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Abstract

In this article, we analyze how patients and their family members express dissatisfaction in
complaints addressed to a patient ombudsman of a Finnish hospital. In the analysis, we focus
on how dissatisfaction is expressed with the use of evaluative language. The data consist of 140
complaints, and the method of the study is qualitative text analysis. Expressing strong affects and
judging the morality of professionals’actions are characteristic to complaints. The writers of the
complaints express their dissatisfaction by describing the unexpectedness of the professionals’
actions and conduct and the resulting negative customer experience. Unexpectedness is
described, among other things, by using negation and extreme case formulations (kukaan ei
koskaan soittanut ‘nobody ever called’) and expressions of astonishment (Miten tdllaista voi
tapahtua?'How can this happen?). Negative affect is often intensified (olin todella peloissani’l
was really scared’). In addition, affectivity is strengthened by using capital letters and multiple
punctuation marks.

Keywords: complaint, evaluation, patient rights, text analysis
Asiasanat: evaluointi, muistutus, potilaan oikeudet, tekstianalyysi

1 Johdanto

Terveydenhuoltojarjestelman kehittyminen sellaiseksi, kuin me sen nykyisin tunnemme,
on ollut varsin pitka ja hidas prosessi. Ensimmainen Suomessa koulutettu laakari val-
mistui Turun akatemiasta vuonna 1742. Ladkareita valmistui kuitenkin pitkaan vain
muutama vuodessa; Turun palon aikoihin vuonna 1827 ladkareita tiedetaan olleen koko
maassa vasta noin 60. (Hyppola & Mattila 2004.) Ladketieteen kehittyessa ja ladkarien
maaran kasvaessa myos potilaan asema alkoi muuttua: 1ddkari- ja tautikeskeisesta
toimintamallista on vahitellen siirrytty potilaslahtdiseen malliin, jossa potilaalla on
paitsi mahdollisuus saada itsedan koskevaa tietoa, myos osallistua paatoksentekoon
ja valittaa saamastaan hoidosta ja kohtelusta (Stewart ym. 2003; Terveydenhuollon
laatuopas 2019: 7-8). Tassa tutkimuksessa tarkastelemme, miten tyytymattomyytta
saatuun kohteluun ilmaistaan analysoimalla potilaiden ja heidan omaistensa kirjoit-
tamia muistutuksia.

Ensimmadinen harppaus kohti nykyista jarjestelmaa oli, kun Suomi allekirjoitti
kaksi kansainvalista ihmisoikeussopimusta (asetukset 6/1976 ja 8/1976). Sopimuksissa
linjattiin, etta kaikilla ihmisilla on oikeus valttamattomaan perusterveydenhuoltoon
kaikissa tilanteissa, mika velvoitti Suomea kehittamaan terveydenhuollon palveluja.
Varsinaisen oikeusturvan potilaat saivat kuitenkin vasta Potilasvahinkolain (1986) ja
Potilaslain (1992/785) myota. Potilaslain kanssa yhta aikaa perustettiin my0s poti-
lasasiamiesjarjestelma, joka toimii edelleen tahona, jonka puoleen potilaat voivat
kaantya ollessaan tyytymattomia. Vuodesta 2024 alkaen potilasasiamies-nimityksen
sijaan on kaytetty potilasasiavastaava-termia.
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Huomionarvoista on, ettda Suomen potilaslaki oli ensimmainen yleislaki potilaan
asemasta koko maailmassa (Pentikdinen 2018). Potilaan tiedonsaantioikeus, itsemaa-
raamisoikeus, yksityisyydensuoja seka oikeus valittaa saamastaan hoidosta tai teh-
dyista kirjauksista ovat siis maailmanlaajuisesti katsottuna olleet olemassa vain kolme
vuosikymmenta. Naiden vuosikymmenten aikana on lisaksi tapahtunut merkittavia
mullistuksia. Ensinndkin internet on tuonut ladketieteellisen tiedon kenen tahansa
ulottuville, mika on osaltaan tuonut terveyspalvelujen kayttoon konsumeristisia
piirteita: potilailla on nykyaan jo vastaanotolle tullessaan mielessaan, minkalaisia tut-
kimuksia, hoitotoimenpiteita ja ladkkeita he haluavat (Toiviainen 2007). Koska potilaat
ovat myOs aiempaa tietoisempia omista oikeuksistaan, heidan vaatimustasonsa on
kohonnut (Toiviainen 2011).

Vaikka nykyisessa jarjestelmassa ensisijaiseksi toimeksi palautteen antamisessa
suositellaan kasvokkaista keskustelua, konfliktitilanteessa kirjallisen palautteen jat-
taminen voi olla potilaan nakokulmasta keskustelua miellyttavampi vaihtoehto.
Digitaalisten jarjestelmien kdyttoonotto ja yleistyminen on my6s tehnyt kirjallisen
palautteen antamisesta aiempaa helpompaa. Enaa ei tarvita kirjepaperia ja posti-
merkkid, vaan palaute on muutamalla klikkauksella perilla. Matalimman kynnyksen
kirjallinen toimi on nimeton ilmoitus, jollaisen voi jattaa esimerkiksi sahkdisen palau-
telomakkeen kautta. Anonyymiin palautteeseen ei kuitenkaan vastata. Seuraava vaih-
toehto on laatia muistutus sille terveydenhuollon yksikolle, jota asia koskee (Valvira
2025). Esimerkiksi tassa tutkimuksessa tarkasteltavat muistutukset kasittelee sairaalan
potilasasiavastaava, ja ohjeistuksen mukaan potilas saa vastauksen asiaansa noin
kuukauden kuluessa. Muistutuksesta seuraava vaihtoehto on kantelu, joka tehdaan
valvovalle viranomaiselle. Kantelu on prosessina raskaampi, ja sen kasittelyssa voi
kestdaa vuosi. (Aluehallintovirasto 2025; Valvira 2025.)

Tietoisuuden lisdadantyminen ja digitaaliset jarjestelmat ovat lisdnneet valitusten
maardaa huomattavasti (Terveydenhuollon valvontatyéryhman mietinto 2012: 13-14).
Esimerkiksi terveydenhuollon kantelujen maara on kasvanut rajahdysmaisesti. Vuosina
1993-2010, kun kanteluja hoitivat Terveydenhuollon oikeusturvakeskus ja Valvira,
kantelujen vuosittainen kokonaismaara kasvoi 65:sta 353:een. Kun kantelujen kasit-
tely siirtyi aluehallintovirastoille vuonna 2010, terveydenhuoltoa koskevia kanteluja
jatettiin 1101 kappaletta. Vuonna 2024 kantelujen maara oli jo 2738. Kuviossa 1
nakyvat aluehallintovirastojen kdsittelemien kantelujen maarat vuosina 2010-2024.
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KUVIO 1. Aluehallintovirastojen kantelujen kokonaismaarat vuosina 2010-2024. (Luvut
saatu tietopyynnolla Aluehallintovirastoilta.)

Muistutusten kokonaismaardsta tilastotietoa on vaikeasti saatavilla, silla jokaisella
terveydenhuollon yksikdlla on oma potilasasiavastaava, ja tietoja kootaan hyvinvoin-
tialueittain. Vain osa hyvinvointialueista on julkistanut tiedon. Osa hyvinvointialueista
on kuitenkin hiljattain saanut Aluehallintovirastolta huomautuksen muistutusten kasit-
telyn viiveista, mika kertonee siitd, etta muistutuksia saapuu nykyisin enemman kuin
niiden kasittelyyn on varattu aikaa (esim. Aluehallintovirasto 2024). Keski-Uudenmaan
hyvinvointialuetta koskevasta selvityksesta kdy myos ilmi, etta erityisesti hoitoon paasya
koskevien muistutusten maara on kasvanut huomattavasti (Mikkonen & Honkala 2024).
Terveydenhuollon ajankohtainen resurssipula onkin ndhdaksemme kolmas valittamista
lisadva tekija. Valittaminen on paitsi osa potilaan oikeusturvaa myds mahdollinen véline
palvelujen kehittamiseen. Se osoittaa paikkoja, joissa ammattilaisten toiminta tai orga-
nisaation kaytannot eivat kohtaa potilaan odotusten kanssa (ks. Mirzoev & Kane 2018).

