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KIRJA-ARVIO

VIRANOMAISTOIMINTA KOHTAA KULTTUURISTA
ERILAISUUTTA

HAMMAR-SUUTARI, SARI 2009: Asiakkaana erilaisuus. Kulttuurien valisen viran-
omaistoiminnan etnografia. Joensuun yliopiston Karjalan tutkimuslaitoksen julkaisuja
147. Joensuu: Joensuun yliopisto. 267 sivua.

Salla Tuori

Sart Hammar-Suutarin vaitostutkimus Asiakkaana erilaisuns. Kulttunrien vilisen viranomais-
toiminnan etnografia kisittelee viranomaisten valmiuksia kohdata erilaisuutta ja heiddn
kasityksiddn tasa-arvosta ja yhdenvertaisuudesta. Yhteen kysymykseen tiivistettyna
tutkimuksen ydin on siind, ”’[m]iten kulttuurinen monimuotoisuus vaikuttaa viran-
omaistybhon Suomessa” (s. 34). Hammar-Suutarin tutkimuksesta saa hyvin kuvan
suomalaisen viranomaistoiminnan suhteesta kulttuuriseen erilaisuuteen. Kulttuurisen
erilaisuuden kohtaamista tarkastellaan viranomaistyon institutionaalisten ehtojen
sekd viranomaiskulttuurin ja sithen liittyvien vuorovaikutustilanteen roolien kautta.
Vaikka piaidpaino onkin viranomaisten nikokulmassa, on tutkimuksessa selvitetty
haastatteluin my6s ulkomaalaistaustaisten asiantuntijoiden nikemyksistd viranomais-
tyostd. Tutkimuksen selkednd tavoitteena on osallistua seki tieteelliseen keskusteluun
suomalaisesta monikulttuurisuudesta etti tarjota vilineitd kiytinnén tydhon. Tama
on ehdottomasti tyon vahvuus.

TOIMINNAN ETNOGRAFIAA MAAHANMUUTTOTUTKIMUKSEN
KENTALLA

Hammar-Suutari kutsuu metodologiaansa toiminnan etnografiaksi, jossa yhdisty-
vit etnografinen tutkimusote ja toimintatutkimus. Moninainen tutkimusaineisto ja
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lihestymistapa tekevitkin tyostad erityisen kiinnostavan. Itsedni kiinnosti erityisesti
toimintatutkimuksellinen osuus, jossa tutkija toteutti kolmen eri viranomaistahon
kanssa pienimuotoisen kehittimishankkeen. Viranomaisia tutkimuksessa edustavat
KELA, tydvoimatoimisto ja sosiaalitoimisto. Etnografia koostuu ennen kaikkea haas-
tatteluista ja epailemitta myos tutkijan pitkasta kokemuksesta monikulttuurisen tyon
kentalla, vaikka titéd ei tuoda analyysissd kovin paljon esille. Haastatteluaineisto on laaja
(65 henkil6d), ja se koostuu neljasta erilaisesta ryhmasti. Ensimmaisend ryhmiénid on
erain monikulttuurisuusprojektin (MORO! Joensuu) toimintaryhman jdsenet ja toinen
koostuu avainviranomaisista eli julkisten sosiaalipalvelujen asiakaspalvelutehtavissa
toimivista henkil6istd. Kolmannen ryhmin muodostavat “suhteellisen vihin aikaa
Suomessa olleet maahanmuuttajat” ja neljainnen asiantuntijat eli ulkomaalaistaustaiset
henkil6t ja romanikulttuurin edustajat, joilla on runsaasti kokemusta viranomaistyOsta.
Tutkimus on metodologisesti perusteellinen ja jarjestelmallisesti toteutettu kahdessa
eri vaiheessa, joita Hammar-Suutari kutsuu taustoittavaksi ja kohdennetuksi tutki-
musvaiheeksi.

