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Paikirjoitus

Puheviestinnin vuosikirja Prologi uudistusten tielld

Elimme sukupolvemme merkittavintd juh-
lavuotta, silld vuonna 2017 Suomi téyttda 100
vuotta. Vuosi on tuonut mukanaan useita eri-
laisia projekteja, juhlia, esityksid, selontekoja
ja visioita tulevasta. Yksi niistd on Opetus- ja
kulttuuriministerion lokakuussa 2017 julkai-
sema korkeakoulutuksen ja tutkimuksen vi-
sio 2030. Se on koostettu laajassa yhteistyossé
korkeakouluyhteison ja sidosryhmien kanssa
ja sen tueksi laaditaan muun muassa kehitta-
misohjelmia. Visiossa mainitaan, ettd vuonna
2030 Suomessa arvostetaan sivistystd, tiedettd
ja osaamista. Tulevaisuudessa tarvitsemmekin
uudenlaista osaamista sekd enemman korkea-
koulutettuja osaajia. Lisdksi tarvitsemme muu-
an muassa yhdessd tekemisen kulttuuria ja siitd
kumpuavaa osaamisen edelldkavijyyttd. (Kor-
keakoulutuksen ja tutkimuksen visio 2030.)
Yhteistoiminta edellyttda vuorovaikutusta ja
jaettujen merkitysten rakentamista toimijoiden
kesken. Yhteistyon tulokset rakennetaan siis
vuorovaikutuksessa, jolloin myos osallistujien
vuorovaikutusosaamisella on térked rooli sekd
tehtavikeskeisyyden ettd suhdekeskeisyyden
Tehokas,
nen ja eettinen yhteistyo ei aina ole ongelma-
tonta ja oman vivahteensa sithen tuovat myos
kansainviliset digitaaliset tydympéristot. Tule-
vaisuudessa tarvitaankin edelleen uutta tietoa
ja ymmarrystd ihmisten valisestd vuorovaiku-
tuksesta seki sithen vaikuttavista tekijoista eri

nakokulmista. tarkoituksenmukai-

konteksteissa.

Vuorovaikutuksen perustutkimuksella ja sovel-
tavalla tutkimuksella on varmasti vahva paik-
kansa tulevaisuuden Suomessa. Vuorovaikutus
on tutkimuskohteena kiehtova, moniulotteinen
ja tdrked. Sithen on mahdollista tarttua moni-
tieteisesti ja tuottaa ndin kiinnostavaa uutta tie-
toa. Meille vuorovaikutuksen tutkijoille onkin
keskeistd, ettd meilld on my6s oma tieteellinen
julkaisu - Puheviestinndn vuosikirja Prolo-
gi — joka keskittyy julkaisemaan nimenomaan
ihmisten véliseen vuorovaikutukseen liittyvaa
tuoretta tutkimusta. Prologi tarjoaa mahdolli-
suuden julkaista monitieteellistd tutkimusta ja
titen se pyrkii juuri lisidméin yhteisty6td eri
alojen asiantuntijoiden kanssa. Vaan millainen
on visio tulevaisuuden Prologista tieteellisend
julkaisukanavana? Millaisia mahdollisia uudis-
tuksia Prologi tarvitsee? Taméan vuoden toimi-
tuskunnassa on kéyty keskustelua siitd, kuinka
Prologin julkaisupolitiikkaa voisi uudistaa.
Paadyimme kolmeen keskeiseen uudistukseen,
jotka esittelen seuraavaksi.

Historiansa aikana Prologi on keskittynyt jul-
kaisemaan suomenkielistd tutkimusta, joskin
mukana on vuosien varrella ollut my6s muilla
kielilld kirjoitettuja teksteja (esimerkiksi keyno-
te-esitelmiin perustuneita puheenvuoroja). En-
sinndkin pohdimme toimituskunnassa, voisiko
Prologissa julkaista vuorovaikutuksen uusinta
tutkimusta myds ruotsin ja englannin kielil-
13, jotta tavoittaisimme suuremman yleisén
vuorovaikutuksen tutkijoiden joukossa. Moni
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suomalainenkin tutkija voi haluta julkaista
tutkimuksensa englanniksi tavoittaakseen laa-
jemman lukijakunnan. Lisdksi yhd useammat
suomalaisissa yliopistoissa tehtavit vaitoskirjat
ovat englanninkielisid. Suomessa jérjestetdan
useita kansainvalisid konferensseja, joiden osal-
listujat voisivat haluta kirjoittaa vuorovaiku-
tukseen liittyvéstd aiheestaan Prologiin, mutta
eivat tilld hetkelld pysty sitd kielen vuoksi te-
kemain. Kielikysymyksestd on keskusteltu ai-
emminkin Prologos ry:n jasenten keskuudessa
sekd Prologin toimituskunnassa. Muun muassa
entinen Prologin paatoimittaja Marko Siitonen
kirjoittaa asiasta pdikirjoituksessaan vuon-
na 2015. Kielikysymystd kasiteltiin uudelleen
Prologos ry:n johtokunnan kokouksessa mar-
raskuussa 2017 ja paitettiin, ettd vuoden 2018
aikana toimituskunta valmistelee yhdistyksen
jasenten kanssa yhteistyossd kirjoitusohjeet
myds ruotsin ja englannin kielilld. Vuoden
2018 Prologiin voi tarjota artikkeliehdotuksia
suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi. Toimitustyo
ja vuorovaikutus toimituskunnan kanssa tapah-
tuu vuonna 2018 suomeksi. Kotimainen ja ko-
timaisilla kielilli tapahtuva vuorovaikutuksen
tutkimuksen julkaiseminen on edelleen Pro-
login keskiossd, mutta laajentamalla kielivali-
koimaa haluamme my6s avata mahdollisuuden
uudenlaiseen yhteistyohén vuorovaikutuksen
tutkijoiden kesken.

Toinen keskeinen uudistusehdotuksemme liit-
tyy Prologin toimituskunnan jasenten mah-
dollisuuteen tarjota artikkeleita julkaistavaksi
lehdessa. Tétd ennen toimituskunnan jisenten
ei ole ollut mahdollista tarjota tutkimuksiaan
julkaistavaksi Prologissa niin kauan kuin he
ovat toimituskunnan tyossd mukana. Syksylld
2017 ehdotimme sadntémuutosta Prologos ry:n
johtokunnalle ja johtokunta paitti marraskuun
kokouksessaan, ettd toimituskunnan jisenten
on mahdollista tarjota Prologiin tutkimusar-
tikkeleita, joissa he ovat mukana kirjoittajina

tai kanssakirjoittajina. T4lloin toimituskunnan
jasen ei saa kuitenkaan osallistua ko. tekstid
koskevaan arviointiprosessiin milldan tavalla.
Taman paitettiin olevan mahdollista jo vuonna
2018. Toimitustydssd noudatetaan tarkasti Tie-
teellisten seurain valtuuskunnan ohjeita vertai-
sarviointitunnuksen kiyton edellytyksista.

Kolmas uudistusehdotuksemme liittyy Vuo-
den vuorovaikutusteko -kunniamainintaan.
Prologos ry aloitti Vuoden vuorovaikutusteko
-kunniamaininnan jakamisen vuonna 2016 ja
aiheesta on vuosittain uutisoitu yhdistyksen
toimesta eri kanavissa sekd mediassa. Pddtim-
me toimituskunnassa, ettd aloitamme uuden
perinteen, jossa Vuoden vuorovaikutusteos-
ta julkaistaan kirjoitus myds Prologissa. Tas-
sa lehdessd on kaksi kirjoitusta, jotka liittyvit
kyseiseen kunniamainintaan. Toinen niistd on
nékékulma-artikkeli ja toinen on puheenvuo-
ro. Jatkossa tavoitteemme on pyytdd jokaista
kunniamaininnan saajaa kirjoittamaan Vuoden
vuorovaikutusteosta Prologiin. Néilld uudistuk-
silla toivomme Prologin heréttavian mielenkiin-
toa entistd laajemman lukijakunnan keskuu-
dessa myds tulevaisuudessa.

Tama on jarjestyksessddn kolmastoista puhe-
viestinndn vuosikirja ja se sisdltdd edellisten
vuosikirjojen tavoin monipuolisia vuorovaiku-
tukseen liittyvia tekstejd. Toimituskunnalle tar-
jottiin yhteensd kymmenen artikkeliehdotusta
ja yksi ehdotus kirja-arviosta. Ndistd hyvak-
syimme jatkotyostettiviksi yhdeksidn. Toimi-
tuskunnalle palautui méérdpédivdan mennessé
seitsemdn kasikirjoitusta. Naistd viisi paétettiin
ldhettda vertaisarviointiin ja yhdesta pyydettiin
suoraan ndkokulma-artikkeli. Kolme erillistd
vertaisarvioijaa arvioi kunkin kasikirjoituksen.
Vertaisarvioijat antoivat myonteisen signaalin
kahdelle kasikirjoitukselle, joskin molempia
kasikirjoituksia tuli muokata palautteen perus-
teella. Toimituskunta oli vertaisarvioijien kans-
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sa samaa mieltd ja edellytti, ettd lausunnoissa
annetut parannusehdotukset huomioidaan
kasikirjoituksen tyostamisessd. Lopputulokse-
na on kaksi vertaisarvioitua artikkelia. Lisaksi
julkaistaan yksi ndkokulma-artikkeli, yksi pu-
heenvuoro seké kirja-arvio.

Ensimmadisessd vertaisarvioidussa artikkelis-
sa Sisko Pikkumaiki ja Maija Peltola tutkivat
varhaiskasvatuksen opettajien kisityksid ja
havaintoja lapsiryhmissa ilmenneestd poissul-
kemisesta, joka on yksi yleisimmistd kiusaa-
misen muodoista pienten lasten keskuudessa.
Pienten lasten kiusaamiseen kohdistuvaa vies-
tinndn tutkimusta on tehty vdhan. Pikkumaki
ja Peltola osoittavat, ettd poissulkeminen on
lastenvilisiin vuorovaikutussuhteisiin kytkey-
tyvd ilmio, joka rakentuu interpersonaalisen
ja ryhmaiviestinnin tasoilla. Poissulkemiselle
el havaittu olevan mitdédn erityisid perusteita,
vaan syiden katsottiin vaihdelleen sen mukaan,
millainen lapsiryhmi oli koolla ja millaisista
vuorovaikutussuhteista ryhmé rakentui. My6s
varhaiskasvatuksen opettajien kayttimit vai-
kuttamiskeinot kytkeytyivat vuorovaikutussuh-
teisiin liittyviin tekijoihin. Tarkeimmaksi vai-
kuttamiskeinoksi nahtiin varhaiskasvatustiimin
jasenten keskindinen sekd lasten vanhempien
kanssa tehtdvi yhteistyo, joka parhaimmillaan
mahdollisti yhteisistd kdytdnnoistd sopimisen
sekd koko kasvatusyhteison viestinnidn vaiku-
tusten arvioimisen ja tiedostamisen.

Toisessa vertaisarvioidussa artikkelissa Tar-
ja Tanttu keskittyy maahanmuuttajan ja tyo-
voimaneuvojan viliseen vuorovaikutukseen
ammatillisessa kontekstissa. Han tutkii tyo-
voimaneuvojan kisityksid luottamuksen raken-
tamisesta ja merkityksestd ty6voimaneuvojan
ja maahanmuuttaja-asiakkaiden asiointikes-
kusteluissa. Tutkimuksessa ty6voimaneuvojan
kasityksid jasennetadn identifikaatioon ja infor-
maatioon pohjautuvan luottamuksen kategori-

oiden avulla. Tulokset osoittavat muun muassa,
ettd tyovoimaneuvoja pyrkii virittdmddn asi-
akkaan luottamusta itseensd ja edustamaansa
instituutioon esimerkiksi yhteistd viestinnal-
listd tilaa rakentamalla seka itsestd kertomisen,
huumorin ja my6s muusta kuin hoidettavasta
asiasta puhumisen avulla.

Vuonna 2016 Vuoden vuorovaikutusteko -kun-
niamaininnan sai Suomen Sovittelufoorumin
puheenjohtaja Timo Pehrman sovittelutoi-
minnan istuttamisesta Suomeen. Sovittelu on
vapaaehtoisuuteen perustuva vuorovaikuttei-
nen menetelmé konfliktien ratkaisemiseen. Pia
Lappalaisen nakokulma-artikkelissa kuvataan
sovittelumenetelmi sekd osallistujien nake-
myksid menetelmén toimivuudesta. Kuvauksen
perusteella on mahdollista ymmartda menetel-
mad syvemmin ja ottaa se kdyttoon omassa toi-
mintaymparist0ssa.

Vuonna 2017 Prologos ry jakoi Vuoden vuoro-
vaikutusteko -kunniamaininnan Juuan kunnan-
johtaja Markus Hirvoselle ansiokkaasta ja inno-
vatiivisesta tavasta osallistaa kuntansa nuoria.
Hirvonen osallistui juukalaisten poikien mopo-
miittiin, jossa hén teinien kanssa mopoillessaan
sai luotua arvokkaita vuorovaikutussuhteita
nuoriin. Koskettavassa puheenvuorossaan hin
kertoo kokemuksestaan sek sithen johtaneista
syistd. Han my0s kuvaa, kuinka tirkedd on ym-
martdd, ettd jokaisella ihmiselld on sanottavaa.
Aikuisten on tirkedd 10ytdd yhteys ja luottamus
nuoriin, silld heissd on tulevaisuus.

Prologiin siséltyy kirja-arvio Pekka Isotaluksen
teoksesta Mediapoliitikko. Sen on kirjoittanut
Markus Mykkénen. Lisdksi mukana on profes-
sori Anu Sivusen virkaanastujaisesitelmé seka
lyhennetty versio professori Jennifer Gibbsin
keynote-esitelméstd, joka pidettiin ECREA:n
interpersonaalisen viestinnan alajaoston (Inter-
personal Communication and Social Interac-
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tion) jdrjestdmdssd konferenssissa Helsingissé
lokakuussa 2017. Konferenssin teema oli (Me-
diated) Social Interaction in Groups, Networks
and Organizations.

Lopuksi haluan kiittdd toimituskunnan jése-
nid suuresta tyostd, jonka olette timédn vuoden
vuosikirjan eteen tehneet. Kiitos tehokkaasta ja
miellyttavasta virtuaalisesta yhteistyostd Lotta
Kokkonen, Emma Kostiainen ja Ira Virtanen.
Lampimat kiitokset myds tdmén vuoden vuo-
sikirjaan tarjottujen kasikirjoitusten vertaisar-
vioijille.

Kuopiossa 22. marraskuuta 2017
Jonna Koponen
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o
Poissulkeminen ja sithen liittyvit
vaikuttamiskeinot varhaiskasvatuksessa
Sisko Pikkumiki Maija Peltola
Varhaiskasvatuksen erityisopettaja, FM Viitoskirjatutkija, FM
Tampereen kaupunki Tampereen yliopisto, Viestintitieteiden tiedekunta
sisko.pikkumaki@gmail.com maija.peltola@uta.fi
Tiivistelma

Lastenvalinen kiusaaminen on vakava vuorovaikutussuhteissa rakentuva ongelma, jolla on todettu ole-
van kauaskantoisia seurauksia kiusaajien ja kiusatuksi tulleiden lasten hyvinvoinnille. Vaikka jo alle
kouluikaisten lasten on havaittu kykenevdn kiusaamiseen, pienten lasten kiusaamiseen kohdistuvaa
viestinnadn tutkimusta on tehty vasta vahan. Tdssd ryhmahaastattelumenetelmalld tehdysséd tutkimuk-
sessa varhaiskasvatuksen opettajat kertoivat kasityksiddn ja havaintojaan lapsiryhmissd ilmenneestd
poissulkemisesta, joka on yksi yleisimmistd kiusaamisen muodoista pienten lasten keskuudessa. Lisdksi
varhaiskasvatuksen opettajat kertoivat, millaisia viestinnallisid vaikuttamiskeinoja he olivat kiyttineet
poissulkemiseen.

Tulosten perusteella poissulkeminen on lastenvilisiin vuorovaikutussuhteisiin kytkeytyva ilmio,
joka rakentuu interpersonaalisen ja ryhmaviestinnén tasoilla. Poissulkemiselle ei havaittu olevan mitdén
erityisid perusteita, vaan syiden katsottiin vaihdelleen sen mukaan, millainen lapsiryhmi oli koolla ja
millaisista vuorovaikutussuhteista ryhmai rakentui. Myos varhaiskasvatuksen opettajien kayttamat vai-
kuttamiskeinot kytkeytyivit vuorovaikutussuhteisiin liittyviin tekijoihin. Suoralla kerronnalla, leikkiin
mukaan menemiselld sekd ryhméyttdmiselld vaikutettiin koko ryhmén vuorovaikutukseen, mutta my6s
kahdenkeskisiin vuorovaikutussuhteisiin. Tarkeimméksi vaikuttamiskeinoksi néhtiin varhaiskasvatus-
tiimin jasenten keskindinen sekd lasten vanhempien kanssa tehtava yhteistyo, joka parhaimmillaan mah-
dollisti yhteisistd kdytannoistd sopimisen sekd koko kasvatusyhteison viestinndn vaikutusten arvioimi-
sen ja tiedostamisen. Tillaisen yhteistyon pohjalta poissulkemistilanteet voivat muodostua mydnteisen
vuorovaikutuksen oppimisprosesseiksi, joista on hyotya ennen kaikkea lapsille mutta myds varhaiskas-
vattajille ja vanhemmille.

ASTASANAT: kiusaaminen, lastenvélinen vuorovaikutus, poissulkeminen, varhainen puuttuminen, var-
haiskasvatus
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Johdanto

Suomalaisessa ja kansainvilisessda mediassa
on viime vuosina ollut useita tapauksia, jot-
ka kertovat lasten ja nuorten pahoinvoinnista.
Tutkimuksissa on havaittu, etta monet pahoin-
vointiin liittyvéat ilmiot kytkeytyvét pitkddn
jatkuneeseen kiusaamiseen tai syrjaytymiseen
omasta vertaisryhmaistd. Esimerkiksi itsetu-
hoisuuden, kielteisen minakédsityksen ja ma-
sentuneisuuden on todettu olevan yhteydessa
kiusatuksi tai syrjaytetyksi tulemiseen (Hawker
& Boulton 2000; Rigby 2001). My6s vakavien
vakivallantekojen, kuten kouluampumisten
taustalta on 16ydetty mielenterveydellisten on-
gelmien ja ideologisten ihanteiden lisaksi kiu-
saamis- tai syrjaytymiskokemuksia (Leary ym.
2003).

Mediassa on kaivattu varhaista puuttumis-
ta kiusaamisen ja syrjaytymisen seurauksista
johtuvien ilmitiden ehkdisemiseksi. Suomessa
varhaista puuttumista on kuvattu tukitoimik-
si, joissa lapsia, nuoria ja perheitd osallistaen
otetaan kiyttoon erilaisia toimintamuotoja
syrjdytymisen estamiseksi (Pyhédjoki & Koski-
mies 2009). Yksi merkittavimmistd tukitoimis-
ta Suomessa on varhaiskasvatus, jonka piirissd
oli lahes 244 000 alle kouluikaisti lasta vuonna
2016. Madra vastaa noin 68 prosenttia vaeston
1-6-vuotiaista lapsista. (Terveyden ja hyvin-
voinnin laitos 2017.)

Varhaiskasvatus on suunnitelmallista ja tavoit-
teellista pedagogista toimintaa, jonka pyrki-
myksend on edistdd lapsen kokonaisvaltaista
hyvinvointia tukemalla lapsen kasvua, kehitys-
td ja elinikdistd oppimista (Varhaiskasvatuslaki
2015/580 § 2 a). Opetushallitus on méaardnnyt
valtakunnalliset
man perusteet (2016), jotka ohjaavat varhais-
kasvatusta koko Suomessa. Ne painottavat
varhaiskasvatuslain mukaisesti tasa-arvoista

Varhaiskasvatussuunnitel-

vuorovaikutusta ja lapsen osallisuutta var-
haiskasvatuksessa. Vaikka varhaiskasvatuksen
voidaan ajatella olevan myonteistd vuorovai-
kutusta edistdvd tukitoimi, on tirkedd tehda
nédkyvaksi myds alle kouluikaisten lasten vali-
sen vuorovaikutuksen ongelmakohtia, joihin
puuttumalla negatiivinen kierre on mahdollista
katkaista jo varhain (Killen, Rutland & Ruck
2011; Sims-Schouten 2015). Yksi ongelmakohta
on tassd tutkimuksessa tarkasteltava poissulke-
minen, jonka on médritelty olevan kiusaamisen
hienovarainen muoto ja titen vaikeasti ha-
vaittava negatiivisen vuorovaikutuksen muoto
pienten lasten keskuudessa (Fanger, Frankel &
Hazen 2012).

Tamin laadullisen tutkimuksen tarkoituksena
on kuvata varhaiskasvatuksen opettajien kasi-
tyksid ja havaintoja lastenvilisessd vuorovaiku-
tuksessa ilmenevistd poissulkemisesta. Lisédksi
tarkoituksena on kuvata, millaisia vaikuttamis-
keinoja varhaiskasvatuksen opettajat kayttavit
lapsiryhmissd poissulkemisen ehkdisemisek-
si ja estamiseksi. Tutkimuksen tavoitteena on
tuottaa uutta tietoa poissulkemisesta vuorovai-
kutusprosessina sekd siihen liittyvistd viestin-
néllisistd vaikuttamiskeinoista. Néiden tietojen
avulla varhaiskasvatuksen vuorovaikutuksellis-
ta kasvatusty6td on mahdollista kehittdd seké
kaytdnnon tyossd ettd sitd koskevissa koulutuk-
sissa.

Poissulkeminen kiusaamisen
muotona

Lasten keskuudessa tapahtuva kiusaaminen on
vakava ongelma, jonka on todettu olevan riski
kiusatuksi joutuneiden ja toisia kiusaavien las-
ten hyvinvoinnille (Hawker & Boulton 2000;
Kaltiala-Heino ym. 2000; Rigby 2001). Kiusaa-
miseen on haettu selityksid ja estamiskeinoja
monen tieteenalan voimin, varsinkin psykolo-
giassa ja kasvatustieteissd (ks. esim. Repo 2013).
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My6s puheviestinndn tieteenalalla on tehty
kiusaamiseen liittyvad tutkimusta (Herkama
2012; Kauppi 2015; Laaksonen 2014; Porhold
2008), silla kiusaaminen voidaan ymmaértad
vuorovaikutusprosessiksi, jossa yksi tai useam-
pi henkil6 vahingoittaa ja/tai syrjii henkilod
hénen pystymaittd puolustautumaan tai vaikut-
tamaan saamaansa kohteluun (P6rhola 2008).
Kiusaaminen voi olla ilmeisté sisdltden fyysistd
loukkaamista sekd sanallista kiusaamista, kuten
uhkailua ja pilkkaamista. Lisdksi kiusaaminen
voi olla piiloista, miké tarkoittaa esimerkiksi
ikdvien juorujen levittdmisté tai uhkaavaa non-
verbaalia viestintdd. (Esim. Olweus 1992.)

Kiusaaminen voidaan médritelld my6s vuo-
rovaikutussuhteissa ilmenevaksi ongelmaksi,
jossa valtaa kdytetddn epasymmetrisesti ja tois-
tuvasti toisen osapuolen loukkaamiseksi (Craig
& Pepler 2003; Porhola 2008; Salmivalli & Peets
2009). Epitarkoituksenmukainen vallankaytto
ei ole yleensa vain yhden ihmisen toteuttamaa,
vaan sen voidaan katsoa olevan kollektiivi-
sen toiminnan tulos (Salmivalli 2010). Taten
kiusaaminen voidaan médritelld toisaalta in-
terpersonaalisella tasolla (kiusaaja-kiusattu),
mutta myds ryhmaviestinndn tasolla ilmene-
vaksi vuorovaikutusprosessiksi, joka vaikuttaa
muiden lasten vilisiin vuorovaikutussuhteisiin
sekd laajemmin koko lapsiryhmén sosiaalisiin
rakenteisiin (Herkama 2012; Porhola 2006).

Aikajsemmissa kiusaamiseen liittyvissd vies-
tinndn tutkimuksissa huomio on kiinnittynyt
padsaantdisesti kouluikdisten lasten viliseen
kiusaamiseen (Herkama 2012). Sen sijaan alle
kouluikdisten lasten vilistd kielteistd vuorovai-
kutusta ja siind ilmenevéd kiusaamista on tar-
kasteltu vahemman niin kansainvalisesti kuin
kansallisesti (Laaksonen 2014; Sims-Schouten
2015). Yhtend syyna tutkimuksen vihiisyyteen
saattavat olla eridvit mielipiteet siitd, onko alle
kouluikiisilla lapsilla vield kognitiivisia edelly-

tyksia tahallisena toimintana pidettyyn kiusaa-
miseen (Sims-Schouten 2015). Tutkimuksissa
on kuitenkin ilmennyt viitteitd siitd, ettd jo pdi-
vakoti-ikédiset ovat kykenevid kiusaamiseen, ja
kiusaamisen on havaittu olevan samankaltaista
kuin kouluikaisten lasten keskuudessa (Alsaker
& Nagele 2008; Repo 2015). Alle kouluikdisten
lasten vilisen kiusaamisen pitkdaikaisseurauk-
sia on tutkittu vasta vihdn, mutta on oletetta-
vaa, ettd seuraukset eivit ole ainakaan lievem-
mit kuin kouluidssd alkaneella kiusaamisella
(Repo 2013). Aikaisemmissa tutkimuksissa on
saatu viitteit siita, ettd alle kouluidssa kiusatuil-
la lapsilla voi ilmetd mySéhemmin esimerkiksi
koulunkdyntiin liittyvid sopeutumisvaikeuksia
(Arseneault ym. 2006) seka yksindisyyttd ja tyy-
tyméttomyytta vertaissuhteisiin (Kochender-
fer-Ladd & Wardrop 2001).

Yksi yleisimmistd kiusaamisen muodoista alle
kouluikaisillé lapsilla on poissulkeminen (Repo
2015). Silld tarkoitetaan yleensd useamman
ihmisen vilistd vuorovaikutusta, jossa joku
jatetdadn tahallisesti yhteisen toiminnan ulko-
puolelle (Fanger, Frankel & Hazen 2012). Pois-
sulkeminen on titen vahvasti yhteydessa ryh-
maidentiteettiin, johon liittyva tietoisuus heraa
varhaisina ikdvuosina (Abrams & Killen 2014).
Tutkimukset ovat osoittaneet, ettd lapset alka-
vat jo varhain selvittad ja havainnoida mihin
ryhmiin he kuuluvat ja mihin eivét, ja millai-
sia ihmisid kyseisissd ryhmissd on (Dunham &
Emory 2014).

Poissulkemista osoitetaan aikaisempien tut-
kimusten mukaan esimerkiksi solvaamalla,
esittelemalld toisen virheitd tai puutteita seka
jattamalla toinen huomiotta, esimerkiksi 1dh-
temalld pois hdnen luotaan (Sunwolf & Leets
2004). IImiotd on kuvattu myos leikin ohessa
tapahtuvaksi kiristimiseksi, manipuloimisek-
si ja uhkailemiseksi. Esimeriksi leikkiin paasy
saatetaan estdd hankalalla padsykoodilla, tai an-
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tamalla lapselle rooli jossa hdn ei voi vaikuttaa
tasavertaisena jasenend leikin kulkuun. Lisdksi
lapselle saatetaan ehdottaa jotakin toista leik-
kid tai hanta voidaan uhkailla fyysisesti. (Esim.
Evaldsson & Tellgren 2009; Repo 2013.) Néin
ollen poissulkeminen néayttiisi ilmenevan toi-
saalta suorasti, mutta toisaalta myos epédsuoras-
ti, jolloin sen havaitseminen saattaa olla vaikeaa
(Fanger, Frankel & Hazen 2012).

