SOSIAALIPALVELUIDEN TYONTEKIJOIDEN
JA VAMMAISTEN ASIAKKAIDEN VUOROVAIKUTUKSEN
DISKURSSIT ASIAKKAIDEN BLOGIKESKUSTELUISSA

Hanna Nykénen: FM, jatko-opiskelija, Kieli- ja viestintitieteiden laitos, [yvaskylan yliopisto
Leena Mikkola: FT; yligpistonlebtors, Kieli- ja viestintatieteiden laitos, [yvaskylin yliopisto
Laura Asunta: FT; ylopistonopettaja, Kauppakorkeakonln, [yviskylin yliopisto

hanna.fe.nykanen@stndent jyn.fi, leena.a.mikkola@ypyn.fi, lanra.asunta@jyn.fi

Janus vol. 26 (3) 2018, 208-227

VERTAISARVIOITU
A KOLLEGIALT GRANSKAD
PEER-REVIEWED

| ¢ i

www.tsv.fi/tunnus

Tiivistelmd

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

JonpanTO Toiseuttaminen merkitsee jonkun tai

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

tuksessa muiden kanssa, on toiseus ja
sen mahdollisuus my®s aina lisni.

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

vammaisuuden summa (Reeve 2002).

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

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

Vammaisten ihmisten identiteettid ja
vammaisuuden representoitumista on
tutkittu aiemmin tarkastelemalla mi-
ten institutionaalinen diskurssi raken-
taa vammaisten ihmisten identiteettii
(Kulkarni, Gopakumarm & Vijay 2017).
On my6s havaittu, ettd vammaisuut-
ta representoidaan epitasa-arvoisuutta
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yllapitien mediassa (Farr & Markova
1995).Vaikeavammaisten ithmisten osal-
lisuuden diskursiivista rakentumista on
tutkittu tarkastelemalla heidin identi-
telupuheessa sekd sosiaalityontekijoi-
den kirjaamissa palvelusuunnitelmissa.
Subjektipositioissa havaittiin, ettd vai-
keavammaiset asemoituivat alisteiseksi
ulkoiseen toimijaan nihden. (Kivistd
2014.)

Vaikka internetilldi on tirked rooli ny-
ky-yhteiskunnassa ja se on yksi niisti
paikoista, joissa kulttuurin ja yhteis-
kunnan muodot rakentuvat (Laakso-
nen, Matikainen & Tikka 2013), on
hille tarkastelulle vammaispalveluiden
ja vammaisuuden nikdkulmasta. Vam-
maisille ithmisille ja heididn omaisilleen
erilaiset internetissd toimivat ryhmit
ovat tirkeitd, silli ne tarjoavat tukea
sekd parantavat itsensi hyviksymistd
(Watt, Lea & Spears 2002). Sosiaalinen
media tarjoaa uudenlaisen ympariston,
jossa jakaa kokemuksia, luoda vertais-
suhteita ja saada dinensd kuuluviin.

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

kehkeytyvii merkityksii.
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IDENTITEETIN VIESTINNALLINEN PERUSTA

Tidssd  tutkimuksessa  vuorovaikutus
nihdiin sosiaalista jirjestystd tuottava-
na ja uusintavana prosessina (viestinnin
tutkimuksen sosiokulttuurisesta perin-
teestd ks. Craig 1999). Sosiaalinen to-
dellisuus on diskursiivisesti rakentuva,
ja vaikka yksilot toki prosessoivat in-
formaatiota kognitiivisesti, todellisuus
rakentuu vuorovaikutuksessa (Little-
john & Foss 2008). Vuorovaikutus voi-
daankin nihdi sosiaalisena prosessina,
jossa merkityksii konstruoidaan yhdes-
s (Craig 1999) ja jossa merkityksen-
anto on paitsi tilanteista mySs laajem-
piin diskursseithin kytkeytyvii (Baxter
2011). Niin ollen vuorovaikutus on
my6s paikka, jossa identiteettid konst-
ruoidaan (Craig 1999): identiteettid ei
voi palauttaa yksiléon, vaan se on aina
sosiaalisesti rakentunut. T4hin lihesty-
mistapaan kytkeytyy useita identiteet-
titeorioita, joista valitsimme tarkaste-
lukehykseksi Michael Hechtin (1993)
identiteetin viestintiteorian (Commu-
nication Theory of Identity, CTI). Teo-
riassa esitetyt identiteettikuilut auttavat
kuvaamaan vammaisten ihmisten koh-
taamia identiteettiristiriitoja, joita ai-
neistojen diskursseissa ilmenevit iden-
titeettirepresentaatiot saattavat tehdi
nikyviksi.

