarpeista, joka kitetyy interpersonaalisuuden ja institutionaalisuuden jannittee-
seen. Institutionaalisen roolin diskurssiin liitetddn valta-asymmetriaa, joka ei ole
sindllddn asiakkaan osallisuuden kokemusten rakentumisen esteend, jollei asia-
kas koe, ettd valta-asetelma on hidnelle epdedullinen. Valta-asetelma nayttaytyy
problemaattisena erityisesti silloin, jos tyontekijan rakentamat merkitykset asiak-
kaasta ja asiakkaan tarpeista ovat ristiriidassa asiakkaan omien merkityksenan-
tojen kanssa ja jos tyontekijan merkityksenannot ovat ne, joita pidetddn vallalla
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olevina ja toimintaa ohjaavina. Vallasta tulee neuvotella vuorovaikutuksessa
avoimesti ja yhteisid tavoitteita palvelevasti, jotta asiantuntijavallalla tuetaan
osallisuuden rakentumista, eikd vahvisteta toiseuden kokemuksiin liittyvid dis-
kursseja. Haastavissa tilanteissa tulee tunnistaa niin asiakkaan kuin tyontekijan-
kin vastavuoroinen rooli sosiaalisen todellisuuden rakentamisessa sekd muistaa,
ettd professionaalisesta suhteesta huolimatta tehtdvikeskeisyyden (Gerlander &
Isotalus 2010) lisdksi my0s relationaaliset sekd identiteetteihin liitty vt tavoitteet
rakentavat suhdetta. Tarkedd on myos tunnistaa, miten asiakkaan ja tyontekijan
vilisessd vuorovaikutuksessa voidaan tukea ja merkityksentdd niin tehtdviin liit-
tyvid kuin relationaalisia ja identiteettiin liittyvid tavoitteita.

5.2 Haastava vuorovaikutus vammaispalvelun asiakassuhteessa

Vuorovaikutussuhde instituution ja interpersonaalisuuden rajalla. Taman tutkimuk-
sen mukaan asiakas-tyontekijasuhde vammaispalvelussa sijoittuu interperso-
naalisen ja institutionaalisen suhteen rajalle, mitd kuvaavat tutkimuksessa vuo-
rovaikutussuhteen jannitteiden yhteiskunnallinen ja relationaalinen kehys.
Nama kehykset ovat verrattavissa Baxterin (1993) esittelemiin suhteen ulkoisiin
ja sisdisiin jannitteisiin. Baxterin (1993) mukaan sisdiset jannitteet ndyttaytyvat
tarkasteltavassa sosiaalisessa yksikossd, kuten tdssd tapauksessa asiakas-tyonte-
kijavuorovaikutussuhteessa. Ulkoiset jannitteet nousevat vuorovaikutussuhteen
ja sitd ymparoivan todellisuuden rajapinnalta. Tdssad tutkimuksessa kehykset ni-
mettiin yhteiskunnalliseksi ja relationaaliseksi, silld niiden koettiin kuvaavan pa-
remmin interpersonaalisen ja institutionaalisen suhteen yhdistelmad, seka halut-
tiin korostaa sitd, ettd myos yhteiskunnallisen kehyksen jannitteet ovat vuorovai-
kutussuhteen sisdisid jannitteitd, mutta ne heijastelevat vahvasti sosiaalista todel-
lisuutta, jossa kyseinen vuorovaikutussuhde rakentuu. Asiakas-tyontekijasuhde
sosiaalipalveluissa yhdistdd institutionaaliset roolit relationaalisten - suhteeseen
liittyvien odotusten kanssa. Jannitteinen suhde asettaa vuorovaikutussuhteelle
haasteita, silld suhdetta rakennetaan vuorovaikutuksessa sekd interpersonaali-
siin ettd institutionaalisiin odotuksiin peilaten. Aikaisemmassa sosiaalityon tut-
kimuksessa on paneuduttu enemmin institutionaaliseen ndkokulmaan, mutta
tamad tutkimus osoittaa, ettd asiakas-tyontekijasuhdetta vammaispalvelussa olisi
tarkedd tarkastella myos relationaalisesta ndkokulmasta interpersonaalisena
vuorovaikutuksena, jolla on oma dynamiikkansa. Relationaalisuus, vuorovaiku-
tussuhteen merkityksen ymmartaminen ja vuorovaikutuksessa merkitysten ra-
kentamisen tunnistaminen voivat olla tarkeédssd asemassa juuri osallisuuden ko-
kemusten tukemisessa. Toisaalta havainnot korostavat my®os sitd, ettei kyseessd
kuitenkaan voi olla ystdvyyssuhteen kaltainen suhde. Sosiaalialan kontekstissa
voitaisiinkin puhua supportiivisesta professionaalisesta suhteesta.
Institutionaaliset roolien mddrittdmd vuorovaikutuskdayttiytyminen. Raatikes-
kustelujen perusteella tutkijan havaintoihin perustuen vuorovaikutuksen haaste
on institutionaalisiin rooleihin kohdistetut odotuksen ja toisaalta institutionaali-
sista rooleista pois pyrkiminen. Toisin kuin Uggerhgjn (2014) tutkimuksessa,
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jossa asiakkaat lamaantuivat riippuvaiseen rooliinsa, tdssd tutkimuksessa insti-
tutionaalinen rooli asetti asiakkaat vaistamattd haastajan rooliin, mikali he halu-
sivat uudelleen rakentaa ajatusta riippuvaisesta asiakkaasta ja valtaa pitdvasta
sosiaalityontekijastd. Kun raatitilanteissa asiakkaat kayttivat tyontekijoitd haas-
tavia strategioita, tyontekijdt ndyttivat vetdytyvan passiivisiksi. Kuvaukset tyon-
tekijoiden passiivisuudesta yhdistin vuorovaikutuksen haasteisiin jo ensimmai-
sessd osatutkimuksessa kansalaisdiskurssissa, jossa passiivisuus yhdistyi stereo-
tyyppiseen kasvottoman byrokraatin rooliin. Institutionaalisia rooleja tulisi poh-
tia transformatiivisen dialogin (Baxter 2011) ndkokulmasta: asiakkaan ja tyonte-
kijan rooleista ei pddstd eroon, mutta niiden sisédltdmistd merkityksistd voidaan
neuvotella uudelleen vuorovaikutuksessa. Transformatiivisella dialogilla tarkoi-
tetaan sitd, ettd kaksi diskurssia sulautuvat toisiinsa luoden uuden merkityksen.
Baxter (2011) nimittd4 tilannetta, jossa suhteen osapuolet kokevat syvdd yhteen-
kuuluvuutta ja yhteneviisyytta esteettiseksi hetkeksi (aesthetic moment). Esteet-
tinen hetki voi olla esimerkiksi keskustelutilanne, jossa keskustelu ja yhteinen
merkityksentdminen on vaivatonta ja lausumat tdydentdvit toisiaan (Baxter
2004). Relationaalisen dialektiikan ndkokulmasta paras vaihtoehto diskurssien
kamppailussa on juuri transformatiivinen dialogi, jolloin kamppailu hivida ja
synnyttdd uusia merkityksid (Baxter 2011). N&in esimerkiksi asiakkaasta ja tyon-
tekijastd voisi rakentua kumppanit.

Vuorovaikutuksen ja institutionaalisten roolien ndkokulmasta relationaali-
sista jannitteistd (Baxter 2011) haastavaksi tyontekijat kuvasivat ldheisyyden ja
etdisyyden kanssa tasapainoilua. Liheisyydelld tyontekijat tarkoittivat kuulu-
misten vaihtoa, mukavaa jutustelua sekd myos omien henkilokohtaisten asioi-
densa jakamista, mutta samanaikaisesti viranomaisuuden ylldpitoa. Laheisyy-
den katsottiin rakentavan luottamusta, mutta samalla sen koettiin vililla hairit-
sevdn tyontekoa esim. padtoksid tehdessda. Myos Alexander ja Charles (2009) tun-
nistivat tutkimuksessaan ldheisyyden ja etdisyyden haasteen, silld sosiaalityon-
tekijat eivat pida liian 1dheisid suhteita sosiaalityontekijéan ja asiakkaan vililla am-
matillisesti hyvéksyttdvana. Vaikka ldheisyyden ja niin sanotun “small talkin”
merkitys ymmarretddn, niin Knightin (2012) tutkimuksen mukaan sosiaalityon-
tekijat kokivat itsestakertomisen vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa haasta-
vaksi, eikd koulutuksen ndhty antavan siihen tarpeeksi apuja. Tyontekijoiltd vaa-
ditaan siis yhtdaikaisesti rooliin kuuluvaa viranomaisuuden ja viranhaltijuuden
ylldpitoa, joka heiddan kuvauksiensa mukaan ylldpitdd etdisyyttd. Samalla he kui-
tenkin tunnistavat, ettd liheisemmalld vuorovaikutuksella voidaan tukea suh-
teen rakentumista.

Taman tutkimuksen tulosten mukaan ldheisyyden ja etdisyyden jannite on
avainasemassa rakentamassa merkityksid asiakas-tyontekijasuhteen supportiivi-
suudesta sekd kasvottomuudesta. Naméd merkitykset ovet yhteneviisid tdaméan
tutkimuksen vuorovaikutuksen diskursseihin, joissa kansalaisdiskurssiin yhdis-
tyi kasvottomuus, kun taas yhteistyon diskurssiin supportiivisuus. Ndin ollen
voidaan ajatella, ettd ihmisldheinen, luotettava ja palveleva vuorovaikutus, joita
yhteistyodiskurssissa kuvataan, auttaisi hallitsemaan ldheisyyden ja etdisyyden
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jannitettd rakentamaan enemman merkityksid supportiivisuudesta kuin kasvot-
tomuudesta. My0s sosiaalityontekijoiden itsestdkertominen voi auttaa hallitse-
maan laheisyyden ja etdisyyden jannitettd, vaikka tehtdvakeskeisesti tarkoituk-
sena onkin selvittdd asiakkaan ongelmatilannetta.

Luottamuksen ja ymmidrryksen rakentaminen vuorovaikutuksessa. Tdssd tutki-
muksessa vammaispalvelun tyontekijoiden kuvauksista asiakkaan haastavasta
vuorovaikutuskdyttdytymisestd tunnistettiin relationaalisien prosessien, kuten
luottamuksen sekd ymmarryksen rakentamisen tuottavan haasteita vuorovaiku-
tukseen. Haasteiden syitd tyontekijat kuitenkin selittivét usein asiakkaan yksilol-
lisilla tekijoilld, kuten vaikkapa vamman tai sairauden tuomilla rajoituksilla, kol-
mansien osapuolten vaikutuksilla, kuten vaikkapa muihin vertailulla tai lagka-
rien lausunnoilla, rakenteellisilla tekijoilld, kuten vallan asymmetrialla tai aiem-
milla kokemuksilla. Haastavien tilanteiden ja konfliktien hallinnan ndkokul-
masta selitykset osoittautuvat problemaattisiksi, silld ne nimetddn pitkalti taiman
kyseisen vuorovaikutussuhteen ulkopuolisiksi tekijoiksi, jolloin tyontekijoiden
vaikutusmahdollisuudet ndyttaytyivat mitattomilta.

Tdssd tutkimuksessa sosiaalisen median vuorovaikutuksen diskursseissa
asiakkaiden kuvauksissa haastavasta vuorovaikutuksesta korostuu enemman se,
miltd heistd kohtaamissa tuntuu, kun taas tyontekijoiden vastauksissa korostuu,
minkélainen asiakkaan vuorovaikutuskdyttdytyminen haastaa tyotehtdvassa on-
nistumista. Sosiaalisen median aineistossa asiakkaiden kuvauksissa myos rela-
tionaaliset ulottuvuudet olivat enemman esilld verrattuna tyontekijoiden ku-
vauksiin, joissa oli enemman tehtdva- ja ongelmakeskeinen ldhestyminen haas-
taviin ja kuormittaviin tilanteisiin. Luottamus on haaste, joka tulee kuvatuksi
sekd sosiaalisen median aineistossa ettd haastatteluaineistossa. Asiakkaat repre-
sentoivat tyontekijdd epdluotettavaksi ja tyontekijdt tunnistivat, etteivat asiak-
kaat luota heihin. Tyontekijoiden kuvaamat aktiiviset strategiat tilanteiden rat-
kaisemiseksi, kuten neuvottelu ja ongelmanratkaisu, painottuvat enemman asi-
akkaiden ymmarryksen lisdédmiseen, kun taas luottamuksesta puhuttaessa kuva-
taan passiivisempia strategioita, kuten vuorovaikutuksen mukauttamista ja
kuuntelemista. Nama eivat kuitenkaan kuvaa, kuinka tyontekija voisi aktiivisesti
olla tukemassa luottamuksen rakentumista. Asiakkaiden kuvauksia luottamuk-
sen rakentumisesta ei varsinaisesti tutkittu, mutta luottamus liittyi ensimmadi-
sessd osatutkimuksessa kuvattuun yhteistyodiskurssiin, jossa vuorovaikutusta
tyontekijan kanssa representoitui supportiiviseksi.

Tassa tutkimuksessa ymmarryksen rakentumisen voi ndhda kytkeytyvan
relationaalisista jannitteistd ideaalin ja todellisuuden jannitteen kanssa tasapai-
noiluun. Ideaalin ja todellisuuden jannite kytkeytyy erityisesti vuorovaikutus-
suhdetta ja palvelua koskeviin odotuksiin ja sitd kautta myds mahdollisiin petty-
myksiin ja vadarinymmarryksiin. Odotukset ja niitd vastaamattoman todellisuu-
den tuottamat pettymykset nousivat esille niin tyontekijéiden haastavien tilan-
teiden kuvauksissa kuin asiakkaiden representoimissa vuorovaikutuksen dis-
kursseissa. Tyontekijoiden ndkokulmasta asiakkaiden ylisuuret ja todellisuuden
kanssa kohtaamattomat odotukset johtuvat asiakkaiden ymmairtamattomyy-
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destd. Ymmadrtamattomyytta tyontekijdt selittivat esimerkiksi asiakkaan yksilol-
lisilld tekijoilld, vertailulla muihin sekd kolmansien osapuolien puuttumisella asi-
oihin. Asiakkaat puolestaan kuvasivat vuorovaikutusta tyontekijoiden kanssa
monimutkaiseksi sekd tyontekijan saavutettavuutta vaikeaksi. Mikaéli informaa-
tion ensisijainen ldhde, eli tdssd tapauksessa sosiaalipalvelut sekd sosiaalityonte-
kijd koetaan haastavaksi ymmartaa tai tavoittaa, muiden tietoldhteiden merkitys
kokonaiskuvan merkityksentamisessa muodostuu. Tamén tutkimuksen mukaan
sosiaalipalveluilla tulisi itselldan olla nykyistd aktiivisempi rooli odotusten ra-
kentumisen tukemisessa. Tétd tukisi selked, aktiivinen ja supportiivinen viestintd
kautta organisaation linjan.

Tassd tutkimuksessa kuvattuja haasteita vertaillessa taytyy kuitenkin huo-
mioida aineistojen erilaisuudet sekd asiakkaan ja tyontekijan rooleihin liittyvét
odotukset. Sosiaalisessa mediassa keskustelun savy voi olla erilaista kuin tyon-
tekijoiden haastatteluissa (Hakala & Vesa 2013). Joillekin asiakkaille sosiaalinen
media voi olla paikka, jossa negatiivisia tunteita voi purkaa (Sundaram, Mitra &
Webster 1998; Hennig-Thurau ym. 2004) ja siksi keskustelu voi olla hyvinkin ne-
gatiivissdvytteistd. On my0s tdysin ymmarrettdvad, ettd tyontekijoiden fokus on
tyotehtdvastd suoriutumisessa, silld se on heidédn ensisijainen tehtdvéansa. Tyon-
tekijoiden on kuitenkin tdrkedd kuitenkin huomioida se, ettd asiakkaille merkit-
see tavoitteen toteutumisen lisidksi se, millaiseksi he tuntevat olonsa vuorovaiku-
tustilanteessa tyontekijan kanssa (ks. esim. Burgoon ym. 1987; O’Hair 1989; De-
laney & Singleton 2020). Tarkedd on ymmartad myos, ettd haasteitakin tulee tar-
kastella osana vuorovaikutussuhdetta, ei vaan jompaankumpaan osapuoleen
kytkettynd ominaisuutena. Relationaalisten prosessien tunnistaminen auttaa
hahmottamaan my®os tyontekijan omaa roolia haastavan tilanteen hallinnassa sen
sijaan, ettd toisen osapuolen vuorovaikutuskdyttdytymistd selitetddn ensisijai-
sesti yksilon persoonalla.

5.3 Yhteistyo osallisuutta rakentamassa

Osallisuuden tukeminen asiakas-tyontekijivuorovaikutussuhteessa. Taman tutkimuk-
sen tulosten mukaan vuorovaikutuksen diskursseista yhteistyodiskurssissa ko-
rostuu yhteinen asiakkaan oikeuksista kiinni pitaminen. Tama tarkoittaa asiak-
kaan tdysivaltaisen kansalaisen oikeuksista kiinni pitdmistd eli tdysivaltaisiin
kansalaisiin kuulumista sekd kuulumisen tukemista. Téallaisen vuorovaikutus-
suhteen voi ajatella luovan hyvid edellytyksid asiakkaan osallisuuden kokemus-
ten rakentumiselle, silléd se tukee asiakkaan yhteiskuntaan kuulumista ja asiakas
representoituu ndissd vuorovaikutuksen diskursseissa aktiiviseksi toimijaksi.
Taysivaltainen kansalaisuus onkin osallistavan sosiaalityon keskeinen tavoite
(Juhila 2006). Vammaispalvelun tyontekijdlld on merkittava rooli téllaisten koke-
musten tukemisessa, silld vuorovaikutuksessa syntyvit kokemukset vaikuttavat
sithen, miten vammaispalvelujen asiakas nidkee itsensd toimijana ja uskoo vaiku-
tusmahdollisuuksiinsa (Notko 2016). Tamé&n tutkimuksen mukaan integraation
ja erottautumisen yhteiskunnallinen jdnnite ideaalin ja todellisuuden jdnnite on
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kytkoksissa vuorovaikutussuhteen toivottuun identiteettiin sekd kokemuksiin
toiseudesta. Odotetulla identiteetilld tarkoitetaan, ettd identiteetti heijastelee so-
siaalipalveluiden tarkoitusta, eli asiakassuhde on vastavuoroinen asiakkaan ar-
kea tukeva supportiivinen professionaalinen suhde. Ideaalin ja todellisuuden va-
listd tasapainoilua voisi hallita toimien yhteistyodiskurssissa kuvaillun tyonteki-
jan tavoin: luotettavana, aktiivisena ja ihmisldheisend avunantajana, joka tyos-
kentelee asiakkaiden kuvausten mukaan heiddn edukseen.

Tdmdn tutkimuksen mukaan samat jannitteet, jotka tukevat osallisuuden
rakentumista, voivat myos rakentaa merkityksid toiseudesta. Jotta nditd jannit-
teitd voidaan vuorovaikutuksessa hallita, tulee ymmartdd, miten asiakkaan iden-
titeetti rakentuu vuorovaikutuksessa tyontekijan kanssa. Vuorovaikutuksen dis-
kursseissa identiteettikuilut (Jung & Hecht 2004) kuvaavat hyvin mahdollista toi-
seuden rakentumista, silld ne kuvaavat ristiriitaisuuksia merkitysneuvotteluissa
yksilon, esittdmisen, suhteiden ja yhteison vililld ja keskuudessa. Tyontekijan ja
asiakas-tyontekijavuorovaikutussuhteen merkitys asiakkaan identiteetin raken-
tumisessa on olennainen erityisesti asiakkaan relationaalisesta identiteettikehyk-
sestd (Hecht 1993) kdsin: mitd mind olen suhteessa johonkin toiseen henkil66n eli
tassd tapauksessa suhteessa sosiaalipalveluiden tyontekijaan sekd millainen on
tamdn vuorovaikutussuhteen identiteetti (Jung & Hecht 2004). Myo6s ndiden re-
lationaalisen identiteettikehyksen ulottuvuuksien tulisi tukea asiakkaan identi-
teetin rakentumista tdysivaltaisen kansalaisen suuntaan, silld kaikki kehykset
ovat olemassa yhtd aikaa ja muodostavat identiteetin moniuloitteisen ja kokonai-
suuden (Hech 1993). Osallisuus kytkeytyy vahvasti sekd relationaaliseen ettd yh-
teiskunnalliseen identiteettikehykseen.

Osallisuuden rakentuminen asiakasraadeissa. Taman tutkimuksen tulosten mu-
kaan valtasuhteiden neuvottelu on olennainen osa asiakkaiden osallisuuden ra-
kentumisen tukemista. Usein asiantuntijan valtaa on analysoitu esimerkiksi esi-
tettyjen kysymysten madrélld, teemojen valinnalla ja keskustelun ohjaamisella
(ks. esim. Matarese & Nijnatten 2015). Tadssd tutkimuksessa asiakasraatien kes-
kusteluissa tédllaista asiantuntijalle tyypillistd toimintamallia hyodynsivat kuiten-
kin asiakkaat. Asiakkaat keskeyttivdt tyontekijoiden puheenvuoroja, kysyivat
paljon kysymyksid, haastoivat heitd ja valilld jopa syyttelivit heitd. Samanaikai-
sesti kun asiakkaat puivat palveluiden epdkohtia keskenddn, tyontekijét hiljeni-
vitja vetdytyivat keskusteluista, kuin he olisivat peldnneet tuoda esille asiantun-
tijavaltaa, joka heiddn asiantuntija-asemaansa rakentaa (Broer ym. 2012), aivan
kuin asiakkaiden valta lisddntyisi, jos tyontekijat luopuvat vallastaan. Collinso-
nin (2005) ja Baxterin (2011) mukaan valta ei kuitenkaan kiteydy yhden henkilon
tai ryhmén dominoivaan kdytokseen, vaan prosessiin, jossa kilpailevat intressit
ovat olemassa yhtdaikaisesti ja toisistaan riippuvaisina. Onkin mahdollista, etta
aktiivisemmasta roolista huolimatta asiakkaat eivdt kunnolla pddse vaikutta-
maan raadissa keskusteltuihin asioihin, jolloin voi kdydé niin, ettd raatien toi-
minta typistyy enemmaén palautekanaviksi, jossa asiakkaat kertovat kokemiaan
epdkohtia ja tyontekijat kuuntelevat. Myos palautteenantokanavat ovat tarkeitd,
mutta tulisi pohtia, vastaako sellainen toimintatapa raatien tavoitteita.
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Asiakasraatien vuorovaikutuksen dynamiikka nostaa myos esille kysy-
myksen, kuka asiakasraadeissa oikeastaan on asiantuntija (ks. my6s Vaughn &
Stamp 2003). Sosiaalipalveluiden tyontekijat toki ovat asiantuntijoita palveluiden
rakentumisessa, mutta asiakas on oman eldmaénsa ja palveluiden kayttdjan nako-
kulmasta asiantuntija. Myos asiantuntijoiden vélisessd yhteistydssd asiakkaan
asiantuntijaroolia pidetddn nykyddn merkittivand ja yhd useammin asiakas on-
kin mukana my6s hédntd koskevissa asiantuntijoiden vilisissd tapaamisissa
(Juhila ym. 2021). Mutta toisaalta on my6s huomioitava, ettei pelkka osallistu-
mismahdollisuus tarkoita asiakkaan aktiivista osallistumista, vaan asiakkaan
rooli saattaa silti typistyd yhteistyon osallisesta pelkidksi tiedonantajaksi (Juhila
ym. 2015). Asiakasraadeissa havaittu asiakkaiden aktiivinen rooli eroaa Lampi-
sen (2019) havainnoista, joissa vammaispalvelussa kumppanuussuhteen haas-
teeksi on tunnistettu asiakkaan rooliutuminen pelkéksi avun saajaksi yhdenver-
taisen ratkaisujen etsijdn tai vammaispalvelujen kehittdjan sijaan. Toisaalta tdssa
tutkimuksessa raatien osallistujat olivat vammaisten perheenjdsentensd asioista
huolehtivia omaisia, eivitki itse vammaisia asiakkaita. Tdman tutkimuksen tu-
loksista voidaan pddtelld, ettd asiakkaan osallisuuden tukeminen ei tapahdu
tyontekijan omasta valta-asetelmasta vetdytymistd vaan rakentamalla osallisuu-
den mahdollisuuksia yhdessa asiakkaan kanssa omaa asiantuntijan asemaa hyo-
dyntamalla.

Tulokset osoittivat, ettd kun tyontekijit ottivat aktiivisesti osaa epakohtien
késittelyyn ja ndissd raadeissa kehityssuunnitelmia saatiin aikaiseksi. Niiden im-
plementointi jdi kuitenkin kesken, eikd tdssd tutkimuksessa voida todeta, vie-
tiinkd kehityssuunnitelmia kaytantoon. Mitdaan suoraa indikaatiota ei saatu siitd,
ettd raadissa keskustellut asiat olisivat oikeasti vaikuttaneet sosiaalipalvelun tu-
leviin suuntauksiin. T&ll6in raadit pahimmillaan jaavét vain pseudo-osallistami-
sen tasolle (French & Swain 2001). Tamén tutkimuksen havaintona on my®os se,
ettei pelkkd raatitilanteen perustaminen riitd osallistamiseen, vaan osallistamisen
pitdd olla koko instituution agendana, jotta esimerkiksi raadissa kasiteltdvit asiat
ovat sellaisia, joihin osallistujilla on omalla asiantuntijuudellaan aidosti mahdol-
lisuus vaikuttaa
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6 JOHTOPAATOKSET

6.1 Tutkimuksen arviointi

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arviointi perustuu tutkimuksen koko-
naisvaltaiseen kriittiseen tarkasteluun. Pditin tarkastella tutkimusta Tracyn
(2010) kahdeksan kriteerin mukaisesti, silld ne kuvaavat mielestdni hyvin yleisid
laadullisen tutkimuksen tekoon liittyvid arvoja ja toimivat hyvand ohjenuorana
jo tutkimuksen toteuttamisen aikana. Nama kahdeksan laadullisen tutkimuksen
arvioinnin kriteerid ovat arvokas aihe (worthy topic), perusteellisuus (rich rigor),
rehellisyys (sincerity), uskottavuus (credibility), resonanssi (resonance), merkit-
tava kontribuutio (significant contribution), eettisyys (ethics) sekd johdonmukai-
suus (meaningful coherence). Arvioin tdtd tutkimusta seuraavaksi kaikkien mui-
den kriteerien paitsi eettisyyden ndakokulmasta, silld eettisyyttd on késitelty jo
omassa luvussaan 3.5.

