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This article reviews the role of language and language awareness in relation to how people use
or do not use social and health services, and in the context of how these services are developed.
It examines studies and reports focusing on social risk situations: how people experience the
services available when they face sickness or unemployment, for instance. The experiences of
patients and clients have for decades been closely related to language, communication and
the availability of information. However, the linguistic nature of problems may often remain
unrecognised in studies and development measures focusing on public services. The ongoing
development of public services is characterised by a narrow concept of language and insufficient
language awareness. This may even have impacts that exacerbate inequality. Social and health
services are provided to manage and prevent social problems, so it is important to correctly
identify and resolve problems related to their use.
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1 Johdannoksi

Julkisilla palveluilla, kuten pdivahoidolla, lastensuojelulla, toimeentulotuella, kotihoidol-
la, mielenterveysty6lla ja terveydenhuollolla, sekd hoidetaan ettd ehkdistdan sosiaalisia
ja terveydellisia ongelmia. Siksi palvelujen ja niihin oikeutettujen ihmisten olisi tarkea
kohdata tarkoituksenmukaisella tavalla. Kun ndin ei tapahdu jaihminen ehka jopa jattaa
hakematta tarvitsemaansa apua tai itselleen kuuluvaa etuutta, voi olla kyse etuuksien
alikaytosta (ks. esim. Eronen, Lehtinen, Londén & Peralahti 2016: 53). Palvelujen ja tukien
kayttdmisen ja kdyttdamatta jattdmisen tavat, syyt ja seuraukset ovat kytkoksissa moniin
erilaisiin yhteiskunnallisiin ilmidihin. Julkiset palvelut ovatkin keskeinen tarkastelun koh-
de my®os tutkittaessa eriarvoisuutta tai yhdenvertaisuutta ja tasa-arvoa.

Luon tassa kirjoituksessa katsauksen kielen ja kielitietoisuuden rooliin julkisissa
palveluissa ja niiden kehittdmisessa ja sitd kautta myds eriarvoistumiskehityksessa. Tar-
kastelen sosiaali- ja terveydenhuollon alalta tehtyja tutkimuksia ja selvityksid, joissa va-
laistaan asiakas- ja potilasryhmien kokemuksia ja vaikeuksia palveluiden parissa, seka
julkaisuja ndiden alojen kehittamistydsta. Pyrin osoittamaan, ettd palvelujen kayttami-
seen ja kdytettdvyyteen liittyvat ilmiot ja ongelmat ovat usein kielellisid, vaikkei niissa
kaytetdkaan sanaa kieli. Lisaksi pyrin osoittamaan, etta kielelliset ilmiot itsessdaan ovat
muutakin kuin tekstin pintatason ongelmia ja sen ymmarrettavyyteen liittyvia haasteita,
jollaisina niita kuitenkin yleensa kasitelldadn silloin, kun puhutaan virkakielestd tai kun
kieli eksplisiittisesti mainitaan julkaisuissa hallinnon tai julkisten palvelujen kehittami-
sestd. Kadntdpuolena on sen osoittaminen, etta kielentutkijaa kiinnostavia nakdkulmia
ja tutkimustuloksia voi olla yllattavissakin yhteyksissd, vaikkapa tutkimuksissa, jotka
koskevat ihmisia leikkaus- tai leipdjonoissa (esim. Hirvonen 2007; Ohisalo, Laihiala &
Saari 2015).

Pyrkimysteni taustalla on ajatus siitd, etta kielentutkimuksella olisi nykyista paljon
enemman annettavaa julkisten palvelujen kehittamisessa. Taman ajatuksen toivoisin ta-
voittavan seka kielentutkijat ettd yhteiskuntatieteilijat ja julkisten palvelujen kehittdjat.
Samalla olisi eduksi, jos kielellinen kddnne yhteiskuntatieteissa (ks. esim. Glinther 2015:
20 ja siind mainitut lahteet; myos Juhila 2004) paivittyisi kaanteeksi, jota voisi nimittaa
vaikkapa tekstuaaliseksi. Katson, etta paljolti valta-asetelmiin fokusoivaa konstruktivis-
tista kielikdsitysta (esim. Berger & Luckmann 2005 [1966]) on tarpeen tdydentdd esimer-
kiksi genretutkimuksella, jossa tarkastellaan kielellisen tuotteen (produktin) ohella myds
kielenkdyton (materiaalisiakin) prosesseja. Tassa tapauksessa mielenkiinnon kohteena
voi olla vaikkapa se, miten teksteja julkisissa palveluissa tuotetaan ja millaisessa roolissa
ne ovat asiakastydssa ja asioinnissa (esim. Tiilila 2000, 2007, 2016: 101-103).
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Korostaakseni kielen moniulotteisuutta, tilannekohtaista vaihtelua seka kieleen
liittyvaa toimintaa ja prosesseja puhun katsauksessani kielen ohella kielenkdytéstd, kom-
munikaatiosta, vuorovaikutuksesta, viestinndistd ja tekstuaalisuudesta, joilla kaikilla on
omia merkityksiddn ja moninaisia kdyttotapoja. Kielentutkimuksen sisélla termi vuoro-
vaikutuslingvistiikka viittaa vakiintuneesti tutkimukseen, joka kohdistuu suulliseen tai
kasvokkaiseen kielenkdyttoon. Nimitys on sindnsa ymmarrettava, mutta tulee implisiit-
tisesti viestineeksi, ettd kirjallinen kommunikointi ei olisi vuorovaikutusta, mika ei tie-
tenkaan pida paikkaansa. Lingvistiikan ulkopuolella vuorovaikutusta kasitelldan esimer-
kiksi lasndolemisen tapoina ja verbaalisten ilmididen tarkastelu on yleensa niukkaa tai
karkeaa. Viittaan itse kaikilla luettelemillani kasitteilld hieman eri ndkdkulmista vuoro-
vaikutukseen, joka tapahtuu pddosin verbaalisesti joko kasvokkain ja suullisesti tai eri
tavoin kirjallisesti. Relevantteja tdassa vuorovaikutuksessa ovat yhta hyvin vaikkapa sana-
ja lausetason ilmi6t ja tekstin typografia tai puheen tauot kuin vuorottelun jarjestymi-
seen (esim. kysymisen ja vastaamisen vuorottelu) tai vuorovaikutuksen prosessiin (esim.
keskustelijoiden keskindinen hierarkia tai kirjoittamisen teknologia) liittyvét seikat.

Katsauksessani avaan ensin lyhyesti, mita eriarvoisuudella voidaan tarkoittaa. Pyr-
kimyksendni on esimerkinomaisesti osoittaa, ettd ilmié on moninainen ja sitd voidaan
Idhestya eri ndakdkulmista. Avaan lyhyesti my0s sitd, millaisia synty- ja purkumekanisme-
ja eriarvoistumiselle on nahty. Pyrin ndin taustoittamaan sosiaali- ja terveydenhuollon
palvelujen roolia eriarvoistumisessa, sen ehkdisemisessa ja purkamisessa.