Teoreettisesti ty6 litkkuu vahvasti etnisten suhteiden ja muuttoliikkeen tutkimuksen
kentalld. Tutkimuksesta voikin havaita, ettd kyseinen kenttd on kasvanut melko laajaksi
my6s Suomessa. Kulttuurinen monimuotoisuus ja monikulttuurisuus liittyvat tdssa
ty6ssd nimenomaan etnis-kulttuurisiin erothin. Tyossd pohditaan muutamassa kohdas-
sa (esim. s. 215) sitd, milld tavalla viranomaistoiminnassa kulttuurinen monimuotoisuus
ymmirretidn melko kapeasti kulttuurin, maahanmuuttajuuden ja etnisyyden kautta.
Kuten Hammar-Suutari toteaa, nima ovat kuitenkin vain joitain esiin tulevia eroja
viranomaisten ja asiakkaiden kohtaamisissa. Téssd kohdin jdin miettimaén, olisiko
tutkimukseen tullut uusia nikékulmia, mikili kirjoittaja olisi sijoittanut tutkimustaan
laajempaan tutkimukselliseen kontekstiin nimenomaan erilaisten erojen nakékulmasta.
Miltd timin tutkimuksen tulokset olisivat nayttineet, jos niita olisi tarkasteltu esimer-
kiksi suhteessa tutkimuksiin vammaisten tai seksuaalivihemmistéjen kohtaamisista
viranomaisten kanssa? Se olisi saattanut antaa mahdollisuuksia pohtia yhtailtd hie-
man tarkemmin sitd, milld tavalla nimenomaan etnis-kulttuuriseksi ymmairretyt erot
vaikuttavat viranomaistyohon. Toisaalta téilla tavalla olisi voinut pohtia erilaisuutta
my0s laajemmasta nakokulmasta. Tutkimuksessa pysytdin varsin jirjestelmallisesti
etnisyyteen, maahanmuuttoon ja monikulttuurisuuteen liittyvassé kirjallisuudessa ja
tutkimusnakokulmissa.

Tutkimuksen ydinkasitteita ovat kulttuurin ja erilaisuuden lisiksi tasa-arvo ja yh-
denvertaisuus, jotka ovat sekd viranomaistyon keskeisia ohjenuoria etté tutkimuksessa
tarkasteltavia kasitteitd. Laajemmilla lukuretkilli Hammar-Suutari olisi voinut ehka
syventid ja lisitd yhdenvertaisuudesta ja tasa-arvosta kaytavin keskustelun analyytti-
syytta. Sukupuolten vilistd tasa-arvoa kasittelevissa tutkimuksessa tasa-arvoa ja yh-
denvertaisuutta on pohdittu paljon my6s kisitteellisistd nakokulmista. Niistd saattaisi
olla hyotyd esimerkiksi sen pohdinnassa, minkalaisiin taustaolettamuksiin erilaiset
tasa-arvon kasitteellistimisen tavat liittyvit.
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KULTTUURI EROJEN YMMARTAMISEN KASITTEENA

Kulttuurin kisitteesta kdyddan teoksessa havainnollista ja melko perusteellista kes-
kustelua. Tama onkin tirkeda, silld kulttuuri vaikuttaa (edelleen) olevan keskeisin tapa
ymmirtia eroja viranomaistyossd ja varmasti my6s laajemmin suomalaisen moni-
kulttuurisuuden kentalld. Tamiénkin tutkimuksen perusteella kulttuuria voisi ajatella
sellaisena maailman jasennystapana, jolla on Suomessa voimaa. Seka viranomaiset ettd
ulkomaalaistaustaiset ja romanikulttuurin asiantuntijat kaipasivat ’kulttuuritulkkausta”
kielellisen tulkkauksen lisdksi. Hankaluudet asiakaskontakteissa nimettiin usein kult-
tuuriin tai kielellisen ymmartamiseen liittyviksi — vaikka ymmirtaisikin kieltd, voi silti
olla hankalaa ymmartaa mita jokin kasite pitda sisilladn tai milld tavalla viranomaisten
tehtivit on Suomessa jaettu. Vaikuttaa siltd, ettd yleisen “kulttuurin” kisitteen nih-
ddidn kattavan my0s eroja byrokraattisissa jarjestelmissi tai viranomaiskulttuureissa.

Asiakaskohtaamisia sosiaalipalveluissa tarkastellaan vaitoskirjassa erityisesti viran-
omaisten nikokulmasta. Hammar-Suutari erittelee tyOssa kiinnostavasti viranomaisten
erilaisia odotuksia asiakkaita kohtaan ja sitd, miten “vairidnlainen” kaytos vaikuttaa
asiakaspalvelutilanteeseen. Se mitd viranomaiset nimeavit “kulttuurieroiksi” tarkoit-
taa kiytainnossi joko oletetusta asiakkaasta poikkeavaa ulkonikoa tai kayttaytymista.
Olisin mielellini lukenut vield enemmin siitd, minkilaisia muotoja “kulttuuri” tai
“kulttuurierot” saavat kiytdinnon tyossa ja arkisissa kohtaamisissa. Nama jadvit hieman
yleisiksi, ja kirjoittaja toteaakin, ettd haastateltavien ei ollut aina helppoa eritelld, mita
he kulttuurilla tarkoittavat tai mistd ajattelevat kulttuurin koostuvan. Viranomaisten
nikokulmasta kulttuurit kisitetdan enimmaikseen erillisind “yksikk6ina”. Tatd nake-
mystd haastamaan Hammar-Suutari tuo kulttuurin prosessinomaisen ymmirtimisen.
Tama on arvokasta, silld teosta tullaan varmasti lukemaan my6s monikulttuurisuus-
tyota tekevien parissa.