Arvokas aihe. Tutkimusaiheen arvo ja merkitys maaraytyvat aiheen rele-
vanttiuden, kiinnostavuuden, ajankohtaisuuden ja merkittavyyden nakokul-
masta (Tracy 2010). Tamén tutkimuksen aihe on relevantti ja merkittava, silld
vammaispalvelun asiakkaiden asemassa on yhd runsaasti parannettavaa Suo-
messa. Vammaispalvelun asiakkaiden marginaalisuus ei ole pelkdstddn kyseisen
ryhmén hyvinvoinnin ongelma, vaan kytkeytyy myos laajemmin esimerkiksi yh-
teiskuntamme tyollistymisen haasteisiin. Viestintdteoreettisella tutkimuksella
voidaan tukea osallisuuteen (Beresford & Croft, 2004; Matthies, 2014) sekd kump-
panuussuhteen rakentamiseen (Lampinen 2019) liittyvid tavoitteita. Aihe on
kiinnostava, relevantti ja ajankohtainen my®os siksi, ettd uudistuvat SOTE-palve-
lurakenteet tuottavat uudenlaisia haasteita myos asiakas-tyontekijasuhteelle.

Perusteellisuus. Tutkimuksen perusteellisuus rakentuu tutkimuksen teo-
reettisesta viitekehyksestd, tutkimuskontekstista, aineiston ja analyysin riitta-
vyydestd, soveltuvuudesta ja monipuolisuudesta (Tracy 2010). Tutkimus on to-
teutettu kauttaaltaan jarjestelmallisesti ja kokonaisuus on yhtendinen. Asiakas-
tyontekijasuhdetta on tarkasteltu vuorovaikutuksen diskurssien, relationaalisten
jannitteiden, valtaneuvotteluiden sekd haastavien tilanteiden kuvauksien kautta.
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Tyon fokus on liikkkunut asiakas-tyontekijasuhteen sisdlld suuremmista kokonai-
suuksista (vuorovaikutuksen diskurssit) aina yksityiskohtaisempiin dynamiik-
koihin (esim. jannitteet ja valtaneuvottelut) seka tarjonnut tulkinnallista diskurs-
sianalyyttista analyysia juontaen tuloksista kuitenkin hyvinkin konkreettisia
kdaytannon kontribuutioita.

Toteutus on raportoitu tarkasti niin jokaisen osatutkimuksen yhteydessa
kuin my6s tyon kokoavassa ja arvioivassa osuudessa. Tutkimuksen toteutus on
kauttaaltaan linjassa tutkimuksen sosiaalisen konstruktionismin viitekehyksen
kanssa: tarkoituksena ei ole tutkia, millaista on vuorovaikutus asiakas-tyonteki-
jasuhteessa, vaan miten asiakas-tyontekijasuhdetta rakennetaan vuorovaikutuk-
sessa. Teoriavalinnat myos soveltuvat sosiaalisen konstruktionismin viitekehyk-
seen ja korostavat suhteen interpersonaalista sekd vuorovaikutuksessa rakentu-
vaa luonnetta ja ndin ollen palvelevat tutkimuksen kokonaistavoitetta. Teoreetti-
silla valinnoilla, kuten esimerkiksi relationaalisen dialektiikan teorialla (Baxter
2011) toin esille relationaalisten jannitteiden merkityksen. Relationaalisen dialek-
tiikkan teoriaa soveltaessa olisi kuitenkin entistd tarkeampdd kerdtd toimijoiden
keskistd sekd pitkittdistd dataa (Halliwell 2015). Vaikka tdssd tutkimuksessa rela-
tionaalisen dialektiikan teoriaa hyodynnetddn juuri haastatteluaineistossa, olen
halunnut nostaa relationaalisen dialektiikan teorian keskiton sen ideologian
vuoksi. Se siirtdd fokuksen yksilon kognitioista suhteeseen ja ohjaa ajattelua ohi
toisen toimijan yksilollisten tekijoiden. Toisaalta relationaalinen dialektiikka al-
leviivaa my0s sitd, ettei osallisuuden tai toiseuden kokemusten rakentuminen ole
joko-tai vaan sekd-ettd. Samojen diskurssien vuorovaikutuksessa voi rakentua
merkityksid kumpaankin suuntaan. Tunnistamalla diskurssipareista rakentuvia
jannitteitd sekd ymmartdmalld miten jannitteiden kanssa vuorovaikutuksessa ta-
sapainoillaan, voidaan havaita eri merkitysten rakentumisen avaintekijoitd.
Identiteetin viestintdteorialla (Hecht 1993) korostin, kuinka asiakkaan identiteetti
rakentuu myos vuorovaikutuksessa tyontekijan kanssa ja ankkuroidulla teorialla
tarjosin praktisen tarkastelu ndkokulman raatikeskusteluihin. Vain neljas osatut-
kimukseni kytkeytyy heikommin sosiaalisen konstruktionismin viitekehykseen,
mutta tarjoaa arvokasta tietoa asiakas-tyontekijasuhteen interpersonaalisen vuo-
rovaikutuksen merkityksestd ja toisaalta toi esille, ettd sosiaalisen konstruktio-
nismin ndkokulma voisi kehittdd asiakkaan ja tyontekijan véalistd vuorovaiku-
tusta osallistavammaksi.

Osatutkimuksissani olen hyddyttanyt laadullisia diskurssianalyysiin nojaa-
via analyysimenetelmid. Tarkoituksena oli tutkia merkityksid, joita tutkija raken-
taa tutkimukseen osallistujien teksteistd ja puheista, ja ndin ollen tutkimuksen
tulokset ovat aina tietynlaisia oman kontekstinsa representaatioita maailmasta.
(Jokila, Juhila & Suoninen 2016). Sosiaalisen konstruktionismiin nojaavaa tutki-
musta onkin kritisoitu siitd, kertooko se mitddn todellisuudesta vai pikemminkin
vain kyseessd olevasta aineistosta (Silverman 2014), mutta toisaalta tdytyy muis-
taa, ettd jokainen vuorovaikutuskohtaaminen - toisin sanoen myos jokainen ai-
neisto - luo, ylldpitdd ja muokkaa todellisuuttamme. Viitostutkimuksessani ana-
lyysista ja tuloksista on aina keskusteltu kriittisesti toisten kirjoittajien kanssa,
jotta prosessia on tullut analysoitua reflektiivisesti. Analyysien toteuttaminen on
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myds aina pyritty kuvaamaan tarkasti ja analyysit koodeineen on esitelty jokai-
sessa osatutkimuksessa lapindkyvasti. Tulkintojen rakentumista on myos avattu
kaikissa osatutkimuksissa aineistoesimerkkien avulla.

Rehellisyys. Rehellisyydelld viitataan tutkijan omien ennakko-oletusten ja
asenteiden vaikutuksen arvioimista suhteessa tutkimuksen ldpindkyvyyteen
(Tracy 2010). Tutkimuksen toteuttaminen on raportoitu joka osatutkimuksessa
selkedsti ja erilaisia nostoja aineistoista on tuotu lisddma&dn tulosten lapinadky-
vyyttd. Tamédn tutkimuksen kontekstiin liittyy vahvasti ajatus vammaisten asiak-
kaiden epédtasa-arvosta ja sosiaalityontekijoistd vallankdyttdjind (Uggerhej 2014).
Tdamad tausta on tuotu esille tutkimusaiheen esittelyssd ja nama ennakkoasenteet
on myds tiedostettu tutkimusten tuloksia analysoitaessa. Tutkimusasetelma on-
kin pyritty rakentamaan hyvin aineistoldhtoiseksi, jotta ennakko-oletukset saisi-
vat vdhemman painoarvoa. Haastatteluissa ndistd ennakko-oletuksista on myos
kysytty sosiaalityontekijoiltd suoraan ja pyydetty heitd reflektoimaan, tunnista-
vatko he tillaisia ajatuksia ja mistd ne voisivat johtua. Olen tarkastellut vuoro-
vaikutussuhdetta erilaisten aineistojen kautta tuoden esille suhteen moniulot-
teista luonnetta. Ndissd aineistoissa tyontekijoiden ja asiakkaiden &ddnet ovat
pddsseet esille niin yhdessd kuin erikseen ja tutkijan osallisuus on vaihdellut
haastattelijasta havainnoijaan. Aineistojen luonteiden erityispiirteet on myos
otettu huomioon ja tunnistettu, ettd esimerkiksi sosiaalisen median keskuste-
luissa voi olla negatiivisempi sdvy kuin esimerkiksi haastatteluissa (Hakala &
Vesa 2013), kun taas puolestaan haastatteluissa asioita voidaan kaunistella ja vas-
tauksilla voidaan yrittdd vastata tutkijan oletettuja odotuksia (Pietild 2010). Ha-
vainnointiaineisto puolestaan tarjoaa suhteellisen neutraalin aineiston tarkastella
vuorovaikutusta.

Uskottavuus. Tracy (2010) maédrittdd uskottavuuden arvioinnin kiteytyvan
kuvauksien tiheyden ja yksityiskohtaisuuden sekd moniulotteisuuden kautta.
Tdssa tutkimuksessa uskottavuutta on ldhestytty erityisesti aineistojen ndakokul-
masta. Osatutkimusten aineistot on pyritty kasaamaan niin, ettd niiden avulla
voidaan muodostaa tarpeeksi yksityiskohtainen, mutta myos moniulotteinen
kuva tutkittavasta kohteesta. Tamén vuoksi olen halunnut kerdtd monipuolisia
aineistoja: sosiaalisen median kirjoituksia, haastatteluja ja havainnointiaineistoja.
Ensimmadiseen artikkeliin keskustelevampaa ja moniddnisempédd aineistoa olisi
varmasti 16ytynyt esimerkiksi erilaisten Facebook-ryhmien keskusteluista, mutta
valitettavasti ndihin aineistoihin tutkijoilla ei ollut padsyd. Tarkedd on myos se,
ettd aineistossa vuorovaikutussuhteen osapuolet ovat edustettuina erilaisin kom-
binaatioin - yksin ja yhdessd. Sosiaalisen median keskustelut ja raatitapaamiset
ovat autenttista keskusteluaineistoa ja haastattelut puolestaan puolistrukturoi-
tuja. Haastatteluissa olen pyrkinyt kysymaéan paljon esimerkkikuvauksia erilai-
sista tilanteista sen sijaan, ettd olisin suoraan kysynyt vain millaisena haastatel-
tavat jonkin asian kokevat. Puolistrukturoidun haastattelumenetelmén jousta-
vuus antoi tilaa myos tarkentaville lisdkysymyksille (Manning 2013), jolloin vas-
tauksissa pddstiin usein ensimmadistd versiota syvemmiille.
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Resonanssi. Tracyn (2010) kriteereissd resonanssilla viitataan tutkimuksen
merkittavyyteen, jota voidaan tarkastella esimerkiksi tutkimustulosten siirretta-
vyyden kautta. Tamén tutkimuksen haasteena oli se, missd maarin tutkimusase-
telmassa tutkittiin asiakas-tyontekijavuorovaikutussuhdetta ja missd maédrin
vain tietyssd kontekstissa tuotettua puhetta asiakkaan ja tyotekijan vilisestd vuo-
rovaikutuksesta ja heiddn vuorovaikutussuhteestaan. Suhteen ja vuorovaikutuk-
sen tutkimusta olisi vahvistanut se, ettd tutkimuksessa olisi kdytetty useampia
havainnointiaineistoja itse vuorovaikutustilanteista. Toisaalta erilaisten aineisto-
jen analyysien tuloksena pystytddn myos eri lailla osoittamaan se, kuinka suh-
teen osapuolten rakentamat merkitykset vuorovaikutussuhteesta voivat olla ris-
tiriidassa toistensa kanssa. Erityisesti tyontekijoiden ndkokulmasta voidaan
problematisoida tyontekijoiden rakentamien merkitysten reflektoimista seka sitd,
millainen vaikutus niilld voi vuorovaikutukseen ja sitd kautta vuorovaikutussuh-
teen rakentumiseen olla. Tamé&n tutkimuksen resonanssia on pyritty vahvista-
maan kytkemallad tulokset myo6s kdytannon kehitystoimenpiteisiin. Tutkimustu-
loksista tehdyt johtopadatokset ovat siis siirrettdvissd vammaispalvelun asiakas-
tyotekijavuorovaikutussuhteen sekd asiakasraatien kehittdimiseen, mutta myos
muualle terveysviestinndn alalle, jossa asiakassuhteet muistuttavat vammaispal-
velun asiakassuhteita.

Merkittivi kontribuutio. Tutkimuksen kontribuutiota voidaan tarkastella
teoreettisen, kdytannollisen tai metodologisen kontribuution kautta (Tracy 2010).
Tdmad tutkimus kontribuoi viestinndn tutkimuksen sosiokulttuuriseen tutkimu-
straditioon tarkastelemalla asiakassuhdetta vuorovaikutuksessa rakentuvana ja
kiinnittyy terveysviestinndn tutkimusalueelle laajentamalla tutkimusta vam-
maispalvelun kontekstiin, joka on jadnyt tutkimuksissa muuta terveysviestintaa
vdhemmiélle huomiolle. Tama tutkimus kontribuoi vahvistamalla tulkinnallista
otetta tarkastella professionaalista suhdetta interpersonaalisten teorioiden nako-
kulmasta: se osoittaa, ettd professionaalisiakin suhteita on mielekasta ja hyodyl-
listd tarkastella intepersonaalisesta ndkokulmasta. Tutkimus kuvaa myos sitd,
miten vuorovaikutussuhteet rakentuvat vuorovaikutuksessa ja korostaa osa-
puolten vastavuoroista merkitystd vuorovaikutussuhteen rakentumisessa. Tu-
loksista on pyritty nostamaan aina esille myos kdytannon kontribuutioita, joita
esitellddn paremmin omassa kappaleessaan.

Johdonmukaisuus. Tutkimuksen johdonmukaisuutta vodaan tarkastella tut-
kimustavoitteiden saavuttamisen ndkokulmasta (Tracy 2010). Tamaé tutkimus
vastaa tutkimuksen tavoitteeseen kuvata, miten vammaispalvelujen asiakassuh-
detta rakennetaan diskursiivisesti vuorovaikutuksessa. Osatutkimukset ovat tdy-
dentdneet hyvin toisiaan: ne ovat tarkastelleet asiakas-tyontekijasuhdetta vam-
maispalvelussa erilaisten mutta toisiinsa kytkeytyvien teemojen kautta. Vallasta
neuvottelun tarkastelu juontuu erityisesti suhteen institutionaalisesta konteks-
tista, kun taas suhteen jannitteisyys kuvaa hyvin instituution ja interpersonaali-
suuden jatkumolla risteilevdd luonnetta. Vuorovaikutuksen diskurssit ja haasta-
vien kohtaamisten kuvaukset korostavat interpersonaalisen vuorovaikutuksen
merkitystd ja osoittavat hyvin, miten tyontekijoilld institutionaalinen kehys voi
olla voimakkaampi, kun taas asiakkaat saattavatkin merkityksentdd suhdetta
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vahvemmin myos relationaalisen kehyksen kautta. Johdonmukaisuuden haas-
teena on ollut tutkimusaiheen sijoittuminen viestinnén ja sosiaalityon rajalle. Kir-
jallisuudessa on nojattu paljon terveysviestinndn kirjallisuuteen, jossa asiakas-
suhteet ovat samankaltaisia kuin sosiaalialalla, mutta interpersonaalinen vies-
tintd on saanut jo enemman painoarvoa. Toisaalta ndma kirjallisuuden risteamait,
ja sen vdhdisyys korostavat erityisesti sitd, ettd tdllaista tutkimusta tarvitaan.

6.2 Jatkotutkimusehdotukset

Taméan tutkimuksen tulokset osoittavat, ettd interpersonaalisen viestinndn teo-
riat soveltuvat hyvin myds vammaispalvelun asiakas-tyontekijasuhteiden tar-
kasteluun, ja ne ovat avainasemassa suhteen rakentumisessa ja ylldpitdmisessa.
Jatkossa tdarkedd olisi soveltaa enenevissd madrin interpersonaalisen viestinndn
teorioita terveyden ja hyvinvoinnin alan asiakassuhteiden kehittdmisessd, jotta
asiakassuhteista saataisiin moniulotteisempi késitys. Erityisesti supportiivista
viestintdd ja sen merkitystd sosiaalipalveluiden asiakassuhteiden rakentumisessa
olisi tutkittava. Viestintdteoreettinen sosiaalisen tuen tutkimus eli supportiivisen
viestinndn tutkimus mahdollistaisi supportiivisen professionaalisen suhteen
madrittdmisen.

Vammaispalveluiden asiakasvuorovaikutuksessa olisi erityisen tarkedd tut-
kia lisdd suhteen osapuolten identiteetin rakentumista, odotusten hallintaa seka
luottamuksen rakentamista sosiaalisen konstruktionismin ndkokulmasta. Tér-
kedd olisi kuulla asiakkailta muunkin kuin sosiaalisen median aineiston kautta,
miten he kokevat identiteettinsd rakentumista vuorovaikutuksessa sosiaalityon-
tekijan kanssa. Odotukset asiakas-tyontekijasuhdetta ja palvelua kohtaan sekd
luottamus tyontekijdn ja asiakkaan vililld nousivat esille jokaisessa osatutkimuk-
sessa. Usein niitd kuitenkin késiteltiin asioina, jotka eivét olleet tyontekijan vai-
kutusmahdollisuuksien ulottuvilla, kuin odotukset ja luottamus rakentuisivat
pelkédstdan asiakas-tyontekijasuhteen ulkopuolella. Olisi tarkedd kuitenkin lisata
ymmarrystd siitd, millainen on vammaispalvelun tyontekijoiden rooli odotusten
ja luottamuksen rakentamisessa ja miten odotukset ja luottamus rakentuvat vuo-
rovaikutuksessa. Vammaispalvelujen pitkdn asiakkuuden vuoksi myos pitkit-
tdaistutkimuksen tekeminen olisi mielekésta.

Jatkossa olisi myos tdrkedd osallistaa enemmén vammaispalvelun asiak-
kaita (ks. esim. French & Swain 2001) asiakassuhdetutkimukseen. Asiakkaiden
kasitykset suhteen merkityksestd, tavoitteista ja toimintatavoista olisivat tarkedd
tietoa my6s vammaispalvelun kehittdmisen kannalta. Viestintadteoreettisella tut-
kimuksella voitaisiin keskittyd erityisesti relationaaliseen ja identiteettiin sidon-
naisiin merkityksiin asiakkaiden nakokulmasta. Mikili asiakkaiden tuottamat
merkitykset eroavat paljon instituution todellisuudesta, olisi tdrkedd pohtia
mistd tdmd johtuu ja mitd voisi kehittdd, jotta kuilu asiakkaan ja tyontekijan ka-
sitysten vdlilld olisi mahdollisimman pieni. Osaltaan tdllainen ldhestyminen
myos tukisi niin vammaispalveluiden kuin sosiaalipalveluiden asiakkaiden osal-
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listamistavoitteita (Beresford & Croft, 2004; Matthies, 2014), silld myos tutkimuk-
sen tekeminen on prosessi, joihin monet vihemmistot ei valttamatta padse hel-
posti osallistumaan.

Havainnointiaineistoa asiakkaan ja tyontekijan tapaamisista olisi hyva
saada lisdd, esimerkiksi palveluntarpeen arviointiin liittyvistd tapaamisista. Talld
tutkimuksessa havainnointiaineistoa kerittiin ainoastaan raatikeskusteluista,
jotka poikkeavat toteutustavaltaan yksittdisen tyontekijan ja asiakkaan valisistd
tapaamisista. Havainnointiaineistosta voidaan saada selville osapuolten tiedos-
tamattomia viestintdkdytédnteitd, joita voidaan ldhted tunnistamisen jédlkeen ke-
hittdmé&an. Myos parihaastattelut asiakkaiden ja tyontekijoiden kanssa voisi tuot-
taa mielenkiintoista aineistoa analysoida sitd, miten osapuolet yhdessad rakenta-
vat suhteen merkitysta.

6.3 Kiaytannon kontribuutiot

Tdamad tutkimus tarjoaa sovellettavaa tietoa, joka mahdollistaa asiakas-tyontekija
suhteen ja sitd kautta myos asiakaspalvelun kehittamisen. Tutkimuksessa osoite-
taan, ettd asiakas-tyontekijasuhde rakentuu vuorovaikutuksessa ja siksi vuoro-
vaikutukseen on tdarkedd panostaa. Tutkimus osoittaa myos, ettd asiakas-tyonte-
kijasuhde on avainasemassa niin institutionaalisten tavoitteiden saavuttamisessa
kuin isojen yhteiskunnallisten diskurssien ylldpitamisessa tai muokkaamisessa.
Tulokset ovat sovellettavissa muissakin professionaalisissa suhteissa, joissa asia-
kassuhde on toiminnan keskiossa.

Vammaispalvelun asiakaspalvelu. Taman tutkimuksen tulokset kuvaavat sitd,
miten asiakassuhde ja asiakassuhteen osapuolten identiteetit rakentuvat vuoro-
vaikutuksessa. Tuloksia voidaan soveltaa viestintdkoulutukseen, jonka keskitssa
on asiakkaan osallisuuden ja aktiivisen toimijan identiteetin rakentumisen tuke-
minen asiakasvuorovaikutuksessa. Viestintdkoulutuksesta tulisi erityisesti pa-
nostaa luottamuksen rakentamiseen ja supportiiviseen vuorovaikutukseen.
Vammaispalvelun kontekstissa tdrkedd olisi panostaa myods odotusten hallintaan,
laheisyyden ja etdisyyden hallintaan seka haastavien tilanteiden aktiiviseen tyos-
tamiseen vetdytymisen sijaan. Vammaispalvelun asiakaspalvelun nikckulmasta
vuorovaikutuksen ja erityisesti haastavien tilanteiden hallinnan kehittaminen on
tarkedd, silld asiakas-tyontekijasuhteet ovat erityisen pitkdkestoisia. Tama tar-
koittaa sitd, ettd vaikeidenkin hetkien jdlkeen on pystyttdva tyoskentelemddn yh-
dessd. Tatd varten olisi hyvé laatia viestintdteorioihin pohjautuvaa koulutusta.
Vuorovaikutuskoulutusta ja -kdytdnteitd olisi hyvd rakentaa niin institutionaa-
listen kuin interpersonaalisten tavoitteiden ndkokulmasta korostaen vuorovai-
kutuksen roolia merkitysten rakentumisessa. Vammaispalvelujen kontekstissa
on tarkedd huomioida myos, millaisella vuorovaikutuksella tuetaan vammaisuu-
den sosiaalista mallia, jossa vammaisuuteen liitetty ongelmallisuus kytkeytyy
yksilon sijaan yhteiskunnan kaytantoihin. Taméan ndkokulman korostaminen voi
auttaa tyontekijoitd tunnistamaan ja ymmartdméaan omia merkityksentdmisen ja
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vuorovaikutuksen kaytanteitd, joilla saattaa tiedostamatta olla rakentamassa asi-
akkaan toiseuden kokemuksia. Vuorovaikutusta kehittdmalld voidaan vaikuttaa
asiakaskokemuksen rakentumiseen ja sitd kautta myos tukea osallisuuden koke-
muksia sekd toisaalta vilttdd edesauttamasta toiseuden kokemusten rakentu-
mista.

Sosiaalipalveluiden tyontekijoiden hyvinvointi. Tamén tutkimuksen tuloksia
voidaan kayttdd edistdmddn sosiaalityontekijoiden tyohyvinvointia kiinnitta-
maélld huomiota jannitteisyyden hallitsemiseen asiakas-tyontekijasuhteissa. Jan-
nitteitd hallitsemalla ja sitd kautta syntyvid merkityksid ymmartamalld voidaan
tukea tyontekijoitd rakentamaan asiakasvuorovaikutusta vihemmaén kuormitta-
vaan suuntaan. Tuloksia voidaan soveltaa myos viestintdkoulutukseen, jonka
tarkoituksena on auttaa sosiaalityontekijoitd tunnistamaan tulevaisuudessa jan-
nitteitd asiakastyossddn. Jannitteiden tunnistaminen ja ymmartdminen auttavat
merkityksentdmédn asiakas-tyontekijasuhteen merkitystd ja ndin ollen myos ym-
maéartamaan asiakastyohon liittyviad haasteita ja niiden selityksid. Lisdksi tulokset
lisddvat ymmadrrystimme siitd, miten asiakas-tyontekija-suhde vaikuttaa tyotyy-
tyvéisyyteen, koska tulokset kuvaavat myos niita haasteita, jotka tyontekijat ko-
kevat asiakastydssda kuormittavaksi.