Taman jalkeen siirryn tarkastelemaan tutkimuksia sosiaali- ja terveydenhuollon
palvelujen kdyttokokemuksista. Nostan fokukseen erityisesti erilaiset ongelmatilanteet.
Tarkastelen myds niitd syitd, joita ongelmille esitetdan, ja taman jalkeen vield ratkaisuja,
joita ongelmien hoitamiseksi on esitetty. Jos ja kun sosiaaliturvalla puretaan eriarvois-
tumista, kertovat sosiaaliturvan kayttdon liittyvat ongelmat jarjestelman ongelmista ja
tilanteista, jotka ovat osa eriarvoistumiskehitysta.

Osoitan, ettad julkisten palvelujen ja niiden kdyttdon liittyvdt ongelmat ovat usein
kommunikatiivisia. Myos ongelmiin haetut ratkaisut ovat kielellisia ja tekstuaalisia. Silti
kielen ja viestinnan rooli harvoin tunnistetaan, ja se ei juuri koskaan ole julkisia palvelu-
ja koskevien tutkimusten tai selvitysten eksplisiittisessa fokuksessa. Pyrin osoittamaan,
ettd hallintoa ja julkisia palveluja kehitetadan padosin suppean ja teoreettisesti kestamat-
toman kielikasityksen pohjalta. Esitan, ettd suppeat kielikdsitykset ovat sosiaali- ja ter-
veyspolitiikan kroonisten ongelmien taustalla — ja siten myds eriarvoistumiskehityksen

osatekijana.
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2  Eriarvoistumisen kuvaa ja kehitysta

Suomea on usein pidetty yhtena tasa-arvon ja yhdenvertaisuuden mallimaana muun
muassa toimivan sosiaali-, terveys- ja koulutuspolitiikan seka tasaisen tulonjaon vuoksi.
Viime vuosina on kuitenkin saatu monenlaista tutkimustietoa eriarvoisuuden lisdanty-
misesta (ks. esim. van Aerschot 2014: 14—15 ja siind mainitut lahteet; myds Saikkonen,
Blomgren, Karjalainen & Kivipelto 2015). Kuten Lina van Aerschot myds Rotko, Aho, Mus-
tonen ja Lamminmaki (2011: 3) ndkevét hyvinvoinnin jakautumisen lisdantyneen, vaikka
“suomalaisten yleinen terveyden ja hyvinvoinnin taso” sindnsd on “jatkuvasti kohentu-
nut”. Eriarvoistumisen lisédntyminen on myds monien kasitys ja kokemus. Turvallisuutta
koskevassa kansalaiskyselyssa 62 prosenttia vastaajista piti eriarvoistumista keskeisena
turvattomuutta aiheuttavana tekijana Suomessa (Kekki & Mankkinen 2016: 40). Aiem-
min (Salminen & lkola-Norrbacka 2009: 42) on kyselytutkimuksella osoitettu, ettd noin
kolmannes (31 %) suomalaisista on sitd mieltd, ettd palveluja ei taata kaikille kansalaisil-
le tasapuolisesti. Tutkimuksen mukaan ihmiset kokevat, etta Suomessa esiintyy muun
muassa alueellista ja ikdryhmittdista eriarvoisuutta (mts. 42—44).

Eriarvoistuminen on itsessddan monitahoinen ilmi6. Sosiologi Goran Therborn
(2014: 62—68) tarkastelee eriarvoisuutta kolmesta ndkokulmasta: Elaméanehtojen eriar-
voisuudella han viittaa vdestoryhmien eroihin esimerkiksi elinajanodotteessa ja kuollei-
suudessa. Therborn (mts. 62) katsoo, etta tietyntyyppinen eriarvoisuus rakentuu sosiaa-
lisesti ja vaikuttaa ihmisten elinmahdollisuuksiin. Eksistentiaalinen eriarvoisuus (mts.
63—-64) on ihmisarvoon ja identiteettiin liittyvaa eriarvoisuutta, johon sisaltyy muun
muassa vapaus toteuttaa omaa identiteettiddn. Erityyppisestd eriarvoisuudesta ehka
useimmiten esille tuleva on resurssien eriarvoisuus (mts. 64—65), jolla viitataan yksilon
kaytettdvissa oleviin resursseihin, koulutukseen ja tuloihin, mukaan lukien vanhempien
vauraus ja tuki. Van Aerschot (2014: 17—-18) taas kdyttda sosiaalisen eriarvoisuuden kasi-
tettd, jolla han yhdistda seka resursseihin ettd mahdollisuuksiin liittyvia nakokulmia.

Therborn (2014: 69—84) nékee eriarvoisuuden syntyvdan monen erilaisen mekanis-
min kautta. Han kutsuu etdantymiseksi tiedon ja mahdollisuuksien rakentumista tavalla,
joka tuottaa voittajia ja havidjid. Ulossulkemisen mekanismit taas liittyvat osallistumis-
kynnyksiin, lasikattoilmiton ja viime kddessa ihmisryhmien leimaamiseen. Hierarkisoin-
nilla Therborn (mts. 74—75) viittaa vakiintuneisiin sosiaalisiin hierarkioihin: aseman ja
auktoriteetin mukanaan tuomaan madardysvaltaan ja toisaalta kdskynalaisuuteen. Neljas
mekanismi on riisto, jolla tarkoitetaan epasymmetrista riippuvuus- ja hydtysuhdetta.

Kaikilla eriarvoisuutta synnyttavillda mekanismeilla on Therbornin (mts. 78—84)
mukaan niita purkavat vastinparinsa. Etddntymista purkaa erojen tasaaminen, ulossul-
kemista osallistaminen, kuten syrjinnan vastaiset kdytannoét ja positiivinen erityiskoh-

telu. Hierarkioita voi madaltaa ja tuloja jakaa uudelleen. Monenlaisia eriarvoistumista
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purkavia mekanismeja sisaltyy juuri julkisiin palveluihin, kuten sosiaali-, terveys- ja si-
vistyspalveluihin, joita on nimitetty myos hyvinvointipalveluiksi (esim. Hoffrén 2009:
12-13). Tassa katsauksessa tarkastelen ennen kaikkea sosiaali- ja terveyspalveluja, joilla
on valitonta vaikutusta erityisesti eldamanehtojen ja resurssien eriarvoisuuden purka-
misessa. Taman valittdéman vaikutuksen lisdksi niilld on valillistd vaikutusta muihinkin
eriarvoisuuden mekanismeihin. (Ks. esim. Vaarama, Siljander, Luoma & Merildinen 2010:
esim. 143—144.) Kaarlo Tuori (2004: 7—8) muistuttaakin, etta "sosiaalipolitiikkaan saate-
taan liittdd - — tasa-arvon ja sosiaalisen oikeudenmukaisuuden periaate”. Samanlainen
nakemys sosiaalipalveluista on suurimmalla osasta vaestdd, joskin kasityksissa on nahty

kehitysta kriittisempaan suuntaan (Muuri 2010: 90).