Poissulkijaksi ja poissuljetuksi tuleminen on
yksilollisten ominaisuuksien, sosiaalisten olo-
jen sekd monimutkaisten vuorovaikutuspro-
sessien tulosta. On mahdotonta kuvailla yk-
siselitteisesti, kenestd tulee kiusattu ja kenestd
kiusaaja. (Esim. Porhola 2006; Repo 2013.)
Aikaisemmissa tutkimuksissa on kuitenkin
havaittu riskitekijoité, jotka saattavat vaikuttaa
lapsen asemaan ryhmissé. Esimerkiksi Laineen
(2002) mukaan taipumukset aggressiiviseen
kayttaytymiseen ja kehittymattomit itsehillin-
nén ja ryhmissd olemisen taidot on yhdistet-
ty poissulkemiseen. Poissuljetuksi tulemisen
riskitekijoiksi on puolestaan madritelty ujous,
syrjaan vetdytyvyys, erityisen tuen tarvitsevuus
sekd aggressiivinen kiytos, joka on koettu mui-
den lasten turvallisuutta uhkaavaksi tekijaksi.
Riskitekijoista huolimatta poissuljetuilla ei kui-
tenkaan nayttaisi Laineen (2002) mukaan ole-
van mitdin tiettyd syytd poissuljetuksi tulemi-
seen, vaan syyt ovat lapsiryhmittéin vaihtelevia.

Vaikka poissulkeminen on yksi yleisimmis-
td kiusaamisen muodoista, kyseinen ilmié on
jadnyt kiusaamiseen liittyvissd tutkimuksissa
toistaiseksi melko védhille huomiolle - varsin-
kin vuorovaikutuksen nidkokulmasta (Sunwolf
& Leets 2004). Huomiota on kiinnitetty enem-
man siihen ketkd poissulkevat ja keitd poissul-
jetaan sekd miten poissulkemista ilmennetdan.
Sen sijaan poissulkemiseen reagoimisesta ja
poissulkemisen kytkeytymisestd lapsiryhman
vuorovaikutussuhteisiin tarvitaan lisdd tut-

kimustietoa (Willer & Cupah 2008). Kyseisid
ndkékulmia on kylld tarkasteltu loukkaavaa
viestintdd ja siihen vastaamista koskevissa tut-
kimuksissa, mutta kyseistd vuorovaikutuspro-
sessia on tarkasteltu paasaantoisesti kouluikais-
ten lasten nakokulmasta (esim. Herkama 2012).
Alle kouluikiisten lasten ryhmissi ilmenevastd
negatiivisesta vuorovaikutuksesta on kuitenkin
saatavissa vasta vihdn tutkimustietoa (Repo
2015). Aikaisemmissa tutkimuksissa onkin to-
dettu, ettd lastenvilistd kiusaamista koskevan
tutkimuksen saralla tarvitaan lisdd eri ikdryh-
mid sekd erilaisia viestinnallisid ja tutkimus-
menetelméllisid nakokulmia huomioivaa tutki-
musta (Abrams & Killen 2014; Herkama 2012;
Laaksonen 2014; Sims-Schouten 2015).

Varhaiskasvatuksen opettaja
poissulkemisen estijini ja
ehkiisijini

Monissa tutkimuksissa on esitetty, ettd mitd
pienempien lasten viliseen negatiiviseen vuo-
rovaikutukseen pystytddn puuttumaan, siti vai-
kuttavampia seurauksia kyseisilld toimilla on
mahdollista saavuttaa (ks. esim. Killen, Rutland
& Ruck 2011). Niin ollen varhaiskasvatuksen
voidaan ajatella olevan yksi keskeisimmistd
toimintaymparistoistd varhaisen poissulkemi-
sen estdmisessd ja ehkdisemisessd. Kyseisessd
ympdristossa lasten on mahdollista harjoitella
aikuisten ohjauksessa erilaisia vuorovaikutus-
taitoja, jotka vahvistavat heiddn toimijuuttaan
ryhmissd ja samalla ehkdiseviat negatiivisia
ryhmailmio6itd kuten poissulkemista ja kiusaa-
mista (Laaksonen 2014). Lapset jotka ovat juuri
luomassa identiteettiddn ryhmissdan ja ovat
oppimassa oikean ja védrdn eroa, voivat kokea
vaikeaksi oikeiden piételmien tekemisesta liit-
tyen kiusaamiseen ja poissulkemiseen ryhmais-
sadn (Killen, Mulvey & Hitti 2013). Juuri tdssd
asiassa varhaiskasvatuksen opettajat voivat olla
suunnanndyttdjind tasavertaisuutta ja oikeu-
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denmukaisuutta edistavan vuorovaikutuksen
tavoittelemisessa.

Vuorovaikutustaitojen  harjoittelu  tapahtuu
varhaiskasvatuksessa péadsdantdisesti lastenva-
lisissé vertaissuhteissa. Kyseisten vertaissuhtei-
den on todettu parhaimmillaan suojaavan lasta
negatiivisilta emotionaalisilta kokemuksilta,
kiusatuksi joutumiselta ja ndiden seurauksilta.
Yksikin vastavuoroinen ystavyyssuhde saattaa
suojella pitkdaikaisen kiusaamisen kohteeksi
joutunutta lasta. (Hodges ym. 1999.) Tiéten ver-
taissuhteet eivét ole vain vuorovaikutustaitojen
oppimisen areenoja; ne ovat myds vuorovaiku-
tukselle asetettuja tavoitteita, joiden rakenta-
miseen ja ylldpitdmiseen vuorovaikutustaitojen
harjoittelulla pyritadn (ks. Varhaiskasvatuslaki
2015/580 § 2 a).

Varhaiskasvatuksen opettajien on todettu tuke-
van lastenvilisid vertaissuhteita muun muassa
tasavertaisen fyysisen oppimisympariston ra-
kentamisella sekd moraalisten pelisdant6jen
luomisella. Vuorovaikutuksellista vertaisilma-
piirid rakennetaan myos ryhméyttamalld, jar-
jestimilld opettavaisia leikkejd sekd havain-
noimalla ja osallistumalla lasten vapaaseen
leikkiin. (Laine & Neitola 2002; Manaster &
Jobe 2012, 17; Repo 2013.) Sen lisaksi ettd var-
haiskasvatuksen opettajat ovat lapsiryhmissé
monipuolisen ja tasavertaisen toiminnan mah-
dollistajia, he ovat myds lapsille esimerkkejd. He
kasvattavat ja opettavat lapsia omalla vuorovai-
kutuksellaan, jonka verbaalisia ja nonverbaali-
sia viestejd lapset ovat tarkkoja huomaamaan ja
omaksumaan muun muassa asenteiden tasolla
(Manaster & Jobe 2012).

My®6s varhaiskasvatuksen opettajien keskindis-
td sekd vanhempien kanssa tehtavin yhteistyon
merkitystd on alettu korostaa lasten myonteis-
ten vertaissuhteiden rakentamisessa (Repo
2015). Yhteinen nékemys lapsen tarpeista kaik-

kien kasvattajien kesken eheyttdd lapsen kehit-
tymistd ja luo lapselle turvallisen ympériston
luoda hyvid vertaissuhteita. Kyseiset ndkokul-
mat on huomioitu myds uudessa varhaiskasva-
tuslaissa (2015/580) seki varhaiskasvatussuun-
nitelman perusteissa (Opetushallitus 2016),
jotka muuttavat varhaiskasvatuksen opettajan
tyotd ja pedagogisia valintoja uudella tavalla.
Kun aiemmin puhuttiin kunkin varhaiskasva-
tuksen opettajan suunnitelmista, varhaiskas-
vatussuunnitelman perusteet néyttavit suuntaa
kollektiiviselle pedagogiikalle ja suunnittelun
yhteisollisyydelle.

Yhteisollisyyden merkitystd varhaiskasvatuk-
sessa on alettu korostaa myds lastenvilisen kiu-
saamisen ehkiisyssa. Esimerkiksi Revon (2013)
mukaan negatiiviseen vuorovaikutukseen liit-
tyvit ehkdisemis- ja estimiskeinot kytkeytyvit
varhaiskasvatusyhteis66n ja sen toteuttamiin
pedagogisiin ratkaisuihin. Tutkijan mukaan
jokainen kiusaamistilanne on ainutkertainen,
jonka kulkuun vaikuttavat niin lasten, lasten
ja aikuisten sekd aikuisten viliset vuorovaiku-
tussuhteet. Téten kutakin kiusaamistilannetta
tulisi arvioida yksilollisesti siind yhteydessa
ja yhteisOssd, missd ne tapahtuvat. Toistaisek-
si tutkimusta on kuitenkin tehty melko vdhin
siitd, miten varhaiskasvattajat kuvaavat kiusaa-
misen eri muotoja vuorovaikutuksen ja vuoro-
vaikutussuhteiden nakokulmasta sekd miten he
kuvaavat vaikuttamistaan negatiiviseen vuo-
rovaikutukseen. Tama tutkimus pyrkii vastaa-
maan osaltaan kyseiseen tutkimustarpeeseen
avaamalla yhteen negatiiviseen vuorovaikutus-
ilmioon kohdistuvia vaikuttamiskeinoja erilai-
set vuorovaikutusprosessit huomioiden.

Tutkimuksen tavoite ja
menetelmit

Taman laadullisen tutkimuksen tarkoituksena
on kuvata varhaiskasvatuksen opettajien ksi-
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tyksid ja havaintoja lastenvilisessd vuorovaiku-
tuksessa ilmenevisti poissulkemisesta. Lisdksi
tarkoituksena on saada tietoa siitd, millaisia
viestinnillisid ~vaikutusmahdollisuuksia var-
haiskasvatuksen opettajilla on poissulkemisen
estimiseksi heiddn omien kisitystensi mu-
kaan. Tutkimuksen tavoitteena on tuottaa uutta
tietoa siitd, millaisena vuorovaikutusprosessina
poissulkeminen lapsiryhmissd néyttaytyy seka
millaisia ehkiisemis- ja estdmiskeinoja pois-
sulkemiseen on mahdollista kayttdd. Niiden
tietojen avulla varhaiskasvatuksen vuorovaiku-
tuksellista kasvatustyotd on mahdollista kehit-
tdd sekd kaytdnnon tyOssd ettd sitd koskevissa
koulutuksissa.

Tutkimuskysymykset ovat:

Miten poissulkeminen ja poissuljetuksi tulemi-
nen ilmenevit lastenvilisessi vuorovaikutuk-
sessa varhaiskasvatuksen opettajien kdsitysten
mukaan?

Millaisin viestinndllisin keinoin varhaiskasva-
tuksen opettajat voivat vaikuttaa poissulkemi-
seen heiddn omien kdsitystensd mukaan?

Artikkelin ensimmadinen kirjoittaja vastasi ai-
neiston keruusta, litteroinnista ja analysoin-
nista. Tutkimusaineisto kerittiin vuonna 2014
ryhmahaastattelumenetelmalld. ~ Ryhméahaas-
tattelulla tarkoitetaan tietyn ryhmin jasenten
vilistd teemaan pohjautuvaa keskustelua, jossa
tietoa on mahdollista saada samaan aikaan mo-
nelta henkilolta (Eskola & Suoranta 2005; Hirs-
jarvi, Remes & Sajavaara 2009). Ryhméhaastat-
telun katsottiin olevan tarkoituksenmukainen
menetelmd tdssd tutkimuksessa, silld kauan
tyotd tehneelld varhaiskasvatuksen ammattilai-
sella voi olla omasta tyostddn tietoa jota muilla
ei ole, ja jota saattaa olla vaikea tiedostaa sekd
hyodyntdd ilman vertaisten keskusteluapua
(Saaranen & Puusniekka 2006). Tamin tutki-

muksen yhtend tavoitteena oli saada varhais-
kasvatuksen opettajat keskustelemaan poissul-
kemiseen liittyvdstd tiedostaan, jotta ymmarrys
keskusteltavasta aijheesta lisdantyisi, ja jotta
tuota tietoa voitaisiin kédyttad jatkossa hyviksi
kaytdnnon tyossa.

Tutkimukselle haettiin tutkimuslupa kaupungin
varhaiskasvatuksen hallinnolta. Haastatteluun
kutsuttiin ryhméviestilld varhaiskasvatuksen
opettajia, jotka olivat tyoskennelleet 3-5-vuo-
tiaiden lasten pdivdkotiryhmaissi. 3-5-vuoti-
aiden lasten arvioitiin olevan kehityksellisesti
sen ikaisid, ettd leikki on kehittymaésséd rinnak-
kaisleikistd yhteisleikiksi, ja he alkavat keskus-
tella isommissa kuin kahden hengen ryhmissé
(Coplan & Arbeau 2009). Lisaksi tutkimuksissa
on todettu, ettd 3-6 vuoden idssd lapset alka-
vat liittoutua ryhmiin ja havaita ihmisryhmien
vilisid eroja, mikd osaltaan altistaa my6s pois-
sulkevalle kdyttaytymiselle (Dunham & Emory
2014).

Osallistujia oli kaksitoista ja haastatteluryhmia
oli kolme. Kaikki haastatellut tyoskentelivat tai
olivat tyéskennelleet 3-5-vuotiaiden lasten ryh-
missd varhaiskasvatuksen opettajina. Tyokoke-
muksen pituudet vaihtelivat kuudesta vuodesta
kolmeenkymmeneen vuoteen. Kaikki haasta-
tellut olivat naisia ja he olivat pohjakoulutuk-
seltaan joko varhaiskasvatuksen opettajia tai
sosiaalikasvattajia. Osa heistd oli kouluttautu-
nut tai oli kouluttautumassa varhaiskasvatuk-
sen erityisopettajiksi. He tyoskentelivat kukin
omissa lapsiryhmissadn ja kuvasivat poissulke-
mista niissd lapsiryhmissa, joissa he olivat olleet
tyOssa.

lahetettiin
keskusteluun orientoivat kysymykset, jotka
liittyivédt havaintoihin poissulkemisesta. Orien-
toivien kysymysten tarkoitus oli kdynnistaa tut-

Tutkimukseen ilmoittautuneille

kittavien ajatteluprosessi ja muisteleminen jo
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ennen haastattelua. Orientoivissa kysymyksissé
esimerkiksi kysyttiin, mitd poissulkeminen on
ja miten se nakyy. Haastattelukysymyksii ei toi-
mitettu osallistujille etukiteen.

Aineisto kerattiin videokuvaamalla kolme
ryhmahaastattelutilannetta, joissa varhaiskas-
vatuksen opettajat kertoivat poissulkemisesta.
Ensimmadinen Kkirjoittaja toteutti haastattelut
erdan paivikodin ruokailutilassa tyGajan ul-
kopuolella. Samasta ty6tiimista ei ollut osallis-
tujia, mutta yhdestd ty6yhteisostd oli samassa
haastattelussa kaksi henkil6d aikataulullisten
haasteiden vuoksi. Osa opettajista oli haastatte-
lijalle tuttuja. Tutkittavilta kysyttiin esimerkiksi
miten ja misséd asioissa poissulkemista heidan
mielestddn nakyy, ja miksi joku lapsi joutuu
ryhmén leikkien ja toiminnan ulkopuolelle.
Lisdksi heiltd kysyttiin, mitd he itse olivat teh-
neet tdllaisissa tilanteissa. Ryhmihaastattelut
kestivat 1,5-2 tuntia. Videoaineistot litteroitiin
tarkoituksenmukaisella tarkkuudella sisilt66n
néhden ja materiaalia syntyi yhteensé 86 sivua.

Aineiston analyysimenetelmind kéytettiin ai-
neistoldhtoistd teemoittelua, jonka avulla tut-
kimusaineisto oli mahdollista ryhmitelld ja ku-
vata tutkimuksen keskeisten aiheiden mukaan
(Eskola & Suoranta 2005). Ryhmahaastattelut
rakentuivat samojen teemojen ympdrille, ja
niihin liittyvien sisdlt6jen yksityiskohtaisen ku-
vaamisen katsottiin onnistuvan parhaiten tee-
moittelumenetelmin avulla. Lisdksi tutkimuk-
sen tavoite tuki teemoittelumenelméin valintaa.

Aineiston analyysi aloitettiin lukemalla litteroi-
tu aineisto useita kertoja lapi objektiivisuuden
ja aineistoldhtoisyyden varmistamiseksi. Té-
mén jalkeen tutkimuskysymyksille muodos-
tettiin omat analyysitiedostot, joihin liitettiin
perakkain kaikki niihin liittyvit vastaukset.
Vastaukset liitettiin haastattelurungon mukai-
sessa jarjestyksessd aineiston jasentelyn helpot-

tamiseksi. Jasentelyssd kaytettiin apuna myos
analyysitiedostoihin tehtyja muistiinpanoja,
joiden avulla oli mahdollista palata aineistojen
eri kohtiin seka vertailla samankaltaisia ilmi6ita
kasittelevia vastauksia.

Teemoittelun luotettavuutta varmistettiin kat-
somalla osia videomateriaalista uudestaan,
koodaamalla aineisto toiseen kertaan seki
keskustelemalla teemoittelun tuloksista toisen
kirjoittajan, haastateltujen ja eri tieteenalojen
asiantuntijoiden kanssa. Analyysin tuloksena
muodostui kolme paiteemaa: 1) poissulkevat
ja poissuljetut lapset, 2) poissulkeminen vuoro-
vaikutusprosessina ja 3) poissulkemiseen liitty-
vat vaikuttamiskeinot. Tutkimustulosten rapor-
toinnissa teemat 1 ja 2 pédatettiin yhdistaa, silla
ne ovat temaattisesti ldhella toisiaan.

Tulokset

Poissulkeminen ja poissuljetuksi tuleminen
lastenviilisessi vuorovaikutuksessa

Kaikki haastatellut olivat havainneet omissa
lapsiryhmissaédn tapahtuvan poissulkemista. He
kuvasivat sitd padsddntoisesti ryhmailmioksi,
jota toteutti useampi lapsi mutta jonka kiynnis-
tivat yleensd yksittaiset lapset. Téllaisilla lapsilla
oli haastateltujen mukaan halu kontrolloida ja
madratd toisten lasten toimintaa ja my6s kyky
johdatella heiddt mukaan poissulkemiseen
vuorovaikutuksen keinoin. Poissulkemisaloit-
teet olivat usein selkeitd verbaalisia ilmaisuja
kuten “mee sind pois”, “toi saa tulla mun perds-
sd, mutta dld sind tule” tai “mind en halua sinua
tahdn leikkiin®. Liséksi lasten havaittiin nosta-
neen poissuljettavista lapsista esiin negatiivisia
asioita, jotka herittivét vastakaikua muiden las-
ten mielissd, kuten “ld tule minun viereen, sind
haiset”. Jotkut haastatellut olivat my6s kuulleet
poissulkevien lasten suunnitelleen toimintaa
ddneen, esimerkiksi toteamalla muille lapsille,
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etté ‘ei leikitd ton kaa” tai “md en kutsu tota mun
synttdreille”. Aina poissulkeminen ei kuiten-
kaan ollut niin selkedsti havaittavaa. Epdsuo-
raa poissulkemista saattoi jatkua kauan, ennen
kuin sithen ymmirrettiin puuttua.

Oli sellainen lapsi, joka oli, sanotaan kiltti, ettd ei
olisi voinut ulospiin ajatella, ettd hdn piilopomot-
taa tai piilopoissulkee. Oli kotileikki, ja sitten tdma
kyseinen lapsi laittoi astioita poytaan: “sulle, sulle,
ja sulle. Voi, sulle ei ollutkaan lautasta” Olisihan
siella ollut, mutta ... hin viestilldan kertoi, etta sina
et ole toivottu tahan leikkiin. Tamé piilopomo voi
péistd pitkélle niissd hommissa, ennen kuin sitd
pystytddn niin sanotusti jéljittimaan, ettd miti ta-
pahtuu.

Ryhméilmiona poissulkeminen nakyi haastatel-
tujen mielestd erityisesti vapaissa roolileikeissi
ja ulkoleikeissd, jolloin lapsilla oli mahdollisuus
hajaantua vapaasti leikkimain eri puolille pi-
ha-aluetta. Tyttojen keskuudessa poissulkemis-
ta tapahtui enemmaén kuin poikaryhmissi, mut-
ta my0s poikien keskuudessa poissulkemista oli
havaittu tapahtuvan. Poissulkemista kuvattiin
keskusteluissa nidkymitto-
myytend sekd ryhmin yhteydestd sulkemisena

sivuuttamisena,

varsinkin nonverbaalisen viestinnidn keinoin.
Poissuljettuja lapsia ei katsottu silmiin, heité
kohti ei kddnnytty puhuttaessa, heiddn luotaan
lahdettiin karkuun eikd heidan ehdotuksiaan
tai aloitteitaan osoitettu kuunneltavan. Poissul-
jetut lapset siirrettiin usein olemaan sivustalla,
tai heilla oli leikissd matalahierarkkiset roolit.

Aikuisten ohjaamissa tilanteissa poissulkemis-
ta havaittiin harvemmin. Osan haastateltujen
mielestd poissulkemista kuitenkin tapahtui
my0s ohjatuissa tilanteissa, jos lapsilla oli tilan-
teissa paitantdvaltaa toiminnan etenemisesta.
Jos lapset saivat esimerkiksi paittaa keiden vie-
ressa he aamupiirissé istuivat tai kenet he valit-
sivat vieruskaveriksi jonoon, valinnat saattoivat

kohdistua aina samoihin henkil6ihin. Tallai-
set tilanteet antoivat usein viitteitd siitd, miten
lastenvdlinen ryhmédynamiikka toimi myos
muissa kuin ohjatuissa tilanteissa.

Poissuljetuksi naytti haastateltujen mukaan
joutuvan usein sellaiset lapset, jotka erottau-
tuivat jollakin tavoin muusta lapsiryhmaista.
Eroavaisuuden ei tarvinnut olla merkittava,
silld esimerkiksi vasenkétisyys tai yhteisen
mielenkiinnon kohteen puute riittivit tarjoa-
maan lapsille syyn poissulkemiseen. Useimmin
mainittuja poissulkemisen aiheuttajia olivat
muuhun ryhmédn ndhden poikkeava puheen
kehitys tai vuorovaikutustyyli. Puheen kehityk-
seen liittyen poissuljetuilla lapsilla oli ongelmia
tehdé puhealoitteita, ilmaista ajatuksiaan leikin
kulusta tai sanallistaa leikin tapahtumia, jol-
loin heidén oli vaikeaa péiasta leikkiin mukaan.
Vuorovaikutustyyliin liittyen poissuljetut lapset
saattoivat olla joko yksin viihtyvid lapsia, ujoja
tai arkoja lapsia tai kielellisesti ja sosiaalisesti
lahjakkaita lapsia, jotka saatettiin kokea uhka-
na ryhmén johtamisen suhteen. Useimmiten
poissuljetuiksi joutuivat haastateltujen mukaan
kuitenkin sellaiset lapset, joilla oli havaittavissa
lastenviliseen vuorovaikutukseen liittyvid vai-
keuksia. Vaikeudet ilmenivét esimerkiksi leik-
kien rikkomisena ja osaamattomuutena ottaa
toiset lapset leikin aikana huomioon esimerkik-
si rajallisten itseilmaisu- ja neuvottelutaitojen
vuoksi.

Poissulkemiselle altistivat haastateltujen mu-
kaan my0s lapsiryhmén siséisiin vuorovaiku-
tussuhteisiin liittyvat tekijat. Esimerkiksi uuden
lapsen mukaan tuleminen lapsiryhmaén saattoi
altistaa poissulkemiselle, jos ryhméén oli jo eh-
tinyt muodostua vakiintuneita kaverisuhteita.
Tallaiset tilanteet olivat haastateltujen kasitys-
ten mukaan suhteellisen yleisi4, ja uudenlaisten
vuorovaikutussuhteiden rakentamisen koettiin
olevan lapsiryhmissé pitkikestoisia prosesseja.
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Vakiintuneilla kaverisuhteilla oli joidenkin
haastateltujen mielestd myos toisenlainen yh-
teys poissulkemiseen. Varsinkin kahdenkeskiset
vuorovaikutussuhteet olivat saattaneet muuttua
niin tiiviiksi, ettei suhteessa olleille osapuolille
ollut annettu mahdollisuutta leikkii kenenkéan
muun lapsen kanssa. Néin ollen poissulkemi-
sessa ei ollut kyse ainoastaan yksittdisen lapsen
erilaisuudesta ryhmdssa tai ryhmadynaamisista
tekijoistd, vaan sithen vaikuttivat myos lasten
taidot rakentaa ja ylldpitaa joustavia interperso-
naalisia vuorovaikutussuhteita.

Se voi olla jopa niin (--), etté jotakin lasta kiedo-
taan niin tiukasti sithen omaan piiriin, ettid se on
oikeastaan jo poissuljettu sen takia. Ettd hanelld
ei ole mitadn mahdollisuuksia leikkid kenenkdin
kanssa, jos ei kukaan auta (--). Hént4 ei ota muut
ryhmaén, koska hidn on varattu vain talle yhdelle
henkilolle.

Vaikka poissulkeminen ymmérrettiin haasta-
teltujen toimesta padsadntoisesti negatiiviseksi
vuorovaikutuskayttaytymiseksi, osa haastatel-
luista toi esille, ettd poissulkeminen ei ole mi-
tenkédn yksiselitteinen ilmi6. Lapsilla vaikutti
olevan erilaisia sietokykyja sen suhteen, mil-
laisen poissulkemisen he kokivat negatiivisek-
si sekd erilaisia reagoimistapoja poissulkevaan
kayttaytymiseen. Osa poissuljetuista lapsista oli
kertonut syrjivistd kaytoksestd saman tien lap-
siryhmadssd tyoskennelleille aikuisille, osa puo-
lestaan oli osoittanut poissuljetuksi tulemisensa
passiivisella ja alakuloisella nonverbaalisella
viestinnilld. Jotkut lapset eivdt néyttineet va-
littavan edes toistuvasta ja selkedsti sanoitetusta
poissulkemisesta. Tillaiset lapset olivat keksi-
neet itselleen muuta leikkiseuraa, tai sitten he
olivat pyrkineet sinnikkaésti mukaan poissul-
kevien lasten leikkeihin - siitdkin huolimatta,
etté toisten lasten kiytOs néytti tuntuvan heistd
kurjalta. Kyseiset lapset olivat olleet myos val-
miita muuttamaan viestintdkdyttaytymistadn

esimerkiksi suostumalla passiiviseen rooliin
leikissd. Kyseiset variaatiot poissuljettujen las-
ten kayttdytymisessd tekivdt poissulkemisen
vakavuuden arvioinnista ja puuttumiskeinojen
valitsemisesta varsin haastavaa.

Lapsi saattaa kokea muissakin tilanteissa kuin sii-
né pelissd, ettd hintd kohdellaan epareilusti. Ettd
saatetaan sanoa inhottavasti, tai ettd hin ei ikind
mahdu johonkin keinuihin. Ja kokee ndma4 tilan-
teet kurjiksi. Mutta silti jos hanelta kysyy, ettd ldh-
detddnko kysymaéan jotakin muuta leikkikaveriksi,
niin se ei kéy. Ettd hin silti haluaa leikkii tiettyjen
lapsien kanssa, mutta sitten (--) tulee koko ajan

poissuljetuksi siind porukassa.

Varhaiskasvatuksen opettajien
viestinnilliset vaikuttamiskeinot
poissulkemiseen

Varhaiskasvatuksessa pystyttiin haastattelujen
perusteella vaikuttamaan poissulkemiseen mo-
nilla tavoin, jos opettajat havaitsivat poissulke-
miseen liittyvid riskitekijoitd tai poissulkevaa
kayttaytymista lastenvélisessd vuorovaikutuk-
sessa. Ennakoitavina riskitekijéind haastatellut
mainitsivat esimerkiksi uuden lapsen tulemisen
ryhméédn sekd lapsen sairastumisen vakavasti,
miki aiheutti ulkondkoodn ja kiyttdytymiseen
liittyvid muutoksia. Haastatellut kertoivat kayt-
tdneensd vaikuttamiskeinoinaan suoraa ker-
rontaa, leikkiin mukaan menemistd, ryhmayt-
tamistd sekd kasvattajien vilistd yhteistyota.