Asiakasraatien kehittdminen. Jotta asiakasraati toimisi menestyksekkadsti,
kaikki osallistujat tulisi tehdé tutuiksi raadin toimintamallin kanssa: heidén tulisi
pddsta yksimielisyyteen tavoitteista ja tehtdvistd. Asiakkaiden ja tyontekijoiden
tavoitteiden integroimiseksi, niistd tulisi ensin keskustella yhdessd dédneen, jotta
kaikki tietdvat, mikd on raadin visio. Asiakkaiden ndkokulmasta raati nayttad
olevan hyva kanava ajatusten jakamiseen tyontekijoiden kanssa, mutta varsinai-
seen palveluita kehittavaan dialogiin padstiin harvoin. Palautteenanto on tarkeés,
mutta jotta varsinaisia osallisuuden tavoitteita voitaisiin tukea, pitdisi kriittisen
palautteen vastaanotosta pddstd eteenpdin keskustelemaan, miten asioita voitai-
siin kehittdd. Tyotekijoiden responsiivisuus ja aktiivisuus keskustelua kohtaan
tukisi mahdollisuutta paastd keskusteluissa puutteiden nimeamisestd niiden ke-
hittdmiseen. Keskusteluun olisi hyvd myos nimetd ulkopuolinen tai tyontekijoi-
den joukosta koulutettu fasilitaattori, jonka vastuulla olisi keskustelun johtami-
nen, jotta kasiteltdvit aiheet pysyvit asiantuntijoiden vastuualueiden sisélld. Fa-
silitaattorin olisi hyva olla puolueeton taho, joka varmistaisi keskustelun suju-
vuuden sekd sen, ettd kaikki saisivat danensad kuuluville, mutta ei &dityisi riitelyksi.
Asiakasraadin asiantuntijat olisi hyva pyytdd paikalle myos teemakohtaisesti,
jotta késiteltdvadan teemaan liittyviin kysymyksiin osattaisiin vastata mahdolli-
simman kattavasti. Raadin toiminnan pitda olla my6s koko instituution ldpileik-
kaava tahtotila, ettei raati typisty vain palautekanavaksi.

Relationaalisella tasolla on tirkedd, ettd molemmat ryhmdt osoittavat ym-
maérrystd toisen tilannetta kohtaan: tuen osoittaminen ja sen ilmaiseminen &é-
neen auttaa pitdmé&dn keskustelun neutraalina ja neuvottelukeskeisend. Mikali
toinen osapuoli kokee tulevansa vaarinymmarretyksi, keskustelun savy muut-
tuu usein loukkaavaksi, mikd pakottaa toisen osapuolen vdistymaan keskuste-
lusta. Tyontekijoiden aktiivinen osallistuminen keskusteluun, tuen osoittaminen
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ja informatiivisen vastaukset voivat rakentaa luottamusta ja viahentdd epavar-
muutta.

6.4 Paitanto

Kun asiakas-tyontekijasuhdetta sosiaalialalla ajatellaan jannitteisend suhteena,
joka yhdistda kontekstilleen tyypilliset institutionaaliset roolit sekd ldheisille suh-
teille tyypillisid relationaalisia odotuksia, voidaan todeta, ettd juuri tdimd insti-
tuution ja interpersonaalisuuden vilinen jannite ja sen hallinta on tarkedd ehedn
suhteen rakentumisen kannalta. Sosiaalialan asiakassuhteessa ei tavoitella kyl-
maéd ja etdistd, muttei myoskddn ystdvyyden kaltaista vuorovaikutussuhdetta. Pi-
kemminkin sosiaalialalla vuorovaikutussuhteen tulisi olla supportiivinen profes-
sionaalinen suhde.

Relationaalisten jannitteiden analysointi auttaa my6s ymmartdméaan, mil-
lainen asiakas-tyontekijasuhde rakentaa sosiaalipalveluiden tyontekijoiden hy-
vin- tai pahoinvointia. Relationaaliset jannitteet ja niistd mahdollisesti manifes-
toituvat konfliktit ja haasteet eivét ole vain asiakkaiden ongelma, vaan kuormit-
tavat myos tyontekijoitd, ja kuten Matthies (2014) toteaa, toisten ymmartamatto-
myys sosiaality6tda kohtaan voivat rakentaa myos tyontekijoiden toiseutta. Ei ole
missddn méadrin helppoa samanaikaisesti edustaa instituutiota ja sen asettamia
raameja (Hjorne, Juhila & Nijnatten 2010) sekd yrittdd vastata asiakkaiden inter-
personaalisiin tarpeisiin (esim. Beresford ym. 2008). Esimerkiksi haastavien vuo-
rovaikutustilanteiden tarkastelu relationaalisesta ndkokulmasta voi rakentaa uu-
denlaisia tapoja merkityksentdd ja hallita néitd tilanteita vuorovaikutuksessa.
Menestyksekéds yhteistyo asiakkaiden kanssa edellyttdd kuitenkin ymmarrystd
niin institutionaalisen vuorovaikutuksesta kuin interpersonaalisen vuorovaiku-
tuksesta, silld ndm&d molemmat ovat jatkuvasti ldsnd ja rakentavat vuorovaiku-
tussuhdetta.

Sosiaalialalla tdlld hetkelld pinnalla olevien osallistamisen (Beresford &
Croft 2004; Matthies 2014) ja kumppanuussuhteiden (Lampinen 2019) rakentu-
misen ndkokulmasta olisi tarkedd tunnistaa sosiaalialan asiakassuhteen interper-
sonaalinen luonne ja tarkastella tavoitteita myo6s interpersonaalisen viestinnidn
ndkokulmasta. Tamdn tutkimuksen tulosten pohjalta voidaan sanoa, ettd asiak-
kaan ja tyontekijan yhteisty6 yhteisten tavoitteiden saavuttamiseksi tukee asiak-
kaan osallisuuden rakentumista. Tdssd tutkimuksessa osallisuus on madritelty
“jonkin yhteistn jasenend olemiseksi ja toimimiseksi niin, ettd syntyy kokemus
yhteisoon kuulumisesta. Osallisuus toteutuu yksilon ja yhteison valisessd vuoro-
vaikutuksessa.” (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2021c.) Havaintona onkin,
ettei asiantuntijan asemaan kuuluvaa valtaa tarvitse viltelld tukeakseen asiak-
kaan osallisuutta, vaan sen avulla tulee tukea yhteisten tavoitteiden saavutta-
mista. Yhteisten tavoitteiden saavuttaminen puolestaan vaatii sitd, ettd molem-
mat suhteen osapuolet ovat tietoisia tavoitteista ja hyvaksyvit ne. Talloin tyos-
kennellddn yhdessa kohti jaettuja tavoitteita. Vallan asymmetriaa tai palveluiden
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puutteita ei valttdimattd voida muuttaa tai niitd ei tarvitse muuttaa, mutta osa-
puolten tdytyy yhdessd pystyd hyodyntamddn jdrjestelmdn puitteita parhaalla
mahdollisella tavalla.

Vammaispalvelussa kumppanuussuhteen haasteeksi on tunnistettu asiak-
kaan rooliutuminen pelkéksi avun saajaksi yhdenvertaisen ratkaisujen etsijan tai
vammaispalvelujen kehittdjan sijaan (Lampinen 2019). Institutionaalisten roolien
istuessa tiukassa on vuorovaikutuksella merkittdva tehtdva ndiden roolien uu-
delleen rakentamisessa. Asiakkaan ja tyontekijan rooleja ei voi, eikd tulekaan hy-
latd, mutta uudenlaisella yhteiselld merkityksentamiselld rooleja voidaan raken-
taa kumppanuusasetelmaa mahdollistavaan ja tukevaan suuntaan. N&in ollen in-
tepersonaalisella viestinndlld voidaan tukea institutionaalisten tavoitteiden saa-
vuttamista, kuten kumppanuussuhteen rakentumista, jonka keskeisend tavoit-
teena on esimerkiksi osallisuuden seké tdysivaltaisen kansalaisuuden vahvista-
minen (Juhila 2006).
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SUMMARY

Introduction

Social work plays a key role in ensuring equality for citizens, as successful social
work can ensure that marginalized people receive the support and help they
need. The route to achieve the set welfare policy goals is built both at the level of
the institution and management, as well as in the everyday encounters between
workers and clients. However, social services also receive criticism from clients
for experiences of inequality and injustice.

Communicating and interacting with clients is an important part of social
services work. Communication skills are required by social workers’ daily tasks,
such as making assessments, conducting interviews, problem solving, and mak-
ing and implementing plans (Trevithick 2011), but they also play a key role in
building and maintaining a client-worker relationship. Client-worker relation-
ships can be challenging, as there are also cross-pressures associated with them,
such as the simultaneous pressure on formality and reciprocity (Torronen 2016)
and the challenge of applying administrative practices to clients’ daily lives
(Hjorne, Juhila & Nijnatten 2010). In turn, the challenges involved in interactions
described by clients include, for example, the aggressive style and lack of empa-
thy displayed by social workers when speaking to clients (Forrester et al. 2008).
According to Beresford, Croft, and Asdhead (2008), clients prefer a friendship-
like interaction: they long for acceptance, understanding, a caring disposition,
openness, active listening, and appreciation.

In the context of disability services, building an interaction relationship is
particularly important, as the interactions between workers of disability services
and their clients are often repetitive and long-lasting (Krokfors & Lampinen,
2019). Because the experiences of inclusion are built on interaction (Asunta &
Mikkola 2019), workers may have a great opportunity to be involved in building
the client’s experiences of inclusion and equality. Experiences generated through
interaction also affect how the clients requiring disabled services see themselves
as actors, values themselves, and believes in their influence (Notko 2016). Such
experiences of themselves and their own possibilities are also reflected back in
the interaction and how they perceive their identity in relation to the other party
in the interaction, i.e., in this study, the disability service worker.

Aim of the Study

The aim of this dissertation is to describe how the client-worker relationship in
disability services is constructed discursively through interaction. The research
produces information that supports the creation of client-worker relationships
and thereby the development of client services and experiences.

This research consists of four different articles that examine 1) discourses
related to client interaction in social services, 2) competing discourses related to
the client-worker relationship, 3) discursive strategies of power negotiation, and
4) perceptions of challenging encounters with the clients. In this way, this re-
search makes it possible to produce information about how the meaning of the
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client-worker relationship is constructed through interaction and what kind of
communication factors challenge the interaction between the client and worker.
The aim of the first study is to identify the discourses that emerge from blogposts
written by disability services clients and their relatives to highlight the represen-
tations of clients, workers, and interaction situations. The aim of the second study
is to investigate what kind of client-worker relationship-related contradictions
are manifested in the speech of social workers and what meanings the interaction
of discourses creates for the relationship. This study describes the relational con-
tradictions pertinent to the client-worker relationship, as well as the identity re-
lationship that is shaped in the interaction of discourses.

The third sub-study examines the dialectical nature of power. The aim of
the study is to describe the potential imbalances in power and to analyze how
institutional roles support or hinder opportunities for cooperation in client jury
meetings. This provides a greater understanding of how the means of inclusion
may, at worst, also reinforce experiences of otherness and remain only at the level
of pseudo-inclusion. In the fourth study, the aim is to understand how disability
service workers describe challenging encounters with clients and how they strive
to manage them. This study describes which types of client interactional behav-
iors workers find difficult and what kind of relational processes can construct
such interactional behaviors. This study also improves the understanding of the
management strategies described.

Overall, this dissertation emphasizes that the client-worker relationship
plays a significant role in success in social work, client satisfaction, and in the
bigger picture in preventing clients’ marginalization and supporting clients’ in-
clusion.

Theoretical and methodological framework of the study

The research design and implementation of this dissertation are based on an in-
terpretive qualitative research tradition, the basic premise of which is to make
the world visible through various interpretive methods (Denzin & Lincoln 2011).
Interpretability is at the heart of qualitative research, and this process involves
looking at different phenomena to understand the meanings people give to phe-
nomena (Mayan 2009) or to describe their social world (Angrosino 2008). This
study focuses on analyzing the implications of disability services for the client-
worker relationship and observes the social world of the parties in a natural in-
teraction situation.

This research is based on the paradigm of social constructionism. Its central
idea is that our reality is built on social and linguistic interaction (Berger & Luck-
man 1994). Thus, there is no absolute truth about reality; instead, there are differ-
ent dynamic explanations and narratives. According to the social construction-
ism approach, linguistic choices also have consequences, as the language chosen
chooses to build our reality, such as the phenomenon in question, the identity of
the speaker, and the relationship with others. When our surrounding world is at
least partially linguistically constructed, the choices made are involved in shap-
ing systems of knowledge and beliefs and in building identities and relationships
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(Pietikdinen & Méantynen 2019). According to the functional conception of lan-
guage, language has textual, ideational, and interpersonal meanings (Fairclough
1997). Thus, while language can be used purely as a means of communication, it
also makes it possible to describe the world, i.e., to represent it, and to create
relationships and identities.

According to the idea of social constructionism, client-worker relationships
are also built through the interaction between the parties, i.e., the interaction re-
lationship exists in the interaction (Manning 2014). This study examines how the
client-employee relationship in disability services is made sense through interac-
tion and focuses in particular on the interpersonal level of language use, specifi-
cally, how language and interaction are used to build and maintain relationships.
The concepts of power, identity, and conflict that are relevant to research are also
seen as phenomena and processes built on interaction.

This dissertation consists of four qualitative research articles. The data con-
sist of blog posts written by clients of disability services and their relatives (study
I), interviews with disability service workers (studies II and IV), and observation
data from disability services’ client jury (study III). As the research relies on social
constructionism, all the studies utilize various discursive methods of analysis to
show how meanings are created through interaction.

Findings

The results show that the meaning of the client-worker relationship is con-
structed by the simultaneous negotiation of institutional roles as well as interper-
sonal expectations and needs, which are rooted in the contradiction between in-
terpersonality and institutionalism. The discourse of the institutional role is as-
sociated with a power asymmetry that appears problematic, especially when the
meanings constructed by the worker about the client and the client’s needs con-
flict with and overrule the client’s own meanings.

The first study described the social realities of the client-worker relationship
that clients present on social media. The research helped especially to understand
the identity gaps experienced by the client and their construction during interac-
tions. Through the descriptions of the interactions, the role of the worker in the
success of the cooperation is also emphasized. However, their role is also empha-
sized in the creation of clients’ identity gaps and thus in the construction of pos-
sible experiences of otherness. According to the first study, the discourses of in-
teraction were divided into the discourse of citizens, the discourse of oppression,
and the discourse of cooperation. These discourses were constructed from de-
scriptions of clients” own identities, worker’s identities, representations of inter-
actions, and descriptions of power. In this study, identity negotiations focused in
particular on the client’s relational identity as well as communal identity (Hecht
1993), as the identity gaps between them and clients” personal identity frame re-
flected clients” possible experiences of otherness. However, cooperation dis-
course emphasized social support in the activities of a social services worker.

In the second study, the relationship between workers and clients was ex-
amined from the perspective of the worker, analyzing what kind of relational
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contradictions (Baxter 2011) there are, considering the client-worker relationship
is manifested in workers’ talk. The results showed that the contradiction between
integration and differentiation and the contradiction between certainty and
change are tightly linked to disability service client-worker interactions. These
basic contradictions are divided into social and relational contradictions, which
further underline that the significance of these interactions is indeed built at the
interface of these two dimensions simultaneously. Regardless of the institutional
context, the interpersonality in the client-worker relationship in a disability ser-
vice context was also evident. Thus, it should be understood that the relationship
is constructed simultaneously from both a social and relational framework, and
the significance of the relationship is constructed from the sum of the dynamic
voltage bundle.

A strong institutional context was also reflected in the power negotiations
in the client jury meetings examined in the third study. The third study described
potential power imbalances and analyzed how institutional roles support or hin-
der opportunities for cooperation in client jury meetings. A key finding of the
study was that an essential question in relationship building is how institutional
roles are addressed. The primary observation was that the asymmetry in power
directs actors to roles in which the social service worker appears as a power user
and the customer as a dependent power with less power. The jury interactions
sought to dismantle this setup; clients” interactional behavior became more dom-
inant, and workers, in turn, withdrew from the discussion. Thus, clients tended
to interact with strategies that demonstrate and build situational interactive con-
trol. Workers, for their part, withdrew from the discussion as if afraid to bring up
the power of expertise that naturally belongs to their position. Because of this
challenge, it was difficult to create a constructive dialogue during the discussions.

The challenges experienced in the fourth study again illustrated the im-
portance of relational communication in the client-worker relationship. In chal-
lenging situations, building mutual understanding and trust with the client plays
a particularly important role. The lack of understanding and trust was explained
by disability service workers by individual factors of the client, such as limita-
tions brought about by an injury or illness; third-party influences, such as com-
parison with others or medical opinions; and structural factors, such as power
asymmetry or experience. However, building understanding and trust is a rela-
tional process that is constructed dynamically in the interactions between the cli-
ent and the employee, and thus, the causes cannot be completely outside the re-
lationship.

Discussion

The conclusions problematize the role of the client-worker relationship in pre-
venting clients” exclusion from the perspective of building experiences of inclu-
sion and eliminating otherness. When the client-employee relationship in the so-
cial sector is thought of as a tense relationship that combines institutional roles
typical of their context with relational expectations typical of close relationships,
it can be said that this contradiction between institution, interpersonality, and
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their management is important for the creation of an integrated client-worker re-
lationship in disability services. In disability services, the meaning of the client-
worker relationship should not be understood either cold and distant or as a
friendship-like relationship. Instead, the relationship should be reflected as a
supportive professional relationship.

Analyzing relational contradictions increases our understanding of what
kind of client-worker relationship builds the well-being or indisposition of its
participants. Interpersonal conflicts and other challenges are not only a problem
for clients but also a burden on workers, and as Matthies (2014) notes, others’
lack of understanding of social work can also support social service workers’ ex-
periences of otherness. It is by no means easy to simultaneously represent the
institution and its frameworks (Hjorne, Juhila & Nijnatten 2010) and to try to re-
spond to the interpersonal needs of clients (e.g., Beresford et al. 2008). Looking at
challenging interactions from a relational perspective can build new ways to
manage these interpersonal conflicts. However, successful collaboration with cli-
ents requires an understanding of both institutional and interpersonal interac-
tions, as both are constantly present and build an interactional relationship.

The inclusion of clients and partnership building (Lampinen 2019) are cur-
rently emphasized in the social sector (Beresford & Croft 2004; Matthies 2014).
From these perspectives, it would be important to identify the interpersonal na-
ture of the client-worker relationship and also analyze the goals set for the rela-
tionship from the perspective of interpersonal communication. Based on the re-
sults of this study, it can be said that the collaboration between the client and the
worker to achieve common goals supports the creation of meanings of inclusion.
In this study, inclusion is defined as “being a member of a certain community
and functioning in a manner that supports an experience of belonging to a com-
munity. Inclusion is realized in the interaction between the individual and the
community” (National Institute for Health and Welfare 2021c). The observation
is that the power of an expert does not have to be avoided to support the client’s
inclusion, but experts must support the achievement of common mutually nego-
tiated goals.

In disability services, the challenge in the partnership between clients and
workers has been identified as the client’s role as a mere recipient of assistance
instead of an equal solution seeker or developer (Lampinen 2019). With institu-
tional roles sitting tight, interaction plays an important role in rebuilding these
roles. The roles of the client and the worker cannot and should not be abandoned,
but with a new kind of joint meaning, the roles can be built in a direction that
enables and supports the partnership setting. Thus, interpersonal communica-
tion can support the achievement of institutional goals, such as the building of a
partnership, the main goal of which is, for example, the strengthening of inclu-
sion and full citizenship (Juhila 2006).
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Tiivistelmd

Tamin tutkimuksen tavoitteena oli tunnistaa vammaisten ihmisten kiyttimien sosiaalipalveluiden
asiakasvuorovaikutukseen liittyvii diskursseja, jotka ilmenevit asiakkaiden keskusteluissa sosiaalisessa
mediassa. Keskusteluista analysoitiin, kuinka sosiaalipalveluiden asiakkaat representoivat asiakkaan
ja sosiaalipalveluiden tyontekijin ja kuinka keskusteluissa representoidaan asiakas-tyontekijavuo-
rovaikutusta. Blogikirjoituksia analysoitiin kiyttimilld diskurssianalyysia. Aineistosta rakentui kol-
me erilaista diskurssia, jotka tunnistettiin analysoimalla representoituja identiteettejd ja erilaisten
vuorovaikutustilanteiden ja -suhteiden kuvauksia; 1) kansalaisdiskurssiksi, 2) sortamisdiskurssiksi ja
3) yhteistyodiskurssiksi. Sekd kansalais- ettd sortamisdiskurssissa vuorovaikutus niyttiytyy asiakas-
ta toiseuttavana, mutta erityisesti kansalaisdiskurssi toiseuttaa my0s sosiaalipalveluiden tyontekijad
sekd koko sosiaalialaa. Yhteistyodiskurssissa korostuu puolestaan sosiaalisen tuen merkitys asiakas-
tyontekijisuhteessa.

JonpanTO Toiseuttaminen merkitsee jonkun tai

Sosiaalipalveluita toteuttavien viran-
omaisten odotetaan olevan luotettavia

ja kohtelevan kansalaisia tasavertaisesti,
mutta sosiaalipalveluita my6s kritisoi-
daan tuomalla esille kokemuksia eri-
arvoisuudesta ja epdoikeudenmukai-
suudesta. Kokemukset syntyvit ennen
muuta epasymmetrisistd  valtaraken-
teista, kun tyontekijoilld on valta tehdd
Valtarakenteet tulevat nikyviksi asiak-
kaan ja tyontekijin vuorovaikutuksessa
(Sias 2009), joka voi toiseuttaa ja ra-
kentaa kokemuksia toiseudesta: Toi-
seus kumpuaa yksilon identiteetistd ja
rakenteellisista valtasuhteista, ja se voi
luoda tai vahvistaa valta-asemia tai alis-
tussuhteita (Julkunen & Rauhala 2013).

tuksessa muiden kanssa, on toiseus ja
sen mahdollisuus mys aina lisni.

Vammaisten identiteetin rakentumi-
sessa sosiaalialan tyontekijoilli on suu-
ri rooli. Vuorovaikutuksessa syntyvit
kokemukset vaikuttavat sithen, mi-
ten vammainen ihminen nikee itsen-
sd toimijana, arvostaa itseddn ja uskoo
vaikutusmahdollisuuksiinsa (Notko
2016). Koettu vammaisuus on ympi-
riston tuottaman sosiaalisen, rakenteel-
lisen ja yhteiskunnallisen vammaisuu-
den ja yksilon fyysisen ja psyykkisen
vammaisuuden summa (Reeve 2002).
Sosiaalis-relationaalisesta nikdkulmasta



tarkasteltaessa vammaisuuden perus-
kasitteisiin kuuluu disablismi eli vam-
maistaminen (Thomas 2004), joka tar-
koittaa vammaisen ihmisen tietoista tai
tiedostamatonta syrjintdi. Disablistinen
kohtelu on seurausta vammaisuuteen
liittyvistd stigmasta. Sosiaalipalveluiden
vuorovaikutuksessa voidaan tietoisesti
tai tiedostamatta vammaistaa asiakkaita,
miki ilmenee vuorovaikutuksessa ra-
kentuvan identiteetin neuvottelussa.

Myos tyontekijan identiteetti rakentuu
vuorovaikutuksessa. Sosiaalialalla tyon-
tekoon ja  vuorovaikutussuhteiden
laatuun vaikuttavat valta- ja riippu-
vuussuhteet (Torronen 2016) sekd ar-
voristiriita sosiaalityon ihmiskeskeisyy-
den ja tehokkuutta ja tuloksellisuutta
vaativan managerialismin vililli (Leh-
to-Lundén & Salovaara 2016). Timi
nikyy myos koko sosiaalialan iden-
titeetissd:  tyontekijoiden ammatilli-
sen identiteetin ja ammattiroolin epi-
varmuuden on todettu aiheuttavan
tyduupumusta ja -tyytymittomyyttd
(Meltti & Kara 2009).Yleisojen, kuten
asiakkaiden, on vililld vaikeaa ymmir-
tad sosiaalialan toimia, jolloin sosiaaliala
koetaan “’toisena” asiakasrajapinnassa
(Matthies 2013). Osapuolten on vai-
yhteistyd asiakkaan arjen tukemiseksi
vaikeutuu. Kun vuorovaikutuksessa ra-
kentuvat merkitykset eivit kohtaa, mo-
lemminpuolinen toiseus vahvistuu.

Vammaisten ihmisten identiteettid ja
vammaisuuden representoitumista on
tutkittu aiemmin tarkastelemalla mi-
ten institutionaalinen diskurssi raken-
taa vammaisten ihmisten identiteettid
(Kulkarni, Gopakumarm & Vijay 2017).
On myo6s havaittu, ettd vammaisuut-
ta representoidaan epitasa-arvoisuutta

yllapitien mediassa (Farr & Markova
1995).Vaikeavammaisten ithmisten osal-
lisuuden diskursiivista rakentumista on
tutkittu tarkastelemalla heidin identi-
telupuheessa sekid sosiaalityontekijoi-
den kirjaamissa palvelusuunnitelmissa.
Subjektipositioissa havaittiin, ettd vai-
keavammaiset asemoituivat alisteiseksi
ulkoiseen toimijaan nihden. (Kivistd
2014.)

Vaikka internetilld on tirked rooli ny-
ky-yhteiskunnassa ja se on yksi niistd
patkoista, joissa kulttuurin ja yhteis-
kunnan muodot rakentuvat (Laakso-
nen, Matikainen & Tikka 2013), on
hille tarkastelulle vammaispalveluiden
ja vammaisuuden nikokulmasta. Vam-
maisille thmisille ja heidin omaisilleen
erilaiset internetissd toimivat ryhmit
ovat tirkeitd, silli ne tarjoavat tukea
sekd parantavat itsensi hyviksymisti
(Watt, Lea & Spears 2002). Sosiaalinen
media tarjoaa uudenlaisen ympiriston,
jossa jakaa kokemuksia, luoda vertais-
suhteita ja saada ddnensd kuuluviin.