3 Kokemuksia sosiaali- ja terveydenhuollon palveluista

Jokainen kansalainen ja kuntalainen kayttaa yleensa jossakin eldmansa vaiheessa julki-
sia sosiaali- ja terveydenhuollon palveluja. Naille palveluille on kuitenkin tyypillista, etta
niitd kdytetddn usein hankalassa, joskus jopa kriisiytyneessa eldmantilanteessa. Tallaisi-
na niin kutsutun sosiaalisen riskin (Tuori 2004: 8, 18) tilanteina on pidetty muun muassa
vanhuutta, sairautta, tyokyvyttomyytta, tyottomyytta seka vanhemmuutta tai tilannet-
ta, jossa perheenhuoltaja on kuollut. Sosiaalisen riskin tilanteisiin reagoidaan ja varau-
dutaan sosiaaliturvajdrjestelmalld (Tuori 2004: 14). Tuorin (mp.) mukaan sosiaaliturva
"on perinteisesti jaettu sosiaalivakuutukseen, sosiaaliavustukseen ja sosiaalihuoltoon”;
kahden ensimmaisen raja on hdanen mukaansa sittemmin hamartynyt. Kiinnitan tassa
artikkelissa huomiota sekd sosiaalivakuutuksen ettd sosiaalihuollon piiriin kuuluviin
ilmicihin, mutta puhun yksinkertaisuuden vuoksi sosiaali- ja terveydenhuollon palve-
luista. Kdytannossa kyse on siis — ennen sosiaali- ja terveydenhuollon uudistusta — seka
valtion ettd kuntien ja kuntayhtymien toimista ja rakenteista.

Sosiaaliturvajdrjestelmad, sen osia ja toimintaa luonnollisesti seurataan ja mita-
taan joko saannollisesti toistuvin raportein ja barometrein (esim. Sosiaalibarometri ja
Kela-barometri) tai tieteellisin tutkimuksin. Seuranta, mittaus tai tutkimukset on mah-
dollista tehdd joko viranomaisten tai palvelun tuottajien tai asiakkaitten nakékulmasta,
ja nama nakokulmat vdistamatta poikkeavat toisistaan. Viranomaiset toteuttavat laki-
saateisia palvelujaan jopa massatuotantona: esimerkiksi Kela lahettaa vuosittain lahes
20 miljoonaa asiakaskirjettad (Laaksonen 2011). Tallaisen tyon organisoimisen nakokul-
ma on vaistamatta erilainen kuin asiakkaan, jolla asioimisen ldhtokohta on yksittdinen,

oman elaman ehka uusikin tilanne.
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Olen aiemmin tarkastellut tekstien tekemistd viranomaisten nakdkulmasta: miten
tekstityot virkatyOssa on jdrjestetty (esim. Tiililda 2000, 2007). Tassa katsauksessa keski-
tyn kuitenkin paaasiassa tutkimuksiin, joissa kerrotaan asiakkaitten ja potilaitten koke-
muksista ja nakokulmista. Miten apu ja sen tarvitsijat tutkimusten mukaan kohtaavat, ja
millaisia kokemuksia ihmisilld on raportoitu olevan sosiaali- ja terveyspalveluista silloin,
kun heidan tilanteensa on vaikea? Miten sosiaali- ja terveydenhuollon eriarvoisuutta
purkavat mekanismit asiakkaitten ja potilaitten nakokulmasta toimivat?

Siihen nahden, ettd sosiaaliturvan vaarinkdytokset nousevat helposti otsikoihin,
kertovat monet tutkimukset pikemminkin sosiaaliturvan alikdytosta, etenkin korostu-
neen vaikeissa elamantilanteissa. Esimerkiksi julkisten palvelujen kédyttéa koskevaan
tutkimukseen (van Aerschot 2014: 127) vastanneista tamperelais- ja jyvaskylaldisvan-
huksista 14 prosenttia oli kokenut jadavansa ilman riittavaa apua. Vaikka valtaosa vastaa-
jista joko koki saavansa riittavasti apua tai ei tarvinnut apua, avun riittdmattomyys ko-
rostui hankalissa tilanteissa. Apua vailla olivat useimmiten yksinasuvat huonokuntoiset
naiset. (Mts. 67, 126—128.)

Toisenlainen joukko ihmisid oli tarkasteltavana esimerkiksi Johanna Hirvosella
(2007: esim. 7), joka tutki tekonnivelleikkaukseen jonottavien, usein noin 70-vuotiaiden
potilaiden eldméanlaatua. Potilaat karsivat leikkaukseen jonottaessaan sekd fyysisesti
ettd psyykkisesti. Silti he pyrkivét selviytymaan omin avuin tai ldheisten tuella turvau-
tumatta sosiaali- ja terveydenhuollon palveluihin. Samantyyppisia tuloksia on tullut
toimeentulotukea ja kdyhyytta koskevissa tutkimuksissa. Leipdjonon asiakkaista yli 60
prosenttia ei Ohisalon ja Saaren (2014: 53) mukaan ole institutionaalisen avun, siis toi-
meentulotuen piirissd. Toimeentulotuen alikdyttd onkin Suomessa arvioitu (Virjo 2000;
Kuivalainen 2007) laajaksi, ja sitd pidetdan suurempana ongelmana kuin tukien vaarin-
kayttoa.

Tutkimuksissa mainitaan myds syita etuuksien alikdyttéon. Van Aerschotin (2014:
128-129) tutkimuksessa avun ulkopuolelle jaamista selittivat korkeat palvelumaksut
ja — tdman katsauksen kannalta merkittdvampéana — avun hankkimisen tyoldys. Myos
leipdjonoista kuuluu samantyyppinen viesti: leipdjonon ruoka-apua pidetdan help-
pona verrattuna tukiviidakon kautta tarjottuun apuun. Lisdksi leipdjonossa avun saa
anonyymisti. (Ohisalo & Saari 2014: 53.) Nakdvammaisten, saamen- ja viittomakielisten
sekd muihin kielivahemmistdihin kuuluvien vanhusten tiedonsaantia ja sosiaali- ja ter-
veydenhuollon palveluiden kéyttod taas vaikeuttavat merkittavasti uudet asiointitavat.
Hankaluutta on koettu erityisesti asioinnissa, “jossa edellytetdan puhelin- ja etenkin tie-
toteknisia palveluita” (Torma, Huotari, Tuokkola & Pitkanen 2014: 215.)