Tassa tutkimuksessa luomme ensimmaisen kielitieteellisen katsauksen siihen,
miten potilaat ja heiddn omaisensa osoittavat tyytymattomyytta kirjoittamissaan
muistutuksissa. Tutkimuskysymyksemme ovat seuraavat:

1. Millaista evaluoivaa eli arvottavaa ja affektista kielenkdyttod muistutuksis-
sa hyddynnetdan tyytymattomyyden valittamisessa?

2. Mihin tyytymattdmyys kohdistuu, miten sen voimakkuutta saadellaan ja
miten tyytymattémyyden ilmaisua pyritaan oikeuttamaan?

3. Miten muistutukset heijastavat potilaan asemaa nykyisessa terveyden-
huollossa?
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2  Evaluoiva kielenkaytté muistutusten avainpiirteena

Artikkelimme tutkimuksellisena viitekehyksend on tekstintutkimus. Teksteja on tarkas-
teltu tutkimuksissa monenlaisista ndkokulmista, mutta tekstintutkimuksen keskiossa
on aina“kieli autenttisissa tilanteissa palvelemassa osallistujien sosiaalisia tavoitteita”
(Virtanen & Hiidenmaa 2020: 838). Erds teoria, jota on hyddynnetty kielenkdyton
tutkimuksessa ja erityisesti tekstintutkimuksessa, on M. A. K. Hallidayn kehittdama
systeemis-funktionaalinen (SF) teoria. SF-teorian mukaan kielta kaytetaan erilaisissa
kielenkdyttotilanteissa kullekin tilanteelle ominaisella tavalla, ja SF-teoriassa onkin
alusta alkaen ollut keskeista kielenkayton seka kielenkdyton lajien analyysi. (Shore
2012: 131.) Kielisysteemin hahmottaminen kolmen eri metafunktion kautta on kes-
keinen osa Hallidayn SF-teoriaa (ks. Halliday 1973; Luukka 2002: 101-103). SF-teoria
on tutkimuksemme taustalla, silld analyysissa hyddyntdmamme Martinin ja Whiten
suhtautumisen teoria perustuu interpersoonaisen metafunktion tarkastelun laajen-
tamiseen ja syventamiseen. Interpersoonaisella metafunktiolla tarkoitetaan niita
kielenkdyton resursseja, joiden avulla neuvotellaan sosiaalisista suhteista ja jotka
liittyvat vuorovaikutukseen seka tunteiden jakamiseen (Martin & White 2005: 7).

Tassa artikkelissa [dhestymme muistutuksia tekstilajina. Tekstilajin kdsitettd on
madritelty eri alojen tutkimuksessa monilla eri tavoilla. Oma ldhestymistapamme
on kielitieteellinen ja pohjaa ajatukseen siitd, etta tekstilaji eli genre on kielellisesti
toteutunut sosiaalinen toimintatyyppi (ks. esim. Miller 1984; Martin 1985: 250; Shore
& Mantynen 2006: 21). Kuten Heikkinen ja Voutilainen (2012: 31) toteavat, tietyt
kielenkdyton tavat ovat vakiintuneet tiettyihin tilanteisiin ja niita kdytetaan tiet-
tyja tarpeita varten. Tahan liittyy my0s se, ettd kieliyhteison jasenet tunnistavat ja
tunnustavat oman kieliyhteisonsa vakiintuneet merkitysten muodostamisen tavat
(Heikkinen ja Voutilainen 2012: 31). Hahmotamme tekstilajin kasitteeksi, joka kuvaa
sellaista joukkoa tekstejd, joita yhdistdd samanlainen sosiaaliseen toimintaan liittyva
tavoite. Tassa tutkimuksessa tarkastelemme sitd, kuinka sosiaalinen toiminta ja siihen
liittyvat tavoitteet, kuten terveydenhuollon konteksti ja vaikuttamaan pyrkiminen,
kehystavat kielen evaluatiivisia piirteitd, joilla muistutusten kirjoittajat ilmaisevat
tyytymattomyyttaan.

Terveydenhuollon osalta teksteihin kohdistuvaa tutkimusta on tehty enimmak-
seen ammattilaisten tuottamista teksteistd, kuten potilaskertomuksista ja kirjauksista,
ja ndkdkulmana on tyypillisesti ollut ammatillinen osaaminen. Asiakkaiden laatimia
muistutuksia ja kanteluja on kuitenkin tutkittu Suomessa aiemmin sisallon osalta sosi-
aalityon alalla (Palomaki 2019) ja hoitotieteessa (Kangasniemi ym. 2021). Tekstilajina
muistutuksista ja kanteluista tiedetaan edelleen varsin vahan, silla terveyttad koske-
vien tietojen arkaluonteisuuden vuoksi aineistojen hankkiminen on syystd vaikeaa.
Tutkimuksemme avaa siis ndkyman suomenkielisten muistutusten kielellisiin piirteisiin
ja samalla siihen, miten potilaiden tekstit ilmentavat hoidon ja palvelun valtarakenteita.
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Tarkastelemme muistutuksia erityisesti evaluoivan kielenkdayton nakokulmasta, silla
se on nahdaksemme yksi muistutuksen tekstilajin avainpiirteista (Heikkinen 2009; key
choice Thompson 1998; vrt. my®&s rich feature Barton 2004: 65-67).

Tassa tutkimuksessa tarkastelemme evaluoivaa kielenkayttda diskursiivisesti hyo-
dyntden suhtautumisen teoriaa (Martin & White 2005). Teoria pohjautuu dialogismiin,
jonka mukaan tekstiin sisaltyy oletus vastaanottajasta: tekstin kirjoittajandani asemoi
jatkuvasti itsedan suhteessa toisiin daniin (Martin & White 2005: 92). Martin ja White
jakavat asennoitumisen ilmaukset kolmeen ryhmadan, joista ensimmadinen keskittyy
tunteisiin (affect), toinen inhimillisen toiminnan moraaliseen arviointiin (judgement)
ja kolmas ei-inhimillisten asioiden arviointiin (appreciation) (Martin & White 2005:
42-58). Lisdksi suhtautumisen teoria tarjoaa kasitteita sen arvioimiseksi, millaista
sitoutumista (engagement) arviointiin ilmennetaan ja kuinka voimakkaasti tai varauk-
sellisesti arviointi esitetaan (graduation, Martin & White 2005: 92-160; asteittaisuus,
Juvonen 2007; Vitikka 2022).

Kotimaisessa tutkimuksessa evaluoivaa kielenkayttoa on aiemmin tutkittu muun
muassa argumentaation, diskurssin ja retoriikan nakdkulmista. Useimmat aiemmat
tutkimukset ovat kuitenkin kohdistuneet tekstilajeihin, jotka vertautuvat hieman
heikosti terveydenhuollon muistutuksiin, kuten akateemisiin kirja-arvioihin (Virtanen
2015), tietokirjoihin (Vitikka 2022), verkkokeskusteluihin (Lahti 2019) ja yleisonosasto-
teksteihin (Mikkonen 2010). Puhutun kielen nakdkulmasta evaluoivaa kielenkadyttéa on
tarkastellut Pilvi Heinonen (2017), jonka tutkimus keskittyy opettajan evaluoivaan vuo-
rovaikutustoimintaan luokkahuonekontekstissa. Tekstintutkimuksen osalta Iahimmaksi
muistutuksia tulevat kenties Ulla Tiililan (1992, 1996) tutkimat viranomaisille |ahetetyt
valituskirjeet ja korvausvaatimukset, joissa muistutusten tapaan osoitetaan paitsi tyy-
tymattomyytta instituution toimintaan myo6s vaaditaan korjaavia toimenpiteita. Tiililan
(1996: 209-214) mukaan valituskirjeissa kyseenalaistetaan viranomaisten ilmaisu- ja
paattelykykya kayttamalla epdsuoraa ja ironista kritiikkia. Omia vaatimuksiaan kirjoit-
tajat pohjustavat moraalisesti, mika pehmentaa niiden kasvoja uhkaavaa luonnetta.
Moraaliseksi pohjustamiseksiTiilila katsoo esimerkiksi vetoamisen yhteison normeihin
seka emotionaaliset purkaukset, joissa itsed luonnehditaan karsivaksi uhriksi ja siten
oikeutta ansaitsevaksi (Tiilila 1996: 218, 229). My0s tassa tutkimuksessa kiinnitamme
huomiota siihen, miten kirjoittajat asemoivat itsensa suhteessa terveydenhuollon
ammattilaisiin ja muihin instituutiota edustaviin tahoihin.