Kulttuurin lisiksi viranomaiset nikivit sekd omat (ja kollegoidensa) etta asiakkai-
den asenteet merkittivind tekijoind siind, miten asiakaskontaktit onnistuvat. Ei ole
chkd kovin yllattavaa, ettd nimenomaan kulttuuri ja asenteet ovat keskeisid kasitteitd
kulttuurisen erilaisuuden ja sithen liittyvien kohtaamisten jdsentdmisessa. Valtasuhteet,
rakenteet tai institutionaaliset kdytinnot ovat saaneet vaihemman huomiota julkisessa
keskustelussa ja pitkddn myos tutkimuksessa. Kuten Hammar-Suutari kirjoittaa yh-
teenvedossa

[e]delld esitetty arvio suomalaisen yhteiskunnan suhteesta monikulttuu-
risuuteen luo kuvan kisityksestd, jonka mukaan yhteiskunta rakentuu
kuvitteellisen yhtendiskulttuurin aineksista, ja jossa palveluja tuotetaan
vastaamaan ndin syntyneen, myos kuvitteellisen, keskivertoasiakkaan tar-
peisiin. Joutuminen niin tekemisiin vieraiden elementtien kanssa asettaa
olemassa olevan jirjestelmin koetukselle, ja haasteeseen yritetddn vastata
ensisijaisesti olemassa olevien kaytintomallien mukaan. (s. 217)

Ehka juuri asenteiden korostaminen johtaa siihen, ettd muutospaineet ja kulttuu-
riseen monimuotoisuuteen vastaaminen painottuvat yksittdisille virkailijoille, kun
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taas perusteellisempia muutoksia viranomaiskaytintéihin on hankalampi toteuttaa.
Toivottavasti tima tutkimus osaltaan vaikuttaa my0s sithen, milla tavalla viranomais-
toimintaa kehitetain suhteessa kulttuuriseen monimuotoisuuteen. Teoksessa esitellddn
muun muassa malli (s. 131), jonka avulla tyGyhteisét voivat kehittid yhdenvertaisuus-
kaytintojaan.

EPAVARMUUS, YHDENVERTAISUUS JA MONIMUOTOISUUS

Sari Hammar-Suutari pohtii tutkimuksessaan sitd, milld tavoilla epavarmuus ja pelko
vaikuttavat kohtaamisiin viranomaistyossa. Epavarmoja ovat asiakkaiden lisiksi my6s
viranomaiset. Epavarmuus lisad jaykkyyttad ja joustamattomuutta viranomaisten toi-
minnassa ja kasvattaa heidin kokemaansa stressid. Asiakkaiden kokema epavarmuus
johtaa sekin paitsi lisddntyviin stressiin my6s toimintatapoihin, jotka hankaloittavat
kanssakdymistd viranomaisten kanssa. Tutkimuksesta kdy ilmi, ettd viranomaiskentilld
on seka halua ettd tarvetta lisita kulttuuriseen monimuotoisuuteen liittyvaa tietoa ja
toimintavalmiuksia. Viranomaistyo on toki usein kiireisté eika arjen keskelld ole viltta-
mitta tihin tilaa. Todelliseen yhdenvertaisuuteen pyrkiminen vaatii my6s panostusta.

Tutkimus on aineistoltaan laaja ja huolellisesti toteutettu. Olisinkin siksi kaivan-
nut runsaampaa aineiston kasittelya ja analyysid. Esimerkiksi tapa, jolla kulttuurin ja
asenteiden kisitteellistimisté arjen puheissa ja kdytinnoissa tarkastellaan, jaa jossain
maarin yleisluontoiseksi. Toimintatutkimuksellinen osio jad my6s kasittelyltidin melko
kuvailevaksi. Osittain tima johtuu varmasti viitoskirjan rakenteesta ja luonteesta —
metodologiaa, taustaa ja teoriaa tulee kasitelld perin pohjin, jolloin suuri osa kirjasta
kuluu helposti taustoittamiseen. Lukisin mielellini my6s laajaan aineistoon pohjaavia
tutkimusartikkeleita. Kirja sopii hyvin seka tutkijoille ettd kiytinnon tyotd tekeville,
joita kiinnostavat monikulttuuriset kdytinnoét ja julkisten sosiaalipalvelujen analyysi.
On ilahduttavaa lukea tutkimusta, jossa yhdistetdan onnistuneesti teoreettisia ja toi-
minnallisia elementteja.

VTT Salla Tuori toimii tutkijatohtorina Svenska social- och kommunalhé6g-
skolanissa Helsingin yliopistossa.
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