Tutkittaessa (Roivainen, Heinonen & Ylinen 2011: esim. 17-18, 77—-82) kdyhyytta
ja yksinhuoltajanaisten, yksineldavien miesten ja vanhusten kokemuksia palvelujdrjestel-

masta haastateltavat kertoivat muun muassa seuraavanlaisista seikoista: Tukiverkosto
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muodostuu laheisista ihmisistd ja perheistd, ja kokemukset sosiaali- ja terveydenhuollon
palveluista ovat usein kielteisia. Koettiin, etta palvelujen piiriin on vaikea padsta. Pal-
veluista tiedottamisessa nadhtiin ongelmia. Asiointia pidettiin turhauttavana ja vasten-
mielisend muun muassa byrokraattisten kdytantojen vuoksi ja oman elaman selvittelya
sosiaalitydntekijoille ja muille ammattiauttajille vaikeana. Koettiin myos, ettd "yhteista
kielta ei aina helposti 16ydy” (mts. 79) ja ettd kdytetty kieli kumpuaa jérjestelmasta.
My®6s yksittaisten ihmisten tilanteista lahteva tutkimus (Metteri 2003) kertoo sa-
manlaisista kokemuksista: etuudet jadvat hakematta ja saamatta juuri silloin, kun niita
eniten kaipaisi. Syyna on tiedonpuute ja asioinnin hankaluus, ja tilannetta pahentaa se,
miten jaksamisensa darirajoilla olevaa ihmistd kohdellaan (ks. esim. mts. 30—32). Ase-
telma on asioinnin eri portailla samanlainen. Sosiaaliturvan muutoksenhakua tutkinut
Risto Koulu (2014: 23-26) toteaa, etta sosiaaliturva ei ole "poikkeuksellisen riitainen ins-
tituutio”. Koulun mukaan tama johtuu siitd, ettd "[h]eikossa asemassa olevat kansalaiset
eivdt — — pysty taistelemaan tehokkaasti oikeuksistaan. He eivat jaksa, kykene tai osaa
ajaa asiaansa” (mts. 24). Jaksamisen, kykenemisen ja osaamisen ongelmat selittdnevat
senkin, miksi esimerkiksi tekonivelleikkaukseen jonottavat eivat vaikeasta tilanteestaan
huolimatta turvaudu sosiaali- ja terveydenhuollon palveluihin: auttava omainen tai 13-

heinen voi olla yhden puhelinsoiton paassa.

4 Olivatko asiat ennen paremmin?

Kun tutkimukset 2000-luvulta kertovat tallaisia tarinoita ja tarkasteltavana on eriar-
voistumisen kehitys, on katsottava myos taaksepdin. Onko tilanne muuttunut, olivatko
asiat ennen paremmin? Katsaus varhaisempiin tutkimuksiin hallinnosta ja julkisista pal-
veluista osoittaa, ettd samantyyppisiad asiointikokemuksia on nahtavasti ollut jo varsin
pitkaan, jopa vuosikymmenten ajan. llkka Taipale muistelee Helsingin Sanomissa (Lyyti-
nen 2017) sosiaalisia ongelmia Suomen itsendisyyden 50-vuotisjuhlinnan ajoilta. Taipale
luettelee sosiaalisten ongelmien taustaksi muun muassa avun hakemisen hankaluuden,
"paperirumban’, ja avun hakemiseen liittyvan leimautumisen. Tama kuulostaa kovin sa-
manlaiselta kuin se, mista Ohisalo ja Saari (2014) mainitsevat tutkimuksessaan Idhes 50
vuotta myohemmin (ks. edelld).

Esa Konttisen kyselytutkimuksessa “julkisten virastojen ja palvelulaitosten” (ks.
1983: 42) asiakkaat kertoivat avovastauksissaan suurimpina ongelmina kohteluun liit-
tyvistd ongelmista: epaystavallisyydesta, rutiininomaisuudesta ja eriarvoisuudesta (mts.
61-69). Tutkittaessa ongelmia vastaajille valmiiksi annettujen kategorioiden avulla on-
gelmien karjessa olivat "asioiden kasittelyn hitaus’, “joustamattomuus” ja "paperisota”
Myds "tiedonsaantia” pidettiin ongelmallisena (mts. 71). Eri asiakasryhmat kokivat on-
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gelmat kuitenkin eri tavoin. Konttisen mukaan (mts. 72) "alimmissa yhteiskuntakerros-
tumissa, idkkaiden ja vahan koulutettujen parissa — — kaikki asiointiin liittyvat pulmat
karjistyvat”.

Maija-Leena Setdlan (1988) selvityksessa julkisen palvelun kuvasta "kankeus” ja
"vaikeaselkoisuus” nousivat kdrkeen Kelaa, asuntoasiaintoimistoa ja toimeentuloturvaa
arvioitaessa, tyOvoimatoimistossa ja pdivahoidossa taas "kankeus” ja "tehottomuus”
(mts. 27—-33). Setdla (mts. 39) selvitti myos asiakkaiden julkisten toimintojen kehittdmi-
seen suuntaamia toiveita. Toivomusten karkikolmikon muodosti "asioiden kasittelyn
yksinkertaistaminen ja nopeuttaminen” (28 %), "palvelujen lisddminen ja saatavuuden

parantaminen” (20 %) seka "palveluhenkisyyden ja palvelualttiuden lisédminen” (20 %).

5 Seka ongelmat etta ratkaisut kommunikatiivisia

Olen edelld esitellyt julkisten palvelujen kdyttokokemuksista tehtyja selvityksia ja tutki-
muksia eri vuosikymmeniltd. Mitd ndista tutkimuksista on luettavissa ja paateltavissa?
Eri tutkimuksissa mainituille ongelmille yhteistd on se, ettd ne kaikki liittyvat tavalla tai
toisella kielenkdyttéon. Nain asia kiteytetdan Sosiaalibarometrissa (Eronen ym. 2016:
53):

Tarvittavia sosiaaliturvaetuuksia ei saada, koska niitd ei pystytd, osata tai haluta hakea.
Syrjayttavia tekijoitd ovat muun muassa tietoteknisessa osaamisessa ja kirjoitus-, luku-,
vuorovaikutus- ja kielitaidossa esiintyvat puutteet. Myos psyykkiset, sosiaaliset ja kogni-
tiiviset ongelmat seka muistisairaudet voivat estda tuen hakemisen. Sosiaaliturvaetuuksia
haetaan usein verkon kautta, mika vaikeuttaa tuen hakemista niillg, joilla ei ole tietokonet-
ta tai sen kdyttoon tarvittavaa osaamista.

Erdanlaisena esille tulevien tekijoiden koosteena voisi pitad hallinnon eettisyytta kos-
kevassa tutkimuksessa (Salminen & lkola-Norrbacka 2009: 121) esitettyja vaittamia.
Tutkimuksessa esitettiin 11 hyvaa hallintoa kuvaavaa vaittamaa. Kyselyn vastauksissa
niiden katsottiin toteutuvan "melko hyvin” tai "erittdin hyvin” seuraavasti (Salminen &
Ikola-Norrbacka 2009 mp.):

- Viranomaiset kayttaytyvat asiallisesti 48 %

»  Lomakkeet ovat helposti saatavilla 43 %

- Neuvonta ja opastus hoidetaan asianmukaisesti 26 %
- Tehdyille paatoksille saadaan perustelut 23 %

«  Hakulomakkeet ovat selkedt 22 %

- Virkakieli on asiallista, selkeda ja ymmarrettavaa 20 %
«  Hallinnossa asioiminen on sujuvaa 15 %

- Paatokset ovat helposti ymmarrettavia 14 %

«  Kansalaisia kuullaan heitd koskevissa asioissa 13 %
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» Hallinto on helppoa ja yksinkertaista 9 %
- Asioita hoidetaan ilman viivytysta 8 %

Ottamatta tdssa sen enempaa kantaa itse tuloksiin, siis prosenttiosuuksiin, suuntaan
huomion siihen, etta kaikki hyvan hallinnon piirteina luetellut vaittamat koskevat kielta,
kommunikaatiota tai sitd, miten tiedonsaanti on jarjestetty. Kaytds, neuvonta ja opastus
ilmenevat ja tehdddn paaosin verbaalisen viestinndn keinoin. Lomakkeiden saatavuus
liittyy viestinndn kanaviin ja myds vaikkapa siihen, miten tiedonsaanti on jarjestetty.
Asioiminen tapahtuu tai siitd tiedotetaan kielen keinoin, ja esimerkiksi perusteleminen
ja kuuleminen tapahtuvat verbaalisessa ja tyypillisesti kirjallisessa vuorovaikutuksessa.