3  Aineisto ja menetelma

Tutkimuksen aineistona ovat potilaiden tai heidan omaistensa tai edustajiensa teke-
mat potilasasiavastaavalle osoitetut muistutukset vuodelta 2022 (N=140, 379 sivua)
yhdessa suomalaisessa sairaalassa. Vaikka aineistonkeruun aikana kaytossa oli viela
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nimitys potilasasiamies, olemme paattaneet kayttaa tassa julkaisussa tamanhetkista
potilasasiavastaava-nimitysta. Sairaalalla oli kdytdssa vakiomuotoinen muistutuslo-
make, joka koostui kolmesta osasta: i) muistutuksen tekijan henkilo- ja yhteystiedot,
ii) muistutuksen kohde eli toimintayksikko tai tyontekija, tapahtuma-aika ja tapahtu-
muistutuksen tekijan ehdotukset tai vaatimukset. Muistutuksista 124 oli kirjoitettu
sairaalan muistutuslomakkeelle ja 16 oli vapaamuotoisia teksteja. Vapaamuotoisissa
muistutuksissa sisalto oli padpiirteittdain samankaltainen, mutta asioiden esittamisjar-
jestys vaihteli jonkin verran. Muistutusten pituus vaihteli 1-11 sivun valilla (keskiarvo
2,8 sivua, moodi 2 sivua) ja 22 prosenttia (n=31) muistutuksista oli kirjoitettu kasin.

Tutkimuksella on sairaalasta vastaavan hyvinvointialueen kirjallinen tutkimus-
lupa aineiston kayttamiseen, ja aineistonkeruu suunniteltiin yhteistyossa sairaalan
potilasasiavastaavan kanssa. Tietosuojan vuoksi emme avaa esimerkkeihin liittyvia
tapauksia kokonaisuudessaan vaan luonnehdimme muistutusten sisdlt6ja vain sen
verran, kuin esimerkkikatkelmien analyysin ymmartaminen edellyttaa. Katkelmista
on lisaksi poistettu yksityiskohtia, joista kavisi ilmi potilaan diagnoosi, tarkka laakitys
tai muu tunnistamisen mahdollistava tieto.’

Tutkimusluvan saatuamme otimme yhteytta potilasasiavastaavaan, joka kokosi
aineiston paperimuotoon. Kopioidusta aineistosta poistettiin tunnistetiedot, kuten
henkilon- ja paikannimet seka hoito- ja palvelupaikat. Kaksi tutkijaa luki viela aineis-
ton uudelleen lapi varmistaakseen, etta kaikki tunnistetiedot on poistettu. Aineiston
kasiteltiin paikan paalla sairaalassa.

Tutkimuksemme menetelmana on laadullinen tekstianalyysi, joka nojaa konk-
reettisista tekstiesiintymista tehtyihin havaintoihin ja jonka tutkimuskohteena ovat
merkitykset seka niiden rakentumisen kontekstit (Virtanen & Hiidenmaa 2020: 839).
Analyysi on toteutettu aineiston kielellisena lahilukuna. Tassa tutkimuksessa analyysin
tavoitteena oli tuottaa tietoa siitd, miten tyytymattomyytta ilmaistaan ja oikeutetaan
kielellisin keinoin. Kuten edellad totesimme, katsomme tyytymattomyyden ilmaisun
olevan muistutusten avainpiirre: sen keinot ovat tunnistettavissa ja maariteltavissa
kielitieteellisin perustein, ja niilld on kontekstuaalista arvoa eli yhteys tekstin funkti-
oon ja tulkintaan. Tekstintutkimuksen nakdkulmasta analyysimme tuottaa siis tietoa
sanaston ja kieliopin kdytosta muistutusteksteissd, mutta se kuvaa myds muistutusta
genrena sen kieliopillisten ja sanastollisten avainpiirteiden nakékulmasta.

Tutkimuksemme pilottina toimi artikkelin toisen kirjoittajan (Sirkia 2023) suomen
kielen pro gradu -tutkielma. Pro gradu -tutkielman aineistona oli 50 muistutustekstid,
kun taas tassa tutkimuksessa 140:n muistutuksen aineisto on kdytdssa kokonaisuudes-
saan. Ensin muistutuksista tunnistettiin esiintymat, joista kdy ilmi kirjoittajan tyytymat-

1 Kasitellyt kohdat on merkitty hakasulkein. Hakasulkeissa esitetdan yleinen kuvaus poistetuista
yksil6ivista tiedoista. Esimerkeissa lihavointia kdytetadn korostuskeinona, eika sita esiinny alku-
perdisissa muistutuksissa.
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tomyys. Tarkasteltavien esiintymien pituudeksi maariteltiin yhdesta kolmeen virketts,
jotta katkelman esittaminen olisi linjassa tietosuojan vaatimusten kanssa. Analyysin
seuraavassa vaiheessa esiintymat luokiteltiin kielellisen muodon perusteella. Taman
jalkeen ryhmittelimme tyytymattomyyden ilmaisemisen keinot funktion perusteella
odotuksenvastaisuuden, kielteisen kokemuksen ja karjistamisen ilmaisemisen keinoi-
hin. Lopulta paadyimme kuitenkin kasittelemaan karjistamista kahden ensin mainitun
funktion yhteydessa eika erillisend luokkanaan.

Koska kiinnostuksemme aiheeseen kytkeytyi potilaiden nykyiseen asemaan,
pyrimme kiinnittdamaan analyysissamme erityista huomiota institutionaaliseen kon-
tekstiin ja kirjoittajien tekemiin asemointeihin. Terveydenhuollon sosiaalisten roolien
jarjestelmdssa vastaanottajat ovat instituution edustajia ja asiantuntijoita, kun taas
muistutusten kirjoittajat ovat asiakkaan ja maallikon roolissa. Muistutusten kirjoitta-
jilla on kuitenkin lain suojaama asema: heilla on oikeus ilmaista tyytymattomyytensa
hoitoon ja saada muistutukseen vastaus (Potilaslaki 10 §).

Ottaen huomioon, ettei muistutusten kirjoittajilla todenndkéisesti ole kokemuksia
muiden kirjoittamista muistutuksista niiden salassapidon vuoksi, heidan voi ajatella
muodostavan kasityksensa instituutiota ja oikeuksia koskevan tiedon, kulttuuristen
normien seka muiden vastaavanlaisten tekstien ja niihin liittyvien kdytanteiden
perusteella (vrt. Tiilila 1996). Muistutusten voikin ajatella heijastavan tekijoidensa
kasityksia siita, millainen muistutuksen tulee tekstina olla, ja millaisilla periaatteilla
terveydenhuollon odotetaan toimivan. Muistutusten kielellisten piirteiden analyysi
tuottaa siten my0s tietoa muistutuksista tekstilajina ja diskursseina.