Tiassa  tutkimuksessa  tarkastellaan,
kuinka vammaiset ihmiset ja heidin
omaisensa representoivat diskursiivi-
tyontekijdd sekd asiakas-tyontekijivuo-
rovaikutusta sosiaalisen median keskus-
teluissa. Tutkimuksen tavoitteena on
kuvata sosiaalipalveluiden asiakasvuo-
rovaikutukseen  liittyvid  sosiaalisessa
mediassa ilmenevid diskursseja. Tutki-
mus kohdentuu sosiaalipalveluidenl
asiakkaiden keskiniisiin keskusteluihin.
Tutkimuksessa ei analysoida vuorovai-
kutusta sininsa, vaan sosiaalisen median
keskusteluissa syntyvia diskursseja niissi
kehkeytyvii merkityksii.

artikkelit



210

artikkelit

IDENTITEETIN VIESTINNALLINEN PERUSTA

Tidssd  tutkimuksessa  vuorovaikutus
nihdiin sosiaalista jirjestystd tuottava-
na ja uusintavana prosessina (viestinnin
tutkimuksen sosiokulttuurisesta perin-
teestd ks. Craig 1999). Sosiaalinen to-
dellisuus on diskursiivisesti rakentuva,
ja vaikka yksilot toki prosessoivat in-
formaatiota kognitiivisesti, todellisuus
rakentuu vuorovaikutuksessa (Little-
john & Foss 2008). Vuorovaikutus voi-
daankin nihdi sosiaalisena prosessina,
jossa merkityksii konstruoidaan yhdes-
si (Craig 1999) ja jossa merkityksen-
anto on paitsi tilanteista myos laajem-
piin diskursseihin kytkeytyvii (Baxter
2011). Niin ollen vuorovaikutus on
myos paikka, jossa identiteettii konst-
ruoidaan (Craig 1999): identiteettid ei
vol palauttaa yksiloon, vaan se on aina
sosiaalisesti rakentunut. Tahin lihesty-
mistapaan kytkeytyy useita identiteet-
titeorioita, joista valitsimme tarkaste-
lukehykseksi Michael Hechtin (1993)
identiteetin viestintiteorian (Commu-
nication Theory of Identity, CTI).Teo-
riassa esitetyt identiteettikuilut auttavat
kuvaamaan vammaisten ihmisten koh-
taamia identiteettiristiriitoja, joita ai-
neistojen diskursseissa ilmenevit iden-
titeettirepresentaatiot saattavat tehda
nikyviksi.

Identiteetin viestintiteoria

Identiteetin  viestintiteorian (Hecht
1993) lihtokohtana on identiteetin
kerroksellisuus ja identiteetin muo-
dostuminen viestinnillisend prosessina,
johon sisiltyy merkitysneuvottelu yk-
silon, esittimisen, suhteiden ja yhtei-
son vililld ja keskuudessa (Lahti 2013).
Hecht ja Choi (2012) toteavat teori-
an lihtokohtina olleen mm. Cooleyn

(1902) yksilon ja yhteiskunnan vilistd
suhdetta kuvaava identiteettiteoria ja
Turnerin (1991) sosiaalisen identitee-
tin teoria, joka korostaa sosiaalista ka-
tegorisointia ja jaettua ryhmidjasenyyt-
ti (Hecht & Choi 2012). Identiteetin
viestintiteoriaa on kritisoitu, koska se
kumpuaa edelld mainituista individua-
listisina ja kognitiviisina pidetyistd ni-
kemyksista (ks. Sakki, Menard & Pirt-
tili-Backman 2017). Hecht ym. (2005)
kuitenkin korostavat identiteetin vies-
tinnallisyyttd, johon kytkeytyy myos
itimaisen ajattelun mukainen iden-
titeetin paradoksaalisuus (Hecht ym.
2005) sekd polarisoituneisuus ja post-
modernille ajattelulle (Kellner 1992)
ominainen identiteetin monikerrok-
sellisuus. Teoria kuvaa identiteettid
myos relationaaliseksi sekd diskursiivi-
seksi prosessiksi (Hecht & Choi 2012).
Hecht 1993 kytkee identiteetin vies-
tintiteorian myos relationaalisen dia-
lektiitkan (Baxter 2011) perinteeseen ja
korostaa yksilon ja yhteiskunnan suh-
detta jdnnitteiseni. Relationaalinen
dialektitkka (Baxter & Montgomery
1996) pohjautuu bahtinilaiseen (1981)
dialogisuuteen, ja merkitysten luomi-
nen tarkoittaa yksilollisten ja suhteisiin
liittyvien identiteettien rakentamista
kielenkaytossi.

Identiteetin viestintiteoria kuvaa iden-
titeetin muodostuvan neljastd iden-
titeettikehyksestd, jotka rakentuvat ja
joita ilmaistaan vuorovaikutuksessa: 1)
henkilokohtainen kehys viittaa henkilon
omaan konstruktioon itsestdin, 2) esi-
fetty kehys kuvaa, kuinka yksilo esittdi
lanteissa, 3) relationaalinen kehys tarkoit-
taa vuorovaikutussuhteessa rakentuvaa
identiteettikehystd ja 4) yhteisollinen
kehys kollektiivisia identiteettejd, joita



yhteiskunta yllapitdid (Kam & Hecht
2009). Kehykset ovat olemassa yhti
aikaa ja muodostavat identiteetin ko-
konaisuuden, vaikka ne voivat olla ris-
tiriitaisia tai toisiaan poissulkevia. Sosi-
aalisen median teksteissd voi esitetyn ja
relationaalisen kehyksen nahdi koros-
tuvan, kun asiakkaat esittavit itsedan ja
lisessa identiteettikehyksessi on neljd
tasoa: Ensimmainen taso viittaa siithen,
kuinka yksilo havaitsee muiden nike-
vin hinet. Toisella tasolla identiteetti
merkityksentyy suhteessa vuorovaiku-
tussuhteen toiseen osapuoleen olemalla
jollekin jotakin, kuten asiakas tai tyoka-
veri. Kolmannella tasolla erilaiset (roo-
li)identiteetit merkityksentyvit suh-
teessa toisiinsa, kuten esimerkiksi didin
ja omaishoitajan vilinen suhde. Neljis
taso perustuu vuorovaikutussuhteiden
identiteetteihin, kuten  tyontekiji—
asiakassuhteen identiteettiin. (Jung &
Hecht 2004.)

Identiteettikuiluja syntyy, jos ja kun
identiteettikehykset eivit ole merki-
tyksiltiin yhdenmukaisia, ja niitd syn-
tyy, koska viestinti ei ole yhdenmu-
kaista, taydellistd ja lipindkyvdi (Jung &
Hecht 2004). Identiteettikuilut ovat siis
viestinnillisid. Erilaisten viestinnillisten
esteiden, kuten kielen, kulttuurin ja
hierarkkisten eroavaisuuksien roolia on
pidetty keskeiseni kuilujen syntymises-
si (Jung & Hecht 2008). Negatiivisten
stereotypioiden on todettu rakentavan
kuilua henkil6kohtaisen ja relationaa-
lisen identiteettikehyksen vilille (Jung
& Hecht 2008; Jung ym. 2007), miki
selittdisi myos koetun vammaisuuden
rakentumista: syntyy ristiriita sen valil-
ja kuinka hin kokee muiden merki-
tyksentidvin hinet. Henkilokohtaisen

ja esitetyn identiteettikehyksen vilinen
kuilu syntyy, jos henkilot itse esittivit
itseddn ristiriidassa omaan henkilokoh-
taiseen 1identiteettiinsi. TAmi saattaa
jonka tuloksena voi olla kuilu myds
henkilokohtaisen ja relationaalisen ke-
hyksen vililli. (Jung & Hecht 2004.)
Esitetyn ja relationaalisen kehyksen
identiteettikuilu saattaa syntyi, jos
suhteen toinen osapuoli el kiyttaydy
(esitetty kehys) niin kuin toinen osa-
puoli odottaa (relationaalinen kehys)
(Kam & Hecht 2009).

Identiteetin  viestintiteoriaa on so-
vellettu my0Os postpositivistiseen tut-
kimukseen. Identiteettikuilujen on
todettu olevan yhteydessd viestinti-
tyytyviisyyteen, kokemukseen ym-
mirretyksi  tulemisesta, keskustelun
soveliaisuuteen ja tehokkuuteen (Jung
& Hecht 2004) seki masentuneisuu-
teen (Jung & Hecht 2008). Téssd tut-
kimuksessa fokus on kuitenkin iden-
titeetin  ja  vuorovaikutussuhteiden
diskursiivisten representaatioiden tar-
kastelussa ja identiteetin viestintiteoria
toimii viitekehykseni tutkimuksen tu-
losten tarkastelulle.

TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tutkimuksen tavoitteena on tunnis-
taa vammaisten ihmisten kiyttimien
sosiaalipalveluiden asiakasvuorovai-
kutukseen liittyvii diskursseja, jotka
ilmenevit asiakkaiden keskusteluissa
sosiaalisessa  mediassa. Keskusteluista
analysoidaan, kuinka sosiaalipalvelui-
den asiakkaat representoivat asiakkaan
ja sosiaalipalveluiden tyontekijin ja
kuinka keskusteluissa representoidaan
asiakas—tyontekijivuorovaikutusta. Py-
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rimme my0s tunnistamaan, miten valta
merkityksentyy niissd representaatiois-
sa.

Diskurssianalyysi menetelmdnd

Diskurssianalyysi tarkastelee sosiaalisen
todellisuuden ylldpitimistd ja muok-
kaamista erilaisten merkityksenantojen
ja kaytintojen kautta (Jokinen, Juhila
& Suoninen 2016). Tidssi tutkimuk-
sessa tarkastelemme todellisuutta, joka
syntyy sosiaalipalveluiden asiakkaiden
keskusteluissa sosiaalisessa mediassa,
ja ymmirraimme diskurssit ilmididen
ja tapahtumien merkityksentimisen
ja kuvaamisen tapoina (Pietikiinen &
Mintynen 2009). Keskeistd on, ettd dis-
kurssi paitsi kuvaa myos rakentaa tut-
kittavaa kohdetta (Jorgensen & Phillips
2002).

Diskurssien tutkimuksen ytimessi on
ihminen sosiaalisena olentona, joka
tuottaa itsensi, olemisensa sekid maail-
mansa (Paltridge 2012). Diskurssit siis
rakentavat identiteettejd eli kisityksid
itsestimme, toisistamme ja yksiloiden
vilisistd suhteista. Kisitys itsestd ja mi-
nuudesta muotoutuu ympiriston tar-
joamissa sosiaalisissa kehyksissd, vaikka
ne kokemuksina ovatkin hyvin sub-
jektiivisia (Pietikiinen & Mintynen
2009). Myos identiteetin viestintiteori-
assa (Hecht 1993) identiteetin kuvataan
rakentuvan jatkuvassa merkitysneuvot-
telussa erityisesti relationaalisessa ja yh-
teisollisessd kehyksessi.

Tidssd tutkimuksessa vammaispalvelui-
den asiakkaiden keskusteluja sosiaali-
sessa mediassa tarkastellaan soveltamalla
kriittisen diskurssianalyysin ideaa kie-
lenkdyton seurauksellisuudesta sosiaa-
lisessa kontekstissa: tavat, joilla kieltd

kaytetdin, rakentavat ja merkityksenti-
vit ne kohteet tai 1lmidt, joista on puhe
(Mikild 2007). Keskeistd on my0s se,
mitd vaikutuksia tai merkitysti tietylld
diskurssilla on (Valtonen 1998). Kriit-
tiselle diskurssianalyysille on my0s tyy-
pillistd pureutuminen valtasuhteiden ja
diskurssien yhteennivoutuneisiin suh-
teisiin (van Djik 1993). Pohdimmekin,
millaisia valta-asemia tarkastelemamme
diskurssit tuottavat tai tekevit nakyviksi.

Diskurssit eivit esiinny teksteissd ir-
rallisina: ne ovat osa suurempaa koko-
naisuutta, jossa voi olla vastakkaisia ja
ristiriitaisia (Baxter 2011) seki kilpai-
levia tai vain erilaisia diskursseja (Wo-
dak 2002). Diskurssit voivat olla myds
eriarvoisia: primaarinen diskurssi on
vahvempi ja tuottaa ensisijaisia repre-
sentaatioita. Sekundaariset diskurssit
tuottavat representaatioita, jotka saatta-
vat tukea primaarisia diskursseja tai jos-
sain tilanteissa toimia jopa niitd vastaan.
(Mikild 2007.)

Fairclough (1997) jisentia kriittista
diskurssianalyysia  korostamalla  teks-
tin monifunktioisuutta: tekstuaalinen
funktio kytkeytyy tekstin rakenteeseen,
ideationaalinen funktio representoi
maailmaa ja interpersonaalinen funk-
tio tuottaa sosiaalisia suhteita ja identi-
teettejd. Tassd tutkimuksessa keskitytdin
erityisesti interpersonaaliseen funktioon.

Sosiaalinen media tutkimuksen kohteena

Nykyiian sosiaalista mediaa hyddynne-
tidn tutkimuksessa yhi useammin (Ko-
sonen ym. 2018). Tami tutkimus koh-
dentuu asynkronisiin palveluihin (esim.
Hine 2000) eli blogiportaaleihin, joissa
keskustelu ei vilttimittd ole reaaliai-
kaista vaan voi tapahtua my0s viiveelli.



Blogeja eli weblogeja voidaan kuvata
interaktiivisiksi  verkkopiivikirjoik-
si, joissa itse blogikirjoitus on yleensi
lihes kolumnimainen teksti ja todelli-
nen keskustelu toteutuu kommenteis-
sa. Verkossa tapahtuva vuorovaikutus
tutkimuskohteena vyhdistelee uudella
tavalla puhutun ja kirjoitetun kielen
analyysitapoja, silld se el tdysin asetu
perinteisen vuorovaikutuksen muotoi-
hin.Verkkokeskusteluihin voidaan hyo-
dyntdd esimerkiksi ryhmidynaamista
analyysitapaa, keskusteluanalyysia tai
tekstianalyysia, kuten diskurssianalyysia.
(Laaksonen & Matikainen 2013.)

Verkossa identiteettia esitetian ennen
kaikkea kielellisin keinoin. Tidssa tutki-
muksessa olemme kiinnostuneita siiti,
miten identiteettejd esitetian tekstiin
liittyvien valintojen kautta. Tarkas-
telemme sosiaalisen median tekstiai-
neistosta, miten vammaiset ihmiset ja
heidin omaisensa kokevat vuorovai-
kutuksen sosiaalipalveluiden kanssa ja
kuinka he representoivat itsedin sekd

(Laaksonen & Matikainen 2013) ja
keskustelun tasoon, silli tidysin anonyy-
mi keskustelu on tutkimusten mukaan
(Watt ym. 2002) laadullisesti heikom-
paa. Yksityisyyden erityispiirteet ja ei-
kasvokkuus saattavat kuitenkin tuottaa
sellaista tietoa, jota kasvotusten haastat-
telutilanteessa ei valttimittd kerrottaisi
(Hakala & Vesa 2013). Tamin tutki-
muksen blogien kirjoittajien yksityisyys
vaihteli nimimerkin takaa kirjoittelusta
oman nimen kiyttimiseen tai tiysin
omalla nimell3 ja kuvalla esiintymiseen.
Suuri osa teksteistd oli kirjoitettu tun-
nistettavalla identiteetilla.

Tutkimusaineiston muodostaminen

Tutkimusaineistoksi rajasimme sosiaa-
li- ja terveyspalveluita kidyttivien vam-
maisten thmisten ja heididn omaistensa
keskustelut sosiaalisen median keskus-
teluryhmissi. Tekstien kertojat ovat siis
vammaisia tai heidin omaisiaan, mutta
palveluntarjoajat saattavat olla muitakin

kuin vammaispalveluiden tyontekijoita.

Olimme yhteydessd useisiin vammais-
ja  potilasjarjestdihin - padstiksemme
seuraamaan keskustelua heidin sulje-
tuissa ryhmissian, mutta kaikki kieltiy-
tyivit joko siksi, ettd he eivit halunneet
paistia tutkijaa ryhmiinsi tai siksi, ettei
sopivaa keskustelualustaa ollut analy-
soitavaksi. Niin paidyimme tarkastele-
maan blogiaineistoja.

Aineiston muodostaminen aloitettiin
hakemalla blogijulkaisuja hakukoneella
ja kidymalld ldpi jirjestojen ja yhdistys-
ten sivuilla mainittuja blogeja. Aineisto
kerittiin manuaalisesti. Lapiluvun jil-
keen piitettiin ottaa mukaan julkaisut

neljastd eri blogista ajalta 2011-2017.

Valintakriteereini oli julkaisujen mai-
ri ja keskustelu viranomaisista ja pal-
veluista. Tamin jilkeen tekstimassasta
poimittiin sellaiset julkaisut ja julkai-
suithin littyvit kommentit, joissa kisi-
teltiin jollain tapaa asiakkaan tai tyon-
tekijan roolia tai asiakkaan suhdetta

Kaiken kaikkiaan analysoitavia julkai-
suja kertyi 81 kappaletta, ja niissd oli

kommentteja yhteensi 253 kappaletta.

Yhteensd eri nimimerkilld kirjoittavia
oli 29 ja kommentoijia 181. Aineisto
vietiin Atlas.ti -sovellukseen, jota kiy-
tettiin analyysiprosessin tukena.
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AINEISTON ANALYYSI

Aineiston analyysi toteutettiin neljassd
vaiheessa. Ensimmaiisessi vaiheessa ana-
lysoitiin toimijoiden representaatioita
tarkastelemalla millaisia identiteetteja
ja suhteita kasitellyssd tekstissd repre-
sentoidaan. Koodaamisessa keskityttiin
(ensin) siithen, kenestd puhutaan koo-
daamalla asiakkaaseen (tunniste A), so-
T) ja vuorovaikutukseen (tunniste V)
liittyvit kohdat tekstiin. Tdmin jilkeen
tarkasteltiin ja aineistolihtoisesti koo-
dattiin asiakkaalle, tyontekijille ja hei-
ddn suhteelleen annettuja merkityksii.
Tulkintojen luotettavuuden vahvista-
miseksi kaksi meistd ristiinkoodasi osan
aineistosta. Alla on esimerkki merkitys-
ten koodaamisesta:

Aineistositaatti: ” Luulin, ettid minullekin
kuuluisi kuntoutusraha, mutta Kelan mie-
lestd tydeldmd ei ole mahdollinen pddamddra
vaikeasti vammaiselle. Ymmadrrin kylld, et-
tei minusta voi tulla muuraria tai siivoojaa,
mutta minusta voisi tulla vaikka koodari tai
psykologian opettaja.” A9

Fokuskoodi/merkityskoodi:
T/Ymmirtimaton: ”Kelan mielesti tyo-
elamd ei ole mahdollinen — mutta minusta
voisi tulla vaikka koodari..”

A/Pettynyt: ”Luulin, eftid minullekin
kuuluisi kuntoutusraha, mutta..”
A/Aliarvostettu: ”Kelan mielestd tydeld-
md ei ole mahdollinen pddmdadri vaikeasti
vammaiselle..”

Toisessa vaiheessa keskityttiin tarkaste-
lemaan, miten vuorovaikutusta sosiaa-
lipalveluita tuottavan tydntekijan kans-
sa representoidaan. Suorat kuvaukset
vuorovaikutuksesta olivat vahaisia. Eni-
ten keskusteluissa kuvattiin toistuvaa

hakemusten ja valitusten lihettimisti.
Keskusteluista 16ytyi myds joitain tark-
koja kuvauksia yksittdisistd tapaamisista
tai yhteydenotoista sosiaalipalveluiden
henkilokunnan kanssa seki yleisia ku-
vauksia vuorovaikutuksesta, joita ei
liitetty mihinkiin tiettyyn yksittdiseen
vuorovaikutussuhteeseen  tai  -tilan-
teeseen. Seuraavan tyyppisid ilmauksia
eslintyl usein:

Aineistoesimerkki: “Ihmeellistd ja ras-
kasta sekamelskaa, kun koko ajan tdytel-
ladan lippuja ja lappuja.” A9

Fokuskoodi/merkityskoodi: V/Moni-
mutkaista, tyolasta

Kolmannessa vaiheessa tarkasteltiin
kokonaisuudessaan representaatioiden
koodeja ja pyrittiin  hahmottamaan,
millaisia  diskursseja  niistd rakentuu.
Tami tehtiin analysoimalla kisitekart-
toja, joihin luotiin asiakas, tyontekiji ja
vuorovaikutus yleensi ja joiden avulla
tarkasteltiin, esiintyvitkd jotkut repre-
sentaatiot yhdessi tai liittyvitko jotkut
vuorovaikutustilanteet juuri tiettyihin
representaatioihin. Diskurssit eivit siis
ole palautettavissa yhteen tiettyyn kes-
kusteluun, vaan ne ovat laajemman ko-
konaisuuden summa.

Neljannessa  vaiheessa  keskityttiin
tarkastelemaan tyontekijin ja asiak-
kaan vilisid valtasuhteita, joita 16yde-
tyt diskurssit paljastavat, uusintavat tai
muokkaavat. Diskursseja tarkasteltaessa
analysoitiin my&s, miten tyontekija ky-
ten vallankaytto positioi asiakkaan.

Kaikki bloggaajat ja kommentoijat
pseudonymisoitiin.  Tutkimuseettisen
harkinnan pohjalta (Tutkimuseettinen
neuvottelukunta 2009; Turtiainen &



Ostman 2013) Kiytettyji esimerkkeji
on muunneltu siten, etteivit ne johda
suoraan alkuperiisiin teksteihin, mutta
sdilyttavit alkuperdisen sivyn. Aineis-
toa esittelevit esimerkit on merkitty
lyhenteilli A=asiakas eli kirjoittaja ja
K=kommentoija.

TULOKSET

Vammaispalveluiden asiakkaiden sosi-
aalisessa mediassa kidymissa keskuste-
luissa rakentui kolme erilaista diskurssia,
jotka tunnistettiin analysoimalla rep-
resentoituja identiteettejd ja erilaisten
vuorovaikutustilanteiden ja -suhteiden
kuvauksia. Nami diskurssit nimettiin
1) kansalaisdiskurssiksi, 2) sortamisdis-
kurssiksi ja 3) yhteistyddiskurssiksi.
Kansalaisdiskurssi

puhe

seka

Kansalaisdiskurssissa  korostuu
tiysivaltaisesta  kansalaisuudesta

Taulukko 1. Kansalaisdiskurssi

odotukset kansalaisen oikeuksista ja
kohtelusta. Tihin diskurssiin kytkey-
tyviat merkityksenannot on kuvattu
taulukossa 1. Asiakkaaseen viitataan
usein sanoilla kuntalainen, kansalainen
ja asukas. Tyontekijistd taas puhutaan
viranomaisena mutta myos kaupunki-
na, kuntana tai valtiona. Kansalaisdis-
kurssissa nakyy vahvana vallalla olevan
jarjestelmidn byrokraattisuus ja epitasa-
arvoistaminen.

Sekundaarisena diskurssina kansalais-
diskurssin alla toimii toteutumattoman
tasa-arvon diskurssi. Jirjestelmi, joka
on luotu takaamaan kaikille kansalai-
sille tasavertaiset oikeudet, niyttiytyy
jihmeidni ja toiseuttavana. Se jattdd
tietyt ryhmit viliinputoajiksi ja vaille
tarpeellista apua, kuten seuraava kom-
mentti tiivistaa:

"Voi hyvi luoja, miten Suomi hoitaa omia
kansalaisiaan.” A24

Diskurssi

Kansalaisdiskurssi

Sekundaarinen diskurssi

Toteutumaton tasa-arvo

Asiakkaan representoitu identiteetti ja sen

osatekijat

Aliarvostettu kansalainen
- Téaysivaltaisesta kansalaisuudesta luopuja
- Pettynyt kansalainen

- Paidmadritietoinen vaatija

Tyontekijan representoitu identiteetti ja sen

osatekijat

Byrokraatti
- Vastuunviistelijd
- Lupausten rikkoja

- Joustamaton lokeroija

Vuorovaikutuksen luonne

- Monimutkainen
- Ymmartdmiton

- Vibhittelevd

Valtasuhteen luonne

Tyontekija piiloutuu vallan taakse
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Odotukset yhteiskunnan toiminnasta
voton asiakas. TAmi korostuu erityises-
ti, kun asiakas menettii terveytensi.

Asiakas. Kansalaisdiskurssissa korostuu
tiysivaltaisen kansalaisuuden merkitys
ja sithen liittyvit odotukset kansalaisen
oikeuksista ja kohtelusta. Asiakas kui-
tenkin representoituu aliarvostetuksi
kansalaiseksi. Useassa keskustelussa asi-
akas niyttaytyy pettyneeni, kun yhteis-
kunta et ole vastannut hinen tarpeisiin-
sa odotetulla tavalla. Sen sijaan asiakas
epitasa-arvoistuu, ja vammaisia ei koeta
kohdeltavan tasa-arvoisesti, vaikka he
ovat tdysivaltaisia kansalaisia siind mis-
sa vammattomatkin. Pienet asiat, kuten
eri lailla puhuminen, saattavat aiheuttaa
negatiivisen kokemuksen vammaiselle
asiakkaalle, kuten seuraavassa esimer-
kissi:

”Odotan, ettd saan tyontekijan huomion.
Asiansa tyontekija voisi esittdd asiallisesti
tai sopimattomasti kuten usein, heti oletta-
en, etten ymmdrrd normaalia puhetta. Tamd
tarkoittaa sitd, etti tullaan lihelle naamaa,
artikuloidaan liioitellusti ja ldhes huude-
taan.” A27

Seuraavassa tilanteessa asiakas puoles-
taan oletti, ettd heille kuuluisi tietty
kuntoutus, joka mahdollistaisi jatkossa
toimimaan, kuten muutkin kansalaiset.
Jarjestelmd nakokulmasta tilanteessa ei
kuitenkaan nihty potentiaalia. Asiak-
kaan on tilléin asetuttava paamairitie-
toiseksi oikeuksiensa vaatijaksi.

”Pienelld  jatkopanostuksella hanet  olisi

kuntoutettavissa tulevaisuuden veronmak-
sajaksi.” A20

Kansalaisdiskurssissa jarjestelmin jous-
tamattomuus ajaa asiakasta yhi riip-
puvaisemmaksi jarjestelmistd ja pa-
kottaa ~ luopumaan  tiysivaltaiseen
kansalaisuuteen mielletyistd asioista,
kuten tyonteosta. Tami tulee vahvasti
esille omaishoitajakeskusteluissa. Tyon
vammaista thmistd nihdd mahdollisek-
st tyontekijaksi. Vammainen ihminen
saattaa myds itse jittdd tyon teon, koska
se karsisi eduista jonkun toisen viltti-
mattoman tuen.