Samantyyppiset kommunikatiiviset seikat hallitsivat hyvan palvelun mittareis-
sa jo 1980-luvulla. Vuorela (1988: 77-78, ks. myds 47—48) mainitsee palvelujen laadun
osatekijoind seuraavat: 1) palvelujen vastaavuus asiakkaitten asioihin ja odotuksiin
(asioinnin tulos), 2) palvelujen tuottajien patevyys (ammattitaito), 3) asiakkaan kohtelu
(henkilokunnan ystavyys, halu auttaa), 4) palvelujen kaytén helppous (saavutettavuus,
informaatio, kuormituksen vahaisyys), 5) toiminnan byrokraattisten piirteiden vahyys
ja 6) asiakkaan mahdollisuus vaikuttaa tarvitsemansa palvelun muotoutumisen. Naista
ammattitaitoa lukuun ottamatta kaikki kohdat ilmenevit verbaalisesti ja ovat kommu-
nikatiivisten prosessien varassa ja sen tulosta.

Josjulkisissa palveluissa koetut ongelmat liittyvat kielenkaytdn kysymyksiin, myos
ratkaisuja haetaan samasta suunnasta. Esimerkiksi Ohisalo, Laihiala ja Saari (2015: 443)
esittavat ratkaisuiksi huono-osaisuuden véahentdmiseen muun muassa toimeentulotur-
van tavoitettavuuden parantamista, matalan kynnyksen ja yhden luukun avun malleja
seka jalkautuvia sosiaali- ja terveystoimen palveluja. Nama ratkaisut ovat nimenomaan
kommunikatiivisia. Niilld otetaan kantaa esimerkiksi siihen, millainen “puheenvuoro”
kansalaisen on kdytettava asioinnissa: tdytyyko soittaa tai tayttaa lomake vai voiko kom-
munikoida kasvokkain tai tuleeko palvelujen tarjoaja, samalla siis keskustelukumppani,
suorastaan asiakkaan luokse. Asiointitilanteissahan vuorovaikutuksen tapa on viran-
omaisen tai palvelun tarjoajan saatelemaa. Tyypillista on sekin, ettd kansalainen ei voi
vélttamatta hyodyntaa yhdessa asiointitilanteessa sitd, minka on toisessa oppinut.

My®6s koyhyystutkijat (Roivainen ym. 2011: 83—84) lahettavat paattdjille terveisinad
monia nimenomaan vuorovaikutukseen ja viestintaan liittyvia seikkoja. He tuovat esille,
ettd ihmisen pitda tulla kuulluksi ja ndhdyksi omassa asiassaan (mts. 84), siis seikkoja,
joita kdytdnndssa voi tutkia esimerkiksi tarkastelemalla referoimisen kayténtoja etuus-
paatoksissa (Tiilila 2007: 153—-212). Tutkijat tulevat nostaneeksi esille myds viestinnan
ja kommunikaation kaksisuuntaisuuden: kielenkdytdssa voi ja tulee tarkastella eri osa-

puolten rooleja, ei vain esimerkiksi luetun ymmartamista.
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Helsingin sosiaaliasiamiehet (2014: 10-11) puolestaan ovat korostaneet, etta
"[a]lsenne asiakasta kohtaan on ratkaiseva ja vaikuttaa ratkaisevasti tyon sujuvuuteen
ja asiakkaan kokemaan - -". He muistuttavat myds taman ilmion laadullisesta puoles-
ta: asenne ei ole kiinni resursseista (mts. 10). Edelleen sosiaaliasiamiehet (mp.) toteavat,
ettd "paatosten perusteleminen riittavalld tasolla varmistaa asiakkaiden tasavertaisen
ja yhtéldisen kohtelun kaikkialla kunnassa”. Kielenkayttoon liittyva seikka kytketaan siis
keskeisten perusoikeuksien toteutumiseen. Vield johtopaatoksissaan he korostavat ylit-
se muun seikkoja, jotka realisoituvat viestinndssa ja kielenkdytodssa: "Asiakkaalle annet-
tava riittdva ja ymmarrettava informaatio palveluista seka asiakkaan oikeuksista ennalta
ehkdisee useita ongelmia, joiden vuoksi tyypillisesti ollaan sosiaaliasiamieheen yhtey-
dessa” (Mts.13.) Sekéa asenteita ettd informaatiota ilmaistaan ja tulkitaan pitkalti nimen-
omaan kielellisten valintojen varassa (ks. esim. Raevaara, Sorjonen & Lappalainen 2013).

Kielen, kommunikaation ja tekstityon keskeinen ja kiinted rooli sosiaali- ja ter-
veyspoliittisissa toimenpiteissa on luettavissa melkeinpd mista hyvansa alan julkaisusta.
Otan esimerkiksi Sosiaali- ja terveydenhuollon kansallisen kehittdamisohjelman, KAS-
TEen (2012-2015). Ohjelma kytkeytyy nimittdin varsin suoraan eriarvoistumiskehityk-
seen, silld sen tavoitteena oli hyvinvointi- ja terveyserojen kaventaminen seka sosiaali-
ja terveydenhuollon jarjestéminen asiakaslahtoisesti (STM 2012: 4). Periaatteessa on siis
haettu ratkaisuja sentyyppisiin ongelmiin, joita olen edelld referoiduissa tutkimuksissa
nostanut esille.

Ohjelman vaikuttavuutta kuvaavina seurantaindikaattoreina oli muun muassa
vdeston koettu terveydentila ja eldmdnlaatu, 25-vuotiaan elinajanodote koulutuksen
mukaan, lapsiperheiden huolet ja heidan kokemansa avunsaanti seka ikdantyneiden
toimintakyky (STM 2012: 40). Ndiden indikaattoreiden pareina olivat prosessi-indikaat-
torit, joiden sanotaan tarkemmin kuvaavan "Kaste-ohjelman toimenpiteiden onnistu-
mista ja toimintakadytantdéjen muutoksia” (STM 2012: 37). Kaikki prosessi-indikaattorit
ovat erilaisia teksteja ja tekstuaalisia prosesseja: hyvinvointi- ja terveyseroja seurataan
ja raportoidaan kunnissa, tavoitteita sisallytetdan suunnitelmiin, tehdaan hyvinvointi- ja
palvelusuunnitelmia ja arvioidaan palvelutarpeita. Mittareina tavoitteiden onnistumi-
selle ovat siis erilaiset tekstit, silla seuraaminen, raportoiminen, siséllyttaminen ja arvioi-
minen tapahtuvat tietenkin tekstien avulla.