4  Analyysi

Potilasasiavastaavalle kirjoitetuissa muistutuksissa tyytymattomyytta ilmaistaan
tuomalla esiin instituution toiminnan ja palvelun laadun odotuksenvastaisuutta
sekd henkilokohtaisen asioimiskokemuksen kielteisyytta. Lisaksi tyypillista on, etta
kokemusta karjistetaan kielellisin keinoin, jolloin kerronnan savy kiristyy ja affek-
tiivisuus voimistuu (vrt. asenteen ilmaisun asteittaisuus, Martin & White 2005: 136).
Yksinkertaistettuna tyytymattomyyden ilmaisu nayttaa liikkkuvan kahdella jatkumolla:
rakentavasta kriittiseen ja asiallisesta purkautuvaan (kuvio 2). Ndissa jatkumoissa voi
nahda yhtalaisyyden Martinin ja Whiten esittelemiin asennoitumisen (attitude) sys-
teemiin kuuluviin alaryhmiin affect ja judgement. Affect keskittyy affektiin ja tunteiden
kielelliseen ilmaisuun siind missa judgement kasittaa kielenkdyton, jolla arvioidaan
inhimillisen toiminnan moraalia. (Martin & White 2005: 42-43.) Asiallinen—purkautu-
va-jatkumo kuvaa affect-kategorian tapaan tunteita ja erityisesti sitd, kuinka hallitusti
tai hallitsemattomasti ne esitetdan vastaanottajalle. Rakentava—kriittinen-jatkumo
taas kuvaa aineistossa kirjoittajan suhtautumista hoitavan instituution tekemisiin ja
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tekematta jattamisiin. Tama suhtautuminen tulee usein ilmi siten, etta kirjoittaja esittaa
arvioita instituution toimien eettisyydesta esimerkiksi suhteessa hoitosuosituksiin.
Kielellinen karjistaminen kytkeytyy nimenomaan kriittiseen otteeseen ja tunteiden
purkautumiseen tekstiin. Kasittelemme seuraavaksi tarkemmin niita kielellisia keinoja,
joilla instituution toiminnan odotuksenvastaisuutta ja kirjoittajan kielteista kokemusta
ilmaistaan ja intensifioidaan.

Rakentava <=mmm) Kriittinen

Asiallinen <=y Purkautuva

KUVIO 2. Tyytymattdmyyden ilmaisun jatkumot rakentavasta kriittiseen ja asiallisesta
purkautuvaan.

4.1 Instituution toiminnan odotuksenvastaisuuden
ilmaiseminen kieltorakenteella

Muistutusteksteille on ominaista, ettd instituution toimintaa ja paatoksia kuvataan
odotuksenvastaisina, jolloin instituution toimintaa arvioidaan moraalisten ja sosiaalisten
normien ndakokulmasta (judgement, Martin & White 2005: 42, 52-56). Instituution edus-
tajat hahmottuvat tekijoiksi ja kirjoittajat toiminnan kohteiksi tai tilanteen kokijoiksi.
Tavanomaisin kielellinen keino ilmaista odotuksenvastaisuutta on kuvata instituution
toimintaa kieltomuodon kautta: instituution edustajat eivat ole tehneet jotain potilaan
odotusten, toiveiden tai sddantdjen mukaan, vaikka olisi pitényt. Joissain tapauksissa
kieltorakenne esiintyy yhdessa karjistavan dari-ilmauksen kanssa (ks. esimerkit 4 ja 5).

Kieltolauseen tyypillinen funktio on nimenomaan reaktiivisuus (VISK § 1615;
Vitikka 2022). Kiistdessaan jonkin asiantilan kirjoittaja voi luoda oletuksen, etta kielletty
propositio olisi toivottava, relevantti tai kirjoittajan — ja mahdollisesti myos lukijan —
arvojen mukainen (Vitikka 2022: 487-488, 497). Odotuksenvastaisuuden vaikutelma
perustuu kieltoilmauksen kontekstiin ja kulttuuriseen tietdmykseen (VISK § 1616).
Tavallaan pelkka kieltomuotokin voi joissain tapauksissa olla tulkittavissa tyytymatto-
myyden ilmaisuksi, mutta tyytymattomyyden efekti riippuu kuitenkin aina siitd, mita
kielletaan. Esimerkki (1) sisaltaa toisteisen kieltomuodon:
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(1) Minulle ei ole kerrottu perusteluja miksi nain on tehty. Kanssani ei ole kes-
kusteltu asiasta.

Esimerkissa (1) kieltomuodon kaytosta syntyy kuva, etta olisi ollut odotuksenmukaista,
ettd instituution edustajat olisivat perustelleet paatoksiaan ja keskustelleet kirjoittajan
kanssa. Kieltomuodon toistaminen toimii tehokeinona ja tekee savysta painokkaan,
kun taas yksikon ensimmainen persoona tuottaa henkilokohtaista kokijan nakdkulmaa
(minulle; kanssani). Kirjoittaja tuo siis esiin, etta instituution edustajien olisi pitanyt
toimia vuorovaikutteisemmin, mutta han ei valita omia tapahtumasta aiheutuneita
tunteitaan tarkemmin. Esimerkin (1) kieltomuotoiset predikaatit ovat perfektissa.
Perfektilld ilmaistaan nykyhetken relevanssia, ja erilaiset kontekstitekijat vaikuttavat
tulkintaan siitd, miten perfektin nykyrelevanssia tulkitaan (VISK § 1534). Esimerkin (1)
tapauksessa voi tulkita, etta toivotun kommunikaation puuttuminen menneisyydessa
vaikuttaa yha kirjoittajan nykyhetkeen ja tulee ilmi tyytymattomyytena muistutuksen
kirjoitushetkella. Esimerkeissa (2) ja (3) esiintyy myos kieltorakenne:

(2) Pyynnoista huolimatta mitaan ei ole asian hyvaksi tehty.

(3) Sihteeri otti soittopyynnén vastaan, mutta kukaan ei koskaan soittanut.

Esimerkkien (2) ja (3) mitddn-objektin ja kukaan-subjektin muotoihin vaikuttaa
rakenteen kieltohakuisuus. Esimerkeissa (2) ja (3) on havaittavissa tietynlaista kiellon
maksimointia, silla virkkeissa esiintyva kritiikki olisi voitu kohdistaa my&s johonkin
tiettyyn asiaan, mutta sen sijaan niissa kaytetaan ilmauksia ei mitddn ja ei kukaan,
joiden ilmaisema kielto on totaalinen (vrt. tiettyyn asiaan kohdistettu kritiikki, esim.
Pyynndistd huolimatta lausuntoja ei ole Idhetetty; Sihteeri otti soittopyynnén vastaan,
mutta lddkadri ei koskaan soittanut). Esimerkki (2) on muistutuksesta, jossa tekija kertoo
pyytaneensa Kelan edellyttamia ladkarinlausuntoja jo useilta eri tahoilta, mutta asia ei
ole edennyt. Esimerkissa (2) esiintyy kiellon lisaksi ilmaus pyynndistd huolimatta, mika
korostaa tilanteen odotuksenvastaisuutta. Kieltorakenteen kanssa kaytettyna virkkeen
affektiivisuus vahvistuu ja vditteesta tulee erityisen kdrkeva. Tyytymattomyyden
ohella virke perustelee muistutuksen jattamisen legitiimiytta: kertomalla aiemmista
pyynnoistdan tekija tuo esiin, ettd hdn on jo ennen muistutusta pyrkinyt vaikuttamaan
asiaan rakentavasti mutta etta hanen pyynndistaan ei ole ollut hy6tya. Muistutuksen
tekijan nakdkulmasta syy asian etenemiseen ylemmalle taholle on siis sairaalan omassa
toiminnassa, eika han itse ole tarkoituksellisen hankala. Esimerkissa (3) kieltomuoto
korostaa ristiriitaa kahden paalauseen valilla: kaikki on sujunut hyvin soittopyynnon
vastaanottamiseen saakka, mutta toisin kuin voisi olettaa, soittopyynto ei johtanut
missaan vaiheessa varsinaisen soiton tapahtumiseen. Esimerkissa (3) esiintyy myos
adri-ilmaus koskaan, joka vie aarimmilleen olosuhteiden ajallisen ulottuvuuden
(aari-ilmauksista ks. seuraava kappale).
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Toiminnan odotuksenvastaisuutta voidaan myds karjistaa kayttamalla aari-il-
mauksia, joilla maksimoidaan tai minimoidaan piirrettd, jota halutaan korostaa (esim.
kaikki, aina, koskaan, minkddnlaista, ks. Jokinen 1999: 150-151). Nama ilmaisut nos-
tavat siis suhtautumisen ilmaisun voimakkuutta (Martin & White 2005: 135-160).
Keskustelunanalyytikko Anita Pomerantzin (1986) mukaan puhujat kayttavat aari-il-
mauksia (extreme case formulations) oikeuttaakseen vaitteensa vastaanottajille ja
vaikuttaakseen uskottavilta. Korostamalla jonkin asian olemattomuutta muistutusten
kirjoittajat viestivat tyytymattomyytta hieman vahvemmin mutta luovat samalla
mielikuvan, etteivat heiddan omat odotuksensa ole suuria vaan etta vahainenkin tuki
Vvoisi riittaa.