Tyontekija. Tyontekiji kuvataan byro-
kraatiksi, joka tukeutuu ehdottomasti
jarjestelmdn sddntoihin ja pykiliin ja
jattad asiakkaan hiadian jalkoihinsa. Ne,
jotka eivit sopeudu jirjestelmin luo-
vaille apua. Byrokraatti on viranomai-
nen, joka on avun tarjoamisessa passii-
vinen. Asiakkaalle hin on kasvoton, ja
hin vastaa avun hakemisiin usein hy-
liten hakemuksen ja perustellen hyl-
kddmista  lakipykalilli.  Jarjestelmian
turvaaminen on keskeistd byrokraatin
representaatioissa. Alla oleva esimerkki
kuvaa avun hakemisen monimutkai-
suutta asiakkaan nikokulmasta. Asiakas
el tiedd, mitd hakea, milloin ja kenelti,
miki hidastaa ja monimutkaistaa pro-
sessin etenemista.

”Tilannetta ja sen parantamista selvitellddn
tahon X, Y ja Z kanssa ja silti emme saa
mitddn muutosta aikaan.” A11

Kansalaisdiskurssissa korostuu vastuun
viistely, lupausten rikkominen ja jous-
tamaton lokerointi. Vaikka tyontekijalld
onkin valtaa, hin ei kuitenkaan kan-
na vastuuta siita, etti asiakas onnistuu
selviytymian byrokratian  viidakossa.
Niin moni asiakasta oikeaan suun-



Kukaan muu kuin asiakas ei kanna
kokonaisvastuuta tilanteesta, joten asi-
akasta pompotellaan luukulta toiselle
ja puhelinsoitosta toiseen. Usein myos
lupaukset paremmasta rikotaan: joko
koko juttu kuivuu kasaan tai uudistus
on asiakkaan nikokulmasta hyodyton.
Lokerointi puolestaan jittdd asiakkai-
ta vaille tarpeellista apua, silld lokeron
reunoja el venytetd asiakkaan hyviksi.
T4lloin jonkin ominaisuuden erilainen
arviointi saattaa jattia vammaisen
ihmisen tuen ulkopuolelle.

Viorovaikutus. Kansalaisdiskurssissa
vuorovaikutus on paperisotaa eri taho-
jen kanssa. Paperisota kuvataan erityi-
sen turhauttavana, kun asiakas joutuu
tdyttamain useita eri papereita eri toi-
mijoille. Tayttiminen ei aina ole yksin-
lomake johtaa uusiin selvityksiin. Asia-
kas joutuu itse selvittimiin, kuinka ja
mitki lomakkeet tulisi tdyttid halutun
lopputuloksen saavuttamiseksi. Jatkuva
lomakkeiden tidyttiminen niyttiytyy
myds loukkaavana: esimerkiksi pysyvin
ja stabiilin vamman vuosittainen rapor-
toiminen aiheuttaa asiakkaissa negatii-
visia tunteita, silli se muistuttaa tilan-
teen pysyvyydesti. TAtd kuvaa seuraava
kommentti:

”Selvittelyji  selvittelyjen  perddn, viran-
omaista toisen peridn, hakemusta hakemuk-
sen perddn ja valitusta valituksen peridn.”

All

Kansalaisdiskurssissa ~ vuorovaikutusta
leimaa my0s vastausten venyminen ja
vaikeus tavoittaa tyontekijoitd. Kdsitte-
lyajat tuntuvat pitkiltd, ja usein koetaan
ettei tyontekijd vastaa avunpyyntoihin
lainkaan:

"Viikkoja tavoittelin turhaan tyontekijoi-
td...” A20

Vuorovaikutussuhde tyontekijin kans-
sa merkityksentyy monimutkaiseksi ja
vihitteleviksi, koska tyontekija on pas-
slivinen antamaan apua tai neuvomaan
asiakasta eteenpdin avun hakemisessa.
Joustamattomuus ja uudet linjaukset,
jotka eivit tuota haluttua tulosta, saa-
vat merkityksen siiti, ettei asiakas tule
Vihittely ja ymmartimittomyys koros-
tuvat:

”Kun sanoin, etten pysty tydskentelemdcdn
héinen ehdottamallaan tavalla lasten takia,
mies ulvoi naurusta ja totesi, ettd eihdn noin
vanhat lapset koko ajan kaipaa dgitia.” A24

Asiakkaan ja tyontekijan todellisuudet
eivit kohtaa, eivitki he aina tunnu pu-
huvan edes samaa kielta.

Valtasuhde. Kansalaisdiskurssissa tyon-
tekijin ja asiakkaan vuorovaikutus-
suhteessa korostuu riippuvuus tyon-
tekijdstd. Asiakas joutuu luopumaan
yksityisyydestddn ja tdysivaltaisesta kan-
salaisuudestaan, jotta hin pystyy mah-
dollistamaan arkieliminsd toimimisen.
Asiakas on pakotettu raportoimaan
esimerkiksi terveydentilastaan ja rahan-
menostaan jatkuvasti sosiaalipalvelui-
den tyontekijille, mikid loukkaa yksi-
tyisyyttd. Tyontekijalld on valta paittid,
ovatko asiakkaat esimerkiksi lilan vam-
maisia tai lilan vammattomia jonkun
edun tai apuvilineen saamiseksi. T4llai-
nen lokerointi asettaa asiakkaat tiettyi-
hin kategorioihin katsomatta tilannetta
henkilokohtaisesti.

Tyontekiji on kasvoton vallanpitijd,
ja kasvokkaiset tapaamiset ovat vahii-
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sia. Kasvottomuutta lisad vallan tuoma
mahdollisuus piiloutua pykilien taakse
kantamatta henkilokohtaisesti huolta
asiakkaan tilanteesta. Lakien ja siddos-
ten tulkinnat vaikuttavat asiakkaiden
kunnan varojen sidstimiseen tai muu-
alle kohdentamiseen.

Sortamisdiskurssi

Sortamisdiskurssissa  korostuvat mer-
kityksenannot tietoisesta pahan teke-
misestd ja vallan kiyttimisesti asiak-
kaan sortamiseen. Tidhin diskurssiin
kytkeytyvit  merkityksenannot  on
kuvattu taulukossa 2.

Sortamisdiskurssissa on keskeistd me—
he-ajattelu, joka jakaa ihmiset vammat-
tomiin ja vammaisiin ja asettaa heidit

Taulukko 2. Sortamisdiskurssi

vastakkain. Kun kansalaisdiskurssissa
puhuttiin erityisesti jarjestelmin heik-
koudesta ja tydntekijin tukeutumisesta
sithen, sortamisdiskurssissa puolestaan
nousee esille ihminen, joka haluaa teh-
di toiselle pahaa.

Sekundaarisena diskurssina sortamis-
diskurssin kanssa toimii epiammatil-
linen toiminta. Tyontekijain kuvataan
hoitavan epipitevisti ja epieettisesti

myos epamiellyttivi asiakaspalvelija.

Asiakas. Asiakas representoidaan sor-
tamisdiskurssissa uhriksi. Kun kansa-
laisdiskurssissa  korostuu  jirjestelmin
epitasa-arvoisuus, sortamisdiskurssissa
uhri on epireilun ja pahan ihmisen
tekojen kohde. Epitasa-arvoistaminen

Diskurssi

Sortamisdiskurssi

Sekundaarinen diskurssi

Epdammattimainen toiminta

Asiakkaan representoitu identiteetti

Uhri
- Sorrettu altavastaaja
- Hylatty avuntarvitsija

- Epitoivoinen arjesta selviytyja

Tyontekijin representoitu identiteetti

Sortaja
- Tiedon pimittdja
- Asiakkaan hylkadja

- Lakien ja ihmisoikeuksien rikkoja

Vuorovaikutuksen luonne

- Asiaton
- Masentava

- Epéluotettava

Valtasuhteen luonne

Tyontekijd kdyttad valtaa hyvikseen




koetaan tilldin henkilokohtaisena ja
tiettyjen ihmisten vilisend ongelmana,
ei niinkdin yhteiskunnan yleiseni lin-
jauksena. Sortamisdiskurssissa uhria eli
valmiiksi heikommassa asemassa olevaa
asiakasta sorretaan tietoisesti, ja se ta-
pahtuu tyontekijan toimesta epidinhi-
milliselld toiminnalla tai suoranaisella
hylkidamiselld. Uhri on avunhakija, jota
kohdellaan asiattomasti ja ammattietii-
kan vastaisesti. Sortamisen ja hylkdami-
sen lisiksi ilmaistaan myds suoranaista
epitoivoa siiti, miten tilanteesta voi
ikini selvitd.

Tyontekija. Tyontekija representoidaan
moraalittomaksi sortajaksi, joka ajaa
asiakkaan epitoivoiseen tilanteeseen
kyykyttimilld niitd, jotka eniten apua
tarvitsisivat. Seuraavassa esimerkissi ko-
rostuu moraalinen ulottuvuus:

”Miten viranomaiset kehtaavat katsoa pei-
liin tyytyviisind ja kuinka he pystyvit nuk-
kumaan yonsa?” A9

Sortaja  rikkoo ammattietitkkaa ja
kayttdd valta-asemaansa asiakkaan alis-
tamiseen tekemilli tietoisesti pahaa,
sortajan  representaatioissa  puhutaan
moraalittomuudesta, epdinhimillisyy-
destd ja syrjdyttamisestd. Sortaja saattaa
pimittdd avun saantiin liittyvid neuvoa
tai jopa valehdella asiakkaalle.

Myods asiakkaan yksin jittiminen eli
hylkdaminen kytkeytyy sortamisdis-
kurssiin: sortaja rikkoo lakeja ja ih-
misoikeuksia.  Erityisesti  puhutaan
vammaislain ja lasten oikeuksien rik-
komisesta ja kuvataan, kuinka viran-
omainen 16ytid laista aina porsaanreiin,
jolloin tilanne ratkeaa tyontekijille ja
siten valtiolle edullisemmin. Seuraa-
vassa esimerkissia tuodaan esille, kuinka

tyontekijoiden toimista tulee asiakkaal-
le syyllistetty olo:

”Meiddt on jatetty tdysin yksin kuin kes-
tamdton tilanne olisi oma vikamme.” A22

Vitorovaikutus, jossa sortaminen toteu-
tuu, kuvataan asiattomana ja masentava-
na. Vuorovaikutussuhdetta tyontekijin
kanssa kuvataan epiluotettavaksi. Use-
asti tuodaan esille tydntekijin valehtele-
van, jottei asiakas saisi hinelle kuuluvia
oikeuksia. Toisaalta viranomaisten ku-
vataan tekevin lupauksia, joita he eivit
Sortamisdiskurssissa  epiluotettavuus
on tahallista pimittimistd ja valehtele-
mista toisin kuin kansalaisdiskurssissa,
jossa ymmartamattomyys ja passiivisuus
saattoivat johtaa vidrinlaisiin ohjeisiin
tai lupauksiin. Seuraavassa esimerkissi
kuvataan, kuinka yhteydenotto sisilsi
ristiriitaisten ohjeistusten selvittelyd ja
sesta asiakkaan vastuulle pahoittaen asi-
akkaan mielen:

”Olen loukkaantunut ja surullinen tdllai-
sista viranomaisten soitoista.” A23

Kuten esimerkki osoittaa, vuorovai-
kutustilanteet kuvataan monesti epi-
miellyttaviksi, koska useat kohtaamiset
perustuvat jonkinnikdiseen arviointiin,
tilanteen kartoittamiseen tai epaselvien
asioiden setvimiseen. Oman arjen ja sen
rajoitteiden kertominen ulkopuoliselle
saattaa laskea mielialaa, ja vuorovaiku-

uupunut ja arvoton olo:

”Lihdin tapaamisesta lannistettuna ja lyo-
tynd.” A24
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Sortamisdiskurssissa  kuvataan enem-
min kasvokkain tai puhelimitse kiytyjd
kohtaamisia kuin kansalaisdiskurssissa,
miki saattaa osaltaan tuottaa vahvem-
pia tunnereaktioiden kuvauksia. Tdssd
diskurssissa  korostuvatkin  kuvaukset
yksittdisistd tapaamisista eri tyonteki-
joiden, kuten sosiaalitydntekijan, tyo-
voimatoimiston virkailijan, lidkirin ja
Kelan virkailijoiden, kanssa. Keskuste-
luissa kerrotaan, kuinka vuorovaiku-
tustilanteessa virkailija on ollut huono
asiakaspalvelija. Asiakkaiden palvele-
misen arvioidaan kuuluvan osaksi am-
mattitaitoa, joten toykeit tyontekijit
nihddin epipitevini. Tyontekijoiden
huono asiakaspalvelu aiheuttaa asiak-
kaalle pahaa mieltd, kuten seuraavassa
esimerkissd, jossa kommentoija jakaa
kirjoittajan kokemuksen asiakaspalve-
lun laadusta ja toteaa, ettd vierailuissa
tulee aliarvostettu olo.

” Laitoksessa vieraillessa tuntee aina olevan-
sa taysin pohjasakkaa” K139

Valtasuhde. Sortamisdiskurssissa vuoro-
vaikutussuhteessa tyontekija hyviksi-
kayttdd valtaa.Valtaa kiytetdin tietoisesti
ja asiakkaalle tehddin pahaa epieettisill
toimilla. Valta-asetelma onkin uhria, jo
valmiiksi heitkommassa asemassa olevaa
asiakasta, alistava. Uhrilla ei ole vaiku-
tusvaltaa tdssd vuorovaikutussuhteessa ja
sin vaille tarvittua apua. Omaishoitajien
keskusteluissa koettiin, etteivit tyonte-
kijit koe velvollisuudekseen auttaa hei-
ti, koska he luottavat omaishoitajien
hoitavan liheisensd joka tapauksessa.
Voidaan siis katsoa, ettd valtaa kiytetdin

Yhteistyodiskurssi

Auttaminen ja avunhakeminen ovat
osaltaan lasni kaikissa diskursseissa,
koska lihtokohtaisesti jirjestelmin ja
tyontekijin tarkoitus on auttaa asi-
akkaita parjadmiin arjessaan. Talloin
myos kaikissa keskusteluissa asiakkaan
rooli on pohjimmiltaan avunhakijan
rooli, koska se on todellisuus, jossa
vammaiset ja heidin omaisensa elavit.
Avun hakeminen on siis pohja tyonte-
kijan ja asiakkaan vuorovaikutukselle.
Kun kansalais- ja sortamisdiskursseis-
sa avun saaminen on hankalaa tai liki
mahdotonta, yhteistyddiskurssissa seki
tyontekijalld ettd asiakkaalla on halu ja
mahdollisuus edistdd avun saamista.Yh-
teistyddiskurssi on kuvattu taulukossa 3.

Yhteistyodiskurssin sekundaarisena dis-
kurssina on oikeuksista kiinni pitami-
nen, joka nikyy kummankin toimijan
oikeuksistaan ja tyontekija puolestaan
varmistaa, ettd asiakkaan oikeudet to-
teutuvat. Y hteistyddiskurssissa korostuu
muita enemmin puhe avunsaamisesta,
asiakkaan omista vaikutusmahdolli-
suuksista ja halusta vaikuttaa yhteiskun-
taan sekd titd kautta myOs vertaisten
hyvinvointiin. Niissikin keskusteluissa
tulee esille vallalla olevan jarjestelmin
heikkous, mutta toimijat voivat vaikut-
taa sen hyodyntimiseen parhaalla mah-
dollisella tavalla.

Asiakas. Yhteistyodiskurssissa  asiakas
representoituu  vaikuttajaksi. Vaikutta-
jan identiteettiin liittyy vaikuttaminen
omaan ja vertaisten arkeen ja laajem-
minkin yhteiskunnallisesti omaan ase-
maan. Vaikuttaminen merkityksentyy
suurelta osin avun ja etuuksien jatku-
vaksi hakemiseksi, mutta my6s uskoksi
sithen, etta omilla teoilla voi muuttaa
vallalla olevaa asetelmaa. Yhteistyodis-



Taulukko 3.Yhteistyodiskurssi

Diskurssi

Yhteistyodiskurssi

Sekundaarinen diskurssi

Oikeuksista kiinni pitiminen

Asiakkaan representoitu identiteetti

Vaikuttaja
- Sinnikés avunhakija
- Huolestunut vertainen

- Yhteiskunnallinen vaikuttaja

Tyontekijén representoitu identiteetti

Fasilitaattori
- Ammattitaitoinen auttaja
- Joustava rajojen venyttdja

- Kollegan virheiden korjaaja

Vuorovaikutuksen luonne

- Thmisldheinen
- palveleva

- luotettava

Valtasuhteen luonne

Tyontekijd kdyttdd valtaa

tarkoituksenmukaisesti

kurssissa vaikuttaja voi siis olla myos
vaikuttava vertainen, joka tarjoaa neu-
voja, tukea ja konkreettista apua tai
yhteiskunnallinen vaikuttaja, joka osal-
listuu erilaisiin - kehittimisryhmiin  ja
on yhteydessi paittdjiin. Tami kertoo
asiakkaan positioitumisesta valta-ase-
telmiin tdssd vuorovaikutussuhteessa.
Seuraava esimerkki on postauksesta,
jossa asiakas asemoituu vertaiseksi ja
vaikuttajaksi:

”Haluan jakaa tamdn tarinan kertomaan
tamdn pdivin todellisuudesta ndin syksyn
kuntavaalien ldhestyessd.” A25

Tyontekija. Y hteistyddiskurssissa tyonte-
kijad kuvataan fasilitaattoriksi, joka on
luotettava, aktiivinen ja ihmisldheinen
avunantaja. Hian on ammatillisesti pate-
Vi ja osaa kohdata asiakkaita. Asiakkaat
kuvaavat hinen tyoskentelevin heidin

edukseen, kuten seuraava esimerkki
osoittaa:

”Sosiaalityontekijd auttaa ja tarpeen vaati-
essa venyttid vield normaaleja rajoja meiddn
eduksemme.” A18

Avun antamisessa korostuu myos tyon-
tekijin tavallista aktiivisempi
Neuvojen lisaksi fasilitaattori konkreet-
tisesti myos itse auttaa asiakasta vaikka-
pa tiyttamdin erilaisia lomakkeita sen
sijaan, etti ohjaisi seuraavalle luukulle
paperia palauttamaan. Fasilitaattorin
katsottiin myds venyttivin jirjestelman
rajoja asiakkaan hyviksi. Han keskittyy
yksilolliseen palveluun ja yrittdd aina
16ytdd asiakkaalle apua, vaikkei asiakas
jarjestelmdn laatikkoihin tiysin sopisi-
kaan.

Fasilitaattori representoituu myos kol-
legan virheiden korjaajana. T4lloin asi-

rooli.
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akkaalla on ennestiin huonoja koke-
muksia tyontekijin kanssa toimimisesta,
mutta hidn yllittyy positiivisesti saades-
saan apua seuraavalta tyontekijaltd, ku-
ten alla olevassa esimerkissi:

”Hin pahoitteli kollegan sanomisia ja ko-
rosti, ettd asiat pitdisi kdsitelld tapauskoh-
taisesti.” A15

Yhteistyodiskurssissa jarjestelmai
kritisoitaessa  esitettiin  tyonteki-
ji myds jarjestelmin uuvuttamana
ammattimaisena auttajana, joka et pysty
endd tyoskentelemidin pitevyytensi
mukaisesti, kuten seuraava esimerkki
osoittaa:

”Hyvisyddamisten ammattilaisten vaikutus-
mahdollisuudet ovat melko rajoitetut.” A18

Viworovaikutus. Vaikuttajan ja fasilitaat-
torin vilinen vuorovaikutussuhde, joka
kuvataan ihmisliheiseksi, luotettavaksi
ja palvelevaksi. Asiakas tietdd, ettd aina
tiukan paikan tullen tyontekijd on aut-
tamassa hintd, eikd epdr6i menna asioi-
maan etujen rajoittamista peliten. Niin
hin ei myo6skidan tunne olevansa on-
gelmiensa kanssa yksin. Asiakas suhtau-
tuu siis jo ldhtokohtaisesti positiivisesti
vuorovaikutustilanteeseen  ottaessaan
yhteyttd tyontekijain.

”Hin neuvoo tuissa ja palveluissa ja meilld
asiointi sujuu aina mainiosti. — tieddn, ettd
kaikilla ei ole ndin.” A28

Usein kuvattu vuorovaikutustilanne
tassa diskurssissa on konkreettinen aut-
taminen esimerkiksi hakemusten kanssa
tai asiakkaan puolustaminen jirjestel-
mia hyviksikdyttien. Yhteistyodiskurs-
sissa korostuu kansalaisdiskurssia enem-

min tyontekijin konkreettinen lisniolo
vuorovaikutustilanteessa. Vuorovaikutus
tapahtuu siis esimerkiksi puhelimitse
tai kasvotusten. Asiakas suhtautuu ym-
martivaisesti ja jopa empaattisesti tyon-
tekijdidn, joka taiteilee jirjestelmin ja
asiakkaan arjen yhteensovittamiseksi.

Valtasuhde. Yhteistyodiskurssissa  val-
tasuhde niyttaytyy vallalla olevan jir-
jestelmin ddneen lausutun ideologian
mukaisena. Siind palveluiden ja jirjes-
telmien tarkoituksena on auttaa asiak-
kaita ja viedi heidin asioitaan eteen-
pain. Jossain tilanteissa vallan kdytto
ohittaa jopa jarjestelmin, kun tyonteki-
ja huomaa jirjestelmin aukot ja palve-
lemattomuuden. Yhteistyddiskurssissa
valtaa kiytetdin yhdessi asiakkaan eli-
min helpottamiseen ja asiakkaan val-
taistamiseen.

TUTKIMUKSEN ARVIOINTI

Tulosten luotettavuutta arvioitaessa,
on syytd pohtia aineiston ja analyysin
uskottavuutta (Lincoln & Cuba 1985).
Blogiteksteissi ja kommenteissa dis-
kurssit muotoutuvat ilman tutkijan in-
terventiota. Autenttinen aineisto avasi
hyvin ja kiinnostavan nikoalan sithen,
miten vammaispalveluiden asiakkaat
puhuvat tyontekijoisti ja vuorovaiku-
tuksesta heidin kanssaan. Blogitekstien
valinta tarkastelukohteeksi tuottaa kui-
tenkin painottumista, silli julkisilla foo-
rumeilla julkaistuilla teksteilld voi olla
vaikuttamistavoitteita. Postausten aihei-
siin ja kirjoitustyyliin vaikuttaa se, ettd
tekstit on suunnattu omalle lukijakun-
nalle ja niissd kehystetidn todellisuutta
lukijjoille. Kirjoittajat myds saavat ja ha-
kevat vertaistukea ja vahvistusta omil-
le kokemuksilleen, miki saattaa nikyi



negatiivisten merkitysten ja represen-
taatioiden korostumisena. Suljetuille
keskustelufoorumeille emme piisseet,
mihin saattoi vaikuttaa suljetuilla foo-
rumeilla jaettavien tarinoiden intiimiys
ja pelko anonymiteetin vaarantumises-
ta. Toisaalta syyni voi olla myos mah-
dollisuus kontrolloida omaa tilaa ja
itsen esittimistd: blogikirjoitukset ovat
yleensi luonteeltaan harkitumpia ja
toisaalta tutkijan kontrollia ei ehki ha-
luttu piastdd yksityiseen keskusteluun.

Blogien kirjoittajiin oltiin yhteydessi
aineiston muodostamisen jilkeen. Heil-
le annettiin tietoa tutkimuksesta, heilla
oli mahdollisuus esittdd kysymyksid ja
myds kieltid aineistonsa kiyttiminen.
Niin pyrittiin turvaamaan tutkittavien
tiedonsaantioikeus (Tutkimuseettinen
neuvottelukunta 2009). Tieto tutki-
muskohteena olemisesta ei kuitenkaan
ole vaikuttanut kirjoitettujen tekstien
sisaltoihin.

Aineiston analyysi on pyritty kuvaa-
maan tarkasti. Luotettavuuden varmis-
tamiseksi osa aineistosta ristiinkoodat-
tiin. T4ll4 testattiin, tulkitsivatko tutkijat
samat tekstikohdat merkityksellisiksi ja
olivatko koodeille annetut merkitykset
yhteneviisii. Tulkinnoista keskustelim-
me yhdessi koko analyysiprosessin ajan.
Aineistosta on nostettu esille esimerk-
kejd lapinikyvyyden lisiamiseksi. Yksi-
tyisyyden turvaamiseksi (Tutkimuseet-
tinen neuvottelukunta 2009) esimerkit
on pseudonymisoitu ja niitd on pyritty
muuntelemaan siten, ettei niitd voisi
loytid hakukoneilla.

PoHDINTA

Tuloksemme kuvaavat asiakkaan 43-
nelld sosiaalisessa mediassa rakentuvaa
todellisuutta sosiaalipalveluiden vuo-
rovaikutuksesta. Se tiivistyy kansalais-
diskurssiin, sortamisdiskurssiin ja yh-
teistyddiskurssiin. Niissd  diskursseissa
representoituvat asiakas, tyontekija ja
heidin keskindinen vuorovaikutussuh-
teensa. Postaukset ja kommentit voi-
daan ndhdi asiakkaan nidkokulmasta
esitettynd identiteettini, jolla tarkoite-
taan sitd, miten toimija ilmaisee iden-
niissa representaatioissa merkityksen-
tyy se, mitdi mind olen suhteessa jo-
honkin toiseen, eli sosiaalipalveluiden
tyontekijain. Niin ollen keskusteluissa
representoitui erityisesti relationaalisen
kehyksen toinen taso, jossa tirkedk-
si nousivat riippuvuus tyontekijastd ja
omat koetut vaikutusmahdollisuudet
tissd suhteessa.

Yhteistyodiskurssissa  asiakas-tyonte-
kijasuhteessa  korostuivat luottamus,
vastavuoroisuus ja jaetut merkitykset.
Sosiaalipalveluiden  tyontekijan  toi-
minnassa sosiaalinen tuki, joka koostui
konkreettisesti avusta, neuvoista, asi-
akkaan luottamuksesta sekd sosiaalisen
suhteen tuomasta hyviksynnin ja vi-
littimisen tunteesta (Groves & Kerson
2011), oli merkittivassd asemassa.