Kaikki haastatellut olivat kiyttaneet vaikutta-
miskeinonaan suoraa kerrontaa, mika tarkoitti
lasten poissulkevan kayttaytymisen tekemis-
td nakyvaksi kertomalla siitd lapsille suoraan.
Tdmd tapahtui esimerkiksi kyseenalaistamalla
ddneen poissulkevien lasten toimintaa seké ve-
toamalla poissulkevien lasten empatiakykyyn.
Liséaksi haastatellut kertoivat kédyttineensé suo-
raa kerrontaa myds ennaltaehkaiseviasti opetta-
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malla moraalisia pelisddntojd ndyttamalla itse
mallia, lukemalla kirjoja seka kayttamalld draa-
mamenetelmid lasten kanssa. Kyseisten toimin-
tamuotojen tavoitteena oli tukea lasten omaa
oivaltamista sen suhteen miksi poissulkeminen
on vadrin ja miksi sita tulee valttaa.

Myos leikkiin mukaan meneminen tuli esille
kaikissa ryhmahaastatteluissa. Tama tarkoitti
kaytdnnossa haastateltujen eldytymisté leikkiin,
mutta myos leikkitapahtumien ohjaamista niin,
ettd poissuljetun mahdollisuudet onnistunee-
seen kokemukseen leikissd kasvoivat. Leikkiin
mukaan menemiselld haastatellut pystyivit
opettamaan ja mallintamaan puhealoitteita ja
vuorottelutaitoja tai rikastamaan leikkid anta-
malla leikin kulkuun uusia vaihtoehtoja. Lisdk-
si he pystyivit tekemdén rakentavia ehdotuksia
riitatilanteissa.

Edellisia keinoja laajempana poissulkemisen
ehkdisemiskeinona nihtiin ryhméyttaminen.
Haastateltujen mielesté yksi tdrkeimmista var-
haiskasvatuksen opettajan tehtévistd oli saada
lapsi liittymédan omaan ryhmaénsd ja tuntemaan
olevansa sen tédysivaltainen ja tasa-arvoinen ji-
sen. Ryhmiyttimisen kerrottiin vievdn aikaa,
mutta sen néhtiin helpottavan kaikkien lasten
olemista ryhmissa ja auttavan lapsia hyvaksy-
main toisensa paremmin. Ryhméyttimiselld
ymmarrettiin tdssa tutkimuksessa yhteisten pe-
lisddntdjen luomista, kunkin lapsen tekemistd
nékyviksi lapsiryhmassa seka interpersonaalis-
ten vuorovaikutussuhteiden tukemista.

Yhteisten pelisddntojen luomisella tarkoitettiin
yhteisten ryhmirutiinien muodostamista ja
niistd kiinni pitdmistd. Esimerkiksi osa haas-
tatelluista kertoi tehneensd lapsiryhméssdian
yhteiset pelisadannot toimikauden alussa, joi-
hin kaikkien odotettiin sitoutuvan. Téllaisten
sddntojen ja muiden yhteisten toimintamuoto-
jen suunnittelussa kaytettiin apuna lasten omia

kokouksia, joissa he saattoivat paattaa joistakin
heidan ryhmidédnsd koskevista asioista, kuten
tulevista retkikohteista.

Kunkin lapsen nékyvaksi tekemiselld haas-
tatellut tarkoittivat tasavertaisuutta tukevan
oppimisympdriston rakentamista sekd lasten
vahvuuksia esille tuovien oppimistilanteiden
jarjestamistd. Haastatellut korostivat, ettd kai-
killa lapsilla tulisi olla yhdenvertaiset oikeudet
osallistua yhteisen tilan kiytt6on naulakko- ja
istumispaikoista ldhtien. Lisdksi haastatellut
toivat esille, ettd kaikilla lapsilla tulisi olla oi-
keus saada omat vahvuutensa nakyviin ryh-
massd. Kaikki lapset eivdt kuitenkaan tutkitta-
vien mukaan osaa tai pysty tuomaan esille omia
taitojaan ryhmadssé, jolloin heistd voi muodos-
tua muiden lasten silmissd yksipuolinen vaiku-
telma. Tallaisten vaikutelmien korjaamisessa ja
lapsen aseman vahvistamisessa koko lapsiryh-
massé varhaiskasvattajilla katsottiin olevan kes-
keinen rooli.

Muutama haastateltu kertoi kdyttaneensa ryh-
mdyttimiskeinona myds interpersonaalisten
vuorovaikutussuhteiden tukemista. Tama tar-
koitti kdytdnnossa leikkimahdollisuuksien jér-
jestdmistd sellaisille lapsille, jotka vaikuttivat
havaitun viestintdkiyttdytymisen perusteel-
la toisilleen sopivilta leikkikavereilta. Lisdksi
haastatellut tukivat kyseisten lasten leikkejd
seuraamalla niitd aktiivisesti sekd osallistu-
malla niihin tarpeen mukaan. Parhaimmillaan
interpersonaalisten
tukeminen sai lapset itse harjoittamaan ryh-
maytymistd, mikd kohotti erityisesti aiemmin
poissuljetuksi tulleiden lasten asemaa koko
lapsiryhmassa. Yksi haastatelluista kuvasi asiaa
seuraavasti:

vuorovaikutussuhteiden

Meilld kévi pitkddn keikalla lapsi, jolla oli vain
muutama ymmarrettdvd suomen kielen sana. Hin

puhui hirvedsti, mutta siitd ei saanut mitddn sel-
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vad. (--) Yksi leikkikaveri, joka siind ryhmassé oli
(--) suosittu poika, niin niilld sujui leikit. Ja mina
tuin sitd niiden leikkia tosi paljon. Sitten tima yksi
lapsi sanoi, ettd "ajatelkaa,ettd se osaa niin hyvin
vieraita kieli&’, ja se sai sen koko ryhmén omalla
ihailullaan fanittamaan sitd poikaa. Ja se poikahan
royhistyi ihan hirveésti. Siitd tuli meiddn ryhmin

suosituimpia leikkikavereita.

Keskeisimpédnd vaikuttamiskeinona haastatel-
lut toivat esille kasvattajien vilisen yhteistyon,
jolla he tarkoittivat sekd varhaiskasvatustiimin
jasenten ettd vanhempien ja varhaiskasvatta-
jien vilistd yhteistyotd. Varhaiskasvatustiimin
jasenten vilisessd yhteistyossa haastatellut
korostivat yhteisten keskustelujen merkitys-
td lapsiryhmin sekd tyGyhteison toimintaan
liittyen. Keskustelut lapsiryhmistd tehdyistd
havainnoista mahdollistivat yhteisen nikemyk-
sen muodostamisen lastenvilisen vuorovaiku-
tuksen toimivuudesta, sen tukemisesta ja siind
havaittuun poissulkemiseen puuttumisesta.
Yhteiset keskustelut tyoyhteisén toiminnas-
ta auttoivat puolestaan kutakin tiimin jasentd
havaitsemaan positiivisia asioita sekd kehitys-
kohteita omassa ja toisten viestinndssd. Haas-
tatellut kertoivat, ettd varhaiskasvatustiimin ja-
senet saattoivat esimerkiksi omalla puheellaan
ja nonverbaalisella viestinnillddn antaa luvan
lapsen poissulkemiseen, mikali he eivit tiedos-
taneet tai sdddelleet omaa vuorovaikutustaan.
Eris haastateltu kuvasi asiaa ndin:

Vield puhun tdstd muidenkin tyontekijéiden kei-
noista. Ettd puhuu siitd lapsesta arvostavasti aina,
siis kaikista lapsista. Ettd tarkkailee sitd omaa
puhettaan ja aikuisten keskindistd puhetta siit4,
mitéd lapsesta ja lapsen perheestd puhutaan. Ettd
kyllahan lapset tulkitsevat, ettd jos tuosta lapsesta
aikuiset puhuvat aina tietylld tavalla tai tiettyyn sa-

vyyn. (--) siind pitda olla tosi tarkkana.

My6s varhaiskasvatustiimin ja vanhempien
viliselld yhteistyolld nahtiin olevan keskeinen
merKkitys poissulkemisen estamisessd. Useampi
haastateltu kertoi osallistaneensa vanhempia
yhteistydhon kertomalla avoimesti lasten vies-
tintdkayttaytymiseen liittyvistd ongelmista ja
pyytdmiélld vanhempia keskustelemaan lasten
kanssa asiasta kotona. Lisaksi osa haastatelluis-
ta kertoi kutsuneensa poissuljetun ja poissulke-
van lapsen vanhemmat yhteiseen keskusteluun
sekd jdrjestdneensd vanhempainiltoja. Téllaisis-
sa tilaisuuksissa varhaiskasvattajilla ja vanhem-
milla, mutta my6s vanhemmilla keskenddn oli
mahdollisuus oppia tuntemaan toisensa seka
keskustella lastensa ongelmista. Keskustelut
olivat haastateltujen mukaan sitouttaneet van-
hempia poissulkemisen estimiseen yhdessé
varhaiskasvatuksen henkilokunnan kanssa ja
tuottaneet tehokkaan tuloksen. Poissulkemiset
olivat joko loppuneet tai vahentyneet, ja van-
hemmilta tulleen palautteen mukaan keskus-
telut olivat antaneet lisdd ymmaérrysta ja tukea
my0s vanhemmille.

Yhteisten keskustelujen lisiksi yksi haastatel-
tu kertoi tukevansa vanhempia osallistumaan
poissulkemisen estimiseen mahdollistamalla
lasten valisten ystivyyssuhteiden kehittymisen.
Jos haastateltu oli huomannut joidenkin las-
ten leikkien sopivan hyvin yhteen, hin kertoi
asiasta vanhemmille ja suositteli jarjestimadn
leikkimahdollisuuksia myos kotona. Yksi haas-
tateltu puolestaan kertoi esimerkin, kuinka
vanhempien viettdmia lyhyitd ja arkisiakin het-
kia péivikotiymparistdssd voi hyddyntda pois-
sulkemisen estdmisessd.

Muistan (--) lapsen, joka ei puhunut ja liikkunut,
liike oli hyvin sellaista pidéttynyttd ja psyykkisesti
jannittynytta. (--) kaikki lapset olivat arvelleet, ettd
hén ei osaa mitddn eikd puhu mitdén, on paikoil-
laan vaan ja hén ei ikdan kuin ole olemassa. Kun

hénté tultiin hakemaan, niin hin ldhti juoksemaan
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sielld sisdlld, jossa ei saa siis juosta, mutta en var-
masti sanonut siitd mitddn. Hin meni edes takai-
sin siind innostuneena ja HAA, lapset pysahtyivit.
He katsoivat mitd tapahtuu, ja sen jalkeen jotakin
tapahtui. (--) Sen jélkeen tdmai lapsi ruvettiin na-

kemédn aamupiirissa.

Pohdinta

Tutkimuksen tulokset vahvistavat, ettd pois-
sulkeminen on negatiivisen vuorovaikutuksen
muoto jota harjoittavat jo alle kouluikiiset
lapset, kuten aiemmissakin tutkimuksissa on
havaittu (Alsaker & Négele 2008; Repo 2015).
Poissulkeminen on aikaisempien tutkimusten
tavoin padsaantodisesti suoraa ja epasuoraa, ver-
baalista ja nonverbaalista sekd hienovaraista
kiusaamista, joka on saattanut jatkua pitkdan
ennen sithen puuttumista (Fanger, Frankel &
Hazen 2012; Porhola 2008). Vaikka poissulke-
misen kuvaukset olivat aineistossa melko yhte-
nevit, sen sijaan poissuljetuksi tulleiden lasten
reaktioita oli havainnoitu eri tavoilla. Kullakin
lapsella kuvattiin olevan omanlaisensa sietoky-
ky seka selviytymiskeinot poissulkemisen sie-
tamiseksi. Erilaiset reagoimistavat muistuttavat
Herkaman (2012) tutkimuksen tuloksissa esitel-
tyjd vastaamistapoja loukkaavaan viestintddn.
Naistd tuloksista ilmeni, ettd tuen hakeminen,
sanallinen ja sanaton vastaaminen, etdisyyden
luominen, vilinpitimittdmyyden viestiminen
sekd viestintdkayttdytymisen muokkaaminen
olivat kouluikdisten lasten keskuudessa kaytet-
tyjd vastaamistapoja loukkaavaan viestintddn.
Herkaman (2012) tuloksiin peilaten poissulke-
vien lasten ryhmaén pddseminen nayttdisi ole-
van pienten lasten keskuudessa vastaamistapa,
joka erottautuu isompien lasten vilisestd vuoro-
vaikutuksesta. Kyseinen havainto antaa viitteitd
siitd, miten tdrkedd tietyn ryhmin jasenyys jo
pienelle lapselle on (ks. esim. Coplan & Arbeau
2009). Tulos kertoo myds siitd, miten vaikeaa
vahingoittavan vuorovaikutusprosessin tunnis-

taminen ja sen seurausten ymmartdminen alle
kouluikdiselle on - ainakin ilman vertais- ja
aikuissuhteista saatavaa tarkoituksenmukaista
tukea (Killen, Mulvey & Hitti 2013).

Toiseksi tuloksista voidaan havaita, ettd pois-
sulkeminen nayttdisi olevan ryhmailmid, jos-
sa on kyse epdsymmetrisestd vallankdytostd
useamman lapsen kesken (Craig & Pepler
2003; Killen, Mulvey & Hitti 2013; Salmivalli
& Peets 2009). Vaikka ilmié nahtiin etupédissa
yksittdisen lapsen aloitteesta tapahtuvana val-
lankayttoni, poissulkemista toteutettiin yleensd
useampien lasten toimesta. Lisdksi ryhmady-
naamisilla ilmi6illd ndhtiin olevan enemmain
vaikutusta poissulkemiseen kuin sille altista-
villa yksilollisilld ominaisuuksilla. Esimerkiksi
pienikin poikkeaminen ryhmin muodosta-
masta normista tai ryhmaén uutena tulemisen
katsottiin olevan poissulkemisen kadynnistévid
tekijoita (Laine 2002; Porhola 2006).

Toisaalta tulokset osoittavat, ettd poissulkemis-
ta harjoitetaan myos kahden tai kolmen lapsen
vilisissd vuorovaikutustilanteissa. Lisdksi kah-
denkeskiset vuorovaikutussuhteet saattoivat
kumuloitua myonteisesti tai kielteisesti koko
lapsiryhmén viestinnalliseen ilmapiiriin. Esi-
merkiksi poissuljetun lapsen omistava kéyttay-
tyminen toista lasta kohtaan, tai hyvin sujuneet
leikit poissuljetun ja ryhmén suosiossa olleen
lapsen vililla olivat vaikuttaneet poissuljetun
lapsen asemaan koko lapsiryhmaissa. Néin ollen
ndyttaisi siltd, ettd poissulkeminen on lasten vé-
lisiin suhteisiin ja ryhmén rakenteisiin kietou-
tuva ilmio, jonka ymmartdmisté tukee sen auki
purkaminen ryhmin erilaisten vuorovaikutus-
prosessien ndkokulmasta, kuten Herkamakin
(2012) on todennut.

Kolmanneksi tulokset osoittavat, ettd poissul-
kemiseen liittyvit vaikuttamiskeinot kytkeytyi-
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Suoralla kerronnalla, leikkiin mukaan me-
nemiselld sekd ryhmiyttdmiselld vaikutettiin
koko ryhmén vuorovaikutukseen, mutta my6s
kahdenkeskisiin vuorovaikutussuhteisiin — esi-
merkiksi tukemalla toisilleen sopivien lasten
leikkeja. Menettelytavat vastaavat aiemmissa
tutkimuksissa ja suosituksissa esiteltyja vaikut-
tamiskeinoja, mika osaltaan perustelee niiden
kaytettavyyttd my0ds jatkossa (Laine & Neitola
2002; Repo 2013).

Vuorovaikutussuhteiden merkitys nikyi myos
varhaiskasvatustiimin jdsenten keskindises-
sd sekd lasten vanhempien kanssa tehtdvis-
sa yhteistyossd, jolla néhtiin olevan eniten
merkitystd poissulkemisen estdmisessd ja eh-
kaisemisessd (ks. Repo 2013). Jos yhteistyo
kaikkien kasvattajien kesken oli toimivaa, he
pystyivédt sopimaan yhteisistd viestinnillisistd
kaytannoistd, hyodyntdmain joustavasti tois-
ten lasndoloa ja osaamista sekd reflektoimaan
ja tiedostamaan lapsiryhmén, oman ja koko
kasvatusyhteison viestinndn vaikutuksia. Nain
ollen voidaan ajatella, etti toimivat vuorovaiku-
tussuhteet mahdollistivat yhteisen vuorovaiku-
tusosaamisen muodostumisen ja kdyttdmisen.
Vuorovaikutusosaaminen on mielletty yleensé
yksilolliseksi, mutta uusimpien tutkimusten
mukaan voidaan puhua sellaisesta vuorovaiku-
tusosaamisesta, joka kuuluu ryhmdlle, ja jota
ei voi palauttaa yksiloille sellaisenaan (Horila
& Valo 2016). Taménkaltaisen yhteisen osaa-
misen tiedostamisessa, kehittamisessd ja hyo-
dyntamisessi varhaiskasvatuksen opettajilla on
keskeinen merkitys, jotka toimivat varhaiskas-
vatuksen toiminnan ytimessa.

Lopuksi tutkimuksen tuloksista voidaan ha-
vaita, ettd poissulkeminen ei ole vain negatii-
vinen vuorovaikutusilmi6, vaan se kytkeytyy
ryhméén kuulumiseen ja ryhméan kuulumisen
harjoittelemiseen (Abrams & Killen 2014). Tata
nakemystd tukevat osaltaan tutkimuksessa esi-

tellyt vaikuttamiskeinot, jotka eivit jakautuneet
selkedsti ennakoiviin tai itse poissulkemistilan-
teissa kaytettdviin keinoihin. Esimerkiksi leik-
kiin mukaan meneminen saattoi olla suoraan
poissulkevaan kaytokseen puuttumista, mutta
samalla voitiin myos ennaltaehkiistd poissul-
kemista opettamalla vuorovaikutussuhteissa
toimimista (ks. Repo 2013). Tulosten perus-
teella néyttdisikin olevan tdrkedi, ettd sekd en-
nakoitaessa ettd puututtaessa poissulkemiseen
varhaiskasvatuksen opettaja ymmartda seki
ryhmékokemuksen yksilokokemuksen
pedagogisuuden tarkeyden; poissulkemiseen
liittyvét tilanteet ovat myds mahdollisuuksia
opettaa ja oppia vuorovaikutustaitoja niin yk-
silo- kuin ryhmatasolla. Kyseisista vuorovaiku-
tuksellisista oppimiskokemuksista on parhaim-
millaan hy6tyd ennen kaikkea lapsille, mutta
my0s varhaiskasvattajille ja vanhemmille niin
yksiloind kuin myos kasvatusyhteisond.

etta

Tutkimuksen arviointi

Tutkimusasetelma oli haasteellinen, silla tut-
kimuksen ensimmiinen kirjoittaja on kasva-
tusalan ammattilainen, jolla on pitka tyokoke-
mus tutkittavalta alalta. Haasteena oli pitdytya
tutkittavassa materiaalissa sen sijaan, ettd olisi
kayttanyt omaa, kiytdnnossa saamaansa tietoa
tutkittavasta aiheesta. Toisaalta ammatillinen
tieto ja kokemus tutkittavasta ilmiosté auttoivat
ymmirtdimdan tutkimuksen tarpeellisuuden
ja suunnittelemaan sen tarkoituksenmukaisen
toteutuksen. Ensimmaéinen Kkirjoittaja pyrki ob-
jektiiviseen aineiston keruuseen ja analysointiin
tiedostamalla oman asiantuntijuutensa aiheesta
sekd keraamilld aineiston ryhmahaastattelu-
tilanteista, joissa hdn varoi johdattelemasta
keskustelua seka tulkitsemasta haastateltavien
vastauksia lijkaa. Lisdksi han analysoi tutki-
musaineiston anonymisoitujen
perusteella, ja pyysi toista kirjoittajaa tarkista-
maan ja tdydentimadn tekemidnsd havaintoja.

litterointien
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Yhteisten keskustelujen pohjalta tutkimustu-
lokset tarkentuivat ja hioutuivat.

Ryhmaihaastattelu toimi tutkimusmenetelmana
tarkoituksenmukaisesti.
kaikki padsivat daneen, ja kaikki olivat halukkai-
ta kertomaan omista ajatuksistaan kasiteltaviin
aiheisiin liittyen. Vaikka kolmea ryhmahaastat-
telua voidaan pitdd melko niukkana laadullise-

Haastattelutilanteissa

na aineistona, haastatteluaineistot olivat sisdl-
16]tddn varsin rikkaita vuorovaikutuksellisista
keskusteluista johtuen. Kaikissa keskusteluissa
tuli tosin esiin my6s ryhmahaastattelulle ylei-
nen piirre, jossa yksi dominoiva henkilé kaytti
puhumiseen aikaa enemmén kuin muut (ks.
Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009). Kyseiset
henkil6t saivat kuitenkin haastattelutilanteissa
usein osakseen hyviksyvid eleitd muilta osal-
listujilta. Téten yksittaisten henkildiden domi-
noivuus ei ndyttdnyt haitanneen keskusteluja,
vaan enemmin kannustaneen toisia osallistujia
keskustelemaan tutkimuksen térkeistd aihepii-
reistd.

Tédssd tutkimuksessa tutkittavina olivat varhais-
kasvatuksen opettajat, joilla on pedagoginen
vastuu lapsiryhmiensd toiminnasta. Varhais-
kasvatuksen tydtiimit muodostuvat kuitenkin
varhaiskasvatuksen opettajista, lastenhoitajista
ja lasten ohjaajista. Erilaisen koulutus- ja koke-
muspohjan my6td tiimin jésenilld saattaa olla
erilaisia nakemyksid vuorovaikutuksen opet-
tamisesta sekd tyGtiimien vuorovaikutuksen
sdatelystd, joita olisi jatkossa aiheellista tutkia.
Tahén liitettynd vanhempien kanssa tehtdva
yhteisty6 luo jatkotutkimuksen haasteen siit4,
millaista koko varhaiskasvatuksen henkilstén
ja kasvatusyhteisén yhteinen vuorovaikutus-
osaaminen on, ja miten tuota osaamista hyo-
dynnetdan lasten poissulkemisen ehkaisemi-
seksi.

Artikkeli perustuu Sisko Pikkuméen (2015) puhe-
viestinnin pro gradu -tutkielmaan, jonka ohjaajana
toimi Pekka Isotalus Tampereen yliopistosta.
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Tiivistelma

Luottamus asiantuntijoihin on keskeinen osa modernien yhteiskuntien olemassaoloa ja toimivuutta.
Maahanmuuttajilla ei valttimattd ole uuteen asuinmaahan saapuessaan yhteisesti jaettuihin arvoihin ja
normeihin perustuvaa luottamusta uuden asuinmaan viranomaisia tai muita asiantuntijoita kohtaan.
Luottamuksen puute voi vaikeuttaa asioiden hoitamista ja uuteen yhteis66n kiinnittymistd. Tassd artik-
kelissa tarkastellaan tyovoimaneuvojan kisityksid luottamuksen rakentamisesta ja merkityksestd tyo-
voimaneuvojan ja maahanmuuttaja-asiakkaiden asiointikeskusteluissa. Maahanmuuttaja-asiakkaat ovat
ulkomaalaistaustaisia eri ldhtomaista Suomeen saapuneita tydvoimatoimiston (TE-toimisto) asiakkaita,
jotka ovat hakeutumassa esimerkiksi opintoihin, tydharjoitteluun, palkkatyohon tai yrittdjiksi. Artik-
kelissa esitetyt havainnot perustuvat kokeneen ty6voimaneuvojan haastatteluihin. Tutkimuksellisesti
kiinnostavaa tapausta tarkastelemalla (esim. Baxter & Jack 2008, 548; Parker-Jenkins 2016, 6) pyritain
syventiméin ymmarrysta luottamuksen kiinnittymisestd vastavuoroiseen suhteeseen myds institutio-
naalisessa vuorovaikutuksessa.

Tyovoimaneuvojan kasityksid jasennetddn identifikaatioon ja informaatioon pohjautuvan luotta-
muksen kategorioiden avulla. Virkailija kertoo pyrkivinsa virittimaédn asiakkaan luottamusta itseensé
ja edustamaansa instituutioon esimerkiksi yhteista viestinnallista tilaa rakentamalla sekd itsestd kerto-
misen, huumorin ja myds muusta kuin hoidettavasta asiasta puhumisen avulla. Liséksi luottamuksen
rakentumista edistavit riittdvéin ja tarkoituksenmukaisen asiointitilanteisiin ja suomalaiseen yhteiskun-
taan liittyvin kontekstualisoivan tiedon vilittiminen, ammattitaitoisuuden osoittaminen seki asiakkaan
toimijuuden vahvistaminen.

ASTASANAT: asiantuntija—asiakassuhde, asiointikeskustelu, institutionaalinen vuorovaikutus,
luottamus, maahanmuuttaja, tyévoimaneuvoja



Tanttu

Johdanto

Se luottamus on minusta kauheen tirkee. - - Jos
asiakas ei pysty luottamaan siihen, ettd voi kertoo
mulle asioita, jotka vaikuttaa hdnen ammatinvalin-
taan tai mahdollisuuksiin osallistua koulutukseen,
niin sillon mie oon sokkona siind tilantees. - - Jos
asiakas kokee, etti voi lihtee miun kanssa mietti-
mddn niitd tulevaisuuden asioita, niin sillon myo
pystytidn tekemddn siitd semmonen tilanne, et
siitd tulee tulosta. Tyovoimaneuvojan haastattelu
30.8.2012 (E1)

Elimme luottamusyhteiskunnassa, jossa suuri
osa hyvinvoinnistamme riippuu luottamuksesta
ja luotettavuudesta (Bachmann & Zaheer 2006,
3). Giddensin (1990, 79) mukaan modernien
yhteiskuntien olemassaolo perustuu siihen, ettd
ihmisilld on kollektiivinen luottamus asiantun-
tijoiden kompetenssiin ja hyvantahtoisuuteen.
Tutkimus on kuitenkin osoittanut, ettd muun
muassa taloudellisen epidtasa-arvon ja yhteis-
kunnallisen epidvarmuuden lisdantyminen on
rapauttanut ihmisten luottamusta yhteiskun-
taa, instituutioita ja muita kansalaisia kohtaan
(esim. Hudson 2006, 49; Pelsmaekers, Jacobs &
Rollo 2014, 2; Thomas 1998, 166; Wilkinson &
Pickett 2009, 494).