(4) Meille ei missdan vaiheessa tarjottu edes minkdanlaista mahdollisuutta
saada esim. kotiapua.

Esimerkissa (4) kirjoittaja on tyytymaton siihen, ettei sairaalasta ole tarjottu minkdcdn-
laista mahdollisuutta kotiapuun tai vastaavaan tukeen missdcdn vaiheessa. Tasta syntyy
mielikuva, ettei tuen tarjoamatta jattaminen ole aina odotuksenvastaista vaan etta
pettymyksen kokemus on muodostunut nimenomaan pidemman prosessin aikana,
jolloin mahdollisuuksia huomioida tuen tarve jollakin tavalla on oletettavasti enemman
kuin yksittaisessa kohtaamisessa.

Esimerkissa (5) suuraakkosin kirjoitettu aari-ilmaus hahmottuu retorisena keinona
toimivan kolmiportaisen listan huipuksi (ei otettu, ei [tutkittu], El YHTAAN MITAAN):

(5) Minulta ei otettu [mittauksia]... (rutiini toimenpide ensiavussa) Ei [tutkittu]
leikattua [kehon osaa] mahdollisen tukoksen takia !!! El YHTAAN MITAAN !

Tekemdtta jaaneiden asioiden luetteleminen karjistad hoitohenkildstdn passiivisuutta
ja alleviivaa toiminnan odotuksenvastaisuutta. Sulkuihin lisatty huomautus tuottaa
muistutuksen kirjoittajasta asiantuntevaa kuvaa: kirjoittajalla on kasitys siitd, mitka
toimenpiteet ensiavussa ovat rutiininomaisia. Moninkertaisten huutomerkkien ja
suuraakkosin kirjoitetun dari-ilmauksen (E/ YHTAAN MITAAN) vuoksi viestin sévy on
kuitenkin korostuneen kriittinen, ja siita valittyy kiihtynyt ja jopa vihainen savy.
Suuraakkosten ja moninkertaisten valimerkkien kdyton on tulkittu myds erilaisissa
verkkoteksteissa liittyvan voimakkaaseen tunnelataukseen ja vaitteiden korostamiseen
(Kortesuo 2009: 180; Crystal 2011: 62-67; Henttonen 2023).

Odotuksenvastaisuus voidaan myds sanoittaa suoraan, kuten esimerkissa (6),
jossa kirjoittaja viittaa omiin oletuksiinsa:

(6) Laakari vastoin kaikkia oletuksiani ei ollut lainkaan puolellani.

Yksikdn ensimmainen persoona (oletuksiani) korostaa kirjoittajan henkilokohtaista
kasitysta ja nayttda vihjaavan, etteivat instituution edustajien standardit potilaan
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kohtelulle ole samanlaiset. Esimerkissa (6) vastoin-prepositiolla ilmaistaan vastakkai-
suutta, joka rakentuu kirjoittajan odotusten ja ladkarin todellisen kaytoksen vdlille.
Aéri-ilmaukset korostavat kirjoittajan pettymysta: kirjoittajan kaikki oletukset ovat
osoittautuneet vaariksi, kun ladkari ei ole ollut lainkaan hanen puolellaan. Esimerkin
(6) kieltorakenne kuvaa tassakin yhteydessa odotuksenvastaisuutta.

4.2 |hmettelyn ilmaiseminen retorisilla kysymyksilla

Odotuksenvastaisuus liittyy muistutuksissa kieltomuodon lisdaksi ihmettelyyn ja
hammastelyyn, joita ilmaistaan kysymyslauseilla (ks. esimerkit 7 ja 8). Koska ihmet-
tely ilmentaa suoraan kirjoittajan omaa asennetta, tallaiset odotuksenvastaisuuden
ilmaukset ovat savyltdan usein seka kriittisia etta affektiivisia. Etenkin karjistavien
ilmausten kanssa kdytettyna ihmettelysta valittyvat jarkytyksen, nuhtelemisen ja
purkautumisen funktiot.

(7) Miten on mahdollista, ettd kaksi kertaa nain lyhyella varotusajalla peruute-
taan toimenpide?

(8) Minun reaktioni tahan oli poyristynyt. Miten ihmeessa potilas, joka oli kdynyt
kuoleman porteilla, olisi jo nyt taysin kotikuntoinen.

Esimerkissa (7) ihmettelya ilmennetaan kysymykselld (Miten on mahdollista?). Kysymys
on siind mielessa aito, ettei tekijalla todenndkoisesti ole tietoa dkillisten peruutusten
syista tai peruutuskaytantdjen ehdoista. Kysymyksen voi kuitenkin ajatella toimivan
retorisena kysymykseng, silld se viestii myos epduskoisuutta ja hakee samanmielisyytta
tyytymattomyyden oikeutuksen suhteen (vrt. retoriset kysymykset Koshik 2005; VISK
§ 1705). Samoin toimivat aineistossa esiintyvat kysymykset Miten tdllaista voi tapah-
tua? ja Miten tdllaista sallitaan?, joissa demonstratiivinen proadjektiivi téllaista viittaa
muistutuksessa kuvattuun kertomukseen kokonaisuutena.

Esimerkissa (8) kirjoittaja on potilaan omainen. Omainen ihmettelee potilaan nopeaa
kotiuttamista vakavan tapahtuman jalkeen. Han kuvaa omaa reaktiotaan pdyristyneeksi
ja kyseenalaistaa kotiutuspaatoksen perusteet kysymalla, miten ihmeessd potilas voisi
olla kotikuntoinen. Tassakin kysymys hahmottuu retoriseksi, silld muistutuksen siséllosta
on paateltavissa, ettd aikaisesta kotiuttamisesta on koitunut potilaalle harmia. Edella
esiteltyja kysymyksia voidaan nimittada hammastelykysymyksiksi: niissa keskeista on
se, etta kirjoittaja ei ole uskoa asiaintilan olevan niin kuin se on ja esittaa kysymyksen
lahinna kohdistaakseen huomion tahan seikkaan (Hakulinen & Karlsson 1979: 287).

Myds esimerkissa (9) kirjoittaja on omainen, jonka arvio potilaan tilanteesta
on eronnut ammattilaisten arviosta. Muistutus koskee kuolevan potilaan hoitoa, ja
esimerkkid ymparoivassa tekstissa kirjoittaja korostaa kivun ja karsimyksen lievitta-
misen tarkeyttd, jotta potilaalla olisi mahdollisimman hyva ja vaivaton olo. Syéminen
on todenndkoisesti ollut potilaalle hankalaa limaisuuden takia, ja tekija ndkee taman
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aiheuttaneen tarpeetonta karsimysta laheiselleen. Muistutuksessa omainen ilmaisee
ihmetelleensdi ratkaisua jo tapahtumahetkella:

9) Ilhmettelin mielessani, miksi hanta oli yritetty sy6ttaa, vaikka han oli nahdak-
seni TODELLA LIMAINEN kaiken aikaa.

Odotuksenvastaisuutta korostaa esimerkissa (9) myos konsessiivisuutta ilmaiseva
alisteinen sivulause (vaikka hdn oli ndhddkseni TODELLA LIMAINEN kaiken aikaa).
Konsessiivisuudella tarkoitetaan sitd, ettd asiaintilojen sanotaan patevan, mutta samalla
implikoidaan niiden yhteensopimattomuus (VISK § 1139). Toisin sanoen esimerkkiin
sisdltyy oletus ‘jos potilas on todella limainen, hdnta ei kannata sy6ttaa’ Kirjoittajan
nakemyksen kriittisyys tulee ilmi suuraakkosten kayttamisesta seka dari-ilmauksesta
kaiken aikaa, jotka tuovat esiin, ettei potilaan limaisuus ollut vahaista, tilapaista tai
sellaista, mika voisi jaada helposti huomaamatta ammattilaiselta.