Kun tarkastellaan diskursseja identi-
teettikuilujen nikdkulmasta (Hecht
1993), voi todeta niiden kytkeytyvin
erityisesti kansalais- ja sortamisdiskurs-
sethin. Niissd molemmissa korostui
meidin ja heidin — vammaisen ja vam-
mattoman — valinen vastakkainasettelu,
jonka voi ajatella tuottavan identiteet-
tikuiluja sekd henkilokohtaisen ja yh-
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teiskunnallisen ettd henkilokohtaisen ja
relationaalisen identiteettikehyksen vi-
lille. Ndin diskursseista paljastuu myos
toimijoita toiseuttavan vuorovaikutuk-
sen lihteita.

Kansalaisdiskurssi voidaan nihdd yh-
teiskunnallisen toiseuttamisen synnyt-
timini ja yllipitimini todellisuutena,
koska tdssd diskurssissa juuri yhteis-
kunnassa vallalla oleva jirjestelmi on
epitasavertaisuuden liahtokohta. Sosi-
aalipalveluiden tyontekijit yllapitivit
titd jirjestelmdi ollessaan vuorovaiku-
tuksessa asiakkaan kanssa. Hecht ym.
(2002) ovat todenneet yhteiskunnal-
lisen ja henkildkohtaisen identiteetti-
kuilun olevan yhteydessi kokemuksiin
toiseudesta, silld yksilot kokevat kuu-
luvansa joukkoon, mikili he sopivat
yhteiskunnalliseen kehykseen. Niin
ollen kansalaisdiskurssin todellisuudes-
sa yhteiskunnallista kehystd asiakkaalle
konkreettisesti esittdd “toisten” yllapi-
tima jarjestelmd, johon he eivit tunnis-
ta sopivansa ja josta heitd toiseutetaan.
Yhteiskunnallista toiseuttamista syntyy,
kun stereotypiat vammaisista ithmisistd
ja esimerkiksi heidian kyvykkyydestiin
(vhteiskunnallinen  kehys) tarjoavat
sellaista tulkintaa asiakkaasta, joka on
vammaiselle thmiselle vieras tai suora-
naisesti viiara (henkilokohtainen kehys).
Yhteiskunnallisen toiseuttamisen taus-
talla on siis identiteettikuilu asiakkaan
yhteiskunnallisen ja henkilokohtaisen
kehyksen vililla.

Sortamisdiskurssin voi ajatella kytkey-
tyvin relationaaliseen toiseuttamiseen
eli toiseus syntyy suhteessa tyonteki-
Relationaalinen toiseuttaminen syn-
tyy henkilokohtaisen ja relationaalisen
kehyksen kuilusta, jolloin asiakas itse

kokee itsensd eri lailla kuin tyontekija
(Jung & Hecht 2004). Relationaalinen
kehys on lisni myos yhteiskunnallises-
sa toiseuttamisessa, silli tyontekija on
yhteiskunnallisen toiseuttamisen kas-
vot, mutta sen ydin kiteytyy laajem-
paan yhteiskunnalliseen problematiik-
kaan. Relationaalinen toiseuttaminen
tapahtuu ja syntyy nimenomaan tissi
kyseisessd vuorovaikutussuhteessa. Ste-
reotypiat ohjaavat my0s tyontekijoiden
akkaisiin, joten henkilokohtaisen ja yh-
teisollisen kehyksen kuilu voi aitheuttaa
kuilun syntymistd my6s henkilokohtai-
sen sekd relationaalisen identiteettike-
hyksen vilille.

Kansalais- ja sortamisdiskurssit tuovat
lisahaasteita vuorovaikutukseen, mikali
asiakkaalla on jo ennestiin kokemuksia
toiseuttamisesta. Turhautunut, varautu-
nut ja surullinen asiakas ei pysty vuo-
rovaikutustilanteessa ilmaisemaan itse-
d4n kuten tavallisesti, miki voi syventia
identiteettikuilua henkilokohtaisen ja
esitetyn identiteettikuilun valilli. Tama
identiteettikuilu puolestaan voi johtaa

relationaalisen kehyksen kuilua (Jung
& Hecht 2004) asiakkaan leimautues-
sa esimerkiksi hankalaksi asiakkaaksi.
Toisaalta taas tilanne luo ristipainetta
myds tyontekijille asiakkaan toiveiden
toteuttamisen ja jarjestelmin puitteissa
pysymisen kanssa.

Jatkossa tulisi tarkastella ndiden diskurs-
sien manifestoitumista ja niiden tuotta-
mia seurauksia analysoimalla asiakkaan
ja viranomaisen vilisesti autenttista
vuorovaikutusta.  Sosiaalityontekijoitd
haastattelemalla paistdisiin - tarkastele-
maan, kuinka he tunnistavat diskursseja



ja niiden tuottamia identiteettejd tyOs-
sddn, ja onko niilld vaikutuksia asiakas-
vuorovaikutukseen tai tyon tekemiseen.
Vammaisia ihmisid ja heiddn omaisiaan
haastattelemalla pystyttiisiin puolestaan
tutkimaan sosiaalisen median merkitys-
ti kokemusten jakamiseen kiytettyni
alustana.

Tutkimusta on rahoittanut Tukilinja —
Vammaisten koulutuksen ja tyollisti-
misen tuki ry ja Jyviskylin yliopisto.
Artikkeli on osa Hanna Nykisen vii-
toskirjatutkimusta, jota ohjaa Leena
Mikkola.
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1 Asiakkaat ovat ensisijaisesti vammaispalvelui-
den mutta my6s muiden sosiaalipalveluiden asi-
akkaita, eikd keskusteluissa aina pystytd erotta-
maan, minki palvelun viranomaisesta puhutaan.
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ABSTRACT

This study examines how disability service workers identify the discourses of the client-worker relationships. We studied the client-
worker relationship from the perspective of the relational dialectics theory with a focus on relational contradictions and the meanings
created within discursive struggles. We analyzed the interview data from 22 social workers using contrapuntal analysis. According to
the social workers’ perceptions, two discursive struggles exist in client-worker relationships: i) the struggle of integration, consisting
of the contradiction of the ideal and the real and the contradiction of closeness and reservedness and ii) the struggle of certainty, consisting
of the contradiction of predictability and novelty and the contradiction of openness and closedness. These struggles and contradictions
arranges on the societal and relational frames to fully depict the nature of social work. Overall, our analysis shows that the client-worker
relationship is both bound to the norms of a professional and a close interpersonal relationship, making its study particularly interesting.

Introduction

Social work is strongly client-based, and one of the
main reasons that social workers choose this career lies
in its focus on relationships with clients.! Previous re-
search on client-worker relationships in the social services
sector indicated that clients view communication and in-
teraction as important. They expect a friendship style of
interaction and emphasize their wish for informality and
the most appreciated social worker qualities are associated
with respect, empathy, listening, and warmth.2 However,
social workers have a wide variety of communication
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styles and skills.> For example, child and family social
workers appear to use a confrontational style of commu-
nication in which a lack of empathy is typical.*

In addition to challenges with communication skills,
client-worker relationships include various tensions due
to the nature of social work. Client-worker relationships
in the social services sector are affected by different kinds
of power and dependency relations and pressures related
to welfare and justice.’ Furthermore, social workers ex-
perience a high degree of role ambiguity and role conflict,
which manifest in discrepancies between ideal and actual
work outcomes.! In addition, social workers have a diffi-
cult time avoiding being viewed as the other, as well as
effectively making themselves understood.® Negative im-
ages and uncertain identities” harm their cooperation with
clients and are associated with burnout and dissatisfaction
with their work,® threatening social workers” well-being.
Additionally, tension between the philosophy of social
work and growing work demands,' such as the value con-
flict between anthropocentrism and managerialism,” may
hinder the client-centered approach of the service.

Previous research'” has clearly shown the challenges
and tensions of social work, but how this paradoxicality
is manifested in the client-worker relationship has not yet
been studied. The tensions may lead to challenges in the
collaborative client-worker relationship, which aims not
only to support clients’ welfare but also to offer workers
opportunities to achieve personal accomplishments.

The current study takes a Relational Dialectics Theory
(RDT)’ approach to describe how relational contradic-
tions of client-worker relationships are manifested in the
talk of disability service workers. We pursue this aim by
identifying discourses and analyzing the types of mean-
ings that are created in the interplay of these discourses.’
Specifically, we observed client-worker relationships
from an RDT perspective and concentrated on contradic-
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tions in these relationships to identify relationship-based
tensions and the meanings of the relationships that are
constructed in the interplay of these tensions.

Theory

RDT is Baxter and Montgomery’s'® theory of rela-
tional meaning making, which explains how the identity
of an individual and his/her interactive relationships are
built through language. Baxter’s’ elaborated and remod-
eled the theory, RDT 2.0, guides the rationale for this
study. The theory is based on Bakhtin’s!! ideas about di-
alogism and the creation of meanings through the inter-
action of competing and often opposing discourses. In this
study, we refer to discourse as a meaning system—that is,
a set of claims and suggestions that combine to form a
particular meaning. Contrary discourses, in turn, form
contradictions.’

Baxter and Montgomery!'? identified three main con-
tradictions that appear in relationships: i) the contradiction
of autonomy-connection refers to the tension between
aims for independence and demands for integration, ii)
the contradiction of novelty-predictability consists of
seeking novelty while simultaneously trusting the safety
of stability, and iii) the contradiction of openness-closed-
ness refers to simultaneously sharing information and try-
ing to require privacy from others. Baxter and
Montgomery'? defined the contradictions as discourse
pairs that are inherent in all social life. Thus, they are not
interpersonal conflicts, they are not charged positively or
negatively, and they do not require resolution.

Contradictions are always present, and, when we bal-
ance them, we create meanings. RDT is an interpretative
theory that offers alternative perspectives for communica-
tive phenomena compared to positivist theories, which
aim for predictability. In this theory, the key focus shifts
away from the individuals and focuses on the interaction
and language of the relationship parties.’

According to Baxter,’ the contradictions formed by
discourses are discovered in language utterance chains,
which consist of individual utterances. Each utterance is
built on an interface between the past and the present.
The distal already-spoken dimension links the utterance
to the existing discourses of a larger culture. The proxi-
mal already-spoken dimension links the utterance to
what has been said in this specific relationship, affecting
how statements are expressed and interpreted. The con-
struction of utterances is also influenced by anticipation
of the party’s acceptance both in this specific relation-
ship (proximal not-yet-spoken) and outside the relation-
ship in the form of societal responses (distal
not-yet-spoken). All of these dimensions thus influence
how utterances are formed, as well as how meanings are
generated through interaction.

Power is a significant actor in RDT.” However, power
is a feature of the discourse rather than a feature of the ac-
tors in the relationship. Power is perceived by analyzing
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how strong discourses are conveyed in the text. It is per-
fectly normal that the discourses in the text are not equally
strong but are partly centripetal and partly centrifugal.
Baxter? explained that a discourse takes a centripetal po-
sition when it is given greater power or importance; in
other words, the discourse is accepted as normative or nat-
ural. When a discourse is given a less powerful and mar-
ginalized position, it is considered to have a centripetal
role and is categorized as unnatural.

RDT was developed and has mostly been used to
study close relationships,'>!? although it has been applied
to health services research in a few studies,'*!? which pri-
marily focused on roles and relationships involving doc-
tors, patients, and nurses. Health care relationships
include many challenging interactions, and understanding
their relational contradictions is important in order to de-
velop communication. Closeness is an essential part of the
health care relationship; this is especially true in challeng-
ing situations, where balancing becomes harder and em-
phasis easily shifts towards distance.'* In addition,
contextual factors may create contradictions, which then
interpenetrate! the relational contradictions experienced
in interpersonal relationships.'

The topics of interaction in the health care context are
sometimes tough. Studies demonstrate the applicability
of relational contradictions in the context of end-of-life
communication in order to provide physicians with im-
proved communication skills to address the challenges
that dealing with death produces in their client-worker re-
lationships. Amati and Hannawa'® noted that relational
contradictions are always present in client-worker inter-
actions; they also identified new contradictions, such as
desire versus ability and standardization versus personal-
ization, and authenticated the three original contradictions
of autonomy-connection, predictability-novelty, and
openness-closedness.

In addition to challenging topics of interaction, work-
load and pressure also create tensions in client-worker re-
lationships in health care settings. For example,
physicians in Emergency Departments (EDs) favor effi-
cient communication at the expense of comprehension or
rapport; this is understandable due to the fast-spaced na-
ture of EDs, but it does not support the idea that patient-
centered perspectives are usually the main objective of
health care relationships.!”

Challenges occur also in client-worker discussions of
diabetes management. O’Hara and Shue'® studied the
client-worker relationship by analyzing diabetes manage-
ment discussions between patients and physicians. They
realized that understanding these discourses and their in-
terplay helps physicians focus on the cultural discourse
that shapes their own and their clients’ views of diabetes
management, as well as notice the transformational pos-
sibilities that can occur in treatment plan discussions. In
addition, Peltola and Isotalus' explored competing dis-
courses in type 2 diabetes management by analyzing pa-
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tients” descriptions of interactions with their health care
professionals. They found a new struggling discourse
pair—having the right to care versus deserving care—
which had not previously been emphasized as a central
contradiction.

Although applications in the health care context indi-
cate that RDT is suitable for describing and explaining
client-health care provider interactions and relationships,
and although there is evidence of a different kind of con-
tradiction in client-worker relationships in the social serv-
ices sector,”> RDT has not been applied in the context of
social services. The only themes covered by RDT from
the social services point of view have been adoption and
foster families.?*?2 Those studies researched the discursive
construction of family but did not emphasize the relation-
ship between the client and the worker.

In the present study, we explore the relational contra-
dictions of the client-worker relationship in the context of
disability services. The relationship is interesting to ex-
plore using RDT because it is a long-term dependency-
based relationship, which includes many pressures, such
as controlling versus helping, in its basic nature. More-
over, to achieve successful collaborative relationships, so-
cial workers need to identify interpersonal contradictions
and learn to manage them.

Aim of the Study

This study aimed to understand the social construction
of the client-worker relationship in disability services by
identifying what kinds of related discourses disability
service workers manifest in their talk. We study the client-
worker relationship from the RDT perspective, which
concentrates on relational contradictions and the mean-
ings created in those discursive struggles. The Research
Questions (RQs) are as follows:

i) RQI1: What competing discourses, if any, social work-
ers’ present in their talk about client-worker relation-
ships?

ii) RQ2: What kinds of meanings regarding the identity
of these relationships the competing discourses
create?

Answering the first question involved analyzing inter-
view data and identifying various discourses that mani-
fested in the social workers’ talk. Answering the second
question entailed a continuation of the analysis process
by elaborating how the discourses interacted with each
other, as well as what kinds of meanings the interplay cre-
ates. RDT provided insights into how the meaning of the
social workers create the identity of the client-worker re-
lationship in their talk.

Communication practices constitute relationships, and
the communication parties author selves in the
interaction.?® The client-worker relationship, in this study,
is a professional relationship between a disability service
worker and a disabled client or his/her next of kin, which
functions as a service and counselling relationship.

OPENaACCESS
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Materials and Methods
The Context

In Finland, the Ministry of Social Affairs and Health
is responsible for promoting the health and well-being of
people with disabilities, developing the tightly interde-
pendent totality of social and health care services, and se-
curing each client’s livelihood. Various laws, such as the
Social Welfare Act, stipulate disability services. Rights to
equality, participation, and necessary services and support
are the three principles of the Finnish policy concerning
individuals with disabilities. The aim of the Finnish dis-
ability policy is to support the autonomy and agency of
individuals living with disabilities. Municipalities organ-
ize and finance services and support for everyday life. So-
cial workers develop a personal service plan for clients
and make decisions regarding the services and support
that the clients need, such as transportation services and
personal assistance.? A social worker is assigned to a
client based on the region in which the client lives. The
client cannot choose the person with whom he/she works.

Data

We interviewed social services workers from two dif-
ferent organizations for a total of 22 interviews. This was
a two-researcher study, the first author carried a main re-
sponsibility of the interviews. The first data set consisted
of 12 in-depth interviews? of social service workers from
the same disability services unit. The length of their ca-
reers ranged from a couple of months to 20 years. One
participant was male, and 11 were female.

We asked open-ended questions, such as how would
you describe your work/client relationships? In addition,
participants provided examples about various situations
at work and with clients. Themes about successful/unsuc-
cessful interactions, general reasons for meeting clients,
receiving feedback, instructions for working with clients,
power relations, client expectations, conflicts, and ethical
concerns were discussed. In addition, we also provided
questions about peer and supervisor relationships.

After conducted the first dataset, we transcribed and
coded it, and afterwards gathered the second one. The sec-
ond data set consisted of 10 in-depth interviews of social
workers from a different disability service organization.
Their careers varied from a couple of years to dozens, but
all of the participants had only worked in their current unit
for a couple of years. Most of them had a long history of
working with disabled clients. All of the participants were
female.

First author conducted also the second set of inter-
views and she asked the same open-ended questions as in
the previous set, along with questions derived from the
earlier analysis to determine whether the social workers
recognized the contradictions that emerged from the first
data set. We did not directly name the contradictions in
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the questions; but instead described the themes and asked
the social workers to give examples of interactional situ-
ations with clients in which they identified the specific
theme and how they felt it affected the client-worker re-
lationship.

Interviewees decided whether they want to give the in-
terview in the meeting room of social services office or on
campus at the university. The interviews took anywhere
from 40 to 85 minutes, varying with each participant. The
average duration was 55 minutes. We transcribed all the in-
terviews verbatim, yielding 283 pages of transcribed text
with Lato font and line spacing set at 1.07.

Method of Analysis

We chose to analyze the data using contrapuntal analy-
sis,” which is a form of discourse analysis related to RDT
2.0. According to Baxter,” the key focus of contrapuntal
analysis is the interaction of competing discourses, while
basic units of interaction, utterances, and utterance chains
lie at the core of the analysis. This analysis makes inter-
action-based discourses visible so that the researcher is
able to understand how discourses are maintained, how
they construct meaning, and how the balance among dis-
courses affects the client-worker relationship.

Discourses can interact through diachronic separation
or synchronic interplay.’ In diachronic separation, the
dominance of the discourse changes through different pe-
riods of time or the power of the discourse varies within
different contexts or themes. In synchronic interplay, there
is a co-occurrence of multiple discourses in a given period
of time; an example of this kind of interplay is a non-an-
tagonist struggle in which multiple discourses are identi-
fied in actors’ utterances. According to Baxter,’ a
non-antagonist struggle is common for interview data in
which one party of a relationship constructs the meaning
of the relationship. Three different discourse markers may
help identify competing discourses in a text: negating
(denying one discourse entirely), countering (replacing
the obvious discourse), and entertaining (indicating that
the given discourse is only one of many possibilities).’

Conducting the Analysis

The first author coded the data and conducted the
analysis of the interplay of the discourses, however to-
gether we critically discussed all interpretations to
strengthen the credibility of the analysis. The analysis was
initiated by importing the transcribed interview data into
the Atlas.ti application. The interviews of the first data set
formed an entirety, which was rationalized because the
key focus of this study is understanding how contradic-
tions in the client-social worker relationships were mani-
fested in the utterances of social service workers.
Therefore, all of the contradictions interpenetrate utter-
ances appearing in the data as a whole instead of focusing
in one interviewee’s utterances.
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First, the first author coded the text multiple times to
determine possible initial coding categories related to the
client-worker relationship.?® We then captured what was
said in the text and what was indicated by the relation-
ship’s identity by initial coding categories that consisted
of meanings that we combined into semantic themes, as
in discourses. For example, the sentence: It was so clear
to me that I am here for the clients was coded as integra-
tion (initial coding) and categorized into the semantic
theme of closeness.

Second, after identifying the semantic themes, we ini-
tiated an in-depth analysis of interplaying discourses. This
part of analysis the first author conducted by exploring
whether multiple discourses were present in the text and,
if so, whether they had any interplay with each other. The
analysis of the interplay meant identifying the discursive
markers® as negating, countering, or entertaining. In the
example below, the word but reveals the interplay. This
example we labelled as synchronic interplay that led to a
non-antagonist struggle.

And the other one [client] is over the moon like this

is awesome. Although their child got diagnosed and

will not get better, they will have this kind of worker

who they can use and turn to, and this worker will
support them and helps them when necessary. But,
then we have these [clients] who just make calls

[saying] that do not come here.

For the second dataset, we focused the analysis on the
interplay presented around the already identified dis-
courses. The next example is an excerpt in which a social
worker described how distance and closeness resonated
in his/her client relationship. The social worker presents
the working role itself as being generally distant and
something that the worker did not want to be seen.

It is really important to me that the client relation-

ship works and [ am seen [as something] other than

[an] authority [figure]. Of course, [I want to be seen]

as [a] professional, but [also] as [a] human, not that

you are going to see just some auntie social worker.

In the service plans, I am using suitable language,

but many of them cannot read so I’'m trying to use

[language in] ways [so] that it does not feel like a

cold review message but that there is some kind

foreword and flower or something.

The coding did not proceed as linearly as described
because analysis is a recursive process.?® We coded the
data multiple times in order to obtain an effective hold on
the totality of the data and understand the meanings con-
structed in the interplay of the contradictions, as well as
the discourses forming the contradictions. All of the in-
terview examples presented here and in the results section,
we have carefully translated from Finnish to English
while striving to maintain the original tone and meaning.

Ethical council of University of Jyviskyld has ap-
proved the research plan. The researchers have followed
the ethical principles?” throughout the study, including re-
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specting the integrity of the subjects and providing exten-
sive information about the study prior to the data collec-
tion process. Participation was voluntary, and the
participants provided written consent to the researchers
so that their interview data could be used for research pur-
poses. To support the credibility of the results, we have
presented examples of the interviews. In the discussion
section, we will indicate how previous research compares
with our results.

Findings

According to the social workers’ talk, their client-
worker relationships consisted of four contradictions: i)
ideal-real, ii) closeness-reservedness, iii) predictability-
novelty, and iv) openness-closedness. These four contra-
dictions, in turn, formed two discursive struggles, as
described in Table 1: i) the struggle of integration, con-
sisting of the contradiction of ideal and real and the con-
tradiction of closeness and reservedness and ii) the
struggle of certainty, consisting of the contradiction of
predictability and novelty and the contradiction of open-
ness and closedness.

Table 1 also illustrates how these contradictions were
arranged in regard to the societal frame and the relational
frame to describe the balancing of close interpersonal
and professional relationships. The frames link to the
idea of the proximal and distal sites of the utterances.
However, they are not referring to the strategy of refram-
ing.’ In the societal frame, the main influence on contra-
dictions originates from outside the client-worker
relationship, meaning that the utterances appear to be in
the distal already-spoken dimension. The struggles are
largely societally constructed based on the context in
which the relationship occurs. Society sets the rules and
limits for the relationship and guides its aims and func-
tions. In the relational frame, contradictions rely more
heavily on the interaction between the two parties in the
relationship. These struggles are present when social
workers describe communication in client-worker rela-
tionships. We label the struggles here as contradictions
of the proximal already-spoken dimension, although

Table 1. Struggles, contradictions, and frames.

they are only retrospectively described by one party of
the relationship.

The discursive struggle of integration

The struggle of integration emphasizes manifestations
of the creation of a rewarding cooperative relationship.
Table 2 presents the meanings of expected identity/other-
ness and supportiveness/facelessness created in struggle
of integration.

Societal frame

The discursive struggle of integration emerges in the
competition between discourse of the ideal and discourse
of the real. This contradiction supports the meanings of
expected identity or detracts from expectations creating
otherness when actors’ goals are authenticated or dimin-
ished, respectively. The contradiction is linked to the ex-
plicated mission of the social services sector, which is the
provision of care. However, when social workers attempt
to support the welfare of their clients, the workers may
also constrict their clients’ freedoms and rights since the
system, the budget, and the law set the boundaries on what
and how much help can be provided. Client and worker
expectations concerning the nature of the relationship are
not always aligned with the real. This contradiction causes
tension concerning reciprocal appreciation in which
clients conclude that social workers are violating or ig-
noring their civil rights, and social workers are uncertain
about their career identities when they are unable to help.

This contradiction of ideal-real possesses features of
Baxter and Montgomery’s'® contradiction of autonomy-
dependency. The system provided by society is expected
to help clients achieve as autonomous a life as possible
even though the clients are truly dependent upon social
services. In some cases, the system makes the clients even
more dependent upon the services than is necessary. A
constant battle is thus waged between helping but not re-
stricting and seeking help while remaining independent.
The examples below demonstrate how social workers de-
scribe the non-antagonist struggle® between the ideal and
the real by showing various semantic positions in their ut-

Societal Frame

Relational Frame

Integration Struggle

Ideal-real contradiction

Closeness-reservedness contradiction

Certainty Struggle

Predictability-novelty contradiction

Openness-closedness contradiction

Table 2. The constructed meanings in the discursive struggle of integration.

Contradiction Frame

Constructed meaning

Ideal-real Societal

Expected identity/otherness

Closeness-reservedness Relational

Supportiveness/facelessness
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terances. For example, use of the phrase / should see, in-
dicates that there is also a possibility that the social
worker’s decision is not the best one for the client:

1 go to the client’s home, and there we think and

see what is the client’s need for the day. What is

the thing we should be doing? And because, they

are people who need special support, I, as a

worker, should see what is beneficial for the client

and what is good, although he wouldn’t himself
see it the same way as I do.

Antagonist struggles were also shared by social work-
ers when they described challenging situations in which
clients’ expectations truly differed from reality:

Yes, the situation still is that the mother feels that

the society cannot support them enough, although

they have a really strong [set of] services already.

Nevertheless, no services can be tailored so that

they could be totally individualized. There are al-

ways specific borderlines.

When discussing the burdensome characteristics of so-
cial service workers’ duties, there were also hints at a se-
rious-playful struggle. A serious-playful struggle
emphasizes the tone of the utterances. In this struggle, the
social workers created a meaning of their own manage-
ment skills to protect their reputations. In the example
below, the interviewee acknowledged that sometimes the
feedback he/she receives is rough while simultaneously
diminishing that roughness with laughter, exemplifying
the serious-playful struggle:

Hmm, sometimes it gets under my skin so that I,

as a person, feel bad, but most of the time I can

take it. It just goes with the career, this kind of [sit-

uation] (laughing) that you can face anything. [It]
go[es] in one ear and out the other, [as] if it is
groundless. Otherwise, you cannot cope with this.