Identiteetin viestintdteoria

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

(1902) yksilon ja yhteiskunnan vilistd
suhdetta kuvaava identiteettiteoria ja
Turnerin (1991) sosiaalisen identitee-
tin teoria, joka korostaa sosiaalista ka-
tegorisointia ja jaettua ryhmidjasenyyt-
ti (Hecht & Choi 2012). Identiteetin
viestintiteoriaa on kritisoitu, koska se
kumpuaa edelld mainituista individua-
listisina ja kognitiviisina pidetyistd ni-
kemyksista (ks. Sakki, Menard & Pirt-
tili-Backman 2017). Hecht ym. (2005)
kuitenkin korostavat identiteetin vies-
tinnallisyyttd, johon kytkeytyy myos
itimaisen ajattelun mukainen iden-

titeetin paradoksaalisuus (Hecht ym.

2005) sekd polarisoituneisuus ja post-
modernille ajattelulle (Kellner 1992)
ominainen identiteetin monikerrok-
sellisuus. Teoria kuvaa identiteettid
myos relationaaliseksi sekd diskursiivi-

seksi prosessiksi (Hecht & Choi 2012).

Hecht 1993 kytkee identiteetin vies-
tintiteorian myos relationaalisen dia-
lektiitkan (Baxter 2011) perinteeseen ja
korostaa yksilon ja yhteiskunnan suh-
detta jinnitteisend. Relationaalinen
dialektitkka (Baxter & Montgomery
1996) pohjautuu bahtinilaiseen (1981)
dialogisuuteen, ja merkitysten luomi-
nen tarkoittaa yksilollisten ja suhteisiin
liittyvien identiteettien rakentamista
kielenkaytossi.

Identiteetin viestintiteoria kuvaa iden-
titeetin muodostuvan neljastd iden-
titeettikehyksestd, jotka rakentuvat ja
joita ilmaistaan vuorovaikutuksessa: 1)
henkilokohtainen kehys viittaa henkilon
omaan konstruktioon itsestdin, 2) esi-
fetty kehys kuvaa, kuinka yksilo esittdi
lanteissa, 3) relationaalinen kehys tarkoit-
taa vuorovaikutussuhteessa rakentuvaa
identiteettikehystd ja 4) yhteisollinen
kehys kollektiivisia identiteettejd, joita
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yhteiskunta yllapitdid (Kam & Hecht
2009). Kehykset ovat olemassa yhti
aikaa ja muodostavat identiteetin ko-
konaisuuden, vaikka ne voivat olla ris-
tiriitaisia tai toisiaan poissulkevia. Sosi-
aalisen median teksteissd voi esitetyn ja
relationaalisen kehyksen nahdi koros-
tuvan, kun asiakkaat esittivit itseddn ja
lisessa identiteettikehyksessi on neljd
tasoa: Ensimmainen taso viittaa siithen,
kuinka yksilo havaitsee muiden nike-
vin hinet. Toisella tasolla identiteetti
merkityksentyy suhteessa vuorovaiku-
tussuhteen toiseen osapuoleen olemalla
jollekin jotakin, kuten asiakas tai tydka-
veri. Kolmannella tasolla erilaiset (roo-
li)identiteetit merkityksentyvit suh-
teessa toisiinsa, kuten esimerkiksi didin
ja omaishoitajan vilinen suhde. Neljis
taso perustuu vuorovaikutussuhteiden
identiteetteihin, kuten  tyontekiji—
asiakassuhteen identiteettiin. (Jung &
Hecht 2004.)