Maahanmuuttaja kohtaa uudessa asuinmaas-
saan viranomaisia ja toimintatapoja, jotka eivit
valttdmattd ole hédnelle entuudestaan tuttuja.
Hénelld ei ehka ole kollektiivista, yhteisesti jaet-
tuihin arvoihin ja normeihin perustuvaa luotta-
musta uuden asuinmaan viranomaisia tai mui-
ta yhteison jasenid kohtaan. (Turtiainen 2012,
42.) Luottamus on kuitenkin tirkedd myon-
teisten suhteiden syntymisessd, ja luottamuk-
sen vahvistuminen tukee uuteen asuinmaahan
ja yhteiskuntaan kiinnittymistd. Luottamusta
synnytetddn ja rakennetaan ihmisten vilisessa
vuorovaikutuksessa. (Maiche 2016; Pelsmae-
kers, Jacobs & Rollo 2014, 7; Simmel 1995; Tho-

mas 2009, 288.) Yhteiskuntaan kiinnittyminen,
uuden asuinmaan toimintatapojen oppiminen
ja kotoutuminen tapahtuvat arkisissa vuoro-
vaikutustilanteissa esimerkiksi opiskelu- ja tyo-
tovereiden, naapureiden ja eri viranomaisten
kanssa. Jos asiakkaan ja viranomaisen vilille
ei synny luottamusta asiointitilanteessa, tarked
kiinnittymisen mahdollisuus jdi toteutumatta
ja itse asiakin voi jaddd hoitamatta. Lahtokoh-
diltaan epdtasa-arvoisessa institutionaalisessa
vuorovaikutuksessa tyontekijan ja asiakkaan
vilinen suhde perustuu luottamukseen, joka
annetaan ja saadaan asiakkaan ja tyontekijin
kohtaamisessa (Arki, arvot ja etiikka 2017, 31).
Jos asiakas ei uskalla kertoa tilanteestaan riitta-
vasti, virkailija ei pysty toimimaan tarkoituk-
senmukaisesti. Se, mikd kussakin tilanteessa on
tarkoituksenmukaista, hahmottuu virkailijalle
usein vasta keskindisessd vuorovaikutuksessa,
luottamuksellisessa interpersonaalisessa suh-
teessa virkailijan ja asiakkaan valilla.

Tassd artikkelissa tyovoimaneuvojan ja maa-
hanmuuttaja-asiakkaiden vélinen luottamus
ymmadrretadn asiantuntija-asiakassuhteen
vuorovaikutuksessa osapuolten vilille raken-
tuvana ilmiond unohtamatta kuitenkaan ti-
hian vuorovaikutuksen kontekstiin liittyvaa
institutionaalisuuden ndkokulmaa. Artikkelis-
sa tarkastellaan tyovoimaneuvojan kisityksid
luottamuksen rakentamisesta ja merkityksestd
asiointitilanteen vuorovaikutuksessa.

Tyodvoimaneuvojan
ja maahanmuuttajan
asiointikeskustelun piirteiti

Tyovoimaneuvojan ja maahanmuuttaja-asiak-
kaan asiointikeskustelu on institutionaalista
vuorovaikutusta, jolle on tyypillistd epasym-
metrisyys: osallistujilla voi olla erilaiset tiedolli-
set tai taidolliset resurssit, jotka vaikuttavat hei-

dan mahdollisuuksiinsa osallistua keskustelun
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kulkuun. Institutionaalisessa vuorovaikutuk-
sessa osallistujilla on yleensd myds erilaiset oi-
keudet ja velvollisuudet osallistua tilanteeseen.
Virkailjjalla on lakeihin, sdddoksiin ja oman
alansa ammattietiikkaan liittyvdd vastuuta ja
valtaa enemman kuin asiakkaalla. (Drew & He-
ritage 1992, 3-4; Hammar-Suutari 2009, 120;
Raevaara, Ruusuvuori & Haakana 2001, 16-23.)
Virkailijan ja asiakkaan vuorovaikutussuhdetta
voikin nimittdd professionaaliseksi viestinta-
suhteeksi (ks. Gerlander & Isotalus 2010, 3-9).
Virkailija voidaan ndhdd my6s portinvartija-
na (esim. Chew 1997, 395; Erickson & Shultz
1982), jolla on instituution hallinnollisiin rutii-
neihin, asiointikdytinteisiin ja asiointitilanteen
vuorovaikutuksen jdsentdmiseen liittyvéa tietoa
ja valtaa sekd valta jakaa tai olla jakamatta ndma
kaytossddn olevat resurssit asiakkaan kanssa.
Ty6voimaneuvojan ja maahanmuuttaja-asiak-
kaiden asiointikeskusteluissa epasymmetrisyys
ilmenee myds siind, ettd asiakkaat saattavat
osata suomea vasta vahin, eikd viranomaiskon-
tekstissa kaytettavd alan terminologia helpota
ymmartdmistd. Suomalaisen virastoasioinnin
kdytannotkin voivat olla asiakkaille vieraita.
Asiakkaat eivdt usein tunne myoskadn suoma-
laisen yhteiskunnan palvelujérjestelmaa eivatka
kotoutumisen alkuvaiheessa tiedd, mitd asioi-
ta eri virastoissa hoidetaan. (Hammar-Suutari
2009, 152.)

Suomalaisten asiointikeskustelujen toimin-
tatapoja on Suomessa tutkittu runsaasti,
muun muassa Kotimaisten kielten keskuksen
(2002-2007),
jossa selvitettiin yksityisen ja julkisen sekto-
rin asiointikdytanteitd. Hankkeessa tutkittiin
asiointitilanteita muun muassa Kansanelikelai-
toksen (Kela) toimistoissa ja R-kioskeilla (esim.
Lappalainen & Raevaara 2009; Sorjonen &
Raevaara 2006). Maahanmuuttaja-asiakkaiden
ja viranomaisten asiointitilanteiden vuorovai-
kutusta sen sijaan on Suomessa toistaiseksi tut-

asiointikeskusteluhankkeessa

kittu varsin vdhan, joskin esimerkiksi Kurhila
on pohtinut ajhetta useassa julkaisussa (Kurhila
2001, 2006a; 2006b, 225-228; ks. myds Kupa-
ri 2007). Maahanmuuttajien ja viranomaisten
asiointitilanteet ovat kuitenkin tarked tutki-
muskohde, koska keskusteluissa selvitelldin
asioita ja tehdddn pédtoksid, jotka vaikuttavat
asiakkaiden kotoutumiseen ja tulevaisuuteen ja
joilla on merkitystd my6s kotouttavalle yhteis-
kunnalle (Hammar-Suutari 2006; 2009; Kala
kuivalla maalla 2005). Kotoutumisen ja suo-
men kielen oppimisen nidkokulmasta on huo-
mionarvoista, ettd Suomessa eri viranomaiset
ja suomen kielen opettajat saattavat olla melko
pitkddan maahanmuuttajien harvoja viestinta-
kumppaneita, jotka puhuvat heiddn kanssaan
suomea. Luottamuksen syntymiselld ja viran-
omaiskohtaamisten onnistumisella voikin olla
tarked merkitys kotoutumisprosessissa. (Kok-
konen 2010, 235-236.)

Tyovoimaneuvojan ja maahanmuuttaja-asiak-
kaan asiointikeskustelut ovat institutionaalises-
ta kontekstistaan huolimatta interpersonaalista,
yksiloiden vilistd vuorovaikutusta. Tallaisessa
vuorovaikutuksessa eivét kulttuuriset yleistyk-
set ole kovin tarkoituksenmukaisia, vaikka vi-
ranomaisten ja maahanmuuttaja-asiakkaiden
asiointitilanteissa saattavatkin kohdata myos
osapuolten erilaisista kulttuuritaustoista johtu-
vat erilaiset toimintatavat, odotukset tai tulkin-
nat (Brewis 2008, 178-179; Hammar-Suutari
2009, 29, 153). Tassa artikkelissa tarkastellaan
interpersonaalista vuorovaikutusta,
vuorovaikutuksen osapuolten mahdolliset eri-
laiset kulttuuritaustat tai niiden merkitys vuo-
rovaikutuksen onnistumisen kannalta ole kes-
keiseni tarkastelun kohteena.

eivatka
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Luottamus professionaalisessa
viestintisuhteessa

Luottamus on ollut suosittu tutkimuskoh-
de useilla tieteenaloilla (Bachmann & Zaheer
2006, 1; Ikonen 2013, 17; Thomas 2009, 287-
288), mutta luottamuksen kisitteellinen maa-
ritteleminen ja kuvaaminen on osoittautunut
vaikeaksi tehtavaksi, eikd yksiselitteistd maari-
telmai ilmiolle ole olemassa (Ikonen 2015, 136;
Lyon, Mollering & Saunders 2012, 1). Luotta-
muksen lajit voidaan jasentdd yleisesti Ilmosen
ja Jokisen (2002, 91-92) esittdmien kategorioi-
den tapaan:

1) Primaariksi (ensisijaiseksi) luottamuksek-
si kutsutaan vilittOmissd, henkilokohtaisissa
suhteissa esiintyvda luottamusta. Sité ei yleen-
sd kyseenalaisteta. (Ks. my6s Sztompka 1999,
70-86.)

2) Luottamuksessa (tai luottavaisuudessa) ins-
tituutioihin toimijoiden suhteet ovat lahtokoh-
diltaan valillisid tai systeemisid ja persoonatto-
mia. Tédhén luottamuksen lajiin voidaan liittad
my0s luottamus institutionaalisiin henkilokoh-
taisiin suhteisiin. Giddensin (1990, 85) mu-
kaan kanssakdymistd instituutioiden edustajien
(esim. ladkarin) kanssa luonnehtii kuitenkin
luottamuksen arvoisuuden (trustworthiness)
kasite, joka kytkeytyy laheisesti késitteisiin ys-
tavyys (friendship) ja laheisyys (intimacy). Li-
sdksi instituutioihin kohdistuvan luottamuksen
erityisend muotona voidaan pitdd organisaation
menettelytapoihin kohdistuvaa luottamusta
(Sztompka 1999, 43-44).

3) Luottamuksella samaan verkostoon kuulu-
vien kesken tarkoitetaan vilillistd luottamusta
ihmisiin, joita emme tunne henkil6kohtaisesti.
Luottamus perustuu henkilokohtaisiin kontak-
teihin muiden samaan sosiaaliseen verkostoon
kuuluvien kanssa (ns. luottamusketju).

4) Humanistinen tai yleistynyt luottamus tar-
koittaa luottamusta ihmisiin, joiden kanssa
olemme ehkd useinkin tekemisissda mutta joita
emme kuitenkaan tunne henkil6kohtaisesti.
Meilld on vilitéon kontakti toisiimme, ja luotta-
mus perustuu oletukseen samankaltaisuudesta.
Mita tuntemattomampia toiset meille ovat, sitd
todennakdisemmin otaksumme, ettd he eivit
jaa kanssamme yhteisid arvoja ja normeja eivét-
ka siten ansaitse luottamustamme.

Professionaalisissa viestintdsuhteissa rakennet-
tava luottamus néyttdisi ilmiona asettuvan edel-
14 esitetyistd neljastd ryhmastd ldhinné toiseen
ryhméin, mutta muidenkin luottamustyyppien
piirteitd voi suhteessa olla samanaikaisesti lds-
nd. Esimerkiksi maahanmuuttaja-asiakas on
saattanut kuulla omien verkostojensa kautta
hyvda palautetta virkailijasta, jonka asiakkaa-
na ei itse vield ole ollut. Ty6voimaneuvojan ja
maahanmuuttajan asiointikeskustelussa voi vi-
ritd luottamusta asiakkaan ja virkailijan vilille,
mutta vélillisesti my0s instituutiota ja sen me-
nettelytapoja kohtaan.

Téssd artikkelissa kéytetddn tutkimusaineiston
analysoinnin vélineend jakoa informaatioon
(tietoon, asiantuntijuuteen) ja identifikaatioon
(laheisyyteen, tunnistettavuuteen, samaistumi-
seen) pohjautuvaan luottamukseen. Jako on
perusteltu siksi, ettd viranomaisty6 ei ole pel-
kastdan tiedon vilittdmistd tai maahanmuutta-
ja-asiakkaan kotouttamista joihinkin olemassa
oleviin kéytant6ihin. Myds viranomaistyossd
tiedon muodostamiseen tarvitaan asiakkaan
ja viranomaisen keskindinen suhde, jossa on
viistamattd myos affektiivisia elementtejd. Sa-
mantyyppistd jakoa informaatioon ja identifi-
kaatioon pohjautuvaan luottamukseen on kayt-
tanyt Ku$mierczyk (2014, 14), joka kisittelee
tutkimuksessaan luottamuksen rakentumista
tyopaikkahaastatteluissa. Taustalla vaikuttaa
Koskisen ja Pihlannon (2007, 4-5) jaottelu,
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jossa informaation pohjalle rakentuva luotta-
mus ndahddin institutionaalisten suhteiden pe-
rustana ja identifikaation pohjalle rakentuvaa
luottamusta pidetddn luottamuksen vahvim-
pana muotona. Sisallollisesti ldhelle tulee Iko-
sen (2013, 28-29) kéyttama jako luottamuksen
kognitiiviseen ja affektiiviseen ulottuvuuteen.
Luottamuksen kognitiivisen ulottuvuuden voi-
si sijoittaa Ilmosen ja Jokisen (2002, 91-92)
luottamuksen kategorioiden toiseen ryhmaén.
Luottamuksen affektiivinen ulottuvuus puoles-
taan liittyy kiinteimmin ensimmadiseen ja kol-
manteen ryhméan, mutta voi olla lasnd myos
muissa ryhmissé. Informaatioon ja identifikaa-
tioon perustuvan luottamuksen kasitteiden so-
veltamista tdssd artikkelissa selitetddn tarkem-
min aineiston analyysiluvussa.

Asiakkaan tai maallikon luottamusta asiantun-
tijaan on tutkittu erityisesti terveysviestinnassa.
On esitetty (Gerlander 2003, 185; Mechanic &
Meyer 2000), ettd laakari-potilas-suhteessa po-
tilaan luottamus ladkéria kohtaan voisi syntyé
esimerkiksi potilaan asian vakavasti ottamises-
ta eli valittimisestd, asiantuntijan ammatillises-
ta ja interpersonaalisesta kompetenssista sekd
rehellisyydestd. Lisdksi ladkérin tai hoitajan ja
potilaan vuorovaikutuksen onnistumisella ja
luottamuksen kokemisella on todettu olevan
yhteys potilaan tyytyviisyyteen, hoitoon sitou-
tumiseen ja hoidon onnistumiseen (esim. Ber-
ry 2007, 40-44; Cline 2008). Kokkosen (2010,
235-236) pakolaisten vuorovaikutussuhteita
kasittelevdssd tutkimuksessa puolestaan kavi
ilmi, ettd myonteisilld vuorovaikutussuhteilla
esimerkiksi uuden asuinmaan viranomaisten
kanssa voi olla tirked merkitys kuulumisen,
hyviaksytyksi tulemisen ja kotoutumisen koke-
musten syntymisessa.

Tutkimustehtivi, aineisto ja
menetelmi

Tdssd artikkelissa kasitellddn maahanmuut-
taja-asiakkaita palvelevan ty6voimaneuvojan
kasityksid virkailijan ja asiakkaan vilisestd luot-
tamuksesta. Tutkimuskysymys on, miten vir-
kailija pyrkii rakentamaan luottamusta asioin-
titilanteeseen omalla toiminnallaan.

Esitetyt havainnot perustuvat kokeneen tyovoi-
maneuvojan' kahteen haastatteluun, jotka on
tehty osana laajempaa aineistonkeruuta tekeilld
olevaa viitoskirjatutkimusta varten®. Haastat-
telut on tehty erddn suomalaisen tyévoimatoi-
miston yksikdssd, jossa aineistonkeruun aikana
palveltiin erityisesti maahanmuuttaja-asiakkai-
ta. Yksikossd tehtiin esimerkiksi uusien asiak-
kaiden alkukartoituksia, kotoutumissuunni-
telmia, ohjattiin asiakkaita erilaisiin kieli- ja
ammatillisiin opintoihin ja tydharjoittelupaik-
koihin sekd annettiin monipuolista neuvontaa
ja ohjausta Suomessa asumiseen, opiskeluun ja
tyoskentelemiseen liittyvissa kysymyksissa.

Haastattelut tehtiin viéljasti strukturoituina
teemahaastatteluina (Tiittula & Ruusuvuori
2005, 11-12) vuosina 2005 ja 2012 ensisijaises-
ti taustoittamaan muuta tyovoimatoimistossa
kerittya aineistoa. Haastattelut kestivit vajaas-
ta tunnista puoleentoista tuntiin. Haastattelut
nauhoitettiin, ja ne on litteroitu analysointia
varten. Haastateltava on nainen ja hdnen éi-
dinkielensd on suomi. Hin oli jalkimmaiisen
haastattelun aikoihin vuonna 2012 toiminut yli
16 vuotta tydvoimaneuvojan tehtévissd. Hanen
tyohonsi oli kuulunut myos muiden tydvoima-
neuvojien kouluttamista sekd uusien tyonteki-
joiden perehdyttdmistd. Haastattelut ovat luon-
teeltaan kerronnallisia (Tiittula & Ruusuvuori
2005, 12) ja refleksiivisid, silla virkailija kuvailee
niissa, mitd asiointitilanteissa yleensé tapahtuu,
selittad ja perustelee toimintaansa sekd kertoo
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taustoittavia tietoja oman ty6yksikkonsd ja suo-
malaisen palvelujdrjestelmén toiminnasta. Kos-
ka haastattelut ovat refleksiivisid, toimintaa laa-
jemmin taustoittavia, perustelevia ja selittivia,
virkailijan nakemysten voidaan katsoa avaavan
nikokulmia tydvoimaneuvojien ja maahan-
muuttaja-asiakkaiden asiointitilanteisiin ylei-
semmin kuin pelkdstdan henkilokohtaisen ko-
kemuksen tasolla.

Kerronnan refleksiivisyys eli kertojan oman
toimintansa kuvaileminen ja merkityksellista-
minen ovat olleet keskeisid teemoja viimeai-
kaisessa kerronnan tutkimuksessa (De Fina &
Georgakopoulou 2015, 5). My0s tédssa artikke-
lissa kisitellddn ty6voimaneuvojan kuvausta
omasta toiminnastaan asiakastilanteissa. Eri
virkailijoilla voi olla erilaisia nakemyksia siit,
onko luottamuksen synnyttdminen asiointiti-
lanteessa tarpeen tai tavoittelemisen arvoista.
Oman toiminnan kuvaileminen ja merkityksel-
listiminen voivat tuoda esille sen, pitddko ko-
kenut virkailija luottamusta tirkedn4 asioinnin
onnistumisen ja kohtaamisen tuloksellisuuden
kannalta.

Aineiston analyysitapa on laadullinen sisdl-
l6nanalyysi (Rapley 2016, 331-335; Tuomi &
Sarajarvi 2004, 93-95). Tyovoimaneuvojan
haastattelut on analyysivaiheessa teemoiteltu
sisallollisesti, ja tdssd artikkelissa tarkastellaan
luottamukseen ja sen rakentamiseen liittyvid
haastateltavan lausumia. Luottamukseen ja sen
rakentamiseen liittyvit virkailijan lausumat on
edelleen jaettu kahteen alaryhmiin sen mu-
kaan, kuvataanko lausumassa informaatioon
(tietoon, asiantuntijuuteen) vai identifikaatioon
(laheisyyteen, tunnistettavuuteen, samaistumi-
seen) pohjautuvaa luottamuksen rakentamista
(Koskinen & Pihlanto 2007, 4-5; Kusmierczyk
2014, 14). Haastatteluaineistosta artikkeliin va-
litut esimerkit on osoitettu tunnisteilla E1-E22.

Eskolan ja Suorannan (2008, 65) mukaan laa-
dullinen tapaustutkimus kohdistuu yleensd
nimenomaan yhteen tapaukseen, ja tapaustut-
kimuksen kohde voidaan valita monella taval-
la. Tarkasteltavaksi tapaukseksi voidaan valita
esimerkiksi poikkeuksellisen paljastava tai
opettava tapaus. Tapauksesta tehtyjen havain-
tojen yleistettavyys voidaan tdssakin artikkelis-
sa ymmartdd Perdkylan (1995, 48) kuvaamana
mahdollisuuden  yleistettdivyytend:
ja ammattitaitoisen virkailijan nakemykset tai

kokeneen

hinen kuvailemansa toimintatavat voisivat
olla relevantteja my6s muissa vastaavanlaisissa
asiointitilanteissa.

Koska laadullisessa tapaustutkimuksessa ei py-
rita méarélliseen yleistettavyyteen (Guba 1981,
77, 84-86; Stake 1995, 4, 8), keskitytadn tassi-
kin avaamaan nikoaloja tutkittavaan ilmioéon
tarkastelemalla yhtd harkitusti valittua tapa-
usta: kokeneen virkailijan kisityksid. Voidaan
puhua my6s tarkoituksenmukaisesta tapauk-
sen valinnasta (purposive sampling) (Silverman
2013, 148; ks. myos Eskola & Suoranta 2008,
18, 61-62, 65). Laadullisessa tapaustutkimuk-
sessa voidaan yhdenkin tapauksen avulla pyr-
kia ymmairtdmadn jotakin sosiaalista proses-
sia tai sithen vaikuttavia tekij6itd (Gobo 2013,
413-415). Painotus on tarkasteltavan tapauk-
sen ainutlaatuisuudella ja sen ymmartimiselld,
kuinka hyvin valitun tapauksen avulla voidaan
vastata esitettyihin tutkimuskysymyksiin. Sta-
ken (1995, 4) mukaan tapausta ei tapaustutki-
muksessa tutkita ensisijaisesti kaikkien muiden
vastaavien tapausten ymmartdmiseksi. Valittu
tapaus voi olla itsessdan tutkimuksellisesti kiin-
nostava, ja pyrkimyksend on ymmartdd tatd
yhtd tapausta ja sen kautta oppia lisdd tarkas-
teltavasta ilmiosta (Baxter & Jack 2008, 548).
Talloin esimerkiksi mika tahansa yksittdinen
vuorovaikutustilanne voi toimia ymmarrystd
lisdavand ja syventdvind esimerkkind tutkit-

tavasta vuorovaikutustilanteesta. Perdkylan
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(2016, 421-422) mukaan vuorovaikutustilan-
teissa ilmenee tilanteelle mahdollisia kielen-
kayttotapoja, ja juuri ndméd mahdolliset tavat
tekevat tapauksen tarkastelusta merkitykselli-
sen ja ilmiodn syvempad ymmérrystd avaavan,
vaikka kaikki tarkastellun tilanteen toiminta- ja
vuorovaikutustavat eivit toteutuisikaan taysin
samanlaisina muissa tilanteissa. Esimerkiksi
Hellstrom, Nolan ja Lundh (2005, 12) toteavat,
ettd laadullisen tapaustutkimuksen tulokset
voivat kuitenkin olla my®ds siirrettavissé ja suh-
teutettavissa toisiin samankaltaisiin tilanteisiin
ja konteksteihin. (Ks. my6s Anttonen 2017,
48-49; Guba 1981, 86.)

Yhden virkailijan haastattelujen valitseminen
analyysin kohteeksi on tdssa artikkelissa me-
netelméllisesti perusteltavissa. Tavoitteena on,
ettd kokeneen virkailijan haastattelut avaa-
vat syvempdd ymmérrystd institutionaalisen
asiointitilanteen vuorovaikutuksessa rakentu-
vasta luottamuksesta.

Luottamuksen rakentaminen
asiointitilanteen
vuorovaikutuksessa

Téssd luvussa kuvataan, kuinka tyévoimaneu-
voja pyrkii rakentamaan luottamusta asiointi-
tilanteeseen omalla toiminnallaan. Se, kuinka
virkailija kuvailee toimintaansa ja antaa sille
merkityksid, kertoo virkailijan luottamuksen
rakentumiseen liittyvistd kasityksistd. Virkaili-
jan kasityksid jdsennetddn seuraavassa kahden
alakategorian avulla. Kategoriat ovat identifi-
kaatioon ja informaatioon pohjautuva luotta-
mus.

Identifikaatioon pohjautuvan
luottamuksen rakentaminen

Identifikaatioon pohjautuvalla luottamuksella
tarkoitetaan tassa toisen kohtaamista ihmisena

eli inhimillisen kohtaamisen tasoa. Tdhén liit-
tyva luottamus perustuu ennen muuta ldheisyy-
teen, tunnistettavuuteen ja samaistettavuuteen.
Se auttaa osapuolia jakamaan ymmarrysta siit,
mitd osapuolet toisiltaan tilanteessa odottavat
tai miten osapuolilla on tapana toimia. Vuoro-
vaikutuksessa tillainen luottamus voi ilmentyd
esimerkiksi asiakkaan ja virkailijan yhteen-
kuuluvuuden tunnetta lisddvissd ilmauksissa,
itsestd kertomisen jaksoina tai yhteisten mie-
lenkiinnon kohteiden jakamisena. Identifikaa-
tioon pohjautuvaa luottamusta voi rakentaa esi-
merkiksi jaetussa merkitysneuvottelujen tilassa
(esim. Kusmierczyk 2014, 21), jossa yhteisty0 ja
samansuuntaisten tulkintojen syntyminen ti-
lanteesta on keskustelun osapuolille mahdollis-
ta. Hyvin epdsymmetrisessd vuorovaikutukses-
sa téllaisen tilan saavuttaminen ei ole helppoa,
mutta yhteistd, jaettua tilaa viestinnélle voidaan
kuitenkin pyrkid rakentamaan monella tavalla:
esimerkiksi rohkaisemalla toista puhumaan,
antamalla toiselle aikaa vastata kysymyksiin ja
jarjestimailld viestintdtilanne héiriottomaksi.
Seuraavassa tyovoimaneuvoja kuvaa, kuinka
hén pyrkii jérjestimdan asiakkaan kohtaami-
seen rauhallisen ajan ja tilan, jotta keskusteluun
keskittyminen olisi mahdollista:

Siihen varataan aikaa, se on rauhotettu johonkin
tiettyyn tyohuoneeseen. (--) Mie en hoputa asia-
kasta. (--) Keskeytykset on semmosia, mitkd sen
sy0, ihan kaikki keskeytykset siind fyysisessd ti-
lassa. Néitd on jatkuvasti, et joku soittaa tai joku
ramppaa siind huoneessa tuomassa viemassa tava-
roita tai kysymaéssd. Jos se tila on rauhaton, ilman
muuta semmoset vaikuttaa, et tulee sdikky olo et

mitd, ehinko sanoo nyt tarpeeks asioita. (E2)

Tyovoimaneuvoja rakentaa yhteistd tilaa vies-
tinnélle my6s epasymmetrian lieventimiseen
liittyvilld teoilla. Han pyrkii avoimeen ilmapii-
riin ja tuomaan esille omaa rooliaan tasavertai-
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sena viestintakumppanina, asiakkaan ty6pari-
na, joka ei ole kaikkitietdva:

Asiakkaat saa avautumaan ja kertomaan toiveis-
taan ja suunnitelmistaan paremmin, kun (--) saa
semmosen ilmapiirin sinne, et asiakas luottaa,
ettd mie pystyn hédnta auttamaan, et mie en pysty
ratkasemaan kaikkia ongelmia, enka tiija kaikkia
maailman asioita, mut oon siind mukana tekemas-
sd yhteistyotd. Olen tyOpari tavallaan, et ldhetddn

kattomaan miten se asia voi selvitd. (E3)

Maahanmuuttaja-asiakkaan ei kuitenkaan valt-
tdméttéd ole helppo luottaa uuden asuinmaansa
viranomaisiin (ks. Hammar-Suutari 2009, 29,
153), jos hinelld on esimerkiksi taustalla aiem-
pia huonoja kokemuksia lahtdmaan viranomai-
sista. Tdma kéy ilmi my6s haastatteluaineistos-
ta:

Tietysti ihmisissé, jotka on joutuneet pakolaisiksi,
heilld sen tavallaan ymmartaaki et ihmiset lahtee
henkensd kaupalla pakoon tilannetta, jossa val-
tiovalta tai valtiovallan rakenteet on uhka omalle
terveydelle jopa hengelle, et sillon he suhtautuu
viranomasiin hyvin varovasti. Samoin venildisis-
sd jonkun verran nakyy myos sit, ettd viranoma-
nen on jotenkin pelottava. (--) Rakenteet on joka

maassa hyvin erilaisia kun Suomessa. (E4)

Tyovoimaneuvojan mukaan asiakas uskaltaa
kertoa tilanteestaan rehellisesti ja avoimesti
vasta sitten, kun uskaltaa luottaa siihen, ettd vi-
ranomaista ei tarvitse varoa tai peléta:

On ihmisii, jotka tulee kun tehddan kotoutumis-
suunnitelmia, he saa siihen virallisen kutsun, sit
he tulee ja oikeasti jannittdd sitd tilannetta niin,
ettd kddet vapisee ja hiked puskee otsalle ja ihmiset
oikeesti pelkaa sita tilannetta. (--) Jotkut ihmiset
jattad asioita kertomatta, pyrkii siihe, ettd kertoo
vaan just sen mitd joku ymmartdd kysyd ja vihin

sinne péin, ja vasta myohemmin, kun on saatu ra-

kennettua semmonen hyvid ja luottamuksellinen
suhde, niin sitten uskaltaa kertoo niisti omista

asioista ehkd enemmainkin. (E5)

Luottamus ei vélttamattd synny vield ensim-
maiselld tapaamiskerralla, mutta luottamuksen
viridmistd voi edistdd jaetun viestinnillisen
tilan rakentamisella ja epdsymmetrian lieven-
tamiselld. Seuraavassa esimerkissd virkailija
kuvaa pyrkimystdan positioida osapuolet “nor-
maaleiksi keskustelukumppaneiksi” seka tutus-
tuttaa asiakasta virkailijan tyGtapaan ja tilan-
teen tavoitteisiin:

Yleensd sanon, ettd kerro mitd haluut. Et kysyn
mitd vaan ja voit vastata mitd vaan. Annan tilaa,
koska se auttaa asiakasta rentoutumaan, ja sitte
ehki sielt tuleekin enemmaén niitd asioita, jotka
vaikuttaa siihen tilanteeseen, jotka on merkityk-
sellistd tietad. Asiakkaalle alkaa tulla se luottamus,
et tdd on normaali keskustelu, tdd ei oo mikdén
kuulustelu, tad ei oo poliisikuulustelu, vaan my6
tdssd mietitddan nyt sitd, mikd minust tulee isona
tai mité asioita tapahtuu. Semmoset asiat pitdd olla
siind ilmapiirissd koko ajan ldsni, et siel on helppo
hengittéd, sielld voi sanoa mitd vaan ja jos ei halua
sanoa ni ei oo pakko. (E6)

Virkailija kertoo pyrkivinsa ystivilliseen kes-
kustelunavaukseen ja osoittamaan kiinnostusta
asiakkaan kuulumisia kohtaan. Niiden toimin-
tatapojen voidaan katsoa rakentavan virkailijan
ja asiakkaan vilistd luottamusta inhimillisella,
ihmisend kohtaamisen tasolla:

Tervetulotoivotus, vaikka se on vanha asiakas,
vaikken mie muista sen nimeekaén, kysyn et mitd
kuuluu, miten perhe voi (--). Joku timmonen nor-
maali keskustelunavaus, ettd kun suomalaisilla on
paha tapa menné heti asiaan ja miekii meen hy-
vin nopeesti sithen asiaan, mut et joku ihan pieni
korulause, syddmenkuva siiné alussa (--), tulee siit

ilmapiiristd semmonen et on helpompi olla. (E7)
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Suomalaista puhekulttuuria on luonnehdittu
asiakeskeiseksi (Wilkins 2009, 63; Wilkins &
Isotalus 2009, 13). Edelld olevassa esimerkissa
virkailija tuokin tdmén kisityksen esille kuva-
tessaan “suomalaisten tapaa menn4 heti asiaan”.
T4ama vaite on tulkittavissa suomalaiseen puhe-
kulttuuriin liittyvaksi autostereotypiaksi, jota
virkailija ei juuri kyseenalaista, vaikka hén tés-
s4 ja erdissd muissakin esimerkeissi kuvaa sita,
kuinka hén juuri yrittda olla menemaétta suo-
raan asiaan. Hén vaikuttaa ajattelevan, etta liial-
linen asiakeskeisyys saattaa luoda asiakkaalle
tilanteesta ja viestintdkumppanista kylmén tai
piittaamattoman vaikutelman. Virkailija pitdd
tarkednd, ettd asiakkaalle syntyisi hdnestd ysti-
villinen kuva, eikd hdn halua vaikuttaa “kiirei-
sen nakoiseltd virkamieheltd”. Asiointitilanteen
alussa ystévillisend avauksena voi toimia myos
kiinnostuksen osoittaminen asiakkaan l4hto-
kulttuuria kohtaan:

Jos on kiinalainen, kerron et kivin huhtikuussa
Kiinassa ja kylld sielld oli hienoa, tai joku sem-
monen, ettd minusta vilittyisi ystdvéllinen kuva.
Miust se on kauheen tarkeetd. Koska jos oon tiuk-
ka, kiireisen nékénen virkamies sielld pdydn ta-
kana, niin asiakastakin rupee jannittda ja sit se ei
muista mitd sen piti kysyy ja sit se jakittdd sielld. Et

oikeesti pitdd luoda rento tilanne. (E8)

Virkailija kuvaa my6s asiakkaan &didinkielen
huomioon ottamista ja sen osoittamista koh-
teliaana tapana osoittaa kiinnostusta ja arvos-
tusta asiakasta kohtaan. Asiakkaan &idinkielen
huomioimisen voi tulkita viestiksi siitd, ettd
virkailija pyrkii katsomaan viestintitilannetta
asiakkaan nikokulmasta: hin osoittaa ymmér-
tdvansi tilanteen epasymmetrisyyden:

Ja kdytdn, kun tdytyy saavuttaa hyvd vuorovaiku-
tustilanne ja mukava, leppoisa ilmapiiri, et vaikka
asiakas ymmartdd suomea ja keskustelu kdyddan

kokonaan suomeks, saatan kurdiasiakkaalle sanoa

kaksi sanaa kurdia, jotka osaan, eli osaan sanoa
allekirjotus ja leima. Ne on tavallaan viestejd, ettd
tieddn mika sun kieli on ja yritdn osottaa silld, et
arvostan sun kieltd, vaikka me kéytetddn tds suo-
mea. (E9)

Seuraavassa esimerkissd virkailija osoittaa ole-
vansa tietoinen siitd, ettd jokaisella tyontekijalla
on yksilollinen tapansa palvella asiakkaita. Han
sanoo korostavansa uusille tyontekijoille hy-
van ilmapiirin merkitystd asiakaskohtaamisen
onnistumisessa. Hyvé ilmapiiri liittyy yhteisen
viestinnallisen tilan luomiseen ja vaikuttaa
asiainhoidon onnistumiseen. Virkailija kertoo
itse kayttavansd rupattelua tietoisesti mukavan
ilmapiirin luomiseen. Muusta kuin varsinai-
sesta hoidettavasta asiasta puhumisella, sosi-
aalisella puheella, voikin olla asiantuntijan ja
asiakkaan vuorovaikutustilanteessa oma tirked
merkityksensd. Se voi sopivalla tavalla kéytetty-
nd vapauttaa ilmapiirid, ldhentdd osallistujia ja
vahentdd epitasa- arvoisuutta (esim. Gerlander
2003, 108-109):

Jokainen tietysti hakee omia tapojaan tehd4 asioi-
ta, mut miust on mukavaa, ettd asiakkaan kanssa
voi pitdd pientd small talkia siind alussa, et tulee
kiva ilmapiiri. Nd4 on semmosia asioita, mistd
muistutan naitd uusia, ettd milld tavalla se asiakas-
kohtaamistilanne on hyva hoitaa, et siit tulee hyva

fiilis silleen, ettd ne asiat tulee hoidettuu. (E10)

Identifikaatioon pohjautuvaa luottamusta, 14-
heisyytti, voi rakentaa osallistujien vilille myGs
kertomalla itsestd henkilokohtaisia asioita, kayt-
tamalla sopivalla tavalla huumoria tai sitomal-
la keskustelun osallistujat joidenkin yhteisten
kokemusten piiriin (Gerlander 2003, 116-127).
Itsestd kertominen liittyy vastavuoroisuuteen ja
epasymmetrian lieventdmiseen. Virkailija ku-
vailee naiden keinojen hyodyntamistd, mutta
osoittaa olevansa tietoinen myos viranomaisen
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roolistaan, joka sditelee sitd, millaisia henkil6-
kohtaisia asioita asiakkaalle voi kertoa:

Jos on hyvi keskustelu, niin tietysti tulee itsestdan
kerrottua jotakin, (--) kun asiakas kertoo jonkun
jutun ni tuen tai kerron, ettd no mini olen pessyt
ikkunoita opiskeluaikanani ja se oli rankkaa tai jo-
takin semmosia henkilokohtaisia asioita, vaaratto-
mia henkil6kohtaisia asioita. Ma en halua avautua
asiakkaille, koska mi olen se viranomainen, mut
jotain semmosia pienid, ystavillisid, et my6s mind
olen innokas puutarhuri ja mind kerddn sienid.
(E11)

Suomen kielen kayttamiselld ja sitd kautta kie-
len véhittdiselld oppimisella asiointitilanteessa
on oma merkityksensd epasymmetrian lieven-
tdmisen kannalta. Kun virkailija puhuu suo-
mea didinkielenddn, ja asiakas vasta opettelee
toimimaan suomeksi, kielellisten resurssien
epdtasapaino asettaa haasteita yhteisen vies-
tinndllisen tilan ja ldheisyyden rakentamisel-
le. Haastatteluaineistosta kay selvésti ilmi, ettd
suomen kielen oppimisen tukeminen ja suo-
men kielelld toimimiseen rohkaiseminen ovat
virkailijan ndkemyksen mukaan olennainen
elementti tydvoimaneuvojien ja maahanmuut-
taja-asiakkaiden vuorovaikutuksessa. Virkailija
kertoo, ettd han pyrkii jatkuvasti kannustamaan
ja rohkaisemaan asiakasta kdyttamaan suomea
ja hin antaa asiakkaalle palautetta kielen oppi-
misen etenemisestd. Vuorovaikutukseen osal-
listumiseen rohkaiseminen tai “kutsuminen”
voidaan nahda virkailijan pyrkimyksena tarjota
asiakkaalle osallisuutta yhteisesti jaetusta vies-
tinnéllisest tilasta ja tulla lahemmads asiakasta.
Kannustavalla palautteella virkailija voi osoittaa
olevansa kiinnostunut asiakkaasta ja hanen op-
pimisestaan. Esimerkissd virkailija pohtii kiin-
nostavasti myds positiotaan ja tehtdvidan insti-
tuution nakokulmasta:

Sanon asiakkaalle, ettd mie ymmarsin, miké sul-
lon asiana. Tuen sitd orastavaa kykyéd puhua suo-
mea ja kdyda keskusteluita (--), vaikka asiakasta
janskattad, et tuleeko virheitd, mie ihan oikeesti
kerron palautetta, et kuule mie ymmarsin mika
sullon héitind ja myo pystytddn tdd asia tdssd nyt
selvittimain. Se on musta kauheen tarkeeti, saa-
ha sitd palautetta siitd, miten hin pystyy sen oman
viestinsd toimittamaan mulle. (--) Palautteen anta-
minen, ei se nyt oo varmaan ihan meijan ydinteh-
tavaa, eikd mitd meijan pitdis tehdd, mut sitd mie
sielld kuitenki teen et yritdn rohkasta asiakasta toi-

mimaan siind tai puhumaan (--). (E12)

Virkailija positioi itsensd tdssa ikdan kuin kie-
lenopettajan rooliin. Huomionarvoista on eri-
tyisesti se, ettd virkailija tuntuu pitdvin tatd
roolia hyvin tirkedni. Hin pyrkii vuorovaiku-
tustilanteessa tukemaan asiakkaan suomen kie-
len oppimista ja suomeksi toimimista, vaikka
tiedostaakin, ettd organisaation ndkokulmasta
tallainen toiminta ei kuulu ty6voimaneuvo-
jan ydintehtéviin. Erityisen kiinnostavan tésta
havainnosta tekee se, etti aiemmassa tutki-
muksessa (Kurhila 2006a, 296-298, 309-310)
esimerkiksi Kelan virkailijat nimenomaan
valttivdt orientoitumasta maahanmuuttaja-asi-
akkaiden suomen kieleen liittyviin ongelmiin,
pyrkivit vdistimain kielellisen epidsymmetrian
kasittelyd asiointitilanteessa ja rakensivat roo-
liaan vuorovaikutuksessa ennen kaikkea insti-
tutionaalisen tiedon edustajina.

Informaatioon pohjautuvan luottamuksen
rakentaminen

Informaatioon pohjautuvalla eli tietopohjaisella
luottamuksella tarkoitetaan téssé sellaista luot-
tamusta, jonka syntyyn tai vahvistumiseen vai-
kuttavat olennaisesti asiatiedon vilittiminen,
asiantuntijuus ja sen esille tuominen seka ins-
tituution prosessien ja asiointikdytinteiden né-
kyviksi ja ymmarrettiviksi tekeminen. Tama
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voi olla esimerkiksi asiakkaan luottamusta tyo-
voimaneuvojan ammattitaitoon tai instituution
prosessien oikeudellisuuteen. Vuorovaikutuk-
sessa téllaisen luottamuksen rakentaminen voi
ilmentya esimerkiksi metakommunikatiivisena
puheena eli viestintdi ja vuorovaikutustilannet-
ta sekd osallistujien toimintaa tai jarjestelmén
toimintatapoja selittdvdnd kontekstualisoivana
puheena (Tanttu 2014, 1230-1231, 1243).

Haastatteluissa tuli esille, ettd maahanmuut-
taja-asiakkaille ei useinkaan ole selvédi, millai-
nen suomalainen palvelujdrjestelmé on ja mitd
asioita eri viranomaisten kanssa hoidetaan (ks.
my6s Hammar-Suutari 2009, 152-153). Tyo-
voimaneuvoja kertoo pyrkivinsd aluksi selit-
tamain uudelle asiakkaalle, millaiseen toimis-
toon tdmad on tullut:

Mi yleensd kerron, ettd miks my6 nyt ollaan tailla,
et nyt han on tullu tillaseen toimistoon ja taalla

tehdddn nditad asioita. (E13)

Virkailijan ammattitaitoon kuuluu, etti hin
osaa selittdd monimutkaisia asioita ymmaérret-
tavasti, riittivin konkreettisesti ja véhitellen:
asiakkaalle sopivassa mdérin ja sopivalla tavalla
(Thomas 2009, 290). Virkailija kuvaa haastatte-
lussa vaikeiden asioiden asiakkaalle avaamisen
prosessia seuraavasti:

Vaikea asia on, ettd meilld on paljon (--) perus-
asioita, mitd ihmisen pitdis ymmartad pystyakseen
toimimaan oikein ja saadakseen esimerkiks ne
etuudet, joihin hénel on oikeus. (--) On hirvitta-
vin paljon hankalia asioita, mut alussa ldhdetdin
hyvin konkreettisesti liikkeelle. (--) Sanon, ettd
sind ja sind péivina sulle voidaan maksaa péivira-
haa. (--) Sulle maksetaan ndin ja niin paljon, ja se
padtos tulee tammosessa kirjekuoressa, ja ald ha-
taile, muutaman kuukauden péistd sind ymmarrat
kylla mitd tapahtuu. (E14)

Asiointitilanteeseen kuuluu olennaisena osana
se, ettd virkailija joutuu valilld tyoskentelemédn
tietokoneella: etsimédin tietoa tai tallentamaan
asiakkaan tietoja. Seuraavasta esimerkistd voi
ndhds, ettd virkailija pitad tdrkednd oman toi-
mintansa selittdmista asiakkaalle, jotta asiakas
voisi ymmirtad palvelujirjestelmén toimintaa
ja eri asioiden yhteyttd toisiinsa. Asiakkaan on
hyvi tietdd, miksi virkailija toimii niin kuin toi-
mii, jotta hin voisi luottaa virkailijaan ja asian
hoitamisen prosessiin.

Kyl mie yleensi selitin asiakkaalle, mitd mie sen
koneen kanssa teen, koska musta asiakkaan pitdis
tietdd, mitd tietoja hdnestd tallennetaan ja miksi
niitd tallennetaan, et kyl ma sité selitdn jatkuvasti.
Selitdn sitd prosessia myos samalla tavalla, et asia-
kas osaa erotella, mikd on minkdkin asian yhteys
toisiinsa. (E15)

Virkailija pitdd tarkednd myds asiakkaan toimi-
juuden vahvistamista ja asiakkaan osallistamis-
ta omien asioidensa hoitamiseen ja nikee, ettd
ndmd toimet synnyttavit luottamusta virkaili-
jan ja asiakkaan vilille:

Se osallistaminen, et asiakas tuntee, et hanelld on
mahdollisuus vaikuttaa siithen tilanteeseen tai et
hin on mukana tekemassi sitd asiaa. Must se on
my6s sen vuorovaikutuksen tahi luottamuksen
rakentamista, ettd hian ei oo niinku se litran mitta
mitd viskotaan sielld, vaan ettd oikeesti tis mie-
titddn yhessd nditd vaihtoehtoja ja katotaan, ettd

talleen tad menee oikein tai mitd pitad tehd. (E16)

Joskus virkailija joutuu epéselvié tilanteita sel-
vitellessadn tarkastamaan asiakkaan pulmaa
koskevaa lausuntondyttod useasta eri ldhteest.
Tallaisissa tilanteissa hanen taytyy pystya kes-
kittymédan tarkkuutta vaativaan selvittelyty-
hon. Virkailija kertoo, ettd han pyrkii ndissakin
tilanteissa ottamaan asiakkaan mukaan ja selit-
tdméan hanelle “sotkun purkamista”:
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Et nyt meilld on téssd joku sotku, mut katotaan. Ja
sitten jos nien sieltd, et miten se alkaa purkautua,
nii sit mie selostan sille asiakkaalle (--), mut etta

miust se asiakas pitad ottaa siihen mukaan. (E17)

Seuraavassa esimerkissa virkailija kuvaa sita,
kuinka vaikean asian selittiminen asiakkaalle
ymmidrrettivalld tavalla kasvattaa asiakkaan
luottamusta seka virkailijan toimintaa ettd ins-
tituution prosesseja kohtaan. Haastatteluissa
nousi useaan otteeseen esille se, millaista kieltd
virastossa kaytetddn. Ty6voimaneuvojat pyr-
kivat kayttamédan vaikeaselkoiseksi koettujen
hallinnollisten termien sijasta konkreettisia il-
mauksia: esimerkiksi tyovoimapoliittisen kou-
lutustuen sijasta voidaan puhua kurssirahasta.

Kirjalliset padtokset on kauheen vaikeeselkosia.
Meidn asiakkaista harva niitd ymmartds, ne on
niin byrokraattista kapulakieltd. Jos asiakas ei
ymmarrd paatostd, (--) yleensd se kdyaan meilld
lapi. (--) Jos mie vaan pysyn pykilien takana ja
kaytdan vield mahdollisesti viranomaiselle tyypil-
lista hankalahkoa hallintokielta, asiakas ei saa siita
yhtddn mitddn sen enempdi ja lahtee suuttuneena
pois, etenkin jos hdneltd vaikka menee pdivéra-
hat joksku aikaa. Mut jos mie pystyn sen hénelle
kertomaan sellaisella tavalla mitd hin ymmartas,
kayttamadn sellasia kasitteitd, joita hdn pystyy ot-
tamaan vastaan, ni sillon, jos han ymmartaa sen,
hén voi olla drtynyt tilanteesta, ettd néin kavi, mut-
ta hinelle jad edelleen se luottamus siihen, et hin

ymmirtid, mistd se johtu. (E18)

Joskus tyovoimaneuvoja ja asiakas voivat joutua
“tiukkaan tilanteeseen” on syntynyt tai synty-
massi jokin konflikti tai epaluottamus. Asiakas
voi esimerkiksi kyseenalaistaa joko virkailijan,
jonkin péddtoksen tai menettelytavan luotet-
tavuuden. Erityisesti niissd tilanteissa tulevat
nédkyviksi ne keinot, joilla luottamusta raken-
netaan (Pelsmaekers, Jacobs & Rollo 2014, 4).
Esimerkissd virkailija kuvaa tallaista tilannetta

ja sitd, kuinka han pyrkii toimimaan sailyttagk-
seen asiakkaan luottamuksen menettelytapojen
oikeellisuuteen:

Joskus on asioita, joissa me ollaan tdsmalleen kah-
ta painvastaista mielté, on ristiriitatilanne. Asiakas
on tehny jotakin, mistd héntd rangaistaan tyot-
tomyysturvan menetykselld, niin sillon mie oon
eri puolel, koska olen sen prosessin osa, joka on
tuottanu hénelle taloudellista tappiota tai vahin-
koa. Sillon ollaan eri puolilla ja asiakkaan tulee se
tietdd, et myo ollaan eri puolia. Mut jos saan asiak-
kaan ymmartaméan, mistéi se johtuu, ja saan asian
selvitettyd, sillon syntyy, vaik ollaan eri puolilla,
niin sillon siin on miun mielestd mukana luotta-
mus, (--) ettd asiakas uskoo sen, ettd hinen tilan-
teeseensa suhtaudutaan vakavasti ja ne asiat rat-
kastaan sen mukasesti kun on oikeudenmukaista,
niiden sddnt6jen ja lainsddddnnon ja ohjeitten kaa
mitkd meilld on kdytossid, ja hin vield sitten ehka
ymmartad sen, miksi ndin kévi, niin sillon siind on

se luottamus. (E19)

Huomionarvoista on, ettd virkailija nostaa edel-
lisessd esimerkissa esille institutionaalisen roo-
linsa ja kertoo asemoivansa itsensd ja asiakkaan
eri puolille. Virkailija pyrkii rakentamaan luot-
tamusta assertiivisella toiminnalla ja osoitta-
maan asiakkaalle ammattitaitoisuutensa myos
siten, ettd ei siirry ristiriitatilanteessa asiakkaan
puolelle esimerkiksi arvostelemaan yhdessa jar-
jestelmadd ja mutkikkaita sadntoja.

Virkailija joutuu joskus kysyméin asiakkaalta
kysymyksié, jotka voivat olla hyvin henkils-
kohtaisia tai vaikeita. Jos asiakas ei luota vir-
kailijaan tai ei ymmarrd, miksi virkailija naitd
kysymyksid esittdd, hdn ei vastaa tai vastaa vain
puolittain. Talloin keskustelun merkitys saat-
taa jadda hanelle epaselviksi. Silloin asiakkaan
asia ei vélttamattd tule hoidetuksi, ja lisdksi asi-
akkaan luottamus virkailijaan ja instituution
menettelytapoihin saattaa horjua. Jotta asiakas
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voisi ymmartad virkailijan toimintaa ja viraston
kaytantoja, virkailija kertoo kdyttdvinsd moti-
voituja kysymyksid, joilla hin johdattelee asia-
kasta aiheeseen ja tulossa oleviin kysymyksiin
ja selittdad, mihin tietoa tarvitaan:

Kun ldhen kyseleméan tyohistoriaa tai koulutus-
historiaa, motivoin tavallaan ne kysymykset etu-
kiteen. Eli kerron, minka takia kysyn nyt perhe-
tilanteesta. Meilld lasten lukuméirista riippuu,
kuinka paljon péivdrahaan tulee lapsikorotuksia,
ja puolison tyétilanne saattaa vaikuttaa hinen
etuuksiinsa, niin sen takia kyselen, et minkalainen
perhe sulla on (--) Kerron aina ensin, mihin sitd

tietoo tarviin, ja sitten kysyn. (E20)

Seuraavassa esimerkissd virkailija kuvaa “han-
kalista asioista” puhumista. Motivoidut kysy-
mykset toimivat téllaisissakin tilanteissa luotta-
muksen rakentamisen vilineeni:

Asiakkaalta voi kysyd mitd tahansa, kun asiakas
tietdd, miksi sitd kysytdin, ja hdn tietdd, et hin voi
jattad vastaamatta. Meil puhutaan paljon, voiko
tyohallinnon asiakkaalta kysyy alkoholinkaytosta,
tai et miten yleensd otetaan hankalia asioita pu-
heeks. (--) Kysymyksen voi hyvin muotoilla silla
tavalla, et se ei hyokkai asiakkaan paille. (E21)

Asiakkaan luottamusta virkailijan ja instituuti-
on menettelytapoihin saattavat vahvistaa my6s
sellaiset asiointitilanteet, joissa asiakas saapuu
hoitamaan asiaansa esimerkiksi suomalaisen
puolison kanssa, joka ei anna asiakkaalle it-
selleen puheenvuoroa, vaan pyrkii hoitamaan
asiat toisen puolesta. Virkailija kertoo tallai-
sessa tilanteessa pyrkivinsd kohteliaasti mutta
paattavdisesti ohjaamaan keskustelua niin, ettd
asiakas itse pédsisi hoitamaan omaa asiaansa.
Haastattelussa kavi ilmi, ettd talld tavalla virkai-
lija yrittda tukea asiakkaan toimijuutta ja roh-
kaista hintd toimimaan itse suomen kielelld.
Virkailija pyrkii samalla my0s selittdméan ins-

tituution toimintatapaa: suomalaisessa asioin-
tikulttuurissa kunkin oletetaan olevan toimija
omassa asiassaan.

Yleensd suomalaiset puolisot tuppaa selittiméain
asioita antamatta sille, jota asia varsinaisest kos-
kee, niin suunvuoroa edes. Sillon yritdn natisti
sanoa, et nyt mun pitds kuulla tiltd asiakkaalta it-
seltddn tdmad asia (--) et nyt sun asia on kuultu ja
nyt kuuntelen tata toista. (E22)
Erilaiset véarinkisitykset voivat murentaa
luottamusta, ja tyovoimaneuvojien ja maahan-
muuttaja-asiakkaiden  asiointikeskusteluissa
syntyy helposti tilanteita, joissa vaarinkdsityk-
sid saattaa tulla. Erityisesti tietopohjaista luot-
tamusta voi vahvistaa pyrkimalld oikaisemaan
mahdollisia virhetulkintoja - tai pyrkimalla
toimimaan niin, ettd vaarinkasityksia ei syntyi-
si. Virkailijan mukaan oman toiminnan selitti-
minen on hyvi tapa asiakkaan ymmértdmisen
tukemiseksi ja vdarinkasitysten vélttamiseksi.

Pohdinta

Tdssd artikkelissa on tutkittu maahanmuutta-
ja-asiakkaita palvelevan tyévoimaneuvojan k-
sityksia virkailijan ja asiakkaan vilisesta luotta-
muksesta. Tutkimuksen kohteena oli erityisesti
se, miten ty6voimaneuvoja pyrkii rakentamaan
luottamusta asiointitilanteeseen omalla toimin-
nallaan. Analysoitavana oli kaksi saman tyévoi-
maneuvojan haastattelua. Haastateltavalla oli
vankka kokemus tydvoimatoimistossa tydsken-
telystd ja maahanmuuttaja-asiakkaista. Pitkdn
kokemuksensa ja oman toimintansa reflektion
ansiosta haastateltava osasi sanallistaa omia ja
organisaationsa toimintatapoja ja kéytdnteitd
eksplisiittisesti. Haastatteluissa esille nousseet
luottamukseen sekd sen rakentamiseen ja mer-
kityksellistimiseen liittyvat virkailijan lausu-
mat ryhmiteltiin sen mukaan, liittyivitkoé ne
informaation vai identifikaation pohjalle raken-
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tuvaan luottamukseen. Virkailijan ndkemysten
perusteella vaikuttaa siltd, ettd molempia luot-
tamuksen rakentamisen tapoja voi pitda yhté-
ldisen tirkeind maahanmuuttajien ja tydvoima-
neuvojien asiointikeskusteluissa.