Relational frame

In the relational frame, the struggle of integration con-
sists of the contradiction of closeness-reservedness. The
social workers demonstrated this contradiction by describ-
ing their interactions with their clients, including longing
for more personal conversations in which they might chat,
lighten the atmosphere, and boost the collaboration.
Closeness helps the social service workers endure rough
working days and makes the interactions more pleasant,
which may encourage cooperation. In other words, rela-
tional closeness creates meanings of supportiveness.

Meanwhile, reservedness was an essential element of
the relationship. A client and a social worker do not have

_ ~="

an intimate relationship; although their aim is to work to-
gether to help the client, a state of formality is retained.
Face-to-face meetings and laws used in decision making
create a huge gap between the discourse of closeness and
reservedness, which, in turn, creates meanings of face-
lessness. The segmenting® of closeness and reservedness
is illustrated in the following example, in which a worker
describes how the closeness of the previous interaction
made the official part of the work—the decision mak-
ing—harder. Reservedness helps social workers to stay
objective in order to produce equal decisions, and not to
admit any more to that client than you do to another client:

Like I have said, the equality, when it feels that

sometimes you find the connection with the client

straight away. Then, you have to be really careful
because you cannot admit any more to that client
than the S-client [inappropriate phrase].

The social workers noted that closeness and reserved-
ness are both needed, but the discourse of reservedness
becomes more powerful—and centripetal—when they are
declining clients’ applications.

The discursive struggle of certainty

The struggle of certainty emphasizes manifestations of
certainty in the relationship. The dynamism of society cre-
ates uncertainty about the context in which the relationship
operates, and challenges related to openness bring a cau-
tious factor to the interaction and communication between
the client and the social services worker. These struggles
create the meanings of dynamismy/stability and understand-
ing/insensitivity like presented in Table 3.

Societal frame

The discursive struggle of certainty illustrates the dy-
namic societal context of the relationship that the contra-
diction describes as predictability—novelty. The
contradiction of predictability and novelty creates the
meanings of the stability or dynamism nature of the rela-
tionship.

Society is changing, and all kinds of reforms are re-
modeling the social and health services. Laws change the
requirements for the provided services, and the addition
of new clients with different disabilities begin to challenge
the functionality of the system. Social service workers
must constantly learn new approaches and methods to stay
up-to-date and work hard to find suitable services to help
new clients. Dynamism also brings challenges in terms of
offering equal service to everyone, which is one of the

Table 3. The constructed meanings in the discursive struggle of certainty.

Contradiction Frame

Constructed meaning

Predictability-novelty Societal

Dynamism/stability

Openness-closedness Relational

Understanding/insensitivity
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main aims of social work. In the following example, the
social worker states that all the changes of society, law
and work makes it harder to follow consistent line while
making decisions and working with the clients.
Yes, indeed [changes affect our work]. I have
thought about it and leaned on other[s] when trying
to find the consistent alignment with the decisions
made. We are not an old organization, but we
should have consistent lines, at least within this
area. But, even that is impossible, because the im-
plementation methods differ in [the] municipali-
ties. And we have discussed that disability services
are like no other. Many things have to be inter-
preted from the law, and we have to use a lot [of]
individual consideration. A lot more than in some
other areas. Their lines are clearer.

Relational frame

Social workers talk about the openness-closedness
contradiction when describing complex situations, leading
to misunderstandings. Misunderstandings can be caused,
for example, by the lack of a mutual language and shared
meanings or difficulties in interpreting the law because,
although the law is strong and understandable, the deci-
sions are still based on interpretations, and some client
cases are not so distinct. A mutual language refers to both
an actual language, such as if clients have problems with
speech production, and the language of bureaucracy.
These struggles create meanings of understanding, but
they also create insensitivity. Openness deals with recip-
rocal information sharing, which is required for successful
cooperation. Social workers must balance how much in-
formation is sufficient for everyone, which details clients
need or would like to hear, and how to reach all clients:

Often, in the beginning of the new client

[relation]ship, they ask a very wide question: To

which [services and support] I am entitled? There,

you really have to watch your words, [especially]
when you go through what the client needs to man-
age independently or as independently as possible.

In addition to a non-antagonist struggle, these dis-
courses also possess a direct-indirect struggle in which
certain aspects are concealed due to using caution when
saying something, which, ultimately, could be used
against the social workers. A direct-indirect struggle deals
with the ambiguity of meaning. Here, ambiguity is as-
sisted by disqualification,” which functions as a way to
elude or avoid the interplay of the discourses. Disqualifi-
cation leaves multiple interpretations existing among par-
ties. For example, when describing their work as
supporting clients, social workers used vague phrases,
such as services necessary for the disability and reason-
able compensation. In addition, instead of answering
clients’ demands, they tell them that the decision needs to
be taken to the team for further discussion. In these cases,
the exact answer remains unidentified. The following ex-
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ample illustrates this kind of obscurity: It is unfortunate
to go and say that only services necessary for the disabil-
ity are admitted.

Sometimes the openness-closedness can vary in dif-
ferent themes and can escalate to total closedness, as in
leaving the interactional situation. We present the extreme
example of segmenting in openness-closedness is excerpt
below, in which social worker ceases the interaction by
hanging up the phone when the discussion was not pro-
gressing:

The client may have experienced that I just hung

up the phone — well actually, that is what I did, be-

cause the discussion was not leading anywhere.

That is what I did. That kind of hostile talk and

shouting, no one deserves to hear that. Not [a] so-

cial worker or anyone else.

These examples show that the social workers must
take caution when interacting with clients. The social
workers must be very conscious of the words they use in
order to avoid misunderstandings or make promises that
may not be followed through. Although Baxter and Mont-
gomery,'" positioned the contradiction of openness and
closedness under the struggle of expression, in the present
study, it was strongly linked to uncertainty in interactional
situations and, therefore, positioned under the struggle of
certainty.

Discussion

This study illustrates the relational contradictions of
the client-worker relationship in the social services sector,
and the results show how discourses compete and are
manifested in social workers’ talk. The relationship vac-
illates between the nature of close interpersonal and pro-
fessional relationships; this is visible in the division
between the societal and relational frames, which link to
the proximal and distal sites of the utterances.’ These in-
tertwined contradictions and their interplay create the
meanings of the client-worker relationship in the social
workers’ talk. The balance between the discourses reflects
the degree to which the social workers experience the
client-worker relationship as burdensome or satisfactory
and how the goal of helping clients is reached.

In our analysis, we arranged the contradictions into
societal and relational frames, originating from the nature
of social work. The client-worker relationship is a work-
related professional relationship that is not only societally
constructed but also reflects features of close interpersonal
relationships. The frames describe how our surrounding
culture is manifested in interpersonal relationships, as
well as how interpersonal relationships maintain and cre-
ate social order.”® Our society creates a frame within
which this relationship works by arranging the parties in
specific roles; they are positioned in an involuntary asym-
metrical relationship but are reciprocally dependent upon
each other. The autonomy and dependency in this rela-
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tionship are defined by the structures of the society, which
lead to struggles between care and control in the client-
worker relationship, as Nijnatten et al’ pointed out.
Therefore, our findings authenticate Nijnatten et al.’s’
ideas of tension between care and coercion by showing
the kinds of contradictions this tension creates in the
client-worker relationship.

The tension between care and control especially re-
flects in our findings on the contradiction of the ideal and
the real. If the expected meanings of this supportive and
helping relationship are destroyed in the interaction, the
objective of care is easily reframed as control, especially
in the clients’ point of view. In addition, according to
Lloyd et al.,! social workers effectively stress the role of
conflict between client advocacy and the ability to meet
agency needs. Social workers may also feel personally re-
sponsible when they fail to help their clients. In addition,
our results show that social workers appreciate the fluent
process of helping and try to minimize all uncertainty fac-
tors and challenges in order to reduce conflict concerning
their professionalism. Matthies® questioned whether social
work is understandable to those who are outside it; we
built on this question and argue that working with these
contradictions can make social work difficult even for the
social workers themselves. Social workers have a hard
time presenting themselves as helpers in controlling and
combining the roles of care and control.> With transfor-
mative dialogue, in which the competition between the
discourses vanishes and discourses are presented as
equal,’ it may be possible to shift the emphasis from de-
fending actors’ positions to a more cooperative standpoint.
In that way, the client and the social worker are seen not
as opposite poles but as entities that twine together, which
subsequently enables the creation of new meanings.

Consequently, it is crucial to highlight the special na-
ture of the client-worker relationship in disability services,
including features from close interpersonal and profes-
sional relationships, in order to open up new ways to plan
and apply communication in social services context. Al-
though client-worker relationships are long-lasting and
cover sensitive and personal subjects, they are still work-
place relationships that are accompanied by some degree
of reservedness. Successful cooperation additionally de-
mands some aspects of closeness. These observations are
extremely important, as client work is at the core of social
work; a social worker is a key player in supporting dis-
abled clients’ welfare in everyday life and in the wider
context of improving their inclusion in society.

The theoretical contribution of this study is that it
demonstrates the applicability of RDT when studying
client-worker relationships in the social services sector.
Although RDT has been primarily used to study close pri-
vate-life relationships,'>'* we find that the theory is also
applicable for studying contradictions among professional
relationships in the social services, since these are work-
related relationships that also possess elements of close
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interpersonal relationships. In addition, please note that,
while this research relies heavily on RDT 2.0, most re-
search applies the earlier version of this theory,'” and only
a few studies have observed client-worker interactions in
the terms of RDT 2.0.'%!° Baxter and Braithwaite* have
critiqued existing research for simply identifying dialec-
tical tensions and encouraged adding complexity by look-
ing at how competing discourses interpenetrate to
construct meaning in a relationship, which is done in this
study. Baxter® also suggested identifying the sites of dis-
cursive struggles, which is done here by presenting these
discourses in societal and relational frames.

Conclusions

In the present findings, we have identified multiple
contradictions in the client-worker relationship in the so-
cial services and emphasized how societal and relational
frames of this relationship interpenetrate each other. The
present study’s results can be used to advance social
workers” well-being at work by paying attention to how
social workers could manage contradictions in client-
worker relationships in terms of the actors’ well-being and
job satisfaction. The results may also be applied to com-
munication training aimed at helping social workers iden-
tify future contradictions in their work. Furthermore, the
results increase our understanding of how the client-
worker relationship affects job satisfaction, as the results
also describe the challenges of making social workers
themselves understood.® Overall, if we learn how to man-
age these tensions to improve well-being, we can also af-
fect the quality of client interactions.

Future studies in this research area should gather data
from both parties in the client-worker relationship, such
as by conducting observations or paired interviews. It
would be interesting to compare the results of this study
to studies in which the client is also present in order to
determine how contradictions appear in that kind of data.
In addition, researchers could use RDT to analyze longi-
tudinal data, which offers a possibility to emphasize also
diachronic separation. Cross-sectional studies do not re-
veal the differences between these diachronic practices
and single-voiced monologues.’ Researchers could also
study, social work tailored toward other than disabled
clients to see if we might identify the same kinds of con-
tradictions when observing client-worker relationships.

The societal frame is an important aspect of all client-
worker relationships in the social services, and it is im-
portant to untangle how that frame affects relational
contradictions and the construction of meanings. To im-
prove cooperation, social workers should strengthen the
relational frame since the societal frame is beyond each
actor’s power. However, every interpersonal interaction
can also gradually remodel the societal frame, and that is
why every meeting and interaction counts. Transparent
and open communication about the frames and the con-
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tradictions would increase the mutual understanding of
the relationships’ context, rights, and duties. Transparent
communication can be achieved by being honest and dis-
cussing societal problems with clients while simultane-
ously emphasize the aims of mutual trust and relational
integration.
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ABSTRACT

Collaboration with clients is an efficient way to develop social services. To strengthen the possibilities for
clients to influence services, client juries are established. However, collaboration in the juries is perceived
as difficult because of the power imbalance inherent in the client-social worker relationship. The aim of
this study was to examine how the participants negotiated power relations in client jury meetings. The
data consisted of four observed disability services client jury meetings. Analysis was performed using
action-implicative discourse analysis, which aims to define different communicative problems, interac-
tional strategies, and situated ideals of communicative practices. The results revealed the use of four main
strategies to negotiate power relations in client jury meetings: avoiding conflicts with clients, trying to
reveal injustice, taking responsibility, and widening the perspective. By studying the interactions within
the disability services client juries, the methods for promoting the involvement of service users in

developing social services can be improved.

Introduction

Collaboration with clients is seen as an efficient way to develop
social services, but clients” experiences and ideas are still often
left to the wayside when developing practical activities
(Beresford & Croft, 2004). This collaboration is perceived as
difficult partly because of the power imbalance inherent in the
client-social worker relationship. The goals and institutional
roles of clients and social service workers are guided by the
power asymmetry of the relationship, which typically positions
the social worker as powerful and the client as dependent
(French & Swain, 2001; Uggerhej, 2014). Sometimes, the cli-
ents’ goals collide with social services organization, as clients
may have expectations that the social service workers cannot
fulfill, necessitating the use of authority to deny the application.
Clients, on the other hand, may use power by resisting the
control exerted by the social work institution. This is expressed
by invoking topics or role identities that the institution prefers
to avoid (Matarese & Nijnatten, 2015).

As in healthcare, service user involvement is a fundamental
principle of social work values (Leung, 2011). To strengthen
clients’ influence and to tackle the structural power imbalance,
client juries are utilized in developing their social services.
Clients’ experiential knowledge is vital for understanding
their needs (Wilson & Beresford, 2000). The client jury is
a peer-representative practice of participation consisting of
social service workers and service users. Juries aim for client-
oriented service development. We borrow the concept of a jury
from the citizen jury because client juries conceptually resem-
ble them, and studies or theoretical presentations of client
juries in social work have not yet been published. Citizen juries
empower citizens and pursue deliberative democracy (Street
et al., 2014). They offer a platforms for interaction and a useful
mechanism through which to engage the public, as, in the

meetings, citizens may voice their informed views (Krinks
et al., 2016).

This study focuses on disability services. Disability exists
at the intersection of impairments as biological and physi-
cal condition and society’s interpretation of that impair-
ment (Altman, 2001). Thus, disability services can be seen
in the interface of health and social services and many of
the issues disabled people face require a holistic/integrated
approach. In addition, both fields are traditionally charac-
terized by the dependence of individuals in need of services
and are challenged by the views of shared expertise, the
empowerment of citizens, and a holistic approach to health
and well-being. In Finland, municipal disability services
provide client juries. Due to the meeting format, the client
jury situation differs significantly from a normal encounter
between a client and a social service worker. When aiming
to develop a service not to focus on a specific client’s
situation, it is interesting to see if the acquired roles differ
from normal meetings. The aim of this study is thereby to
observe how power relations and acquired roles are nego-
tiated in client-worker interactions and how they support
or challenge client involvement.

In this study, power is seen as constituted in communica-
tion (Deetz & Mumby, 1990) within client-social worker inter-
actions during social services’ client jury meetings. Following
the precept that power is constituted discursively, we utilize
action-implicative discourse analysis (AIDA; Tracy, 1995).
AIDA allows researchers to examine what kind of discourses
occur in the interactions of client jury meetings and what the
discursive strategies are to maintain and remodel them.
Through this examination and analysis, we aim to build
a grounded practical theory (GPT; Craig & Tracy, 1995) con-
cerning the negotiation of power relations in client jury

CONTACT Hanna Nykdnen @ hanna.k.nykanen@jyu.fi @ Department of Language and Communication Studies, University of Jyvaskyld, FI-40014, Finland

© 2020 The Author(s). Published with license by Taylor & Francis Group, LLC.

This is an Open Access article distributed under the terms of the Creative Commons Attribution-NonCommercial-NoDerivatives License (http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/),
which permits non-commercial re-use, distribution, and reproduction in any medium, provided the original work is properly cited, and is not altered, transformed, or built upon in any way.



2 H. NYKANEN ET AL.

meetings. The practical implications of developing interactions
in these meetings will be discussed.

Power relations in social services

Power is a pervasive element in all forms of social interaction —
especially in institutional settings such as in social work. In
social services research, power relations have often been
approached through the lens of institutional structures and
positions and explained through the discretion of social work-
ers (Lipsky, 1980). Street-level bureaucrats - the workers
encountering the clients — wield significant power as gate-
keepers (Lipsky, 1980). By applying the law, making decisions,
and working in direct contact with clients, they play a crucial
role in defining how the actual policy lines of social services are
formulated in practice (Prior & Barnes, 2011). Due to this
structural power, the client-worker relationship is often
described as being dominated by the workers and dehumaniz-
ing or even abusive for the clients (see French & Swain, 2001).
In contrast, the social service workers’ position is contradic-
tory; they are assumed to provide individualized services for
clients’ distinctive needs while their actions are simultaneously
coordinated by the law and the regulations of the organization
(Lipsky, 1980).

As an institutional relationship, the client-social worker
relationship is asymmetrical. This asymmetry becomes visible
in institutional talk in which certain actors are the objects of
discussion; they risk their face (Goffman, 1955), as in indivi-
dual’s public self-image, by exposing their daily lives and per-
sonal backgrounds, thus becoming more vulnerable. While
building a relationship requires self-disclosure (Derlega &
Mathews, 2006), in the client-social worker relationship, it is
not reciprocal - only one of the parties shares private informa-
tion. In healthcare settings, clients sometimes struggle to
achieve interactional control (Thompson et al., 2011), which
links to active participation in the conversation. In social
services, the submissive position is often dictated by status
imbalances and the socially defined roles of the client and the
professional (Uggerhej, 2014). Thus, the asymmetry is reflected
in both the contents and the dynamics of the interactions.

Power is neither an individual characteristic nor relation-
ship-based; it is a structural quality of institutional life that is
produced and reproduced in everyday communicative prac-
tices (Deetz & Mumby, 1990). From this perspective, power in
social work should not be one person or group controlling the
other but a process through which competing interests exist
simultaneously and interdependently (see Baxter, 2011;
Collinson, 2005). Power is extremely important in the mean-
ing-making process, and it affects actors’ ability to frame dis-
cursive practices within a system of meanings to become
uniform with their own interests (Deetz & Mumby, 1990).

Furthermore, power is dialectical in nature, and control
attempts always meet resistance (Collinson, 2005). For
instance, when a social worker attempts to limit the available
services, a client may engage in resistance by refusing to adjust
to the decision. Often, it is described that clients” resistance
divides clients and workers into confrontational camps (Juhila
etal., 2014). Client insistence is resistance to the practitioner or
the institution, which can be presented by insisting on the

client’s own goals and maintaining the level of control usually
expected of practitioners. Thus, power is not just something
a social worker wields, leaving the client completely powerless;
the client possesses power in the form of client insistence.
(Matarese & Nijnatten, 2015.)

In this study, power is seen as constituted in communica-
tion (Deetz & Mumby, 1990), and it transpires in processes of
influence (Collinson, 2005). Even when asymmetrical, power
relationships are always bidirectional and interdependent.
They are dynamic and are negotiated - both implicitly and
explicitly - in social interactions among the actors. This means
that the social worker is also dependent on the client, who
retains some level of autonomy. The social construction of the
power dynamics in client jury meetings is not purely charac-
terized by the structural power inherent to the relationship but
also by various discursive practices presented in the interac-
tion. Within these practices, the participants are constantly
struggling with meaning making and negotiating power rela-
tions through control and resistance. By analyzing how power
relations are negotiated, we seek to describe the potential
power imbalance and to understand how institutional roles
support or hinder the possibilities for collaboration in the
client jury meetings. The guiding question for this research is
presented below.

RQI: Which discursive strategies are used to negotiate power
relations in client jury meetings?

The study
Case

In Finland, the health and wellbeing of people with disabilities
and the protection of clients’ livelihoods are the responsibilities
of the Ministry of Social Affairs and Health. Various laws
inform the design and provision of services. The three main
principles guiding these policies comprise the rights to equal-
ity, participation, and necessary services and support. (The
Ministry of Social Affairs and Health, n.d.) The aim is to
support individual autonomy and the functionality of the cli-
ents through organizing and financing services, and support
for everyday life. Social workers meet clients, map their needs,
and provide a personal service plan for each client. They also
make propositions and decisions regarding the required ser-
vices, like sheltered housing, transportation services and per-
sonal assistance.

Finland has a population of 5.5 million and 125 557 of them
are clients of disability services. Over 10 000 of those clients are
persons with the need for special support, which means the
client has difficulties in applying for and receiving the social
and health services needed due to cognitive or mental disability
or illness or the need for multiple support or other similar
reasons, which are not related to old age. (Finnish Institute for
Health and Welfare, 2020.) The assessment is based on finding
out and describing functional limitations in the disabled per-
son’s own operating environment and on assessing the perma-
nence required by the Disability Services Act. The assessment
requires justification from both health and social care and the
viewpoint of the client is considered. (Rity, 2010.) Disabled



people are more prone to chronic disease, for example, cor-
onary heart disease and diabetes due to their impairments; they
may be more vulnerable to certain health problems, which
requires health monitoring and preventive measures. (DeJong
& Basnett, 2001.) The mission of disability services is to pro-
vide services that maintain and support disabled peoples’
health and functionality.

One aspiration in European social work is to increase cli-
ents’ active roles in social services. Participation is supported
by user involvement and the inclusion of persons at risk of
being marginalized (Beresford & Croft, 2004; Matthies, 2014).
Welfare services are expected to mitigate this marginalization,
but extreme financial pressures simultaneously occur (Beddoe,
2017). Therefore, collaboration between social service workers
and clients is crucial for service development (Beresford &
Croft, 2004), but collaboration and client participation remain
precarious. This may partly be due to the power relations and
the ingrained roles within the institutional setting (Uggerhoj,
2014). The expected roles of ‘powerful social worker’ and
‘dependent client’ may be so conditioned that both parties
reproduce them, even unconsciously.

Client juries provide possibilities for client inclusion and
empowerment. They create the potential for collaboration in
which clients can influence the services provided to them.
However, empowerment may also be a form of political activity
through which to address control rather than a means to
include people with disabilities in decision making (French &
Swain, 2001). Matthies (2014) stated that each attempt to
enhance citizen participation could increase marginalization
if this risk is not noted. Therefore, the salient question in this
study is how the power relations and roles are negotiated in the
interactions of the client jury and to what extent the meetings
really enable service user involvement.

Data

The data was gathered by observing disability services” client
jury meetings. We contacted different social and healthcare
organizations in Finland asking if they had this kind of client-
inclusive working group. The selected client juries focused on
matters related to intellectually disabled children, and the
clients were the parents or caregivers of intellectually disabled
children. The children’s ages varied from kindergarten to mid-
dle-aged. The jury meetings comprised round-table conversa-
tions, and the routines are not strictly ordered, as this is a new
manner of working together. The organizational strategies
differ depending on the city, but the aim is client-oriented
service development.

Themes for discussion were decided upon together in
the jury. Usually, the theme was selected before meeting,
and in some meetings, an external specialist was invited.
The themes considered, for example, the communication of
disability services, transport services, social welfare surveil-
lance, trusteeship, and other topical news. One of the social
service workers acted as a facilitator, guiding the conversa-
tion. The jury meetings began with social service workers
or the invited specialist prefacing the subject at hand. Then,
the presentation varied from a couple of minutes to
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one hour. In some cases, the clients interrupted the pre-
sentation, and the conversations overruled the presentation.

The data consisted of four client jury meetings: two different
client juries with two meetings each, totaling 7 hours and
47 minutes and yielding 125 pages of transcribed text. In the
first session, there were 10 participants: six clients (four female,
two male) and four representatives of social services (three
female, one male). The second meeting also comprised six
clients (four female, two male) and four representatives of
social services (all female). The third meeting consisted of six
representatives of social services (four females, two males) and
eight clients (seven female, one male), and in the fourth meet-
ing, the same group of clients was present, with four represen-
tatives of social services participating in the conversation.

The Ethical Council of University of Jyviskyld gave approval to
the research plan. The ethical principles set by the Finnish
National Board of Research Integrity (National Advisory Board
on Research Ethics, 2009) were observed throughout the study.
The participants were provided with extensive information about
the study prior to the data collection, and all participants provided
written consent to the researchers to use the data for research
purposes.

A grounded practical theory and action-implicative
discourse analysis

This study exploits grounded practical theory (GPT; Craig &
Tracy, 1995). GPT is a metatheoretical and methodological
framework for developing empirically grounded, normative,
theoretical reconstructions of specific communication prac-
tices. GPT emphasizes not only the important technical role
of communication in practice but also its ability to present
complex problems that reflect society’s norms and values.

GPT focuses on three theoretical levels in which commu-
nication practices are reconstructed (Craig & Tracy, 2014). At
the technical level, the most concrete level, a practice can be
reconstructed as a selection of different communicative strate-
gies and techniques that are repeatedly used by participants.
The problem level refers to tensions or conflicts that can occur
in the communication practice. These dilemmas affect the use
of different techniques. At the philosophical level, the most
abstract level, the practice can be reconstructed by situated
ideals as philosophical positions. These situated ideals guide
the choices for managing problem-level dilemmas. Situated
ideals are constructed through the participants’ beliefs about
how they should act within a practice. (Tracy, 2005.) They can
be reconstructed by analyzing the discursive strategies that
participants use to manage the problem (Black &
Wiederhold, 2014).

The analysis was approached in pragmatist tradition by
conducting AIDA (Tracy, 1995, 2005). The goal of AIDA is
to define different communicative problems, interactional stra-
tegies, and situated ideals of communicative practices. AIDA is
useful for studying interactions of people belonging to different
institutional categories and criticizing communicative prac-
tices in society (1995). The most effective use of AIDA is
analyzing conflicting situations, and AIDA encourages analysts
to focus particularly on those moments when problems are
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being displayed (Tracy, 2005). With AIDA, researchers can
identify discursive practices that participants use for meaning
making and to negotiate their identities and relationships.