Identiteettikuiluja syntyy, jos ja kun
identiteettikehykset eivit ole merki-
tyksiltiin yhdenmukaisia, ja niiti syn-
tyy, koska viestinti ei ole yhdenmu-
kaista, taydellistd ja lipindkyvdi (Jung &
Hecht 2004). Identiteettikuilut ovat siis
viestinnillisid. Erilaisten viestinnillisten
esteiden, kuten kielen, kulttuurin ja
hierarkkisten eroavaisuuksien roolia on
pidetty keskeiseni kuilujen syntymises-
si (Jung & Hecht 2008). Negatiivisten
stereotypioiden on todettu rakentavan
kuilua henkil6kohtaisen ja relationaa-
lisen identiteettikehyksen vilille (Jung
& Hecht 2008; Jung ym. 2007), mika
selittdisi myos koetun vammaisuuden
rakentumista: syntyy ristiriita sen valil-
ja kuinka hin kokee muiden merki-
tyksentdvin hinet. Henkilokohtaisen
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ja esitetyn identiteettikehyksen vilinen
kuilu syntyy, jos henkilot itse esittivit
itseddn ristiriidassa omaan henkilokoh-
taiseen 1identiteettiinsi. TAmi saattaa
jonka tuloksena voi olla kuilu myos
henkilokohtaisen ja relationaalisen ke-
hyksen vililli. (Jung & Hecht 2004.)
Esitetyn ja relationaalisen kehyksen
identiteettikuilu saattaa syntyi, jos
suhteen toinen osapuoli el kiyttaydy
(esitetty kehys) niin kuin toinen osa-
puoli odottaa (relationaalinen kehys)
(Kam & Hecht 2009).

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

TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

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

Diskurssianalyysi menetelmdnd

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

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

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

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

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

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

Sosiaalinen media tutkimuksen kohteena

Nykyiian sosiaalista mediaa hyddynne-
tian tutkimuksessa yhi useammin (Ko-
sonen ym. 2018). Tami tutkimus koh-
dentuu asynkronisiin palveluihin (esim.
Hine 2000) eli blogiportaaleihin, joissa
keskustelu et vilttimittd ole reaaliai-
kaista vaan voi tapahtua my0s viiveelli.
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Blogeja eli weblogeja voidaan kuvata
interaktiivisiksi  verkkopiivikirjoik-
s, joissa itse blogikirjoitus on yleensi
lihes kolumnimainen teksti ja todelli-
nen keskustelu toteutuu kommenteis-
sa. Verkossa tapahtuva vuorovaikutus
tutkimuskohteena vyhdistelee uudella
tavalla puhutun ja kirjoitetun kielen
analyysitapoja, silld se el tdysin asetu
perinteisen vuorovaikutuksen muotoi-
hin.Verkkokeskusteluihin voidaan hyo-
dyntdd esimerkiksi ryhmidynaamista
analyysitapaa, keskusteluanalyysia tai
tekstianalyysia, kuten diskurssianalyysia.
(Laaksonen & Matikainen 2013.)

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

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

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

kuin vammaispalveluiden tyontekijoita.

Olimme yhteydessd useisiin vammais-
ja  potilasjarjestothin  paistiksemme
seuraamaan keskustelua heidin sulje-
tuissa ryhmissian, mutta kaikki kieltdy-
tyivit joko siksi, ettd he eivit halunneet
paistdd tutkijaa ryhmiinsa tai siksi, ettel
sopivaa keskustelualustaa ollut analy-
soitavaksi. Niin paadyimme tarkastele-
maan blogiaineistoja.

Aineiston muodostaminen aloitettiin
hakemalla blogijulkaisuja hakukoneella
ja kidymilld ldpi jarjestojen ja yhdistys-
ten sivuilla mainittuja blogeja. Aineisto
kerittiin manuaalisesti. Lipiluvun jal-
keen piitettiin ottaa mukaan julkaisut

neljistd eri blogista ajalta 2011-2017.

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

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

kommentteja yhteensd 253 kappaletta.

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

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

Aineistositaatti: ” Luulin, ettd minullekin
kuuluisi kuntoutusraha, mutta Kelan mie-
lesta tydelamd ei ole mahdollinen pddmddri
vaikeasti vammaiselle. Ymmdrrin kylld, et-
tei minusta voi tulla muuraria tai siivoojaa,
mutta minusta voisi tulla vaikka koodari tai
psykologian opettaja.” A9

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

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

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

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

Aineistoesimerkki: “IThmeellistd ja ras-
kasta sekamelskaa, kun koko ajan tdiytel-
ladn lippuja ja lappuja.” A9

Fokuskoodi/merkityskoodi: V/Moni-
mutkaista, tyoldsta

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

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

Kaikki bloggaajat ja kommentoijat
pseudonymisoitiin.  Tutkimuseettisen
harkinnan pohjalta (Tutkimuseettinen
neuvottelukunta 2009; Turtiainen &
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Ostman 2013) Kiytettyji esimerkkeji
on muunneltu siten, etteivit ne johda
suoraan alkuperiisiin teksteihin, mutta
sdilyttavit alkuperdisen sivyn. Aineis-
toa esittelevit esimerkit on merkitty
lyhenteilli A=asiakas eli kirjoittaja ja
K=kommentoija.