Kaiken kaikkiaan alaluvuissa 4.1 ja 4.2 kuvattujen odotuksenvastaisuuden ja
ihmettelyn ilmaisujen voi nahda liittyvan aiemmin mainittuun suhtautumisen teorian
judgement-kategoriaan. Kirjoittajien kriittinen suhtautuminen hoitohenkilokunnan
toimintaan on perusteiltaan moraalista: potilailla ja heidan puolestaan kirjoittavilla
omaisilla on selvasti odotuksia palvelun laadun ja sisallon suhteen seka kasityksia
siitd, millaiset odotukset ovat oikeutettuja ja myds vastaanottajan arvojen mukaisia.
Odotuksenvastaisuutta karjistamalla valitetaan myos tyytymattomyytta voimak-
kaampia tunnetiloja, kuten tuohtumusta ja poyristymista. Kasittelemme kielteisen
tunnekokemuksen ilmaisua sanavalinnoilla seuraavassa alaluvussa.

4.3 Kielteisten tunteiden kuvaaminen ja
karjistaminen sanavalinnoilla

Kuten olettaa saattaa, muistutuksissa korostetaan asiakaskokemuksen kielteisyytta.
Kielteisyydesta viestitaan ennen kaikkea kayttamalla kielteista sanastoa, joka heijastaa
kirjoittajan subjektiivista evaluaatiota. Pilottina toimineessa pro gradu tutkielmassa
(Sirkia 2023) kielteisesti varittyneen sanaston havaittiin olevan ylivoimaisesti frekventein
tyytymattomyytta ilmaiseva kielellinen keino: kaikista tyytymattomyytta ilmaisevista
esiintymistd 65 prosenttia sisalsi kielteista sanastoa. Kielteisiksi sanoiksi katsottiin sanat,
joihin assosioituu kielteisia, epamiellyttavia tai hankalia tunteita, eli sanat, joilla on
kielteisia konnotatiivisia sivumerkityksia (Kuiri 2012: 28-29) ja jotka voidaan asettaa
mielihyvaasteikoille lahemmas mielipahaa kuin mielihyvaa (Larjavaara 2007: 449-450).

Muistutuksissa esiintyy kielteisesti varittyneita adjektiiveja (ala-arvoinen, epdasi-
allinen, traumaattinen), adverbeja (asiattomasti, tokerdsti, torkedsti), verbeja (kdrsid,
raivota, valehdella) ja substantiiveja (huutaminen, laiminlydnti, uhkailu). Kielteisesti
varittyneitd sanoja voi yhdessa esiintymadssa olla useita, ja niita voidaan kytkea yhteen
(térkedi virhe). On huomionarvoista, etta arviot esitetaan yleensa ilman pehmentimia
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ja etta adjektiivien ja adverbien kielteisyyden astetta voidaan sita vastoin karjistaa
intensiteettia (esim. todella) tai tayteytta (esim. aivan) ilmaisevien sanojen avulla.
Kirjoittajat siis sitoutuvat voimakkaasti esittamaansa arvioon (vrt. hén oli todella toyked
ja *tulkintani mukaan hdnen kdytdstddn voisi pitéd jokseenkin tdykednd; sitoutumisesta
ks. Martin & White 2005: 135-136).

Intensiteettipartikkelit todella, erittdin, téysin, hyvin ja aivan ovat aineistossa yleisia
(todella: 32 esiintymaa, aivan: 8 esiintymaa, intensiteettipartikkeleista ks. VISK § 657 ja
664). Vastaavantyyppisten intensiteettisanojen kdyton on aiemmin osoitettu kuuluvan
my&s ammattilaisten tuottamaan, englanninkieliseen |aaketieteelliseen diskurssiin,
ja yleisimmat naista ovat very ja so (Pahta 2006; Hiltunen 2021). Genetiivimaaritteet,
kuten kohtuuttoman, jdrkyttdvdn ja tarpeettoman, ovat tunnelataukseltaan selvasti
voimakkaampia kuin intensiteettipartikkelit (nominin genetiivimuodoista ks. VISK §
664). Niiden osalta esiintymat ovat yksittaisid, ja niiden kaytto vie tyytymattdmyyden
ilmaisua kohti kriittista ja purkautuvaa otetta. Lisaksi aineistossa kaytetaan kielteisyy-
den korostamiseen intensiteettid ilmaisevia adverbeja (selkedisti virheellistd; selvdisti
ennenaikaista). Tayteytta ilmaisevia sanoja tdysin ja aivan kaytetdan niin ikaan koke-
muksen kielteisyyden korostamiseen (aivan hirved; tdysin jérkyttynyt, ks.VISK § 615).

Potilaan kielteisen kokemuksen kuvaaminen sanavalinnoilla edustaa suhtautu-
misen teorian affect-kategoriaa eli tunteeseen keskittyvaa arviointia (Martin & White
2005:42,45-52). Muistutuksissa kokemuksen kielteisyys kytkeytyy ensinndkin potilaan
tunnekokemukseen ja huonoon vointiin, kuten esimerkeissa (10) ja (11). Potilaana
olleet muistutusten kirjoittajat korostavat tyypillisesti omia tunnetilojaan (olen hyvin
pettynyt; olin todella peloissani; olen erittdin tyytymditdn; olin aivan ihmeissdni, paniikissa
ja tdysin jérkyttynyt). Toisinaan kirjoittajat tuovat esille my6s oireiden voimakkuutta
(jdrjettdomdin kova kipu). Tallaisissa yhteyksissa kdrjistaminen voi olla potilaalle val-
lankayton valine, silla potilaan tunteet ja ajatukset ovat elamismaailmaan kuuluvia
asioita, joiden olemassaoloa ei voi lddketieteen danella kumota ja joiden vahattely
ei ole suotavaa (Mishler 1984). Esimerkeissa (10) ja (11) kirjoittajat kuvaavat kielteisia
tunteitaan:

(10) Olin todella peloissani, ahdistunut ja vihainen [hoitopaikassal.
(11) Olin pitkdan suunnattoman ahdistunut ja masentunut, seka nain painajaisia
|aakarista.

Esimerkissa (10) kirjoittaja kdyttaa kolmiportaista listaa tehokeinona kuvatessaan tun-
teitaan aikana, jolloin ha@ntd hoidettiin sairaalassa. Lisdksi han vahvistaa kokemustaan
intensiteettipartikkelilla todella. Esimerkissa (11) kirjoittaja luonnehtii puolestaan hoi-
don aikana tapahtuneen asian vaikutuksia hdnen eldmaansa hoidon jalkeen. Verbeista
johdetut partisiippimuodot ahdistunut ja masentunut toimivat esiintymassa adjektiivien
tapaan ja ilmaisevat kielteista psyykkista tilaa. Kirjoittaja korostaa kokemuksen inten-
siteettid vield genetiivimaaritteelld suunnattoman. Virkkeen lopussa kirjoittaja liséa
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nahneensa ladkarista painajaisia, mika toimii esimerkkina psyykkisen pahoinvoinnin
ilmenemisesta. Molemmissa esimerkeissa kirjoittaja vetoaa siis omaan kokemukseensa
terveyspalvelujen kayttdjana, ja tilanteiden aiheuttamat tunteet toimivat osoituksina
siitd, ettei instituutio ole onnistunut tarkoituksenmukaisella tavalla.

My®6s omaisten kirjoittamissa muistutuksissa kokemuksen kielteisyys kytketaan
potilaan huonoon vointiin ja vaikeaan tilanteeseen. Huomionarvoista on, etta poti-
laan tilannetta kuvataan usein havainnoijan perspektiivistd, jolloin muistutuksista
valittyy, etta potilaan huono tilanne on ollut todettavissa myos maallikon silmin,
kuten esimerkissa (12):

(12) [Puolisoni] oli erittdin SAIRAAN JA KARSIVAN NAKOINEN,
TUKKEHTUMAISILLAAN.