6 Julkisia palveluja kehitetaan teoreettisesti
kestamattoman kielikasityksen varassa

Salmisen ja lkola-Norrbackan (2009: 121) tutkimuksen kautta paastaan toiseenkin julkis-

ten palvelujen kehittamistad koskevaan paatelmaan. Vaikka keskeinen tai suurin osa mit-
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tareiksi asetetuista tai esille nousevista seikoista liittyisi kielenkdyttdon ja viestintaan,
tyypillista on, ettad kieli jatetaan julkisia palveluja tai hallintoa koskevan tutkimuksen tar-
kastelun ulkopuolelle tai mainitaan ikdan kuin erillisend seikkana (ks. myds Konttinen
1983: esim. 71). Sama ilmi6 on ndhtavissa myos puhuttaessa tietoyhteiskunnasta: kielen
keskeinen rooli tiedonmuodostuksessa jaa yleensa aina mainitsematta, ndhtavasti tun-
nistamatta (Tiilila 2011: 162-163, 182). Sama ndyttaa koskevan puhetta digitalisaatiosta:
huomiotta jaa, etta se perustuu pitkalti kirjoittamiseen (Kaanta 2017). Myds Salmisen ja
Ikola-Norrbackan vaittamien listassa virkakieli mainitaan erikseen, vaikka jokin kielen-
kayttoon viittaava termi voitaisiin ndhda kaikkien kyselyssa esitettyjen vaittamien yla-
kasitteena.

Julkisia palveluja tarkasteltaessa ja kehitettdessa kieli mainitaankin tyypillisesti
vain puhuttaessa kielilain (2003/423) piirissa olevista seikoista, erityisesti oikeudesta
oman aidinkielen kayttdon. Virkakieli toivottavine piirteineen saatetaan myds mainita,
mutta viitteita ei ole siitd, ettd nahtaisiin esimerkiksi perustelemisen tai kuulemisen to-
teutuvan juuri kielenkaytossa ja kommunikaatiossa tai tiedon olevan kadytdnndssa ver-
baalista valintaa ja vaihdantaa.

Toinen yleisesti huomion arvoinen seikka on se, ettd jos kielesta puhutaan muu-
ten kuin kielilain ndkdkulmasta, puhutaan vakiintuneesti Idhinna selkedstd, joskus myos
ymmidirrettévdstd kielesta. Selkeyspuhe on bréandimainen ilmaus, jolla on vastineensa
esimerkiksi ruotsissa (klarsprdk; ks. esim. Tiilild 2015). Selkeyspuheessa on se etu, etta se
asettaa tarkastelun kohteeksi tekstitason ilmiot esimerkiksi oikeakielisyyden sijaan. Jul-
kishallinnon kielessa oikeakielisyys ei yleensa ole ongelma, mutta osa kielenkayttdjista
tyypillisesti tarkastelee kielta lahinna siitd nakokulmasta. Siksi katseen suuntaaminen
tekstitasolle voi olla jo itsessdadn saavutus. Brandinomainen selkeyspuhe on usein te-
hokas tapa saada kieliasiaa ylipadnsa eteenpdin ja osaksi kehittamisen kohteita. Suo-
messa kielen selkeys otettiin jo alkuvaiheessa paatavoitteisiin esimerkiksi Avoin hallinto
-hankkeessa (VM 2013), jota on valtiovarainministerion vetamana toteutettu vuodesta
2013 lahtien. Hanke on osa kansainvilistd avoimen hallinnon kumppanuushanketta
(Open Government Partnership, OGP). Ottamalla selkean kielen yhdeksi teemaksi Suomi
erottautui kansainvalisesti, silla eri maiden osahankkeissa keskityttiin alkuun — ja usein
vieldkin — tiedonvalityksen osalta tyypillisesti vain teknologiapainotteisesti avoimeen
tietoon, dataan ja digitalisointiin.

Samalla selkeyspuhe kuitenkin tavoittaa kielen ulottuvuuksista vain osan - lisdksi
vain pienen osan - silld julkisten palvelujen kielenkaytdssa voi perustellusti sanoa ole-
van valtaosin muita kuin selkeysongelmia, jos siis ongelmista puhutaan. Selkeyspuhe
jattda huomiotta myos sen, ettd hallintolaissa (434/2003, 9. §) asetetaan kielelle mui-
takin kuin selkeysvaatimus. Selkeyden lisdksi mainitaan ymmdirrettévyys ja asiallisuus,

ja ndille kaikille on nahtédvissa oma merkityksensa (ks. Tiililda 2015). Erityisesti asiallisuus
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kuitenkin unohdetaan usein kokonaan, ja se onkin jadanyt pois esimerkiksi kuntalaista
(410/2015, 29. §) ja hallituksen esityksesta sosiaali- ja terveydenhuollon uudistukseksi
(HE 15/2017, 28. 8). Kuntalaista se puuttuu siitdkin huolimatta, ettd lain esitdissa (HE
268/2014) viitataan hallintolain kielipykaldan. Oireellista silti on, ettd juuri kohteluun,
siis asiallisuuteen, liittyvat asiat nousevat palvelukokemuksissa toistuvasti vahvana esil-
le. Esimerkiksi terveydenhuollon palvelujen keskittamista tutkinut Maijaterttu Tiainen
(2015: 45) kiteyttaa tuloksiaan seuraavasti: "Onnistunut palvelukokemus syntyy hyvien
kaytostapojen mukaisesta, asiallisesta, kohteliaasta ja ystavallisesta asiakaspalvelusta
seka vuorovaikutuksesta, jossa asiakas kokee osallisuutta ja tuntee, ettd haneen ja ha-
nen asiaansa suhtaudutaan vakavasti.” Myos edelld referoimani muut tutkimukset osoit-
tavat, etta julkisten palvelujen asiakkaat pitavat ongelmallisina usein erityisesti sellaisia
kokemuksia, joita voi luonnehtia kohteluun liittyviksi.