TULOKSET

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

Kansalaisdiskurssissa  korostuu  puhe
tiysivaltaisesta  kansalaisuudesta seki

Taulukko 1. Kansalaisdiskurssi

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

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

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

Diskurssi

Kansalaisdiskurssi

Sekundaarinen diskurssi

Toteutumaton tasa-arvo

Asiakkaan representoitu identiteetti ja sen

osatekijdt

Aliarvostettu kansalainen
- Téaysivaltaisesta kansalaisuudesta luopuja
- Pettynyt kansalainen

- Paidmairitietoinen vaatija

Tyontekijin representoitu identiteetti ja sen

osatekijat

Byrokraatti
- Vastuunviistelijd
- Lupausten rikkoja

- Joustamaton lokeroija

Vuorovaikutuksen luonne

- Monimutkainen
- Ymmartdmiton

- Vibhittelevd

Valtasuhteen luonne

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

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

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

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

”Pienelld  jatkopanostuksella hanet  olisi

kuntoutettavissa tulevaisuuden veronmak-
sajaksi.” A20

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

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

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

Kansalaisdiskurssissa korostuu vastuun
viistely, lupausten rikkominen ja jous-
tamaton lokerointi. Vaikka tyontekijalld
onkin valtaa, hin ei kuitenkaan kan-
na vastuuta siita, etti asiakas onnistuu
selviytymian byrokratian viidakossa.
Niin moni asiakasta oikeaan suun-
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Kukaan muu kuin asiakas ei kanna
kokonaisvastuuta tilanteesta, joten asi-
akasta pompotellaan luukulta toiselle
ja puhelinsoitosta toiseen. Usein myos
lupaukset paremmasta rikotaan: joko
koko juttu kuivuu kasaan tai uudistus
on asiakkaan nikokulmasta hyodyton.
Lokerointi puolestaan jittad asiakkai-
ta vaille tarpeellista apua, silld lokeron
reunoja el venytetd asiakkaan hyviksi.
Tilloin jonkin ominaisuuden erilainen
arviointi saattaa jattia vammaisen
ihmisen tuen ulkopuolelle.

Viorovaikutus. Kansalaisdiskurssissa
vuorovaikutus on paperisotaa eri taho-
jen kanssa. Paperisota kuvataan erityi-
sen turhauttavana, kun asiakas joutuu
tdyttamain useita eri papereita eri toi-
mijoille. Tayttiminen ei aina ole yksin-
lomake johtaa uusiin selvityksiin. Asia-
kas joutuu itse selvittimiin, kuinka ja
mitkd lomakkeet tulisi tdyttid halutun
lopputuloksen saavuttamiseksi. Jatkuva
lomakkeiden tidyttiminen niyttiytyy
my6s loukkaavana: esimerkiksi pysyvin
ja stabiilin vamman vuosittainen rapor-
toiminen aiheuttaa asiakkaissa negatii-
visia tunteita, silli se muistuttaa tilan-
teen pysyvyydestd. Tdtd kuvaa seuraava
kommentti:

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

All

Kansalaisdiskurssissa  vuorovaikutusta
leimaa my0s vastausten venyminen ja
vaikeus tavoittaa tyontekijoitd. Kdsitte-
lyajat tuntuvat pitkiltd, ja usein koetaan
ettel tyontekiji vastaa avunpyyntoihin
lainkaan:
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" Viikkoja tavoittelin turhaan tyontekijoi-
td...” A20

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

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

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

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

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

Sortamisdiskurssi

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

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

Taulukko 2. Sortamisdiskurssi

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

Sekundaarisena diskurssina sortamis-
diskurssin kanssa toimii epiammatil-
linen toiminta. Tyontekijin kuvataan
hoitavan epdpitevisti ja epieettisesti

my6s epamiellyttivi asiakaspalvelija.