Esimerkissa (12) kirjoittaja kuvaa puolisonsa olleen sairaan ja kdrsivén ndkdinen. Toisin
sanoen han ei suoraan vaita, etta puoliso karsi ja oli tukehtua, vaan kertoo taman
nayttaneen siltd. Omaisen perspektiivi havainnoijana ja todistajana korostuu myos
esimerkissa (9) (hdn oli ndhddkseni TODELLA LIMAINEN kaiken aikaa). Ndin kirjoittaja
ei aseta itsedan asiantuntija-asemaan vaan hyddyntaa sen sijaan kokemuksellista
perspektiivia, johon hanen tiedolliset oikeutensa riittavat (vrt. Ruusuvuori 2000; ljas
& Ruusuvuori 2007). Omaiset ilmaisevat siis sitoutumistaan evaluaatioonsa hieman
varauksellisemmin kuin potilaat, vaikka molemmat hyddyntavat karjistamista (esim.
intensiteettipartikkelien ja suuraakkosten kaytto).

Kielteisesti varittynytta sanastoa kdytetaan myds kuvaamaan ammattilaisia ja
ammattilaisten toimintaa (ks. esimerkit 13 ja 14). Tallaisissa evaluaatioissa liikutaan
moraalisen arvioinnin alueella, mutta niista heijastuvat yhta aikaa myds kirjoittajat
kielteiset tunteet: Iasna ovat siis yhtdaikaisesti seka judgement- etta affect-katego-
riat (Martin & White 2005: 42-56). Ammattilaisten toimintaa kuvataan adjektiiveilla
(ldékdriltd erittdin epdammattimaista kdytostd; lasikopin hoitajan kdytds oli todella
asiatonta; hdin oli todella toyked), adverbeilla (kdyttdytyi tarpeettoman kérkkdadsti ja
asiattomasti), verbeilla (Ambulanssikuski alkoi heti huutamaan ja raivoamaan minulle)
ja substantiiveilla (Sanavalinnat, huutaminen ja suljetulla uhkailu ovat ala-arvoisinta
kdytéstd terveydenalan ammiattilaiselta, jota olen koskaan kohdannut).

Kiinnostavaa on, etta siina missa tehtyja paatoksia ja potilaan tilannetta arvi-
oidessa kirjoittajat valttavat asemoimasta itsedan asiantuntijoiksi, kayttaytymista
arvioidessaan he vetoavat nimenomaan ammatillisuuteen ja eettisiin periaatteisiin
eli asiantuntijatietoon, jossa instituution edustajien osaamisen voisi ajatella olevan
korkeammalla tasolla kuin kirjoittajien. Epdammattimaisen kdytoksen mittarina
nayttaakin siis toimivan nimenomaan potilaan kokemus loukatuksi tulemisesta.
Esimerkkien (13) ja (14) evaluoivien ilmausten voi ajatella edustavan suhtautumisen
teorian judgement-kategorian alaluokkaa social sanction ja erityisesti siihen kuuluvaa
eettisyyden (propriety) arviointia (Martin & White 2005: 52-56):
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(13) Se on tama laakari, jonka kaytos oli anteeksiantamatonta. Se oli epaammat-
timaista, epaeettista ja syvasti loukkaavaa.

(14) Mielestani naiden kolmen katilon kaytos oli todella epaammattimaista ja jatti
tapahtuneesta ikuiset jaljet.

Esimerkissa (13) ladkarin kaytosta kuvataan neljalla eri adjektiivilla: epdammattimainen
ja epdeettinen kuvaavat laakarin puutteellista ammattitaitoa, kun taas anteeksianta-
maton ja syvdsti loukkaava kuvaavat kaytoksen aiheuttamaa reaktiota kirjoittajassa.
Esimerkissa (14) kirjoittaja tuo heti alussa esiin asemansa kokijana ilmauksella mieles-
téni, joka ilmentaa muidenkin nakékulmien olevan mahdollisia (Martin & White 2005:
98). Virkkeen jatko kuitenkin korostaa nimenomaan kokijan nakékulman merkitysta,
silla se kertoo kohtelun vaikuttaneen kirjoittajaan pysyvasti. Koska kirjoittajalla on
ensisijainen paadsy henkilokohtaiseen kokemukseensa eika vastaanottaja voi sita
kiistad, muut mahdolliset nakdkulmat menettavat painoarvoaan.

Kielteisen sanaston lisdksi kielteista kokemusta kuvataan kielteisesti varitty-
neilld idiomeilla (viimeinen pisara; mennd vihkoon; lyddd luuri korvaan) ja kuvallisilla
ilmauksilla (kivunlievitystoiveet heitettiin roskiin) (metaforien kdytosta intensifioinnissa,
ks. Martin & White 2005: 147-148). Lisaksi asiatyylissa norminvastaiseksi katsotulla
typografialla ndyttaa olevan tehtava kielteisen kokemuksen ilmaisussa, silla voimak-
kaasti affektiivisissa esimerkeissa esiintyy suuraakkosia ja moninkertaisia huuto- ja
kysymysmerkkeja (vrt. verkkotekstien kieli, Kortesuo 2009: 180; Crystal 2011; Henttonen
2023). Moninkertaiset valimerkit ja suuraakkoset nayttavat valittavan merkityksia,
jotka puhutussa kielessa valittyisivat esimerkiksi adnensavyind. Nain ollen typografia
ohjaa tulkitsemaan tekstin tavallista tunnepitoisempana tai painokkaampana (vrt.
odotuksenvastaisuuden korostaminen esimerkissa 5). Suuraakkosin voidaan koros-
taa yksittaisia kielteisia sanoja ja niita karjistavia ilmauksia, kuten esimerkeissa (9) ja
(12), mutta niilla voidaan my0s kirjoittaa kokonaisia virkkeita, kuten esimerkissa (15):

(15) MINA EN JAKSA OLLA ENAA KOKOAJAN KILTTI ! Jos saan téllaista koh-
telua, kun haen apua ja pelkéan ja olen KIPEA ja YKSIN.

Esimerkissa (15) kirjoittaja asemoi itsensa ennen kaikkea haavoittuvaksi ja apua tarvit-
sevaksi. Suuraakkosin kirjoitettu ja neljalla huutomerkilla vahvistettu virke seka seu-
raavassa virkkeessa suuraakkosin kirjoitetut KIPEA ja YKSIN korostavat tekijan kielteisia
kokemuksia ja tunteita. Konjunktion ja toistuminen jalkimmaisessa listarakenteessa
tehostaa purkautumisen funktiota (haen apua ja pelkdcin ja olen KIPEA ja YKSIN). Sill3,
ettei hdn jaksa enaa olla kiltti, kirjoittaja ndyttaa perustelevan muistutuksen jattamista:
kirjoittaja on tahan asti pyrkinyt toimimaan yhteistyéhakuisesti, mutta tilanteesta on
tullut kestamaton sairaalan ammattilaisilta saadun kohtelun vuoksi. Nyt kirjoittaja
toimii siis toisin, vaikka tiedostaakin sen tulevan mahdollisesti tulkituksi muuksi kuin
kiltiksi tai asialliseksi. Kirjoittajan voi toisaalta ajatella hakevan pelosta, kivusta ja
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yksindisyydesta viestimiselld vastaanottajalta ymmarrysta ja empatiaa: kurjassa tilassa
olevalta ihmiselta ei voi odottaa yksinomaan myonteista viestintaa.

Kaiken kaikkiaan kokemuksen kielteisyytta kuvatessaan kirjoittajat toteuttavat
lain takaamaa oikeuttaan arvioida saamaansa palvelua ja tehda siita virallinen valitus.
Kielteisyyden korostaminen ndyttaa vakuuttavan vastaanottajaa siitd, ettd muistutuksen
jattdminen on aiheellista eika kirjoittaja kdyta asemaansa vadrin: hanelle on aiheutu-
nut tapahtuneesta todellista harmia ja kokemuksen kasitteleminen on ollut vaikeaa.