Hallintolain vaatimuksissa voi nahda kielta moniulotteisesti kasittelevan otteen,
silld asiallisuuden vaatimus vastaa valjasti kielen interpersoonaista funktiota, ymmarret-
tavyys ideationaalista ja selkeys tekstuaalista (Halliday & Hasan 1976: 26-27; Tiilila 2015).
Selkeyspuhe saattaakin ponkittaa ndkemystd, jonka mukaan kielelld olisi vain informaa-
tiota valittava funktio. Toisaalta se kiinnittaa tyypillisesti huomion vain kielelliseen tuo-
tokseen, ei prosesseihin: puhutaan vaikeista sanoista ja mutkikkaista virkerakenteista.
Tarkemman selvittdmisen arvoista voisi olla, missd maarin sana kieli ohjaa katsomaan
vain kontekstista ja vuorovaikutustilanteen kokonaisuudesta irrallisia kielenkayton ele-
menttejd, kuten juuri yksittdisia sanoja. Kiinnostavaa on, ettd hallintolain 9. pykaldssa
puhutaan hyvan kielen sijaan hyvasta kielenkdytdstd: kaikessa niukkuudessaankin lain
on mahdollista tulkita suuntaavan katseet prosesseihin, variaatioon ja tapauskohtaisuu-
teen. Kolmanneksi hallinnon ja julkisten palvelujen kehittdmisessa huomio kiinnittyy
vahvimmin viranomaisosapuolen, siis palvelun tarjoajan, tuottamaan kieleen eika sii-
hen, mika rooli kansalaisella on viestinndssa tai mita kykyja hanelld vuorovaikutuksessa
pitdisi olla.

Pelkdstaan kielelliseen tuotokseen ja informaatiofunktioon keskittyva nakékulma
on luonnollisesti kielitieteen ndkokulmasta d@rimmaisen suppea. Kielen monifunktioi-
suus on kielentutkimuksessa yleisesti hyvaksytty ja vakiintunut nakdkulma monessa
lingvistisessa suuntauksessa (ks. koostetta esim. Rahtu 2006: 33—35). Samaten kielellista
tuotosta tarkastellaan lingvistiikassa varsin vakiintuneesti osana muita merkitysjarjes-
telmid, kuten tilaa, danta, eleita, liikkeitd, ilmeitd, hiljaisuutta, nopeutta ja hitautta (ks.
esim. Tainio 1997; Lappalainen 2009; Raevaara 2009; Haddington & Kaanta 2011) tai
viestin ulkoasua, materiaalia ja kanavaa (esim. Kress & van Leeuwen 1996, 2002; Walker
2001). Kielta ei ylipddnsa useinkaan ole tyydytty tarkastelemaan pelkastaan lopputu-
loksen kannalta vaan my0s prosessin, olipa tdama prosessi psykologinen tai kognitiivi-

nen, sosiaalinen tai tekninen. Kielenkayton kysymyksia ovat kirjoittamisen, lukemisen,
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keskustelemisen, merkityksista neuvottelemisen ja tulkitsemisen prosessit samoin kuin
kielenkdytto teknologian osana. Edelleen kielentutkimuksessa vakiintunutta on kielen
tarkastelu osana tekstien intertekstuaalisia ketjuja ja verkostoja seka tilanne- ja teksti-
lajikohtaisina konventioina: millainen on vuorottelun systematiikka ja danivaltaisuus,
mitka ovat sallitut puheenaiheet ja tabut, millaista on odotuksenmukaisuus ja -vastai-
suus viestinndssa (esim. Sacks, Schegloff & Jefferson 1974; Brown & Yule 1983; Fairclough
1992; Bhatia 1994).

7 Metapuheen ongelmista yhteiskunnallisiin
ongelmiin: kielitietoisuus ja julkinen valta

Tutkimukset osoittavat ndhdakseni kiistatta, ettd monet sosiaali- ja terveydenhuollon
asiakkaiden ja potilaiden kokemista ongelmista liittyvat tavalla tai toisella tiedonsaan-
tiin ja kommunikaatioon. Katsaus vanhempiin tutkimuksiin ndyttdaa myds, etta saman-
tyyppiset ongelmat ovat jatkuneet vuodesta ja vuosikymmenesta toiseen.

Onkin perusteltua olettaa, ettd yhtend keskeisend syynd tahan on se, ettad ongel-
mien kommunikatiivista luonnetta ei tunnisteta riittdvan laajasti. Kiteytetysti tunnista-
miseen liittyvd ongelma tuntuisi olevan se, ettd kieleen liittyvaksi ymmarretdan vain
ilmiot, joita kutsutaan sanalla kieli. Ongelma kasvaa, kun itse sanaan kieli liitetaan tyy-
pillisesti vain sana- ja lausetason ilmioita. Kielen tai kielenkayton ilmidina ei sen sijaan
nahda esimerkiksi verbaalisubstantiivein ilmaistuja kommunikatiivisia prosesseja, kuten
lakisdateista perustelemista tai kuulemista. Jos taas viestinndn tai vuorovaikutuksen rooli
huomataan, tarkastelu voi jaada tekniikan tai epamaardisemmin lasndolon tavan tasol-
le, ja kieltd pidetaan naista erillisina.

Koska asioinnissa esiintyvat ongelmat ovat vuosikymmenesta toiseen pysyneet
samantyyppisind, on lisdksi perusteltua olettaa, ettd kehittamistoimet on suunnat-
tu vaarin jo vuosikymmenten ajan. Mielenkiintoinen kehittamistyon yksityiskohta on,
ettd se, mihin panostetaan, saattaa esiintya asiakaskyselyiden hdntdpadssa. Esimerkiksi
1980-luvulla (Setdla 1988: 39) kansalaisten esittamien kehittamistoiveiden hdantapaassa
oli asiakkaiden itsepalvelun lisdédminen muun muassa tietokoneyhteyksilla. Tata kan-
natti vain 7 prosenttia vastaajista, ja vain 5 prosenttia vastaajista piti tarkedna kilpailua
palvelujen tarjonnasta eli toivoi myods yksityiset mukaan jarjestaimaan palveluja. Juuri
ndihin on kehitysta kuitenkin suunnattu.

Sama ilmié on nahtdvissa lahes 30 vuotta myShemmin. Sosiaali- ja terveyden-
huollon uudistuksen ykkostavoitteeksi asetettu valinnanvapaus on kansalaisten toi-
veiden hantdpaassa. Tarkeimpana pidetdan paitsi peruspalvelujen vahvistamista myos

palvelujen sujuvuutta (Muuri 2017). Kérjistden: vuosien mittaan ongelmat siis yhtaalta
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pysyvat samoina ja toisaalta julkisia palveluja kehitetaan tavoilla, jotka eivat ole kansa-
laisten toiveiden karjessa.

Tilanteen merkittavasta paranemisesta ei ole vakuuttavia merkkeja. Yhtena kes-
keisena sosiaali- ja terveydenhuollon uudistuksen osana on pidetty asiakkaitten valin-
nanvapauden lisddmista; uudistus eteni vuosien 2016—2017 kuluessa lakiesityksiksi (HE
15/2017). Hallituksen esityksessa laiksi asiakkaan valinnanvapaudesta (HE 47/2017, 17.
§) todetaan, ettd "asiakkaan on tehtdva sosiaali- ja terveyskeskuksen ja suunhoidon yk-
sikon valinnastaan ilmoitus 77 §&n 1 momentissa tarkoitettua tiedonhallintapalvelua
kayttden tai muutoin kirjallisesti sille maakunnalle, jonka asukas han on.” (Lihavoinnit
minun.) Aiemmin referoimieni tutkimusten valossa on pelattavissa, ettd monille haa-
voittuvassa asemassa oleville ihmisille tallainen kirjallinen tai tietotekniikkaan sidottu
prosessi voi olla ylivoimainen, siis joko liian tyolas tai eri syista lilan vaikea. Esimerkiksi
selvityksessa (Koski & Miettinen 2007: 65) vankien oppimisvalmiuksista yli kolmasosa
arvioi, ettd omat tietotekniset taidot ovat "huonot” tai “erittdin huonot”. — Tama ei toki
ole sote-uudistuksen ainoa ongelma.