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

Diskurssi

Sortamisdiskurssi

Sekundaarinen diskurssi

Epdammattimainen toiminta

Asiakkaan representoitu identiteetti

Uhri
- Sorrettu altavastaaja
- Hylatty avuntarvitsija

- Epitoivoinen arjesta selviytyja

Tyontekijin representoitu identiteetti

Sortaja
- Tiedon pimittdja
- Asiakkaan hylkadja

- Lakien ja ihmisoikeuksien rikkoja

Vuorovaikutuksen luonne

- Asiaton
- Masentava

- Epiluotettava

Valtasuhteen luonne

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

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

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

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

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

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

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

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

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

uupunut ja arvoton olo:

”Lihdin tapaamisesta lannistettuna ja lyo-
tynd.” A24
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Sortamisdiskurssissa  kuvataan enem-
min kasvokkain tai puhelimitse kiytyjd
kohtaamisia kuin kansalaisdiskurssissa,
miki saattaa osaltaan tuottaa vahvem-
pia tunnereaktioiden kuvauksia. T4ssd
diskurssissa  korostuvatkin  kuvaukset
yksittdisistd tapaamisista eri tyonteki-
joiden, kuten sosiaalitydntekijin, tyo-
voimatoimiston virkailijan, lidkirin ja
Kelan virkailijoiden, kanssa. Keskuste-
luissa kerrotaan, kuinka vuorovaiku-
tustilanteessa virkailija on ollut huono
asiakaspalvelija. Asiakkaiden palvele-
misen arvioidaan kuuluvan osaksi am-
mattitaitoa, joten toykeit tyontekijit
nihdidin epipitevini. Tyontekijoiden
huono asiakaspalvelu aiheuttaa asiak-
kaalle pahaa mieltd, kuten seuraavassa
esimerkissd, jossa kommentoija jakaa
kirjoittajan kokemuksen asiakaspalve-
lun laadusta ja toteaa, ettd vierailuissa
tulee aliarvostettu olo.

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

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

Yhteistyodiskurssi

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

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

Asiakas. Yhteistyodiskurssissa  asiakas
representoituu  vaikuttajaksi. Vaikutta-
jan identiteettiin liittyy vaikuttaminen
omaan ja vertaisten arkeen ja laajem-
minkin yhteiskunnallisesti omaan ase-
maan. Vaikuttaminen merkityksentyy
suurelta osin avun ja etuuksien jatku-
vaksi hakemiseksi, mutta myos uskoksi
sithen, etta omilla teoilla voi muuttaa
vallalla olevaa asetelmaa. Yhteistyodis-
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Taulukko 3.Yhteistyodiskurssi

Diskurssi

Yhteistyodiskurssi

Sekundaarinen diskurssi

Oikeuksista kiinni pitiminen

Asiakkaan representoitu identiteetti

Vaikuttaja
- Sinnikés avunhakija
- Huolestunut vertainen

- Yhteiskunnallinen vaikuttaja

Tyontekijén representoitu identiteetti

Fasilitaattori
- Ammattitaitoinen auttaja
- Joustava rajojen venyttdja

- Kollegan virheiden korjaaja

Vuorovaikutuksen luonne

- Thmislédheinen
- palveleva

- luotettava

Valtasuhteen luonne

Tyontekijd kédyttda valtaa

tarkoituksenmukaisesti

kurssissa vaikuttaja voi siis olla my0s
vaikuttava vertainen, joka tarjoaa neu-
voja, tukea ja konkreettista apua tai
yhteiskunnallinen vaikuttaja, joka osal-
listuu erilaisiin - kehittimisryhmiin  ja
on yhteydessi paittdjiin. Tami kertoo
asiakkaan positioitumisesta valta-ase-
telmiin tdssd vuorovaikutussuhteessa.
Seuraava esimerkki on postauksesta,
jossa asiakas asemoituu vertaiseksi ja
vaikuttajaksi:

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

Tyontekija. Y hteistyddiskurssissa tyonte-
kijad kuvataan fasilitaattoriksi, joka on
luotettava, aktiivinen ja ihmisliheinen
avunantaja. Hian on ammatillisesti pate-
vi ja osaa kohdata asiakkaita. Asiakkaat
kuvaavat hinen tyoskentelevin heidin
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edukseen, kuten seuraava esimerkki
osoittaa:

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

Avun antamisessa korostuu myos tyon-

tekijin tavallista aktiivisempi rooli.