Luottamuksen merkitys asiointitilanteiden
onnistumisen kannalta korostui tydvoima-
neuvojan kisityksissd selvésti. Asiakkaan asiaa
ei useinkaan voi hoitaa kunnolla, eikd asiakas
péadse mukaan asiansa kisittelyyn, jos osapuol-
ten vililld ei ole luottamusta. Tdmd havainto
tukee aiemmassa asiantuntijan ja asiakkaan
vuorovaikutusta kasittelevassd tutkimukses-
sa (esim. Davey ym. 2013, 8) saatuja tuloksia.
Molemminpuolista luottamusta rakennetaan
virkailijan ja asiakkaan vilisessd vuorovaiku-
tuksessa. Virkailijan oman toiminnan kuva-
uksista oli 16ydettavissd useita luottamuksen
virittdmisen tai vahvistamisen viestinnillisid
keinoja: esimerkiksi yhteinen huumori, itsestd
kertominen, my6s muusta kuin hoidettavasta
asiasta puhuminen seké yhteisen viestinnéllisen
tilan rakentaminen. Itsestd kertomisen ja yhtei-
sen huumorin viljelemisen voi tulkita osoitta-
van myods virkailijan luottamusta asiakkaaseen
sekd virkailijan kontekstuaalista herkkyytta:
virkailijan on tunnistettava, millaisista asioista
voi puhua ja kuinka asiat olisi viisasta esittdd
eri asiakkaille luottamuksen rakentamiseksi.
Lisédksi esille nousivat maérillisesti ja laadulli-
sesti riittdvan ja sopivan kontekstualisoivan tie-
don vilittaminen, virkailijan oman toiminnan
ja instituution menettelytapojen selittdminen
sekd virkailijan ammattimainen toiminta ja sen
viestiminen asiakkaalle. Ndamé4 havainnot oh-
jaavat pohtimaan erityisesti sitd, kuinka tirkedd
tyovoimaneuvojan ja maahanmuuttaja-asiak-
kaan henkilokohtainen ja kasvokkainen asiointi
on luottamuksen rakentamisen kannalta erityi-
sesti asiakassuhteen alkuvaiheessa. Virkailijan
on vaikea sopeuttaa omaa viestintddnsi uudelle
asiakkaalle sopivaksi esimerkiksi pelkdstdan

puhelimen tai jonkin sdahkoéisen asiointikana-
van valitykselld.

Asiantuntijan ja asiakkaan valisessd viestintati-
lanteessa on aina lasna myds institutionaalinen
taso. Asiakkaan luottamus rakentuu asiointiti-
lanteessa seka virkailijaan henkil6né ja ammat-
tikuntansa edustajana ettd instituutioon ja sen
menettelytapoihin. Molemminpuolinen luotta-
mus asiakkaan ja viranomaisen valilld voi tukea
etenkin maahanmuuttajan alkuvaiheen kotou-
tumista, koska luottamuksen myotd asiakas
pédsee osallistumaan paremmin itsedén koske-
vien asioiden selvittelyyn. Onnistuneet kohtaa-
miset eri viranomaisten kanssa voivat osaltaan
lisata luottamusta yhteiskuntaa ja sen instituu-
tioita kohtaan. Liséksi luottamuksen karttumi-
nen edistdd maahanmuuttajien péaasya erilaisiin
verkostoihin ja jaettuihin resursseihin sekd
helpottaa yhteiskuntaan osallistumista — tdma
sosiaalinen pddoma onkin ollut vahvasti esilld
viimeaikaisessa maahanmuuton tutkimuksessa
(ks. Turtiainen 2012, 43-44).

Artikkelissa esitettyjd virkailijan késityksid ei
voi automaattisesti yleistdd koskemaan laa-
jempaa viranomaisten tai erilaisten asiantun-
tija—asiakassuhteiden joukkoa, eikd se ole laa-
dullisen tapaustutkimuksen tavoitteenakaan.
Haastattelujen pohjalta on kuitenkin hedel-
mallista tarkastella yleisemminkin kiinnosta-
via luottamuksen synnyttamisen tapoja, jotka
voisivat hyvin olla relevantteja my6s muissa
vastaavanlaisissa vuorovaikutustilanteissa, eri-
laisten kotouttavien viranomaisten ja maahan-
muuttaja-asiakkaiden kohtaamisissa. Tulosten
siirrettavyytta vastaavanlaisiin konteksteihin
voidaan pitdd yhtend tutkimuksen onnistu-
misen arviointikriteerind (Eskola & Suoranta
2008, 68; Guba 1981, 77, 83). Haastattelujen
analyysia voidaan tdssd pitda kattavana, koska
tulkinnat perustuvat aineistosta systemaatti-
sesti keréttyihin haastateltavan luottamusta ka-
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sitteleviin lausumiin (Eskola & Suoranta 2008,
214-215). Artikkeliin on pyritty tuomaan ai-
neistosta riittdvasti esimerkkeja sen osoittami-
seksi, ettd aineiston pohjalta tehdyt paitelmét
ovat perusteltuja.

Asiakastyon kéytdnteet ja ohjeistukset voivat
muuttua ja ovat muuttuneetkin vuosien var-
rella haastattelujen tekemisen jilkeen. 2010-lu-
vulla Suomessa on toteutettu TE-toimistojen
palvelu-uudistus, jonka my6td toimistoissa on
esimerkiksi siirrytty enemmén sihkoisiin pal-
veluihin. Uudistuksen vaikutuksia kartoittavas-
sa raportissa todetaan, ettd verkkopalvelujen
lisidmisen myodtd asiakaspalvelun haasteiksi
ovat nousseet muun muassa palvelujen henki-
lokohtaistaminen ja vuorovaikutteisuus. Maa-
hanmuuttaja-asiakkaista raportissa mainitaan,
ettd sidhkoiset palvelut eivit ole toimineet toi-
votulla tavalla kohderyhmilla, jolla on heikom-
mat viestinnalliset resurssit: maahanmuuttajien
kielitaito ei useinkaan riitd sahkoisten palvelu-
jen kdyttimiseen. (Tyopolitiikan vaikuttavuus
ja vaihtoehdot 2016, 7-8.)

Tdssd artikkelissa esitetyt virkailijan ndkemyk-
set luottamuksen rakentamisen merkitykses-
td ja tavoista koskevat erityisesti kasvokkaisia
vuorovaikutustilanteita. Asiakkaita palvellaan
TE-toimistoissa edelleen my6s henkilokohtai-
sesti, joten tdmén tutkimuksen tuloksista voi
olla hyotyd asiakaspalvelussa. Tuloksia voitai-
siin hyddyntdd maahanmuuttajatyotd tekevien
viranomaisten koulutuksessa. Artikkelissa esi-
tetyt nikemykset haastavat pohtimaan kriitti-
sesti TE-toimistojen palvelu-uudistuksen vai-
kutuksia luottamuksellisten asiakassuhteiden
rakentamiseen. Lisdksi artikkelissa esitetyt
havainnot tydvoimaneuvojan monenlaisista
rooleista — erityisesti kielenoppimisen tukemi-
sessa — haastavat tutkimuksessa aiemmin esitet-
tyjd havaintoja viranomaisten roolista ldhinné
institutionaalisen tiedon edustajina.

Jatkossa olisi kiinnostavaa tutkia haastatteluai-
neistoa rinnakkain videokuvatun asiointiai-
neiston kanssa ja tarkastella, miten kokeneen
virkailijan kuvailemat luottamuksen rakenta-
misen tavat tulevat esille ty6voimaneuvojien ja
maahanmuuttaja-asiakkaiden vilisessd vuoro-
vaikutuksessa.

Artikkeli on osa Kkirjoittajan viitoskirjatutki-
musta, jota ohjaa FT, suomen kielen professori
emerita Pirkko Muikku-Werner Iti-Suomen
yliopistosta. Vaitoskirjatydtd ovat tukeneet Emil
Aaltosen Saati6 ja Gustaf B. Thordénin Karjalan
lahjarahasto. Artikkeli on kirjoitettu tutkimus-
hankkeessa Traumaattiset rajat: rajojen, jarjes-
tyksen ja toiseuden narratiivit (SA 297533).

1

Haastateltu ty6voimaneuvoja on antanut suostu-
muksensa aineiston kdytt6on ja on mukana tutki-
muksessa vapaaehtoisesti. Tyovoimaneuvojan ano-
nymiteetin varmistamiseksi hdnestd kdytetddn tdssd
artikkelissa nimityksid virkailija tai tyovoimaneu-
voja, eiké aineistonkeruupaikkakuntaa tuoda esille.
Haastateltu on lisdksi tutustunut artikkelin kasikir-
joitukseen, ja hdnen esittimansd kommentit on otet-
tu huomioon artikkelin viimeistelyvaiheessa.

2

Laajemmassa tutkimusaineistossa on haastattelujen
liséksi videoituja maahanmuuttaja-asiakkaiden ja
ty6voimaneuvojien asiointitilanteita sekd kyselylo-
makkeilla koottuja virkailijoiden ja asiakkaiden taus-
tatietoja. Aineiston ovat kerdnneet viitoskirjatutki-
muksiaan varten tdmén artikkelin kirjoittaja ja FM
Tuija Vainio (ent. Sirkinen) Itd-Suomen yliopistosta.
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Tiivistelma

Taloudellisesti haastavina aikoina teollisuudessa on totuttu etsimédin tuottavuuden kasvua kovista
HR-toimenpiteistd, kuten henkilosto- ja koulutusleikkauksista. Pehmedmmit keinot ovat jadneet huo-
miotta, vaikka henkil9stétuottavuuteen vaikuttavia laatutekij6ita voitaisiin luoda véhéisin kustannuksin
esimerkiksi johtamisen ja viestintakulttuurin avulla. Panostukset organisaation vuorovaikutukseen edis-
tavat psyykkisen ja sosiaalisen pddoman rakentumista, ja tyoniloa lisitessdan rakentava kanssakdayminen
edistad tyotehoa. Merkittdvd on myos dialogisen organisaatiokulttuurin rooli eripuran ehkiisemisessa.
Pitkittyessddn tyopaikan konfliktit syovit tehollista tyoaikaa ja eskaloituneina aiheuttavat tydpahoin-
vointia, joka sairauspoissaolojen, alentuneen tyokyvyn ja ennenaikaisen eldkéitymisen kautta kerryttaa
kustannusvaikutuksia. Toimivalla vuorovaikutuskulttuurilla on titen sekd voimavaroja moninkertaista-
va ettd kustannuksia minimoiva vaikutus.

Tdssda nakokulma-artikkelissa tarkastellaan tyoyhteisosovittelua tyShyvinvointia syévien konflik-
tien ratkomiskeinona. Artikkelissa kuvataan lyhyesti restoratiivisen tyGyhteisdsovittelun periaatteet
ja prosessin vaiheet. Toiseksi artikkelissa kartoitetaan aiemman kirjallisuuden pohjalta restoratiivisen
sovittelun hy6tyja ty6yhteisdjen dynamiikan ja vuorovaikutuksen kehittamiselle ja 16ydoksia havain-
nollistetaan ty6yhteisosovitteluun osallistuneiden ihmisten kokemuksilla. Tarkoituksena on muodostaa
tyoyhteisosovittelusta kokonaiskuva arjen vuorovaikutuskonflikteja ratkaisevana ja toisaalta uusia ih-
missuhdeongelmia ehkdisevind metodina.

ASIASANAT: ihmissuhdekonfliktit, restoratiivinen tyoyhteisdsovittelu, vuorovaikutus



Lappalainen

Johdanto

Talouden haasteet ovat sysdnneet organisaatiot
etsiméén tuottavuuden kasvua tybajan lisddmi-
sestd ja kovista HR-toimenpiteistd, kuten hen-
kilostovahennyksistd ja kulukurista. Tyon ka-
sitteen ja toimintaympariston muutosten myota
(Rouhiainen 2005) laajempi yhteiskunnallinen
huomio on kuitenkin kdantymadssi tyéelaman
laatutekijoihin, jotka henkiseen kuormitukseen
vaikuttaen ovat yhteydessd henkilostotuotta-
vuuteen (Kesti & Syvajarvi 2012).

Verrattuna esimerkiksi teknisiin prosesseja
sujuvoittaviin innovaatioihin, tyoén tekemisen
laatua ja tydhyvinvointia nostattavat inkremen-
taaliset uudennokset aiheuttavat vahemman
kustannuksia. Nditd pehmeita tekijoitd voidaan
luoda hyvin johtamisen, seké viisaiden henki-
l6stépoliittisten  valintojen, tarkoituksenmu-
kaisten HR-prosessien ja dialogisen viestinta-
kulttuurin avulla. Kuuntelemisen ja empatian
sekd hyvinvoinnin vililld oleva yhteys on tun-
nistettu (Laajalahti 2016) ja vuorovaikutuksen
néhdéddn kiistattomasti palvelevan tyShyvin-
vointia. Parhaimmillaan ty6paikan tunnelma ja
dynamiikka edistavit tydnimua, sitoutumista ja
tyotehoa, alasta riippumatta (Matilainen 2014;
Lappalainen 2015; Vanhala 2014). Vastaavas-
ti eripuran aiheuttama mielipaha on hilyttava
haitta: eskaloituneina ristiriidat aiheuttavat
psyykkistd ja fyysistd pahoinvointia (Raini-
vaara & Karhunen 2006). Sairauspoissaolojen,
alentuneen tyokyvyn ja ennenaikaisen eldkaity-
misen kautta tyopahoinvointi kerryttad kustan-
nusvaikutuksia ja syo tuottavuutta (De Dreu &
Weingart 2003).

Niiden tilastollisten 16ydosten seurauksena ih-
missuhdeongelmat ovat viime vuosina nousseet
tyoelamatutkimuksen
merkittavimpana henkisen kuormituksen ai-
heuttajana (Kessler ym. 2013). Tietyssd mda-

tarkastelun  keskioon

rin tyopaikan konfliktit tarjoavat potentiaalia
oppiville ja uutta luoville organisaatioille (De
Dreu & Van Vianen 2001), mutta soradianien
vakiintuessa ristiriidoiksi menetetyn tydpanok-
sen kustannukset syovit niita hyotyja, joita pe-
rinteisilld tuottavuuden edistimistoimenpiteilld
tavoitellaan (Okhuysen ym. 2013).

Ratkaisuna ty6paikan kitkaan arvontuottoky-
kya on yhd useammissa organisaatioissa ryh-
dytty rakentamaan pureutumalla organisaatio-
konfliktien syihin ja ristiriitojen ratkaisemiseen.
Tehokkaaksi ulkopuoliseksi interventioksi on
todettu Prologos ry:n Vuoden 2016 Vuorovai-
kutustekona palkitsema Pehrmanin restoratiivi-
nen tydyhteisosovitteluprosessi. Vuorovaikutus-
haasteiden juurisyihin paneutuvana prosessina
tama tyokalu antaa yksilolle mahdollisuuden
tarkastella toimintaansa kanssaihmisten silmin,
tulematta tuomituksi tai rangaistuksi. Sovittelu
varmistaa ajan ja paikan kohtaamiselle, joka li-
sad osapuolten itsetuntemusta, avaa silmat vai-
rinymmarryksille ja mahdollistaa aidon anteek-
siannon. (Pehrman & Poikela 2015.)

Tyoyhteissovittelu on fasilitatiivinen menetel-
md, joka sdilyttdd osapuolilla ongelman omis-
tajuuden ja auttaa heidit itse 16ytdmain sovun
avaimet rohkaisten yksilét henkilokohtaiseen
kasvuun ja ty6yhteis6t kestavadn muutokseen.
Sovitteluprosessin  lapikdyneet —huomaavat
usein viestintdkulttuurissaan muutoksen meka-
nistisesta tiedonsiirrosta sosiaalisten suhteiden
syvenemiseen ja voimaannuttavaan jakami-
seen. Dialogisuuden my6td vuorovaikutuksesta
tulee resurssi (Juholin 2013), joka edesauttaa
tietopddoman jakamista ja kumuloitumista - se
on siten myds tietojohtamisen tyokalu (Rouhi-
ainen 2005).

Tdssa nakokulma-artikkelissa on kaksi tavoitet-
ta. Kuvaan restoratiivisen tyoyhteisosovittelun
periaatteet ja prosessin vaiheet. Toiseksi kar-
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toitan kirjallisuuden pohjalta prosessin hyotyja
tyoyhteisdjen dynamiikan kehittdmiselle ja ha-
vainnollistan pohdintaa ty6yhteisdsovitteluun
osallistuneiden ihmisten kuvauksilla siitd, mi-
ten prosessi vaikutti heihin yksiloina.

Vuorovaikutus tydhyvinvoinnin
perustana

Yleisesti organisaatioiden toiminnan nihdéin
yhéd voimakkaammin rakentuvan vuorovaiku-
tukselle (Lappalainen 2015; Rouhiainen 2005;).
Vuorovaikutuksen laatu ja midrd vaikuttavat
keskeisesti kokemukseen tyShyvinvoinnista ja
vastaavasti puutteet ldhikollegoiden vilisessd
viestinnéssd nahddan tyohyvinvointia vakavasti
rapauttavana stressitekijand (Avey ym. 2011).
Siind missd rakentava dialogi lisdd tarmokkuut-
ta, uppoutumista ja omistautumista, ongelmat
tyopaikan ihmissuhteissa aiheuttavat yhteis-
tyon takkuamista ja konflikteja (Pennanen
2015), sekd lopulta syovit tuottavuutta (Kessler
ym. 2013).

Tyoyhteiséjen monimuotoistuminen haastaa
yksiloiden viestintdtaidot ja muuntaa aivotyén
yhté selkeimmin tunnetyoksi (Fineman 2003).
Positiivinen psykologia on osoittanut positii-
visten tunteiden ja tyohyvinvoinnin yhteyden
kognitiivisten resurssien kasvuun, suoriutumis-
tason nousuun ja parempaan fyysiseen tervey-
teen (Fredrickson & Levenson 1998; Fredrick-
son & Branegan 2005).

Konflikteilla puolestaan on kauaskantoisia ta-
loudellisia, sosiaalisia ja emotiivisia seurauksia
(Kessler ym. 2013.) Onkin hélyttavia, ettd so-
sio-emotiivisten stressitekijéiden méaardn nah-
déin olevan kasvussa. Tdtd on selitetty tiimien
diversiteetilld ja siihen liittyvalla arvojarjestel-
mien moninaisuudella, joka voi altistaa tyoyh-
teisot konflikteille. Toinen selittdvd tekija on
vuorovaikutuksen lisddntyminen.

Tamén pdivin aivotyOssd tiimityoskentelystd
on tullut ty6yhteisdjen normi: jopa 60% tyon-
tekijoistd kuuluu véhintddn yhteen tiimiin
(Horila & Valo 2016). Vuorovaikutussuhteiden
monimuotoistuessa lisdantyvat tyoyhteison
jannitteetkin (De Dreu & Weingart 2003), mika
puolestaan kasvattaa vaatimuksia tyontekijoi-
den sivistynytté ja ennakoitavaa kéyttadytymistd
kohtaan (Andersson & Pearson 1999).

Valitettavan usein organisaation harmonia kui-
tenkin rikkoutuu tavalla, joka haittaa tyon suju-
mista ja aiheuttaa psykososiaalista kuormitusta,
jopa tyduupumusta. Vaikka konfliktit itsessadn
ovat vain harvoin yksinomaan vahingollisia,
suurta haittaa voi aiheuttaa tapa, jolla niihin
suhtaudutaan, puututaan tai ollaan puuttumat-
ta (Gibson & Callister 2010). T4lloin ristiriidan
mainingeilla on taipumus leviti, jolloin se alkaa
viedd huomiota ja syodé tydaikaa ja voimava-
roja yhd isommalta tyontekijajoukolta. Alen-
tuneen tuottavuuden lisdksi puuttumattomuus
varittdd yksiloiden kokemusta organisaation ja
johtamisen oikeudenmukaisuudesta ja ennus-
taa tyon sujumista tulevaisuudessakin (Kruger
& Brodbeck 2014). Olennaista ei ole se mista
riidellddn, vaan se, miten ongelmat ratkotaan
(DeChurch 2001).

Restoratiivinen tydyhteisosovittelu

Suomessa jo yli tuhannen koulutetun ty6yhtei-
sosovittelijan voimin harjoitettu tyoyhteisdso-
vittelu nojaa restoratiivisen oikeuden traditioon
ja toteutuu puolueettoman osapuolen inter-
ventiona. Tarkoituksena ei ole niin sanotusti
tuomita syyllisid tai rangaista vaarintekijoitd,
vaan eheyttid riidan osapuolten psyyke, korjata
rikki mennyt vuorovaikutuskulttuuri, palauttaa
tyontekijan henkiset resurssit ja saattaa yhteen
toisistaan erkaantuneet intressit. Tdmé pro-
sessi antaa osapuolille mahdollisuuden aitoon
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kohtaamiseen ja luottamuksen rakentamiseen.
(Pehrman & Poikela 2015.)

Restoratiivinen sovittelu edustaa vilitystoimin-
nan ei-direktiivistd adripaitd, jossa sovittelija
on neutraali ja puolueeton fasilitaattori. Toises-
ta daripadstd 1oytyy direktiivinen koulukunta,
jossa sovittelijan vahvalla evaluatiivisella ot-
teella on tdrked rooli madritettdessd syyllista tai
vadrintekijad sekd rangaistusta rikkomuksesta
(Wall & Kessler 2012.) Sovittelumenetelman
valinta kuvastaa metodologisia preferensseji ja
nikyy my®6s sovittelijan toimintatyylissd. Direk-
tiivinen sovittelija kysyy suljettuja kysymyksia,
tekee johtopaatoksia ja esittelee ratkaisuvaihto-
ehtoja (Charkoudian 2012), kun taas restora-
tiivinen sovittelija esittdd avoimia kysymyksia,
keskittyy kuuntelemaan, ja ihmettelemalld kuu-
lemaansa aktivoi osapuolia ratkaisukeskeisyy-
teen (Pehrman 2011).

Olennaista on, ettd osapuolet oppivat toimi-
maan ristiriitatilanteissa ja etsimdin ratkaisua
keskenddn. Mikali ulkopuolinen toimija tar-
joaisi ulospddsyn, osapuolet eivit joutuisi haas-
tamaan itseddn emotiivisesti, mikdan heidén

ajattelussaan ei muuttuisi, ja uuden ristiriidan
ilmaantuessa he olisivat jilleen ldhtotilanteessa.
Sovittelija ei siis ole vilittdjd tai asiamies, vaan
tasapuolinen ja neutraali ulkopuolinen taho,
joka varmistaa tilan ja ajan jokaisen osallistu-
jan nikemyksille ja tuntemuksille. (Pehrman &
Poikela 2015.)

Yksinkertaisimmillaan Pehrmanin prosessi ete-
nee kuuden (Kuvio 1) vaiheen kautta kohti so-
pua, sovintoa ja inhimillistd kasvua. Prosessin
vaiheita voi soveltaa joustavasti ja iteratiivisesti
tarpeen niin vaatiessa.

Aloitus kdynnistdd prosessin asianosaisen,
hénen esimiehensi, kollegan tai HR:n ilmoi-
tuksesta. Infotilaisuudessa prosessi ja sovitte-
lijat esitelladn yksikélle, jossa sovittelua ollaan
kdynnistamaéssé. Erillistapaamisissa haastatel-
laan kaikki ne, jotka ovat konfliktin piirissé.
Sovittelutapaamisessa kuullaan, miten riita on
kutakin osapuolta kuormittanut, puolueetto-
man sovittelijan my6tavaikuttaessa keskustelun
avoimuuteen ja osapuolten sitoutumiseen. Ta-
paaminen péittyy osallistujien omaehtoiseen
ratkaisuun ja sen kirjaamiseen sopimukseksi.

vl

N
=

. /
o

KUVIO 1 Tyéyhteisoésovittelun vaiheet (Pehrmania 2011 mukaillen).
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Sovittelun lopputulemasta tiedotetaan niille
tyonantajan edustajille, joiden on tyonantaja-
velvoitteidensa vuoksi syytd tietdd prosessin
etenemisestd. Seurannassa tyypillisesti 2-3 kk
padstd kartoitetaan tyGyhteison tilanne ja so-
vitaan jatkotoimista, mikéli sovittelusta ei ole
ollut apua.

Aiempi kirjallisuus ja havainnollistamiseen
kaytetyt sovitteluun osallistuneiden kokemuk-
set osoittavat, ettd juuri tdmé tunnekuorman
kasittely tekee prosessista osallistujille henki-
sesti raskaan, vaikka osallistumisen tavan ja
intensiteetin kukin maéritteleekin itse. Varsin-
kin tyonantajan kdyttdessd direktio-oikeuttaan
sovittelun kaynnistimiseksi monet kokevat
”joutuvansa” sovitteluun ja protestoivat sen ai-
heuttamaa ajanhukkaa ja siitd seuraavaa toiden
kasautumista. Alla olevat sitaatit tydyhteisoso-
vittelun osapuolilta osoittavat prosessin kuiten-
kin lopulta toimivan, huolimatta osapuolten
asenteellisuudesta prosessin kdynnistyessa.

Pyydédn anteeksi aiempaa pensedd suhtautumis-
tani. Olit oikeassa — sovittelun hyodyt ymmértda

vasta kun siihen osallistuu.

Alkuun tuntui ettd jouduin sovitteluun. Nyt tun-

tuu ettd se olikin padsemista.

Monia huolestuttaa prosessin luottamukselli-
suus; he pelkddvit maineensa ammatti-ihmisi-
né karsivén, jos tieto osallistumisesta sovitte-
luun - siis konfliktiin — levidd organisaatiossa.
Jotkut epiilevit sovittelijan puolueettomuutta
ja ovat ndkevinadn merkkeja puolueellisuudes-
ta. Yleensd ndmd huolet hélvenevit infossa tai
viimeistdan kahdenkeskisissa keskusteluissa so-
vittelijan kanssa.

Sovittelu saattaa osoittautua pettymykseksi
niille, jotka odottavat ulkopuolisen toimijan
ratkovan ongelman ja tarjoavan valmista rat-

kaisumallia. He nikevit ratkaisun pintapuolise-
na ja ndenniisend kompromissina, ja syyttavit
epdonnistumisesta sovittelijoiden passiivista tai
lijan ymmartaviista roolia.

Siind te sovittelijat vaan istuitte ettekd tehny mi-

taan.

Olin alkuun kovin uupunut keskusteluista ja huo-
lissani siitd, kuinka Y:n vdaristyneitd olettamuksia
pyritddn rationalisoimaan ja normalisoimaan niil-

lakin keskusteluilla.

Vaikka osallistujien ennakkoasenteet ovat usein
pessimistisid ja prosessiin liittyvid huolenaihei-
ta on useita, on huomionarvoista, ettd valtaosa
osallistujista ilmaisee prosessin paatyttya kiitol-
lisuutta prosessia ja sovittelijoita kohtaan. Nain
on usein myos niissi tapauksissa, joissa proses-
sin vdlittoméédn lopputulemaan ei aina oltaisi-
kaan téysin tyytyvaisia.

Olen ddrettdman kiitollinen kaikesta kokemastani
ja siité, ettd minulla oli hyvé ihminen rinnalla ref-

lektoimassa omia ajatuksiani.

Opin tdssd koko ajan lisdé ja sovittelija oli kylla

hieno peili toiminnalleni.
Sovittelu on todella voimauttanut minua.

Sovittelu on ollut timén vuoden kohokohtia ja olet
ihan varmasti top3 ihmisten joukossa, jotka ovat
vaikuttaneet minun ajatteluuni ja johtamiseen

tyourani aikana.