5 Pohdinta

Muistutuksen tekstilajissa keskeista on kirjoituksen sisalto eli valitukseen johtaneen
tapahtuman kuvaus ja sen perustelu, miksi tapahtuneessa on kirjoittajan mielesta
toimittu epdasiallisesti tai virheellisesti. Koska muistutuksen tekstilajinomainen teh-
tava on perustella valituksen syy, niissa kaytetaan erilaisia vaikuttamaan pyrkivia
kielen keinoja. Kirjoittajat pyrkivat perustelemaan oikeutensa tehda muistutus, ja
tassa oikeuttamisessa tyytymattomyyden kielellinen ilmaisu on olennaisessa osassa.
Tassa tutkimuksessa tarkastelimme tyytymattomyyden ilmaisuja potilasasiavastaavalle
osoitettujen muistutusten avainpiirteena. Tunnistimme tyytymattomyyden ilmaisun
kielellisiksi keinoiksi kieltorakenteen, retoriset kysymykset ja kielteisesti latautuneen
sanaston. Toimme esiin yhteyksia muistutusten evaluoivan kielenkayton ja suhtautu-
misen teorian affect- ja judgement-kategorioiden vililla: osoitimme, etta tyytymatto-
myys kytketddn yhtaaltd saadun palvelun odotuksenvastaisuuteen ja siten palvelun
moraalisiin ulottuvuuksiin (judgement) ja toisaalta siihen, mitd odotuksenvastainen
palvelu on kirjoittajan ndkdkulmasta merkinnyt eli millaisia kielteisida kokemuksia ja
tunteita se on tuottanut (affect).

Kirjoittajat ilmentdvat saamansa kohtelun odotuksenvastaisuutta kuvaamalla
ammattilaisten toimintaa kieltomuodossa, sanoittamalla odotuksiaan suoraan, kayt-
tamalla retorisia kysymyksia seka osoittamalla ihmetystd ammattilaisten toimintaa
kohtaan. Odotuksenvastaisuuden ilmaisujen kriittisyys ja tunnelataus nayttavat
vaihtelevan pettymyksen ja poyristymisen valilld; odotuksenvastaisuutta karjistetaan
aari-ilmauksilla, suuraakkosilla ja moninkertaisilla valimerkeilld. Retoriikan kannalta
huomionarvoista on, ettd kirjoittajilla on taipumusta esittaa omat odotuksensa vahai-
sind, kun taas sairaalan toiminta ja ratkaisut voidaan esittaa korostetun ehdottomina,
joustamattomina tai virheellisina.

Kokemuksen kielteisyytta kirjoittajat rakentavat kayttamalla kielteisesti varit-
tyneitd sanoja ja ilmauksia. Huomionarvoista on, etta lahtokohtaisesti voimakkaasti
kielteisia ilmauksia my0s karjistetdan intensiteettid ja tayteytta ilmaisevilla sanoilla ja
typografisilla keinoilla. Kielenkayttd rakentaa potilaista ja omaisista haavoittuvia, mika
korostaa kuulluksi tulemisen ja tukemisen tarvetta. Samalla koettu mielipaha toimii
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moraalisena pohjustuksena kirjoittajan sosiaalisesti arkaluonteiselle toiminnalle eli
valittamiselle ja siihen mahdollisesti liittyville vaatimuksille (vrt. Tiilild 1996:217-218).

Kielteisesti varittyneelld kielenkayt6lla luonnehditaan myds ammattilaisten
asiattomaksi ja loukkaavaksi koettua kaytosta ja toimintaa. Kun ottaa huomioon,
etta potilaan oikeusturva on ollut olemassa vasta muutamia vuosikymmenia, on
kiinnostavaa, etta kirjoittajat todella kayttavat henkilokohtaista kokemustaan ammat-
timaisen toiminnan mittarina: loukatuksi tulemisen kokemusta pidetaan signaalina
riittdmattomasta ammatillisesta osaamisesta. Voidaan siis ajatella, etta suomalaiset
ovat jo omaksuneet laissa madritellyt oikeutensa ja etta ladketieteen ammattilaisten
auktoriteettiasema on ainakin jossain maarin kaventunut, kuten laakarit ovat omien
kokemustensa perusteella arvelleet (Toiviainen 2011). Suoranaisen konsumeristi-
sia kasityksia muistutukset eivat kuitenkaan heijasta, silla kirjoittajien odotukset ja
vaatimukset ovat melko vaatimattomia eivatka viesti halusta "shoppailla” tiettyja
hoitopalveluja.

Vaikka voisi ajatella, etta instituution kanssa asioidessa pyrittaisiin yleiskielisyy-
teen ja asialliseen sévyyn, aineiston perusteella affektiivinen kielenkdytté hahmottuu
muistutuksille ominaiseksi piirteeksi. Tulkitsemme, ettd kun tekija pyrkii vakuuttamaan
vastaanottajan kokemastaan vaaryydesta, epaasiallisen kohtelun herattamat tunteet
voivat ikdan kuin vuotaa tekstiin, joko tiedostetusti tai tiedostamatta. Affektiivisuuden
voi ajatella korostavan muistutuksen tekijan haavoittuvaa asemaa yksityishenkilona.
Lisaksi osassa muistutuksia kirjoittamisen tapa on puhekielenomainen, mika korostaa
henkilokohtaista kokijan nakokulmaa. Voikin ajatella, ettda muistutuksissa nakyy myos
digitalisaation aikaansaama kirjoittamisen arkipdivaistyminen ja nopeus. Digitalisaation
on ajateltu selittavan myods valitusten maaran voimakasta kasvua (Terveydenhuollon
valvontatyoryhman mietintd 2012: 13-14).

Muistutuksia voisi luonnehtia institutionaalisin ehdoin tuotetuiksi vaikuttamaan
pyrkiviksi valituksiksi, ja niiden voi ajatella heijastavan potilaan asemaa nykyisessa
terveydenhuollossa: potilaat ovat tietoisia oikeuksistaan mutta myds instituution
omista tavoitteista ja kdytannoista. Muistutuksen kirjoittamalla potilaat ja heidan
omaisensa toteuttavat rooliaan palvelun asiakkaina ja arvioijina. Muistutuksissa kes-
keisia normeja ja arvoja ndyttavat olevan potilaan oikeudet, ihmisarvoinen kohtelu
seka potilaan eldmismaailman danen (Mishler 1984) kunnioittaminen. Muistutusten
kirjoittajat paitsi osoittavat puutteita palvelun laadussa myos vaativat muutoksia
organisaation toimintaan, mita voi pitaa osoituksena toimijuudesta ja auktoriteetin
kyseenalaistamisesta. Potilaan kokemus esitetaan siis asiana, jolla on palvelujen
toteuttamisen suhteen painoarvoa (vrt. Terveydenhuollon laatuopas 2019: 7-8). Siina
missa ammattilaisten tuottamat genret, kuten erilaiset virkatekstit, tuottavat tietoa
ammatillisista kaytanteista ja alakohtaisista sosiaalisista konventioista (esim. Tiilila
2007; Honkanen 2012; Lysanets ym. 2017), muistutukset valottavat maallikoiden
toimintaa ja vallankaytt6a instituutioissa.
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Kaiken kaikkiaan muistutusten kieli havainnollistaa, etta potilaiden ja tervey-
denhuollon ammattilaisten valisessa vuorovaikutuksessa tasapainoillaan edelleen
erilaisten roolien ja odotusten valilla. Muistutusten tekijat korostavat omaa kielteista
kokemustaan ja instituution toiminnan ongelmakobhtia, jotta vastaanottaja ymmartaisi
ottaa todesta muistutuksessa esitetyt huolenaiheet. On kuitenkin toinen kysymys, miten
kirjoittajien kdyttamat kielelliset keinot onnistuvat vastaanottajan vakuuttamisessa.
Tahan voisi kenties vastata tutkimalla kokonaista tekstilajiketjua eli tarkastelemalla
muistutuksia ja niihin kirjoitettuja vastauksia suhteessa toisiinsa. Tallaisessa tutki-
muksessa olisi kiinnostavaa hyodyntaa diskurssintutkimusta ja tarkastella esimerkiksi
tekstien ilmentamia ideologioita. Jatkossa olisi ylipdataan hyodyllista tutkia affektii-
visen kielenkayton vaikutuksia tekstien vastaanottajiin ja niiden pohjalta tehtyihin
paatoksiin, silla tunteiden ilmaisun roolista paatoksenteossa tarvittaisiin lisaa tietoa.
Nykytiedon valossa paatoksentekijan omat tunteet valittavat tietoa ja auttavat arvioi-
maan paatoksia moraalisesti (Pfister & Bohm 2008), joten olisi kiinnostavaa selvittaa,
miten toisten ilmaisemat tunteet vaikuttavat paatoksentekijan tunteisiin ja toimintaan.
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