Katsauksessani esittamani paattelyketjun pohjalta vditankin, etta yksi eriarvois-
tumiskehityksen syy on puutteellinen kielitietoisuus ja siihen sisaltyvat liilan suppeat
kielikasitykset. Julkishallinnon kehittdmisessa ei ndhtavasti tunnisteta tutkimusten ja
selvitysten kautta silmien eteen avautuvien ongelmien luonnetta, ja kehittdmistoimissa
sivuutetaan kielitieteellinen nakdkulma ja asiantuntemus. Vaikka sosiaali- ja terveyden-
huollon tutkimusta ei kielitieteessa ensi katsomalta tuntuisi olevan paljon, jonkin ver-
ran sitd kuitenkin on. Monet aihepiirin tutkimukset edustavat keskustelunanalyysia ja
erityisesti potilaan ja ladkarin vuorovaikutusta (esim. Sorjonen, Perdkylad & Eskola 2001).
Tuoreempia tutkimussuuntauksia ovat esimerkiksi hoitotyon kieleen keskittyvat S2-alan
tutkimukset (esim. Kela & Komppa 2011) ja kaksikieliseen ymparistéon kohdistuva tutki-
mus (esim. Pilke 2015). My&s vanhustyon kielesta on vireilld tutkimus- ja kehittamishan-
ke (ks. Pietikdinen, Mantynen & Lehtola 2016). Monien tutkimusten kysymyksenasettelut
ovat sovellettavissa sosiaali- ja hoitoalojen konteksteihin, vaikkeivat suoraan kohdistu
niihin. Tallaisia ovat esimerkiksi TextPract-hankkeessa tehdyt tutkimukset kirjoitetun ja
puhutun kielen yhteyksista organisaation kdytanteissa (Vaasan yliopisto 2015) tai pu-
huttelukdytantojen tutkimus Helsingin yliopistossa (Helsingin yliopisto 2014), josta osa
myos koskee nimenomaan asiointi- tai hoitotilanteita.

Erilaisten kirjallisten aineistojen, kuten suunnitelmien, sopimusten tai vaikkapa
asiakasprofiilien, lingvististd tutkimusta tarvittaisiin kuitenkin selvasti lisaa. Sosiaali- ja
terveydenhuolto edustavat niin sanottua ihmisty6td, jonka ydinta on potilaiden ja asiak-
kaiden henkilokohtainen kohtaaminen. Silti ndmakin ty6t ovat varsin tekstivaltaisia, pai-

vdkoteja myoten (ks. Pyhdniemi 2010). Tekstivaltaisuus lisdantyy digitalisaation myo6ta:
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se vaikuttaa paitsi asioimiseen, asiakkaisiin ja potilaisiin myos virastojen ja julkisten pal-
velujen tydn organisoitumiseen ja resurssien jakautumiseen.

Olisikin paikallaan ymmartaa kielen lapitunkeva rooli juuri sosiaali- ja terveyden-
huollossa. Erityisesti kirjoitetut tekstit ovat keskeinen osa julkishallinnon organisaatioi-
den prosesseja ja organisoitumista ja keskeinen osa my0s asiakastyotd, darimmillaan
jopa keskeinen osa ihmisen virallista olemassaoloa ja sen lakkaamista (Viinikka 2013).
Tekstit pysyvat, vaikka tyontekijat vaihtuvat ja toimivat ndin myds jatkuvuuden takee-
na ja perehdyttdmisen valineind. Tekstit syntyvat vanhan pohjalta, kollektiivisesti ja
hierarkkisesti. Siksi esimerkiksi tekstien piirteet ovat harvoin yksittdisen kirjoittajan va-
paassa valinnassa. Toisaalta kielelliset piirteet ovat myds pitkalti seurausta kirjoittami-
sen teknisista oloista, kuten tietojarjestelmien ominaisuuksista ja rajoituksista. Niinpa
kieli ei myoskaan muutu yksittdisten tyontekijoiden varassa, muttei toisaalta pelkdstaan
lainsdddanndlla. Tallainen kiintedsti muuhun tyéhon integroituva ndkdkulma kielen-
kayttoon on otettu esimerkiksi Hyvdn virkakielen toimintaohjelmaan (OKM 2014), jossa
toisaalta muistutetaan siitd, etta ihmisten mahdollisuus myds suulliseen asiointiin pitaa
turvata (mts. 22).

Kielitietoisuus vaatisi ymmarrysta siitd, ettd kieli on merkittava osa kaikkea yhteis-
kunnallista toimintaa: juuri julkinen valta konkretisoituu pitkalti tekstien ja kielen avulla.
Kaikki yhteiskunnallinen kehitys vaikuttaa myos kieleen; kieleen vaikuttaa esimerkiksi
hallinnon ja palvelujen keskittaminen. My6s kielenkayton kehittamisessa ovat vastassa
teknologian, tyoprosessien tai politiilkan asettamat rajoitukset. Siksi kielentutkijalle re-
levantteja tutkimuksiakin |0ytyy runsain mitoin muualta kuin kielitieteeksi luokitellulta
alalta. Vastaavasti keskustelua kielitieteen kanssa toivoisi nykyistd paljon enemman esi-
merkiksi juuri sosiaali- ja terveydenhuollon tai politiikan tutkimuksen piirista.

Kielitietoisuuteen kytketadn vakiintuneesti kriittisyys (critical language awareness,
Fairclough 1992), ja julkisia palveluja tutkittaessa huomio suunnataan kriittisyyden ni-
missa korostuneesti esimerkiksi kielelld luotuihin valtasuhteisiin. Kenellekdan lingvistille
kielen ja vallan suhde ei toivottavasti ole enda uutinen. Tallaisen tietoisuuden ohelle tar-
vittaisiin kuitenkin yhd enemman sellaista tietoisuutta, jossa kielellisia ratkaisuja osattai-
siin analysoida — ei vain vallankdyton vélineena — vaan myds osana kielen ja tekstilajien
jarjestelmaa ja arkisen tyon osana. Tassa kohtaa konstruktivistisia nakdkulmia olisi siis
hyva tdydentda genretutkimuksella: on tarkea tietds, etta vallankdytoksikin tulkittavat
ratkaisut saattavat motivoitua vaikkapa tekstuaalisesti, tekstistrategioiden kautta (Karvi-
nen 2008) tai teknisten jarjestelmien rajoituksista. Lingvistid tarvitaan kumppaniksi pait-
si sosiaali- ja hoitoalojen mutkikkaiden ja hienovireisten kielenkdyton ilmididen tunnis-

tamiseen myds niiden ongelmien sensitiiviseen ratkomiseen.
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