Analysis

The analysis was completed using AIDA. All recorded client
jury meetings were transcribed verbatim. The data was
imported into the ATLAS.ti program for further coding.
Then, the data was read carefully multiple times, and discus-
sion among the authors supported the analysis process. The
first author performed the analysis and discussed the interpre-
tations with the second author, who had the advantage of
reflecting on the analysis as a service user.

AIDA begins with the unitizing and naming of a practice
(Tracy, 1995). In this method, a practice can be defined as
communication forms that occur in an identifiable place
among specific participants (Tracy, 2005). In this study, we
understood collaborative interaction in client jury meetings
as a form of practice. The aim of the meetings was to
discuss and develop service in collaboration with clients
(in this case, the caregivers of disabled children), and the
themes discussed concerned services, the rights of disabled
people, the position of caregivers, and the duties of work-
ers. Clients often expressed dissatisfaction or confusion
concerning these topics. At some points during the con-
versations, the participants were co-operating and develop-
ing things together, but at others, they were clearly
positioned as opponents.

After naming the practice, we started to analyze at the
problem level, focusing on the segments that seemed the
most controversial — those in which the participants showed
frustration and clearly separated themselves into insensitive
‘us—them’ juxtapositions. We coded what kind of strategies
were used within these controversial moments, as in which
actions took the participants further away from collaboration.
This was achieved by analyzing different discursive strategies
and studying how the flow of the interaction changed after
different responses. Discursive strategies were analyzed by
carefully coding different conversational techniques used
when creating, maintaining, or modifying different discourses.
In addition, we analyzed moments of integration, in which the
participants expressed consensus and which actions took them
closer to collaboration.

Findings

According to our findings, the challenges for collaboration
originate from expectations for institutionally bound roles
and actual behavior. Institutionally bound roles are linked
to the client-worker relationship’s power asymmetry in
which the client is dependent, and the social service worker
has power (Uggerhgj, 2014). The expectations foster the use
of interactional strategies that seek to respond to the other
party’s role and to remodel one’s own role, which affects
the power relations created in the jury meeting. The find-
ings are presented in Table 1 according to the different
levels of AIDA.

Problem level: Contradiction between institutionally
bound roles and behavior

The basic problem plaguing the interaction and challenging
collaboration was the expectation for institutional-bound
behavior. Clients expect to meet a distant and denying
bureaucrat whose ideas they have to fight. They attempt
to exert influence by presenting facts concerning their
everyday lives and the services they use. They are also
prepared to find flaws in the system and are ready to
challenge social service workers’ professional knowledge
expertise in contrast to the clients’ experiential expertise.
Instead of collaborating, they may thereby end up negotiat-
ing whose expertise is to be trusted and trying to gain more
interactional control. In contrast, social service workers
expect to meet a disappointed client with unreasonable
demands, which already puts them in defensive mode, try-
ing to avoid all possible conflicts. Social service workers
also try to hinder the role-based power they have. These
institutional-bound expectations lead participants in roles
that make collaboration difficult.

Table 1. Analysis Results.

Practice Collaborative interaction in client jury meetings
Philosophical Discursive construction of power

level
Problem level Contradiction between institutional-bound roles and

behavior
Strategy 1: Avoiding conflicts with the clients
Strategy 2: Trying to reveal injustice
Strategy 3: Taking responsibility
Strategy 4: Widening the perspective

Technical level

Table 2. Creation of power and collaboration through discursive strategies.

Effect on
Discursive strategies Interactional techniques Power collaboration
1. Avoiding conflicts with the clients Falling silent Powerless social service Distribution
(Workers) Dodging worker
Using humor
2. Trying to reveal injustice (Clients) Questioning Emphasizing experiential Powerful client Distribution
expertise
3. Taking responsibility (Workers) Being responsive Shared interactional Integration
Being supportive control
4. Widening the perspective (Clients) Problem solving Shared interactional Integration
Sense-making control




Technical level: Discursive strategies to negotiate power
relations

The power relations are negotiated through the use of four
main strategies: (1) avoiding conflicts with the clients, (2)
trying to reveal injustice, (3) taking responsibility, and (4)
widening the perspective. Table 2 describes what kind of inter-
actional techniques were used in different discursive strategies.
Social service workers” usage of avoiding conflicts with clients
mainly included techniques such as falling silent, dodging, and
using humor. The clients’ strategy of trying to reveal injustice
consisted of techniques such as questioning and emphasizing
experiential expertise. Social service workers’ strategy of taking
responsibility built on social service workers’ active, answer-
able, and supporting role, whereas widening the perspective
involved techniques such as problem solving and sense-
making, in which clients did not just live through their own
experiences but could take a wider, developmental approach to
the conversation.

Strategies reinforcing distribution

These strategies reinforced the distribution and shifted the
balance of power relations, which produced challenges for
collaboration creating moments of distribution (referring to
the distributive interests and competition). In the conversa-
tions, clients exposed how the societal system constricts the
everyday life of disabled people and their caregivers and how
they felt they were missing out on information, services, and
aid that belong to them. Social service workers did not accept
the critique; instead, they dodged these themes, leaving clients
to discuss them with each other. The conversation did not
proceed, and shared understanding was not reached.

Social service workers’ strategy: Avoiding conflicts with the
clients. The strategy of avoiding conflicts with the clients
consisted of techniques such as falling silent, dodging, and
using humor. Silence was shown by the absence of the worker’s
voice in the conversation. In many situations, the workers let
the clients discuss things troubling them. The clients had
a large amount of time to bring up bad experiences and ponder
how some services should work. By doing this without the
worker interrupting them, the clients became carried away,
discussing things by themselves even though the workers
could have given them an answer or explained how something
should work. The disagreements and attempts to influence
shifted from the client-worker relationship among the clients,
and they ended up arguing, as in the example below. Before the
following excerpt, they were discussing information that was
mainly found on the city’s website. In the excerpts the partici-
pants are coded C: Client, W: Worker and F: Facilitator.

C10: But what if we do not have internet?

C15: Surely, it would be in some magazine.

C10: So, in which magazine?

C15: Well, for example, some [C14: That is just the problem:
that we do not get the information.] X (magazine
name), I say we have those social service magazines.
These that city is distributing and then it has probably
been in -
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C10: [No we do not have [C14: We do not.]

C15: Yes, we have.

C14: Your child is still living at home, ours don’t.

C15: Yes.

C10: The information does not reach us.

C15: Well, I can’t do anything for that [C10: Yes, but ...] if
the magazine is not distributed to you, but not the
whole life -

C11: [Well, we didn’t even ask from you.

C15: Well, I am glad you did not.

C10: Yes, the city is here to answer our questions.

Here, the clients were pondering together where they could find
the information in question. The quarreling ended with them
noticing that the answers should come from the social service
workers, who had remained silent throughout the entire conver-
sation, although they were all sitting around the same table.

Next, dodging could be divided into not giving straight
answers or guiding the conversation elsewhere. In some cases,
the workers were more active, but they did not necessarily
answer the questions directly, the worker acknowledged the
predicament and promised to take the feedback further, but
did not give any reason for the current situation. In the example
below, the worker does not respond to the client’s provocative
claim regarding the lack of planning but instead presents the
original material she planned to present. Thus, the worker
bypasses the client’s comment and keeps going.

C8: Well, all right. Anyway, we know that this is difficult.
Surely you in the disability services know how many, or
is it that you just live in hope that you know how many
intellectually disabled children are graduating and you
just live in hope and wish that they get in to some
school? Although we know that they won’t because
they do not have enough credits. Then we have, in the
autumn, this bunch (of disabled children that do not
have opportunity to go to school).

W2: This is something that Worker X (another social service
worker) gave, because she could not make it here, that
in the spring we have ... (starts explaining a different
thing while not answering the client’s question).

In some cases, the conversation was guided in other directions,
and questions posed were left unanswered, like in the example
below concerning a question about the rules of the transporta-
tion service.

C9: [And what if there is a combination restriction?

W10: Well, hm, anyway there is, although you have the
restriction, the order time stays. Just for everybody
to go through the same procedure.

C9: Could it be changed?

F3: Client 15 had something. (Gives the floor to C15, and

C9’s question is left unanswered.)

In this example, the conversation is guided elsewhere by
giving the floor to another participant. This kind of dodging
happened multiple times, and the questions were left unan-
swered. In some cases, when persistent enough, the client
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received an answer after all. In these cases, the answer was not
always pleasant; thereby, by guiding the conversation else-
where, the workers were trying to avoid conflict.

Humor was also used to dodge questions. In the example
below, humor via laughter was used to deflect the client’s issue,
but in the end, the liability is pointed elsewhere.

W7: Yes, you can apply. Just send (laughing) the

application.

C9: Does it also get approved? (amused)

W7: Well, I am not the decision maker. [C14: At least via
administrative court, it has been possible.] A social
worker decides it individually and checks the client’s
situation.

Within these strategies, social service workers are represented
as powerless, which creates a contradiction with the set institu-
tional role and does not support developmental aims.

Clients’ strategy: Trying to reveal injustice. The most com-
mon strategy clients used during the conversations was trying
to reveal injustice — or actions through which clients pointed
out flaws and shortcomings in the services. The strategy was
divided into techniques of challenging and emphasizing
experiential expertise. The technique of challenging concerns
the clients’ marginal position; they must challenge the ruling
system to secure the service that belongs to them. They aim to
influence the system by adding knowledge and understanding
of the reality in which they live.

When challenging and emphasizing experiential expertise,
the clients took advantage of a situation in which their voices
could be heard. The ultimate purpose of these techniques was
to set the record straight and to increase workers’ understand-
ing of the clients’ reality. Challenging was manifested in inter-
rupting workers’ presentations and pointing out the flaws in
their service and plans. In the excerpt below, the social service
workers tried to explain how they planned to compile their
bulletin, but the clients interrupted the social service worker
instead of listening to what the social service worker has to say.

W7: Yes, and as we said in our bulletin ... it has been
timetabled already. In autumn comes this summary,
where we have these stakeholder bulletins, and we try
to get it as wide as—

C11: [Mhm, what about the summer times?

C12: How you are going to tell them?

F3: Well, hmm, summer times were in the newsletter,
broader notice than before, based on the feedback,
and the service hours are also on the internet, and we
tend to inform of them in social media later.

C12: There should have been a letter.

When emphasizing experiential expertise, the clients strongly
presented their own opinions and experiences. They tried to
prove to the workers that they knew which kind of actions
function effectively and which kinds do not because they are
the ones living the life. When emphasizing their own expertise,

they shared their own experiences, trying to demonstrate how
the service works in real life. The experiences were expressed
through emotional appeals. They also used phrases that made it
clear that they were expressing their own opinions and how
they felt in those situations.

Within these strategies, the representation of the client was
more powerful than typical. However, although clients seemed
to gain more interactional power, their actions caused the
social service workers to recede. That combination created
challenges for collaboration, and does not create power to
affect services.

Strategies supporting integration

The usage of these strategies created shared interactional con-
trol, which supported collaboration by creating moments of
integration (referring to shared interests and collaboration), in
which the participants of the jury reached a mutual under-
standing and the aims were shared and integrated. Clients were
ready to negotiate and develop, as they did not have to waste
their time in the client jury trying to convince the workers of
the flaws in the system. Instead, the participants agreed on the
current situation and had a basis from which to move forward
and find better solutions for the future. Furthermore, the social
service workers did not dodge their responsibilities or the
critique but responsively took part in the conversation and
tried to advance the development of the matters at hand.

Social service workers’ strategy: Taking responsibility. In tak-
ing responsibility, we mean a more active response from the
social service workers. This strategy consisted of techniques
such as being responsive and supportive. By being responsive
as social service workers and answering clients spontaneously
(compared to, for example, dodging), they took a stand on the
shortcomings and flaws of the services and were ready to
explain and justify decisions made. They did not provide indir-
ect answers but truthfully answered the clients’ demands and
reasoning. In the example here, the social service worker did
not dodge the possible conflict-sensitive matter but admitted to
the client that the city was unwilling to invest in the service the
client desires.

C3: Yes, but they cost (response to worker’s explanation of
sports possibilities) -

W2: [But we all have to pay for sports.

C3: Yes, but not in Espoo, and I think that those 67-year-
olds (who get sports possibilities for free) are much
wealthier, and could pay, compared to our intellectually
disabled.

W2: Of course, it depends on the aim and how the city sees
it. However, it is a normal principle that we all pay
when using sports services and others, when we use the
bus, etc. Intellectual disability is not a reason to get it
for free. But of course, the system has to —

C3: [But it could be a reason. It is possible, it depends on the
city’s viewpoint.

W2: Well, that is what I said: it depends on the aim.



Thereby, the social service worker invoked parity, according to
which everybody pays for exercise services, and stated that
intellectual disability is not a reason to get special treatment
in this area. If the city were to grant this kind of service, it
would be extra and based on good will.

As mentioned above, silence and passiveness were common
among workers. Nevertheless, there were also moments in
which workers offered to explain the situation unprompted.
In the next example, Worker 5 spoke up and was willing to sort
out the situation.

C4: But are they coming here? Because that is one thing,
I am wondering: what was this decision anyway? That
here in the city, great place, the school places are taking
them and moving them somewhere in the middle of the
forest. Who wants to send their 16-year-old, intellec-
tually disabled child into a forest when I am not sending
my healthy 16-year-old child 50 kilometers away for
school? I do not understand this, and it feels like back
and forth, that first we do this and then we turn it
around, half a year this and half a year that.

F1: I cannot say. I have not been in touch with that school.

W5: 1 can explain this. (Continues by explaining the

situation)

In some cases, social service workers’ active participation
required another worker to encourage them. This excerpt
below originates from the dialogue, which started with clients
accusing workers of purposefully trying to delay the clientship
to save money. The worker honestly admits that clientships are
sometimes delayed but that it is truly based on the rush and the
large number of clients. After the concession, the clients
expressed understanding of the situation.

C9: It saves a lot if they can postpone the clientship for a year,
two, or five. In addition, I have felt that the city does it on
purpose. The less contacts for potential clients — more
savings.

C12: It is only saving regarding the disabled child [C9:

Short-sighted.], but not regarding the parents.

(Clients discussing together.)

F3: Well, [name of the worker], is it likely that the clientship
is aimed to be postponed?

W7: Well, I would say that it is not on purpose, that I do not
want to believe it. But it could be the work pressures
which postpone it.

C12: Yeah, no, we don’t believe that either - that it’s inten-
tional - but it’s just probably because of the work
pressure [FM5: Mm, yeah.] what you have there, so
that it isn’t easy.

C11: Yes.

C9: My experience is twenty years’ from now (the experi-
ence of delaying the clientship) so I don’t know.

(-]

C9: Don't, like, take the blame for yourselves.

Responding to the clients’ accusations required the courage to
face the facts, which is known to be unpleasant for clients.
Telling the facts may sometimes appear harsh, but it actually
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moves the conversation forward and does not leave empty
space, which gives the opportunity for the situation to escalate,
setting the stage for bad experiences and for the dialogue to
stray from the original theme. In the next excerpt, the social
service worker did not try to avoid the possible conflict but
stood behind their systems’ idea of the outdoor activities for
clients living in sheltered housing.

C7: Yes, we hear that, in four years, they have not gotten out.
Even animals have rights.

WI: In X, we investigated outdoor activities; once a week,

everyone who wants and is able gets out.

(Whispers: once a week.)

C7: [I would freak out, if only once in a week.

W1: Yes, but we have to consider that they are sleeping in
beds and do not have functioning legs.

C7: Well, yes, but if you are otherwise healthy, you can take
them out with a wheelchair. Of course, not if the condition
prevents.

WI: There seem to be relatives, who take them to market
and running errands, but it cannot be only sheltered
housing’s duty. Even a housing this big (refers to
sheltered housing X) takes them out this often.

Social service workers also expressed support and appreciation
for the clients. They pointed out the essential knowledge that
clients possess and how their opinions are needed and highly
valued. They also showed that they were aware of the flaws in
the system and society, which complicate the clients’ ability to
influence on the services.

Clients’ strategy: Widening the perspective. Widening the per-
spective consisted of techniques such as problem solving and
sense-making. In the problem-solving technique, clients
shaped their doubts in a polite way, and the tone of the ques-
tion was not confrontational or negative. They used straight-
forward questions to learn more about unclear matters and
handled them with a problem-solving perspective rather than
in a pessimistic or cynical attitude. The goal of this strategy was
not to increase workers’ understanding of their own situation
but to dispel their own uncertainty and develop the service
further instead.

C6: Could you explain a bit what is meant by this structural
staffing, staffing error, what was it on the slide?
W1: Well, at the end of the year, we have this midweek
holiday. In December, during Christmas, we have
three of them. (Continues explaining.)

When the clients straightforwardly asked something instead
of trying to question the services, the social service workers
tended to be more active and answer thoroughly. This approach
seems to be more fruitful in furthering the conversation toward
finding the developmental points in the services. The clients also
displayed an understanding of the workload and pressures the
workers face. They demonstrated that they realized the city’s
budget could not cover everything they would like, which shows
that they could comprehend the system in its totality and not
just according to their personal needs.
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Philosophical level: Discursive construction of power

The power relations are negotiated in the client jury’s conver-
sations; that is, power is discursively constructed in the inter-
action. In the client jury, the negotiation of power relations
crystallizes how meanings are negotiated — in other words,
which discourses are in power and which discourses are mar-
ginalized or absent. These meanings, which emphasize the
social worker’s role as a controller and relegate disabled people
to a subordinate position, presumably arise from experiences
of societal marginalization; experiences of bad and unfair ser-
vice, discrimination, and lack of understanding produce mar-
ginalization. These experiences of marginalization, in which
the social service workers are seen to be in situational control,
manifest in the client jury conversations through clients seek-
ing interactional control. The clients tried to influence social
service workers by explaining the reality in which the clients
live by challenging the services and demonstrating how the
services work in practice. In so doing, they attempted to usurp
the control of the social service workers.

Situated ideals. Situated ideals comprise participants’ ideals of
how they ought to act within the practice (Tracy, 1995). Based
on the strategies used, clients’ situated ideals could include
acting as advocates for the rights of disabled people, whereby
they aim for disabled people to be heard and for their reality to
become accepted. If they presupposed that this situated ideal
may be hard to reach, they offered challenging strategies to
influence workers and fight their way toward comprehension.
The social service workers, on the other hand, wanted to
actualize their professional behavior, which they did by listen-
ing, avoiding being provoked.

In terms of the client jury’s objectives, the espoused ideals of
the participants could be influencing, co-operating, and/or devel-
oping services. Nevertheless, it seems that the asymmetry of the
power relationship and how the roles of the participants were
experienced hindered collaboration. Moreover, mitigating the
asymmetry, social service workers tried to avoid conflicts through
withdrawing from their expected roles as powerful bureaucrats;
instead, clients aimed for interactional control by challenging the
social service workers’ professionalism. However, these actions
did not support the jury’s developmental aim.

Discussion

Our findings describe how power relations are negotiated dur-
ing client jury meetings in the interactions through four dif-
ferent strategies, which outline the mismatch of institutional-
bound roles and actual behavior. Discursive strategies (see
Table 2) used that reinforced the asymmetry of power and
distribution included avoiding conflicts with the clients (work-
ers) and trying to reveal injustice (clients). Further, the strate-
gies employed that enforced shared power and integration
comprised taking responsibility (workers) and widening the
perspective (clients). Therefore, we suggest a GPT in which
power relations are also negotiated in the actual interaction
through these different discursive strategies.

Power and power asymmetry are natural parts of the cli-
ent-worker relationship in social services, and power rela-
tions have often been approached through the lenses of

institutional structures and positions (Lipsky, 1980). In our
study, the context of the relationship and the asymmetry of
the relationship build a framework in which the social work-
ers are in control and the clients attempt to resist their control
by pursuing interactional control in client jury meetings.
Uggerhoj (2014) stated that power relation roles, in which
the social service worker is powerful and the client is depen-
dent, are so strong that participants possess and support them
even unconsciously, and clients may naturally fall into
a submissive role.

Our findings show that this power relation-related depen-
dent role leads the participant trying to deny these roles. The
clients strive to move away from this submissive role by
pursuing more interactional control, relegating the social
service workers to the listening role. In previous research
(e.g., Matarese & Nijnatten, 2015), social service workers’
power has been shown to be manifested through deciding
on the number of questions, initiating topics, and guiding or
controlling the discussion. However, in our data, it was the
clients who spoke more than the workers, asking many ques-
tions, interrupting workers, challenging them, and, in some
cases, accusing them. Thus, the clients seemed to take a more
powerful position. In addition, the clients emphasized their
roles as mothers and fathers instead of just clients, which are
identities outside of the institutional setting (Matarese &
Nijnatten, 2015). However, this makes it more difficult to
see the discussed themes according to merit.

Usually, asymmetrical self-disclosure is seen as supporting
a social worker’s power; for instance, in terms of politeness, the
object of the talk is in a vulnerable position, risking face (Goffman,
1955). In client jury meetings, this viewpoint positions social
workers in a less powerful role, since in this context social service
workers may withdraw from their roles by dodging and falling
silent, almost fearing to exert the power that belongs to their job
(cf. Broer et al., 2012). Moreover, clients expect that social service
workers have the power to be influential (to help or deny the help),
and when workers dodge the power, they also deny their expected
role as a potential helper. By taking responsibility, the social service
workers validate the institutional role the clients expect.

This research contributes to power relation research in the
fields of communication and social services. It describes the
dialectics of power relations, which emerge from interactional
control, and the strategies used in negotiation. The balance of the
interactional control is crucial for successful collaboration; it
should not be centered on the social worker or the client.
Instead, the control should be shared. In other healthcare set-
tings, shared control has shown positive outcomes. For example,
in patient-centered communication (Epstein et al., 2005) and
shared decision making, the shared mind is highlighted as an
important control concern (Epstein & Peter, 2009). Additionally,
the chosen analysis method brings a different viewpoint to con-
versation analysis research. AIDA proved very suitable for this
topic because its primary focus is seeking and describing chal-
lenges and discomforts in the interaction (Tracy, 1995).

Limitations

This study supported that communication studies have much
to offer to power research in social service work. Reflecting on



Tracy’s (2010) criteria for qualitative research, we consider that
this study makes a significant theoretical contribution by show-
ing how power relations are constructed in communication,
bringing communication studies to the field of social services,
and vice versa. Furthermore, all efforts made to promote the
inclusion of disabled clients are important.

Naturally occurring data is simultaneously this study’s
strength and weakness. Client jury meetings create naturalistic
data of what happens when the worker and the client interact
with each other. However, the presence of researchers and
audio-recorders may have influenced the jury’s conversations.
We attempted to strengthen credibility (Tracy, 2010) by pre-
senting multiple excerpts from the transcribed data. We
noticed that the data was heterogeneous, as client juries are
a new form of interaction, and each jury functions in its own
way. To improve sincerity (Tracy, 2010), the transparency of
the research is emphasized by a precise description of how the
analysis was conducted. The challenge was that the commu-
nication strategies and AIDA in general assume that actors
deliberately choose to use the strategies in question but obser-
vational data alone cannot be used to confirm this.

We recommend further study of the situated ideals. To fully
reveal the situated ideals of the parties, it would be necessary to
conduct an interview concerning how they ought to act within
this practice. It is also important to learn if the strategies found
in this study are also visible in interactions within which social
workers meet their clients one-on-one.

Practical implications

Client juries are platforms for interactions between clients
and social service workers. They create a significant arena
for inclusion, but poorly organized meetings can strengthen
otherness. Our findings demonstrate that clients seem to
acquire interactional control in client jury meetings, but the
power is only valid in the interaction itself; therefore, we do
not know whether participating in the jury will actually
make any difference in the current services discussed.
Furthermore, there is always a concern regarding whether
the jury’s genuine aim was to find solutions together or just
to create pseudo-integration (see French & Swain, 2001).
To truly include clients in developing services, they should
cover themes for which the potential to exert influence is
real. This demands that the aim for inclusion be integrated
into the whole organization and not just within a small
group of workers.

For the client jury to be successful, all participants
should be introduced to the functions of the jury, and
they should reach consensus on the aims and activities of
these meetings. Participants’ interests ought to be exposed
to successfully integrate them. For clients, the client jury
appears to be a good arena of influence in which they can
share their opinions face-to-face with the workers. It is
truly important to give a voice to the clients, but the
workers should also be more responsive, and the discus-
sion should be led by the workers or by an independent
facilitator to keep the conversation on track. The facil-
itator should also be trained for the task. In this situation,
the topics covered should remain ones that can be
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answered by those in the jury, and the discussions’ prio-
rities should not be sidetracked. The formation of the
client jury should also be considered thematically to
answer the questions as comprehensively as possible.
This type of orderliness encourages the jury to be more
than just a feedback channel.

On the relational side, it is important for both groups to
show understanding of the other’s situation. Demonstrating
support and expressing it aloud helps to keep the discussion
neutral and negotiation focused. If one side feels that the
other does not understand it, the tone quickly becomes offen-
sive; compelling the other side to dodge, and the discussion
never makes progress. The key to this is the active involve-
ment of the workers in leading the discussion, providing
emotional support and participating in the discussion.
Increasing and maintaining understanding is at the heart of
collaboration. Thus, the management of the discussion keeps
the focus on relevant themes, the demonstration of emotional
support makes the party easily approachable and active, and
the informative excerpts from the conversation reduce the
uncertainty of the other party. Whether there is a chosen
facilitator for the jury, all the participating workers should
learn to manage their emotions to be responsive to the pro-
posed critiques instead of dodging criticism for fear of
conflict.

Conclusion

According to this study, the client-worker power relation is
a dialectical one that is negotiated within actual interaction.
According to our findings, the balance of interactional control
is crucial for successful collaboration among clients and workers.
Furthermore, studying interaction in social services is important
because all the meanings related to the client-worker relation-
ship are created and renegotiated in interaction. Therefore, we
must realize the importance of client encounters and service user
involvement in social services. The findings are also applicable to
other health and social services workgroups consisting of profes-
sionals and service users who tackle the reconciliation of sub-
jective health, well-being, and institutional rules.
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