Nima kommentit osoittavat, ettd sovittelussa
huomio tulisikin siirtda lopputulemasta proses-
siin. Syvintd oppimista tapahtuu usein vastoin-
kéymisten kautta, ja konfliktit tulisikin nahda
oppimisen ja kasvun mahdollistajina (Rothman
2014a).
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My6s aiemmassa kirjallisuudessa on havaittu,
ettd tyOyhteisosovittelu palvelee organisaatioita
kahdella tavalla riippuen ongelman juurisyis-
ta, konfliktin tyypistd, seki siitd, kumpaa kah-
desta airipadsta sovittelijoiden tyyli edustaa:
evaluatiivista, voimakkaasti ulkopiin ohjattua
ongelmanratkaisua vaiko transformatiivista fa-
silitointia, jossa ongelman omistajuus ja ratkai-
su pysyvat osapuolten kisissa (esim. Charkou-
dian 2012). Edellinen, vahvasti direktiivinen
toimintatapa on omiaan pyrittdessi nopeaan
lopputulemaan ja tehokkaaseen ratkaisuun,
kun taas jalkimmdinen on etenemiseltddn en-
nakoimattomampi ja hitaampi, ja siind sovitte-
lijalla on ndenndisesti passiivisempi rooli (Della
Noce 2012). On kuitenkin huomattu, ettd osa-
puolet sopuun saatettuaan timi ohjaukseltaan
pidattyvaisempi metodi sysdd kdyntiin muita,
pidempikestoisia prosesseja, jotka yksilotasolla
nékyvit henkilokohtaisena kasvuna ja tiimita-
solla keskusteludynamiikan ja vuorovaikutusil-
maston muutoksena (Wall & Kessler 2012).

Sekd aiemman kirjallisuuden ettd havainto-
aineiston perusteella kaikkein silmid avaavin
kokemus soviteltaville vaikuttaa olevankin re-
flektoinnin merkityksen oivaltaminen ja sen
kautta sekd oman ettd toisten toiminnan ym-
martiminen. Tdm& havainto herdd muiden
palautteista; monet eivit aiemmin ole péasseet
analysoimaan toimintaansa, kayttiytymistadn
tai viestintddnsd turvallisessa ja kuunteluun
kannustavassa ilmapiirissa. (Rothman 2014a.)

Prosessi ja sovittelijan malli kannustavat aktiivi-
seen kuunteluun, kun kukin osaltaan huomaa,
miten merkityksellistd on saada tulla kuulluksi
(Pehrman 2011). Aktiivinen kuuntelu lisda ana-
lyyttistd ja kognitiivista empatiaa, mika tukee
vastapuolen motiivien ymmartamistd. Levolli-
nen pysdhtyminen toisten kertomusten, narra-
tiivien, adreen eheyttdd kertojaa, lisid muiden
empatiaa, antaa kuulijalle mahdollisuuden tar-

kastella vaihtoehtoisia ndkdkulmia, ja siten laa-
jentaa ajattelua. (Rothman 2014a.)

Tilanteen turvallisuus kannustaa myos itse-
tutkiskeluun, pysdahtymédan omien ajatusten
ja tunteiden &darelle. Usein tdstd aidosta ja re-
hellisestd tarkastelusta seuraa ymmirrys, ettd
viliton tulkinta olikin hatikéity - sovittelu li-
sad ymmarrystd niin omista kuin muidenkin
motiiveista. Sen tiedostaminen, ettd konfliktit
usein alkavat vdarinymmérryksestd, toimii en-
naltaehkiisevisti seuraavan eripuran nostaessa
paatadn. (Pehrman & Poikela 2015.)

Kiinnostavaa prosessissa on tapa, milld se kdan-
tad osallistujien havaintomaailman muista it-
seen. Sen sijaan, ettd tyontekijit keskittyisivét
etsimddn muiden toiminnasta pessimistisid
odotuksiaan vahvistavia todisteita, he alkavat-
kin reflektoida omaa kiytostddn ja tunteitaan.
Paremmasta
hyvit padtokset saavat aikanaan tukea muiden
yhé positiivisemmasta palautteesta. (Rothman
2014b.) Syntyy hyvén kehi, joka vahvistaa it-
seadn. Yhdenkin yksilon ponnistelut rakenta-
vamman vuorovaikutuksen eteen saavat muut-

itsensa tuntemisesta seuraavat

kin kilvoittelemaan hyvilld teoilla.

Organisaatiotasolla ndhdédin, miten tunneélyn
kumuloituminen, lisddntynyt myétitunto ja
psykologinen ldheisyys kannattelevat dialogi-
suutta. Aktiivinen ja ldimmin vuorovaikutus on
ensisijainen ty6hyvinvoinnin kulmakivi, mika
puolestaan nostaa aineettoman henkil9stopaa-
oman hyddyntdmisastetta. (Kolari 2010.) Tyo-
yhteis6sovittelu on siten organisaation vuoro-
vaikutusta kehittivéd tyoeldimainnovaatio, joka
tehollista tyoaikaa lisdamalld vaikuttaa henki-
lostotuottavuuteen (Kesti & Syvijarvi 2015).
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Lopuksi

Tama ndkokulma-artikkeli nostaa esiin aiem-
pien, kansainvilisten kirjallisuuskatsausten ja
empiiristen tutkimusten 16ydokset restoratiivi-
sen sovittelun vaikutuksista. Sovittelijan nden-
néisesti passiivinen rooli on yhteyksissd yksilon
kasvuun ja tiimin vuorovaikutuksen kehittymi-
seen. Restoratiivisuuteen olennaisesti kuuluva
omistajuuden periaate varmistaa, ettd osapuolet
ottavat vastuun ratkaisusta, ja ponnistelemalla
loytdakseen ulospddsyn vuorovaikutusongel-
mistaan he samalla kasvavat ja kehittyvét yk-
sil6ind ja tiimeind. Sovitteluprosessin jatkeena
kaynnistyvd kasvu- tai kehitysprosessi saattaa
ldhted liikkeelle harmillisen epévarmasti, hata-
rasti ja sattumanvaraisesti, osapuolet turhaut-
taen. Pienet, vaiheittaiset muutokset eivit hui-
maa paatd tahdillaan, mutta tutkimuksellista
tukea kuitenkin 16ytyy sille, ettd tdmankaltai-
nen omachtoinen ja sisdisistd motivaatioteki-
joista lahtevd muutos tuottaa kestivimman tu-
loksen kuin ulkoa ohjattu uudistuminen.

Pidattyvdinen omistajuutta tukeva fasilitoin-
ti on osallistujien ajattelua muuttava metodi,
jonka jdlkimainingeissa kunkin yksilon kasvu
ruokkii positiivista kehitystd ympéristossd. Tal-
laisessa kehityksessd osapuolet kdantyvat sisdi-
sen reflektoinnin pariin muihin suuntautuvan
syyttelyn sijaan. He ovat saaneet sovittelukes-
kusteluista herdtteen itsensd kehittimiseen ja
muilta saamastaan palautteesta kimmokkeen
pohtia oman vuorovaikutuksensa laatua ja
merkitystd tiilminsa tyoskentelylle. Tami yksit-
taisissd tyontekijoissa itava uudenlainen systee-
midlykis ajattelu tartuttaa muihinkin innostuk-
sen itsensd kehittdmistd kohtaan, ja pian koko
tyoyhteiso kilvoittelee puhumalla paremmin ja
enemman. Niinkin piinallisesta ilmiosta kuin
vuorovaikutuksen ontumisesta kéynnistynyt
prosessi voi siis parhaimmillaan palkita yksilot
osaamisen ja persoonallisuuden kehittymisel-

14, jonka vaikutukset ulottuvat kaikille eldman
alueille. Tarkeimpénd argumenttina tydyhteiso-
kontekstissa voidaan kuitenkin pitda niita tuot-
tavuusvaikutuksia, joita tunneilykapasiteetti,
vuorovaikutteisuus ja aito halu sitoutua ty6yh-
teis6On tarjoavat lisdantyneen tyéhyvinvoinnin
kautta.
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”Jokaisella ihmiselld on jotain sanottavaa” on
yksi niisté tirkeista opetuksista, jonka isani mi-
nulle jo nuorena antoi. Minua drsytti suunnatto-
masti tietyssd nuoruuden vaiheessa kdyda isani
kanssa esimerkiksi kaupassa, silld hdn pysihtyi
jokaisen ihmisen luo ja vaihtoi heiddn kanssaan
pari sanaa. Ja tarkoitan jokaisen pienen kunnan
asukkaan kanssa. Kauppareissulla meni aikaa
tunteja. Thmisen asemalla yhteiskunnassa tai
ulkoisella habituksella ei ollut isilleni koskaan
merkitystd, vaan opetus oli aina sama: ” jokai-
sella ihmiselld on jotain sanottavaa”. Kun sitten
kasvoin aikuiseksi, timéd opetus oli iskostunut
selkdytimeeni ja siitd oli muodostunut minulle-
kin toimintatapa. Sairaalamaailmassa tdmé oli
valttdmattomyys, koska ihmisen aito kohtaa-
minen tarkoittaa aitoa vuorovaikutusta, jossa
ollaan oikeasti kiinnostuneita jhmisen tahdos-
ta. Hallintotehtaviin siirtymisen jilkeen huo-
masin jalleen, ettd aidosta vuorovaikutuksesta
toimijoiden kanssa oli hyotyad. Mitd vaikeampi

tilanne, sitd enemmén vuorovaikutuksella on
merkitystd. Mutta vuorovaikutus ei saa olla toi-
minnasta erillinen kokonaisuus, vaan sen tulee
olla luonnollinen osa kaikkea ty6ta.

Siksi minulle oli valtava yllatys, mitkd mitta-
suhteet kesdinen mopoiluiltani sai Suomessa.
Soin lasteni kanssa iltapuuroa, kun mopoilijat
ajelivat taloani ympéri. Muistin silloin ne lu-
kuisat puhelut ja viestit, jossa kunnanjohtajaa
vaadittiin laittamaan mopoilijat kuriin. Kuriin
en usko kuin armeijassa, joten hetken mieli-
johteesta pyysin Facebookissa mopoa lainaan,
jotta voisin kdydd nuorten kanssa ajelulla ja
keskustelemassa. Noin viiden minuutin ku-
luttua sain WhatsAppissa viestin juukalaisel-
ta nuorelta: ” Hei KJ, milloin ldhdetddn ajele-
maan?”. Kun sitten kivin ajelemassa nuorten
kanssa TV-kameroiden, median ja satojen
ihmisten ympar6imand, tajusin yhden keskei-
sen ongelman suomalaisessa yhteiskunnasta.
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Meiltd puuttuu nuorten ja johtavien péittajien
vdlinen aito vuorovaikutus. Kyse ei ollut mo-
poilusta tai ralladmisestd, vaan siitd ettd nuoret
kokivat tulleensa kuulluksi. Tdma ilmié toistui
yhteydenotoissa, joita sain kaikkialta Suomes-
ta. Erityisesti teini-ikdisten vanhemmat olivat
minuun yhteydessé ja helpottuneita siitd, ettd
jossakin kunnan johto oli aidosti kuullut nuoria
valituksen ja torumisen sijasta.

Sain itsekin valtavan oppimiskokemuksen yh-
teiskuntamme tilasta, jossa vuorovaikutus on
joko ulkoistettu muille tai siitd on tullut hyvin
valikoivaa. Vuorovaikutus nuoriin on ulkois-
tettu kuntien nuorisotoimelle, vuorovaikutus
tyottomiin on ulkoistettu tyovoimatoimistolle
ja vuorovaikutus alkoholisteihin on ulkoistettu
sosiaalityontekijoille. Samaan aikaan kuntien
jarjestdmiin info- tai muihin tilaisuuksiin osal-
listuu vain kourallinen kuntalaisia. Perinteiset
toimintamallit tukevat perinteisid rakenteita; ne
jotka tuntevat jarjestelmédn ja osaavat navigoida
siind, tulevat kuulluiksi. Se ei missdan nimessé
tarkoita sité, ettei ihmisilld olisi mielenkiintoa
omaa elinympdristéddn kohtaan. Meilld Juuassa
mopomiittiin osallistui kédytdnnossid jokainen
15-18 vuotias juukalainen nuori ja jokaisella oli
jotain sanottavaa kunnan asioista. Yhteinen toi-
ve kaikilla oli, ettd he saisivat vapaasti olla osa
tulevaisuuden kuntaa. Nuorten luokse on men-
tavd ja heiltd on kysyttavé aidosti, mité heilld on
sanottavaa. Nykynuoret ovat aivan eliittijouk-
koa kaikilla mittareilla. He eivit juo, eivit polta
eivatki tee tyhmyyksid lahellekdan niin paljon
kuin allekirjoittanut 1990-luvun lopun Enossa.
Heissd on oikeasti tulevaisuus, jos haluamme
sen kuulla.

Aikajsemmin siis luulin, ettd kaikki yhteiskun-
nassa toimivat juuri samalla tavalla. Oli tarkeaa
oppia, ettd yhteiskunnan vuorovaikutus ei ole
oikeasti hyvilla tasolla. Tdma oppimiskokemus
oli suuri, silld nyt voimme kehittd4 kunnan toi-

mintaa ja viestintdd oikeaan suuntaan. Toimin-
taympdristd tulee tuntea hyvin, ja kuntaym-
péristossd on paljon patoutunutta sanottavaa
kuntalaisilla. Se pitda 16ytad ja se pitdd kuulla,
jos halutaan aitoa kehitystd. Tamén vuoksi stra-
tegiaty6ssd olemme luopuneet perinteisistd in-
foista kokonaan. Teemme asiasta videoita, me-
nemme vanhusyksikoéihin, ajelemme mopoilla,
kdymme nuokkarilla ja kirjastossa keradmassa
ihmisten ajatuksia tulevaisuuden Juuasta. Ja
ldhdemme aina mukaan, jos joku ehdottaa jo-
takin. Ja mika tarkeintd, emme koskaan kumoa
ihmisen mielipidettd kunnan kehittdmisessa.
Kaikkea ei voida toteuttaa, mutta jokainen aja-
tus voidaan aidosti kuulla. Minulla on tasté lois-
tava esimerkki kesdltd. Kavin puistossa erddnd
péivand juttelemassa sielld aikaa viettavien al-
koholistien kanssa. Heillé oli toive, ettd he voi-
sivat kdyttad kunnan liikuntapaikkoja hiljaisina
aikoina omalla porukalla. Luonnollisesti lupa-
sin, sillé siitd ei ole mitddn haittaa. Erddna iltana
olin lenkilla ja ndin tekonurmikentélld samojen
miesten pelaavan palloa. Miesten, jotka eivit
olleet vuosikausiin harrastaneet mitaén liikun-
taa. Ei heistd kukaan olisi tullut kunnantalolle
kysymaéan tétid asiaa. Heiddnkin luokseen piti
menni, ja heillakin oli sanottavaa.

Juuassa meilld on tavoitteena, ettd jokainen
ihminen puhuu hyvdd kunnasta riippumatta
siitd, asuuko hian kunnassa vai ei. Haluamme
sdilyttdd maineen ihmisen kokoisena ja ihmis-
laheisend kuntana maailmassa, jossa yksilon
oikeudet ja vastuut ylikorostuvat. Nuorten osal-
ta meilld on aikaa vain 15 vuotta luoda juuret
syville Juuan multaan. Jos nuori ldhtee tyyty-
viisend jatko-opintoihin muihin kaupunkeihin,
olemme voittaneet. Osa heistd palaa opintojen
jalkeen kotikuntaan, osa jad maailmalle. Ne
jotka eivit palaa, ovat myds mainos kuntamme
imagosta. Sitd mainosta ei voi ostaa, eikd sithen
voi pakottaa. Silti se on paras mainos, koska se
ansaitaan aidolla vuorovaikutuksella.
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Pekka Isotalus, 2017. Mediapoliitikko. Gaudeamus, 247 sivua.

Poliitikolta vaadittava viestintiosaaminen on
entistd monimuotoisempaa ja viestinndsta on
tullut keskeinen osa ammattitaitoa. Nain kiteyt-
tad Tampereen yliopiston puheviestinndn pro-
fessori ja poliittisen viestinnan dosentti Pekka
Isotalus Mediapoliitikko-kirjassaan. Teoksensa
avulla hidn haluaa kansantajuistaa politiikan
medioitumista esitellen sitd poliitikkojen ja
yhteiskunnallisen kehityksen nakoékulmasta.
Isotalus tekee katsauksen kahdenkymmenen
viime vuoden ajalla tehtyyn poliittisen viestin-
ndn tutkimukseen. Hin tarkastelee poliittista
viestintdd eri nakokulmista ja esittelee, millaisin
menetelmin tutkimusta on tehty.

Kirja pitad sisdlldan kahdeksan lukua. Se ete-
nee yhteiskunnallisesta kehityksestéd ja politii-
kan yleisestd medioitumisesta kohti poliittisen
viestinndn henkilditymistd ja privatisoitumis-

ta. Teoksen ndkokulma politiikkaan on ins-
tituutionaalinen sekd pragmaattinen eikd se
kirjoittajan omien sanojensa mukaan pyri
ymmartiméian yhteiskuntaa tai kulttuuria ra-
kenteellisesti. Kirjan ydinaihe on poliitikkojen
henkilokohtainen viestintiosaaminen. Loppu-
osassa kisitellddn muun muassa television vaa-
likeskusteluja, internetin ja sosiaalisen median
kayttod poliittisessa viestinndssd. Lopuksi Iso-
talus ennustaa tulevaisuutta mediapoliitikkojen
ja medioitumisen kehittymisen osalta. Lahes
jokaista lukua tdydentdd lahikuvassa-osio, jossa
esimerkkitapausten avulla kerrotaan poliitikko-
jen toimimisesta mediassa.
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Medioituminen heijastuu
kaikkeen viestintiin

Politiikan tutkimuksen merkittdvimpid kohteita
1990-luvulta lahtien on ollut kasvanut medioi-
tuminen. Isotaluksen mukaan se on avainter-
mi kuvaamaan nykyistd pitkdn aikavélin yh-
teiskunnallista muutosprosessia, jonka myotd
mediasta on tullut hyvin vaikutusvaltainen osa
yhteiskuntaa. Isotaluksen mukaan medioitumi-
nen vaikuttaa kaikkiin politiikan osatekij6ihin
niin epdsuoraan kuin suoraan. Nykypoliitikon
on kyettava sujuvasti toimimaan median kanssa
sekd hallitsemaan erilaiset mediaympéristot ja
sen asettamat vaatimukset. Viestintd 2010-lu-
vulla ei endd ole vain viline poliitikolle, vaan
tyo itsessddn toteutuu viestimalld ja viestintaa
tarvitaan jatkuvasti. Isotaluksen mukaan paine
poliitikon viestinnalliseen osaamiseen on kas-
vanut, silld hanen tulee yhtd aikaa kyetd puhut-
telemaan &dnestdjid, neuvottelemaan muiden
poliitikkojen kanssa, kuuntelemaan lobbareita
ja rakentamaan poliittista brandidan.

Poliitikon ja median viha-

rakkaussuhde

Isotalukselle median ja poliitikkojen suhde on
kaksijakoinen. Molemmat ovat Kkriittisid tois-
tensa toimintaa kohtaan, mutta silti s3annol-
lisesti hyotyvit toisistaan. Tdmé riippuvuus-
suhde on Isotaluksen mukaan medioitumisen
mahdollistaja. Media on Kkiintedsti mukana
poliitikon urakehityksessa ja poliitikot ovat op-
pineet hyodyntimain titd symbioosia. Media
vaatii karkipoliitikoilta aiempaa vahvempaa
viestintdosaamista. Isotaluksen mielestd hyvit
mediapoliitikot ovat oppineet hyédyntdméan
median toimintalogiikkaa edistdessddn omia
poliittisia ja urapyrkimyksid. Asiasisallolld on
edelleen valid, mutta se ei endd ole ainoa tekija
mediassa toimimisessa. Olennaiseksi on tullut
se, kuka asian esittda ja miltd se ndyttad. Vies-

tintd ja media tuovat tunteet mukaan politiik-
kaan.

Isotalus esittad, etta poliitikot kayttavit mediaa
tiedon lahteend sekd oman viestintansd areena-
na. Heiddn median kiyttonsd on sekd passii-
vista ettd aktiivista. Pyrkimys on maksimoida
positiivinen ja minimoida kielteinen nakyvyys.
Media itse nostaa esiin hyvin esiintyvid, karis-
maattisia poliitikkoja. Samoin se antaa niky-
vyyttd enemmaén hallitus- kuin oppositiopuo-
lueille. Poliittisten toimijoiden motiiviksi on
tullut jatkuva kampanjointi mediassa. Isotalus
nikee, ettd tarkeintd ei lopulta ole se, miten
asiat ovat vaan miltd ne nayttavat mediassa.

Medioituminen yleistyy

Mediasta on tullut vaikutusvaltainen yhteis-
kunnan eri osa-alueilla. Isotaluksen mukaan
viestinndn korostuminen politiikan tekemises-
sa on alkanut jo 1990-luvulla. Median toimin-
taan poliitikot ovat sopeutuneet eri tasoilla.
Organisaatiot ovat palkanneet viestintiammat-
tilaisia, jotka hoitavat keskitetysti esimerkiksi
puolueiden mediasuhteita. Lisdksi puolueet
ovat ottaneet politiikkaan mukaan kokeneita
median ja viestinndn ammattilaisia varmistaak-
seen, ettd median nidkokulmat huomioidaan.
Naiden lisaksi puoluejohdossa nykyisin koros-
tetaan entistd enemmén henkiléiden media- ja
esiintymistaitoja.

Yksi medioitumisen merkittavd kehityssuun-
ta on polititkan ammatillistuminen eli profes-
sionalisoituminen. Isotaluksen mielestd tama
ilmenee siten, ettd politiikka tyollistad entistd
enemmin viestinndn ja markkinoinnin am-
mattilaisia. Suomalaisessa kulttuurissa tdhin
suhtaudutaan edelleen ristiriitaisesti, vaikka se
ndhddian véistimattomand kehityksend kan-
sainvalisestikin. Suomalaisten yleinen asenne
medioitumista kohtaan on Isotaluksen mukaan
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kielteinen. Erityisen kielteisesti suhtaudutaan
medioitumisen my6td kasvaneeseen politiikan
privatisoitumiseen eli median tapaan kaisitelld
muun muassa poliitikkojen yksityiselamaa tai
terveyttd. Privatisoituminen tuo toisaalta po-
liitikon ldhemmés dénestdjaa ja tekee hanestd
kiinnostavamman.

Monipuolinen katsaus
tutkimukseen

Isotalus luo kirjassaan monipuolisen katsauk-
sen politiikan tutkimukseen, jonka han katsoo
pohjautuvan vahvasti angloamerikkalaiseen
politiikan kulttuuriin. Isotalus on itse seuran-
nut ja tutkinut poliittista viestintdd 1990-luvun
puolesta vilista lahtien ja kirjaan hin on koon-
nut yhteen useita aiemmin vain englanniksi jul-
kaistuja tutkimusartikkeleita. Néma tutkimuk-
set avaavat lihemmin monta mielenkiintoista
ja tarkeda poliittisen viestinnén ilmiota. Tutki-
muksien yksityiskohtainen avaaminen erottau-
tuu paikoin tyylillisesti muusta kirjan sisallosta.
Siind missa Isotalus itse kertoo sujuvasanaisesti
ja ymmdrrettavasti viestinndn merkitykses-
td politiikassa tai poliitikon toiminnassa, niin
tietdmyksen syventdmiseen tarkoitetut ldhiku-
vassa-luvut hieman rikkovat muutoin tyylilli-
sesti hyvda kokonaisuutta. Vililld ne tuntuvat
tutkimusraporttien lyhennelmilti sekd meto-
dologiakuvauksilta, joissa olisi voinut arvioida
kriittisemmin nykyistd viestintdymparistoa.
Lahikuvassa-luvut ovat silti tiiviitd tietopaket-
teja eikd pieni eroavaisuus kerronnallisuudessa
hairitse kokonaisuutta.

Kirjan antoisinta sisalt6d on Isotaluksen katsaus
poliitikkojen henkildkohtaiseen viestintdosaa-
miseen. Sen tulisi luoda poliitikolle se pohja,
jolla kansalaisiin luodaan suhteita, kuunnellaan
ja havainnoidaan seki ollaan heiddn kanssaan
vuorovaikutuksessa. Henkilokohtainen vies-

tintiosaaminen voidaan Isotaluksen mukaan

nahdi henkilokohtaisena resurssina, vuorovai-
kutuksena sekd yhteiskunnallisena auktoriteet-
tina toimisen nakokulmista. Ndméa kolme tasoa
osoittavat, kuinka merkittivaa viestintdosaami-
nen on nykypolitiikassa ja yhteiskunnallisessa
vaikuttamisessa. Vanhoja hyvid aikoja kaipaa-
via Isotalus muistuttaa, ettd verkkoviestinta
on tullut jadddkseen poliittiseen viestintddn.
Verkkoviestinnén ja sosiaalisen median merki-
tys kasvaa suuremmaksi, samalla kun median
yleisot pirstaloituvat entisestadn.

Retoriikasta monipuoliseen
vuorovaikutukseen

Kokonaisuudessaan Isotaluksen teos on ajan-
kohtainen ja sujuvasanainen yleisteos viestin-
tdosaamisen merkityksestd politiikassa. Kirja
tarjoaa myos suuntaviivoja tulevaisuuteen,
vaikka sen keskeisintd antia onkin nykyhetki.
Isotaluksen motiivi kirjan kirjoittamiseen on
ollut antaa niin poliitikoille, medialle kuin suu-
relle yleisolle ndkokulmia tarkastella, kuinka
medioitumiseen tulisi suhtautua. Medioitumi-
nen on osa yhteiskunnan kehitysti ja politiikka
ei voi olla irrallinen osa titd kehitystd. Medioi-
tumisen myo6td poliitikkojen on omaksuttava
uusia viestintidtapoja aiemmin korostettujen
retoristen taitojen sekd median kanssa yhteis-
tyossa toimimisen lisdksi. 2010-luvun polii-
tikon repertuaarissa korostuvat monipuoliset
vuorovaikutustaidot, jotka ylldlueteltujen lisak-
si kattavat myos sosiaalisen median ja alati ke-
hittyvit uudet viestintateknologiat. Isotaluksen
mielestd viestinndn uusi aikakausi politiikassa
ei kuitenkaan automaattisesti syrjaytd vanhaa
teknologiaa tai osaamista. Viestintd ei ole polii-
tikolle endd vdline menestyd, vaan se on kiinted
osa poliittista ammattitaitoa. Isotalus tiivistda:
elamme digitaalisen vuorovaikutuksen kulttuu-
rissa, jossa viestintdosaamisen on oltava entistd
monipuolisempaa.
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Ty6eldma on ollut viime vuosikymmenina suu-
rissa muutoksissa. Globalisaatio on mahdol-
listanut organisaatioiden kansainvilistymisen
ja yhteistyo- ja alihankintasopimusten solmi-
misen ympiri maailmaa. Viestintiteknologian
kehittyminen on edistinyt tatd kansainvilisty-
mistd mahdollistamalla tyontekijoiden vuoro-
vaikutuksen maantieteellisten rajojen yli ja osin
my0s aikaeroista riippumatta. Uusia teknolo-
gioita otetaan kdyttoon organisaatioissa jatku-
vasti, ja viime vuosina ovat myds tydeldmassé
yleistyneet muun muassa sosiaalisen median
tyokalut. Teknologian kehittyminen on tuonut
tydeldmaan myds uusia tyon tekemisen muo-
toja. Virtuaalitiimit, etétyd, joustava ja liikkuva
tyo ovat esimerkkeji siitd, miten ty6td tehddan
yhdessd, mutta eri paikoista késin, joskus eriai-
kaisesti ja joskus samaan aikaan tyoskennellen,
tietyssd paikassa tai paikasta toiseen liikkuen ja
esimerkiksi matkapuhelinten ja kannettavien

tietokoneiden avulla tyotd tehden. Tyoelamaa
luonnehtiikin nykyisin vahvasti teknologiava-
litteinen vuorovaikutus, joka on ollut viestinnan
alan keskeisid tutkimuskohteita jo useamman
vuosikymmenen ajan. Teknologiavilitteiselld
vuorovaikutuksella tarkoitetaan yleensa teks-
tiin, d4neen, kuviin tai videokuvaan perustuvaa
vuorovaikutusta, jossa on osallisina kaksi tai
useampia viestintdosapuolia tietokoneiden ja
internet-yhteyden vilityksella.

Esittelen puheenvuorossani yhtaaltd tydeld-
min teknologiavilitteisen vuorovaikutuksen
tutkimusperinnettd ja timanhetkisid tutkimus-
suuntauksia, sekd toisaalta niitd kdytdnnon joh-
topaatoksia, joita alan tutkimus tuottaa tydeld-
man vuorovaikutuksen kehittimiseen. Nostan
esimerkkeja omasta tutkimuksestani virtuaali-
tiimien ja organisaatioiden sisdisen viestinnin
ja vuorovaikutuksen nakokulmasta.
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Ty6elimén teknologiavilitteisen vuorovaiku-
tuksen tutkimusperinteessd on nihtavissa kaksi
vastakkaista suuntausta (ks. esim. Rice & Leon-
ardi, 2013). Toisaalta tutkimusta on hallinnut
teknologinen determinismi, jossa on tutkittu
teknologian vaikutuksia tydeldmalle yleensd
laajasta, makrotason nikokulmasta. Tutkimuk-
sissa on tarkasteltu teknologian vaikutuksia
organisaatioiden valtasuhteisiin ja kontrolliin
tai sithen, miten teknologia vaikuttaa organi-
saation hierarkiaan. Tdmén perinteen tutkimus
on keskittynyt teknologian ominaisuuksiin ja
vaikutuksiin ja teknologian on nihty olevan se
voima, joka vahvasti médrittda tyoelamassd ta-
pahtuvia muutoksia ja prosesseja.

Toinen tille vastakkainen teknologian tutki-
muksen &iripad on niin sanottu sosiaalinen
determinismi.
teknologialle annetaan hyvin pieni rooli siina,
miten ihmiset ty6ta tekevit, ja tyontekijoiden
tulkinnat teknologiasta nostetaan kaikkein
merkittdvimpadn rooliin. Sosiaalisuuden on

Tassa tutkimussuuntauksessa

nihty maédrittdvdn tatd tutkimussuuntausta,
koska monissa tdimin ddripadn tutkimuksissa
kohteena olevaa teknologiaa ei aina edes kuvata
tai tarkemmin madritelld. Sosiaalisen determi-
nismin ndkokulmasta teknologian vaikutukset
eivdt ole missddn organisaatiossa tai tilanteessa
samanlaisia, eiké ole olemassa teknologiaa, joka
soveltuisi tiettyyn ty6eldmin vuorovaikutusti-
lanteeseen parhaalla mahdollisella tavalla.

Niiden ddripdiden vilille on tydeldmén tekno-
logiavalitteisen vuorovaikutuksen tutkimuk-
sessa syntynyt kolmas tutkimusperinne, joka
pyrkii ottamaan huomioon seki teknologian
kayton sosiaalisen puolen, ettd teknologian ma-
teriaaliset tai objektiiviset ominaisuudet. Pu-
hutaan sosiomateriaalisuudesta, joka tarkoittaa
sité, ettd teknologialla on tiettyjd ominaisuuk-
sia, jotka mahdollistavat tai eivit mahdollista
tietynlaista vuorovaikutusta. Ty6elamédn nako-

kulmasta tdmi tarkoittaa, ettd kullakin tekno-
logialla tunnistetaan olevan tietyt erityispiirteet
tai ominaisuudet, mutta tyontekijat voivat mu-
kautua teknologian kayttoon, tai teknologiaa
voidaan kayttad eri tavoilla kuin mihin se on
alun perin suunniteltu.

Tutkimuksessa onkin siirrytty tarkastelemaan
teknologian vaikutusten sijaan sitd, mitd tek-
nologiavilitteinen vuorovaikutus ty6eldmasséd
mahdollistaa. Yksi tdimén hetken keskeisié tut-
kimuksen viitekehyksid on teknologian affor-
danssindkokulma. Nékokulma nojaa vahvasti
sosiomateriaalisuuteen, ja se ottaa huomioon
sekd teknologian objektiiviset ominaisuudet
ettd vuorovaikutuksen, jota teknologia mah-
dollistaa (tai rajoittaa). Teknologisten affor-
danssien tai tarjoomien kautta on mahdollista
selittad, miksi esimerkiksi tyoyhteisossd samaa
teknologiaa voidaan kdyttdd eri tavoilla ja eri
teknologioita samalla tavalla.

Naiden tutkimusnakokulmien
pohjalta haluaisin tuoda puheenvuoroni toises-
sa osiossa esiin muutaman kdytdnnon esimer-
kin siitd, miten tutkimuksella voidaan kehittda
tyoeldmén teknologiavalitteistd vuorovaikutus-
ta ja ndin myos koko ty6eldméa ja organisaa-
tioita laajasti. Ensimméinen esimerkkini poh-
jautuu virtuaalitiimien teknologiavalitteisen
vuorovaikutuksen tutkimukseen ja toinen or-
ganisaatioiden sisdisen viestinndn ja vuorovai-

teoreettisten

kutuksen tutkimiseen.

Virtuaalitiimit ovat tiimeji, joiden jdsenet ovat
hajautuneet maantieteellisesti eri paikkoihin,
ja jotka tyoskentelevit teknologiavilitteisesti,
usein eri maista kisin, eri kulttuurien ja aika-
erojen yli. Tekemdmme kirjallisuuskatsauksen
mukaan (Gibbs, Sivunen & Boyraz, 2017) tal-
laisten tiimien tutkimuksessa keskeisiksi haas-
teiksi ovat nousseet tiimin johtajuus, viestinnal-
liset kulttuurierot ja niistd syntyvit jakolinjat ja
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alaryhmat virtuaalitiimien sisélld, sekd virtuaa-
litiimien kayttdmai teknologia ja kédytossé olevat
viestintakanavat. Teknologiavilitteisen vuoro-
vaikutuksen tutkimuksella on pystytty vastaa-
maan moniin ndistd virtuaalitiimien haasteis-
ta. Johtajuutta rakennetaan virtuaalitiimeisséd
teknologiavilitteisesti viesti viestiltd ja kokous
kokoukselta tiimin jasenten vuorovaikutuksen
ja osallistumisaktiivisuuden kautta. Silti usein
tyOeldman tiimeissd tarvitaan tutkimusten mu-
kaan tehtdvdan nimetty3, tiiminvetéjin roolissa
toimivaa johtajaa. Viestinnilliset kulttuurierot
voivat korostua tiimin kdyttimastd teknolo-
giasta ja vuorovaikutusprosesseista riippuen,
ja nami erot voivat synnyttdd konflikteja ja
vahvistaa alaryhmid niissd tiimeissa. Toisaalta
teknologian kéytté voi yhdistad ja toimia po-
sitiivisesti yhteistd tiimi-identiteettid luoden ja
vahvistaen. Erilaiset teknologiat ja niiden sisél-
tamat viestintdkanavat voivat myos edesauttaa
ja rakentaa kokemusta sosiaalisesta lasndolosta:
siitd, ettd tiimin jasenet kokevat olevansa yh-
dessd, samassa paikassa, vaikka tygskentelevit-
kin toisistaan etddlla teknologian vilityksella.
Toisaalta useat viestintdkanavat voivat myos
haitata sosiaalisen ldsndolon kokemusta, hajot-
taa tarkkaavaisuutta ja vahentdd lasndolon tun-
netta virtuaalikokouksissa. Koska virtuaalitii-
mien toiminta perustuu teknologiavilitteiseen
vuorovaikutukseen, voi sen ympirilld tehtévé
tutkimus konkreettisesti edesauttaa téllaisten
tiimien tyota.

Toinen esimerkki tyoelaman teknologiavalittei-
sen viestinnén ja vuorovaikutuksen tutkimuk-
sen sovellettavuudesta on yhdessé kollegoideni
kanssa tehty tutkimukseni siitd, miti erilaiset or-
ganisaation sisdiseen vuorovaikutukseen kayte-
tyt teknologiat mahdollistavat (Rice ym. 2017).
Tutkimme suuressa suomalaisessa media-alan
organisaatiossa  kiytettyja
sahkopostista videoneuvotteluihin, puheluista
tekstiviesteihin ja erilaisiin pikaviestimiin, ja

viestintavalineita

kysyimme, millaisia toimintamahdollisuuksia
ndmé eri teknologiat tyontekijoille tarjoavat.
Vastausten perustella muotoutui kuusi organi-
saatioiden viestintiteknologiaa yhdistavai tar-
joomaa tai affordanssia. Niitd tarjoomia olivat:
1) tiedon kaikkialle levidvyys, 2) muokattavuus,
3) haettavuus ja 4) nakyvyys, 5) itsensé esittdmi-
nen, sekid 6) tietoisuus muista ja muiden jaka-
masta tiedosta. Ensimmdinen, eli tiedon kaik-
kialle levidvyys tai ldpitunkevuus tarkoittaa sita,
ettd viestintateknologiaa on mahdollista kayt-
tdd tyoeldmassd yhd useammalla eri paitelait-
teella, ja tietoon pddsee kasiksi misté ja milloin
tahansa. Muokattavuus viittaa siihen, ettd tietoa
voi muokata sen luomisen jilkeen. Esimerkiksi
tekstiin pohjautuvia viesteja voi editoida vield
senkin jalkeen, kun ne on lahetetty. Haettavuus
puolestaan tarkoittaa sitd, ettd tietoa voidaan
hakea erilaisilla hakusanoilla ja metatiedolla
eri jarjestelmistd. Tiedon nakyvyys tarkoittaa,
ettd tyontekijat voivat saattaa kayttdytymisen-
s, mieltymyksensd sekd viestintdverkostonsa
muille tyontekijéille ndkyviksi. Sellainen tieto,
joka ilman teknologiaa olisi ndkymatonts, tai
ainakin vaikeasti havaittavissa voidaan organi-
saation viestintdteknologian vilitykselld tehda
nykyisin nékyvéksi. Itsensd esittdminen viittaa
sithen, ettd itsestddn voi kertoa viestintitek-
nologian vilitykselld siten kuin haluaa ja ettd
omaa teknologiavilitteistd identiteettiddn tai
profiiliaan voi muokata haluamaansa muotoon.
Lopuksi tietoisuus teknologisena affordanssina
viittaa siihen, ettd tyontekija pysyy teknologian
kautta tietoisena organisaatiossa tai projektissa
tapahtuvista ajankohtaisista asioista seka kolle-
gojensa tekemisista ja mielipiteista.

Mielenkiintoista on, ettd erityisesti sosiaalisen
median on sanottu mahdollistavan sellaisia
tarjoomia, jotka eivat ole ajkaisemmin olleet
mahdollisia kasvokkaisvuorovaikutuksessa tai
edes muilla viestintavalineilld. Sosiaalinen me-
dia tekee nidkyvéksi esimerkiksi eri ihmisten
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ja asioiden viliset yhteydet. Se tuo ihmiset ja
heidédn jakamansa tiedon nékyviksi sekd nayt-
tad ihmisten keskindiset suhteet ja viestintaver-
kostot. Organisaatioiden sisdinen sosiaalinen
media voisikin vahvistaa yhd hajautuneempien
organisaatioiden toimintaa lisddmalld tyonte-
kijoiden tiedonjakoa ja tietoisuutta toisistaan
my0s virtuaalitiimeissa ja muissa uusissa tyon-
teon muodoissa.

Sosiaalisen median tyokalut ovat tulossa vah-
vasti osaksi tydelaman vuorovaikutusta. Onkin
kiinnostavaa nahda, miten sosiaalisen median
ominaispiirteitd ja mahdollisuuksia voidaan
jatkossa hyodyntdd ty6eldmén teknologiavalit-
teisen vuorovaikutuksen kehittdmisessd ja tut-
kimuksessa.
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Abstract

Scholars have studied virtuality in teams and organizations for over two decades. The term “virtual” is of-
ten used loosely and imprecisely, and theoretical debates have flourished over what differentiates virtual
from non-virtual teams. In these debates, scholarship has not explicitly considered the significant ways
in which the technological landscape has changed over this time. While the virtual is often treated as a
separate space from “real’, physical or face-to-face interaction, the increasing technological saturation of
our lives has resulted in a blurring of online and offline worlds such that these distinctions may no longer
hold up. I will explore whether the term “virtuality” still has currency and the ways in which we must
rethink our underlying assumptions about virtuality in a digital media age.
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Introduction

Scholars have been studying virtuality for over
two decades, since I was in graduate school.
The term “virtual” has primarily been associat-
ed with online contexts such as virtual teams,
virtual communities, virtual worlds, and virtual
reality. The meaning of the term has, however,
always been contested, and its standing preca-
rious. It is often used interchangeably with re-
lated terms such as distributed, computer-me-
diated, online, or remote. It generally refers to
separation in space and time and reliance on
digital technologies. The term “virtual” is of-
ten used loosely and imprecisely, however. This
is most evident in the virtual teams literature,
where debates have flourished over what diffe-
rentiates virtual from non-virtual teams, and
which dimensions to include in conceptualiza-
tions of virtuality.

One point that is rarely explicitly considered,
however, is the significant ways in which the
technological landscape has changed over the
past two decades: our lives have become te-
chnologically saturated. Early research often
focused on purely virtual (or computer-mediat-
ed) versus purely collocated or face-to-face set-
tings, regarding online and offline environme-
nts as separate spaces. There has been a growing
recognition that online and offline worlds are
not separate but are intertwined, such that these
distinctions have become blurred and potential-
ly meaningless. While early conceptualizations
regarded the virtual as a separate space from
“real’, face-to-face interaction, this may no lon-
ger be the case now that new communication
technologies are increasingly incorporated into
our personal and work lives. This changing te-
chnological landscape requires a rethinking of
what virtuality means, and whether and how we
need to rethink our assumptions about virtuali-
ty in communication scholarship. In this talk,

I wish to pose the following questions: Has the
term “virtual” become meaningless? How should
we rethink virtuality in a digital media age?

The etymology and ideology of
virtual

Nohria and Berkley (1994) trace the history
of the term “virtual” back to at least the mid-
19th century in the physical sciences, where
it was used to refer to “structures and objects
whose ontological status lies in the fuzzy realm
between fact and apparition” (p. 113) such as a
virtual image, in which light appears to ema-
nate but does not actually do so. Since the late
1980s, the term virtual has taken on currency in
describing computerized technologies that pro-
vide simulations of physical reality. Implicit in
these views is an assumption that the “virtual”
is a separate space that is divorced from reality
— which is assumed to be grounded in face-to-
face interactions. Early views conjured up ima-
ges of cyborgs, artificial intelligence, and virtual
reality, which were often imbued with utopian
or dystopian views about new technologies and
their often exaggerated role in helping or hin-
dering society. Our societal exploration of the
implications of new technologies is often seen
in science fiction and popular culture images
of technology taking over our lives, extending
our capabilities yet with sometimes disast-
rous consequences (e.g., movies and shows
such as Minority Report, The Matrix, Her, and
Black Mirror). Scholarship on virtuality often
subconsciously draws on these views, regarding
virtuality either as a boon or a bane.

Virtuality as boon

Virtual organizations have been conceptualized
as having networked, flattened structures, and
as being more ephemeral and permeable. The-
se characteristics have led managers and prac-
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titioners to extol the virtues of virtuality in
affording round-the-clock work with little or
no infrastructure, overhead, or costs. Much of
the early managerial discourse on the virtual
workplace tended to celebrate virtuality — de-
fined in terms of technological infrastructure
- as the key to success in an increasingly com-
petitive global marketplace. In this discourse,
the “virtual” metaphor connoted the benefits
of streamlined efficiency, flexibility, and ease of
operating without the baggage of high overhead
costs, cumbersome bureaucratic structures, and
the human resources difficulties of managing
actual people. By extension, the virtual orga-
nization, fueled by an infrastructure of advan-
ced information technology, should “virtually”
run itself. Such views tended to focus attention
on the potential capabilities of state-of-the-art
technologies and away from the social challen-
ges of organizing that may not be stripped away
by the virtual structure but may in fact become
even more critical. This is evident in notions
such as the “organizationless organization” (Da-
vidow & Malone, 1992) or the “boundaryless
organization” (Ulrich, Jick, Kerr, Prahalad, &
Bossidy, 2002). Despite the promise of techno-
logical liberation from the shackles of structure
and hierarchy, this view has not been borne out
in research on virtual teams and organizations.

Virtuality as bane

While the utopian rhetoric of the virtual orga-
nization has been largely unsubstantiated, the
growing body of research on virtual teams has
painted a bleaker view of virtuality as fraught
with challenges. Early research on virtual teams
tended to set up experiments that contrast-
ed purely computer-mediated (virtual) teams
with purely face-to-face teams, in which face-
to-face teams were generally found to out-per-
form virtual teams. Reanalyses of these studies
found that computer-mediated groups perfor-

med as well as face-to-face groups when gi-
ven more time for relationship formation and
that the reduced social cues in computer-me-
diated settings could actually lead to idealized
impressions and more intimate relationships.
However, the virtual teams literature remains
dominated by cues-filtered-out approaches
(Walther & Parks, 2002), which assume that
computer-mediated - or virtual - communi-
cation is deficient in promoting interpersonal
relationships because of its reduced nonverbal
and social cues, and implicitly compares vir-
tual to face-to-face teams as the gold standard.
Much of this literature relies on a “deficiency”
view of virtuality that focuses on the interper-
sonal challenges that arise due to reduced social
cues (Gibbs, Nekrassova, Grushina, & Abdul
Wahab, 2008).

Rethinking virtuality

Scholarship has made several key advances in
conceptualizing virtuality. First, we have moved
away from notions of virtuality as an “on-off
switch” (e.g., teams are either virtual or non-vir-
tual) to viewing virtuality as a continuum on
which teams can be arrayed from low to high.
Second, there is general consensus that virtuali-
ty is a multidimensional construct. While there
is still debate over which dimensions to include,
key dimensions that I have used in my research
are geographical dispersion, electronic depen-
dence, cultural diversity, and dynamic structure
(Gibson & Gibbs, 2006). Third, scholars have
begun to regard virtuality as subjectively expe-
rienced rather than based on objective structu-
ral characteristics such as number of locations
or time zones crossed. Finally, rather than
seeing virtual teams as a unique breed of team,
scholars are starting to recognize virtuality as a
ubiquitous feature of modern teams (to the ex-
tent that nearly all teams now use technology
and thus are at least somewhat virtual).



Gibbs

As debates about the promise and perils of vir-
tuality have played out over the past two deca-
des, the technology landscape has changed sig-
nificantly. Our relationship with technology as
well as the tools we have available have changed
significantly. While early research on virtuality
focused on leaner technologies such as compu-
ter conferencing, group decision support sys-
tems, and email, new tools such as social media
are richer and more interactive, and the porta-
bility of smart phones and other mobile devices
has resulted in them becoming more integrated
in our lives as we carry them around with us.
This has led to a shift in the role digital media
technologies play in our lives such that online
and offline interactions have become more and
more blurred (rather than separate worlds in
which online is distinguished from “real” inte-
raction), and they have become deeply interwo-
ven with one another and almost inseparable.
Evidence is amassing that rather than supplan-
ting sources of oftfline community, new techno-
logies supplement and extend our everyday and
work interactions in meaningful ways.

Our transformed relationship with technology
requires new ways of thinking about virtuali-
ty. This begs the question of whether the term
“virtuality” holds currency any longer in a so-
cial media age in which distinctions between
“online” and “offline” have become obsolete.
Does it make sense to talk about virtual teams,
organizations, or communities any longer? Gi-
ven that it is rare to find completely collocated
teams that do not use any technologies to colla-
borate (just as it is rare to find teams that have
no face-to-face interaction), we need to rethink
our notions about virtuality and the extent to
which it even makes sense to talk about virtu-
al teams anymore — given that increasingly all
teams and organizations are, to varying extents,
virtual. I argue that we need to rethink and col-

lapse dualisms: unreal vs. real, online vs. offline,
virtual vs. physical.

From disconnection to constant
connection

Along with the changing technological lands-
cape has come a shifting set of concerns around
virtuality. While the dominant concern among
scholars of virtuality has been one of discon-
nection — in other words, helping virtual workers
to become less isolated from behind computer
screens and become more connected with one
another - with mobile digital media has come a
new set of concerns, centering around excessi-
ve or constant connection. Whereas early virtual
teams research emphasized the disconnection
of members due to their physical dispersion and
separation by technology and struggled to find
ways to connect them, the literature has shifted
to emphasize the drawbacks of excessive con-
nection among virtual workers who are both
able and expected to be continually connected
to work through the electronic tether of mobile
devices. Now that employees have the ability to
attend to multiple demands beyond the normal
workday and office through digital media that
allow them to respond anytime, from anywhe-
re, this is creating new expectations that they
will be always available.

This new concern can be seen in concepts such
as constant connectivity, perpetual contact,
pervasive awareness, and digital ubiquity. It
creates drawbacks of increased stress, cognitive
load, and demands on one’s time and attention.
These concerns are evident in news headlines
such as the following: “Stressed, Tired, Rushed:
A Portrait of the Modern Family” and “Why
Companies Fail to Engage Today’s Workforce:
The Overwhelmed Employee”. One survey of
working adults found that workers face new
pressures to be always-on: two thirds (65%) felt
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pressure to check their work email after hours,
55% reported having a hard time detaching
from work, and 20% reported high levels of
emotional exhaustion (Belkin, Becker, & Con-
roy, 2016).

In my new book, Distracted: Staying Connect-
ed Without Losing Focus (Kurtzberg & Gibbs,
2017), 1 examine these concerns. My co-aut-
hor and I pose the following questions: Are we
more distracted today than in the past? Are di-
gital devices making us more distracted? We ar-
gue that we are living in an age of distraction. It
is important to note that distraction is not new;
it has always been part of the human condition.
For example, Buddhist practices of meditation
were invented to calm the chattering “monkey
mind” and restore mindfulness. Distraction
also has psychological value when it comes in
the form of regenerative breaks or downtime. In
fact, the excessive busyness we face due to our
culture of overwork today may make our need
for distraction even greater. While our motiva-
tions for distraction have not changed, we now
have new tools of distraction. Digital media
contribute new sources of distraction and inter-
ruption. Mobile phone users check their pho-
nes an average of 150 times per day. Knowledge
workers average only a few minutes on a task
before switching tasks. Our use of multiple me-
dia has contributed to the fragmentation of our
work experience, such that multi-tasking has
become the new normal.

The pressures of constant connectivity and
their resulting distractions and interruptions
have led to communicative efforts by workers
to disconnect or disengage from the demands
of new technologies on their time and atten-
tion. In one study of distributed engineers in a
high-tech start-up, my co-authors and I found
that the excessive openness of social media
tools created tensions for these virtual wor-

kers between visibility vs. invisibility, engage-
ment vs. disengagement, and sharing vs. cont-
rol. They managed these tensions strategically
through covert efforts to limit their visibility,
engagement, and knowledge sharing in order
to manage demands on their time and attention
(Gibbs, Rozaidi, & Eisenberg, 2013). This is one
of a number of studies that suggests that, rather
than artificially separating us from our real, of-
fline lives, the increased role of technologies in
our daily personal and work lives has enhanced
our connections and intensified our interac-
tions — sometimes too much.

So what is the way forward? I argue that our as-
sumption that the “virtual” occupies a separate,
technologically-mediated world that is divor-
ced from the real, physical, face-to-face world
is no longer tenable (if it ever was). Scholarship
has shifted to recognize that online interactions
are just as “real” as offline interactions, and
that the two are intertwined and increasingly
inseparable. Dichotomies between unreal vs.
real, online vs. offline, and virtual vs. physical
no longer hold up in today’s increasingly te-
chnologically saturated world, although these
outdated assumptions continue to undergird
much of our research. Virtuality still matters,
but it may be moving from the foreground to
the background, from figure to ground. It has
become so ubiquitous that we are no longer
attuned to it or primed to focus on it. We no
longer have virtual teams and virtual workers,
just teams and workers. This has led to us to
a different set of concerns. Our concerns have
shifted from how to connect virtual workers to
how to alleviate their excessive connection. We
need to better account for the tensions between
autonomy and connectivity in (virtual) work.
Virtual workers are now more connected to one
another through technology that allows them
to work across time and space. But boundaries
are not erased, nor are bureaucracy or structure



Gibbs

eliminated. Virtuality requires engaging with
difference and complexity and provides new
structures for doing so. This process will only
become more important as digital media beco-
me infused into the workplace.
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Artikkelipyynto

ARTIKKELIPYYNTO:
Prologi - puheviestinniin vuosikirja 2018

Puheviestinnin tieteellinen yhdistys Prologos ry. julkaisee suomenkielistd vuosikirjaa, joka on
Julkaisufoorumi-luokituksen saanut tieteellinen aikakausjulkaisu. Vuodenvaihteessa 2018-2019
julkaistaan sarjassaan neljastoista puheviestinnin vuosikirja Prologi. Pyydimme nyt ehdotuksia
artikkeleiksi. Vuosikirja esittelee ihmisten vilisen vuorovaikutuksen uusinta tutkimusta. Tutkimus
voi kohdistua esimerkiksi vuorovaikutussuhteisiin, ryhmiin, tiimeihin ja yhteisoihin, johtamisvies-
tintddn, esiintymiseen ja julkiseen puhumiseen, vaikuttamiseen ja argumentointiin, poliittiseen
viestintadn, kulttuurienviliseen viestintddn, teknologiavalitteiseen kanssakdymiseen tai vuorovai-
kutuksen ja hyvinvoinnin yhteyksiin. Tutkimuksen kohteena voivat olla my6s viestintd- ja vuoro-
vaikutusosaamisen ja viestintakoulutuksen kysymykset.

Prologi tarjoaa tieteellisen foorumin myds monitieteiselle tutkimukselle. Néin se pyrkii lisadmaan
eri alojen asiantuntijoiden yhteisty6td. Prologissa julkaistaan empiirisia tutkimuksia seki teoreet-
tisia ja metodologisia artikkeleita. Artikkelit voivat olla myds pohtivia ja arvioivia katsauksia tut-
kimusalueeseen tai -nidkékulmaan. Vuosikirjassa julkaistaviksi tarkoitetut artikkelit kayvét lapi
referee-arvioinnin. Vertaisarvioitujen artikkeleiden lisdksi Prologissa julkaistaan my6s puhevies-
tintdtieteen ajankohtaisia puheenvuoroja kuten lectio praecursorioita, tirkeina pidettyjd esitelmid
ja keskustelua puheviestinnén tutkimuksesta ja opetuksesta.

Vuonna 2018 Prologin péitoimittaja on yliopistonlehtori, FT Jonna Koponen. Jos haluat tarjota
artikkelin julkaistavaksi Prologissa, ldhetd tiivistelmad ehdotuksestasi (300-400 sanaa) 12.2.2018
mennessd sahkopostitse osoitteeseen jonnapauliina.koponen [at] uef.fi. Voit my6s ldhettdd ehdo-
tuksen puheenvuoroksi, nakokulmaksi tai kirja-arvioksi. Vuoden 2018 Prologiin voi tarjota artik-
keliehdotuksia suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi. Toimitustyd ja vuorovaikutus toimituskunnan
kanssa tapahtuu vuonna 2018 suomeksi. Kirjoittajille ilmoitetaan artikkeliehdotusten sopivuudesta
vuosikirjaan helmikuun loppuun mennessa. Taman jalkeen artikkeliksi tarkoitettu kasikirjoitus (40
000 merkkid vililyonteineen) pyydetdan lahettdmadn 30.4.2018 mennessé padtoimittajalle. Kirjoi-
tusohjeet 1oytyvit Prologin verkkosivuilta (http://prologos.fi/prologi/) kohdasta Kirjoittajan ohjeet.

Prologi 2018 julkaistaan sekd painetussa ettd sahkoisessd muodossa tammikuussa 2019. Vuosikirja
sisaltyy Prologos ry:n jasenmaksuun, ja se lahetetdan yhdistyksen kaikille jasenille.
Lisatietoja: paatoimittaja (jonnapauliina.koponen [at] uef.fi)
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