Neuvojen lisaksi fasilitaattori konkreet-
tisestl myos itse auttaa asiakasta vaikka-
pa tiyttamdin erilaisia lomakkeita sen
sijaan, ettd ohjaisi seuraavalle luukulle
paperia palauttamaan. Fasilitaattorin
katsottiin myos venyttivin jirjestelmin
rajoja asiakkaan hyviksi. Han keskittyy
yksilolliseen palveluun ja yrittid aina
16ytdd asiakkaalle apua, vaikkei asiakas
jarjestelmdn laatikkoihin tiysin sopisi-
kaan.

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

artikkelit

2.9.2018 11.13.41



artikkelit

Janus_sisus_3_18.indb 222

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

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

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

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

Viworovaikutus. Vaikuttajan ja fasilitaat-
torin vilinen vuorovaikutussuhde, joka
kuvataan ihmisliheiseksi, luotettavaksi
ja palvelevaksi. Asiakas tietdd, ettd aina
tiukan paikan tullen tyontekijd on aut-
tamassa hintd, eikd epdr6i menna asioi-
maan etujen rajoittamista peliten. Niin
hin ei myo6skiddn tunne olevansa on-
gelmiensa kanssa yksin. Asiakas suhtau-
tuu siis jo ldhtokohtaisesti positiivisesti
vuorovaikutustilanteeseen  ottaessaan
yhteyttd tyontekijian.

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

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

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

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

TUTKIMUKSEN ARVIOINTI

Tulosten luotettavuutta arvioitaessa,
on syytd pohtia aineiston ja analyysin
uskottavuutta (Lincoln & Cuba 1985).
Blogiteksteissi ja kommenteissa dis-
kurssit muotoutuvat ilman tutkijan in-
terventiota. Autenttinen aineisto avasi
hyvin ja kiinnostavan nikoalan sithen,
miten vammaispalveluiden asiakkaat
puhuvat tyontekijoisti ja vuorovaiku-
tuksesta heidin kanssaan. Blogitekstien
valinta tarkastelukohteeksi tuottaa kui-
tenkin painottumista, silli julkisilla foo-
rumeilla julkaistuilla teksteilld voi olla
vaikuttamistavoitteita. Postausten aihei-
siin ja kirjoitustyyliin vaikuttaa se, ettd
tekstit on suunnattu omalle lukijakun-
nalle ja niissd kehystetiin todellisuutta
lukijoille. Kirjoittajat myos saavat ja ha-
kevat vertaistukea ja vahvistusta omil-
le kokemuksilleen, miki saattaa nikyi
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negatiivisten merkitysten ja represen-
taatioiden korostumisena. Suljetuille
keskustelufoorumeille emme piisseet,
mihin saattoi vaikuttaa suljetuilla foo-
rumeilla jaettavien tarinoiden intiimiys
ja pelko anonymiteetin vaarantumises-
ta. Toisaalta syyni voi olla myos mah-
dollisuus kontrolloida omaa tilaa ja
itsen esittimistd: blogikirjoitukset ovat
yleensi luonteeltaan harkitumpia ja
toisaalta tutkijan kontrollia ei ehki ha-
luttu piastdd yksityiseen keskusteluun.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Jatkossa tulisi tarkastella ndiden diskurs-
sien manifestoitumista ja niiden tuotta-
mia seurauksia analysoimalla asiakkaan
ja viranomaisen vilisestd autenttista
vuorovaikutusta.  Sosiaalityontekijoitd
haastattelemalla paistdisiin - tarkastele-
maan, kuinka he tunnistavat diskursseja
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ja niiden tuottamia identiteettejd tyOs-
sddn, ja onko niilld vaikutuksia asiakas-
vuorovaikutukseen tai tyon tekemiseen.
Vammaisia ihmisid ja heiddn omaisiaan
haastattelemalla pystyttiisiin puolestaan
tutkimaan sosiaalisen median merkitys-
ti kokemusten jakamiseen kaytettyni
alustana.

Tutkimusta on rahoittanut Tukilinja —
Vammaisten koulutuksen ja tyollisti-
misen tuki ry ja Jyviskylin yliopisto.
Artikkeli on osa Hanna Nykisen vii-
toskirjatutkimusta, jota ohjaa Leena
Mikkola.

ViuTE

1 Asiakkaat ovat ensisijaisesti vammaispalvelui-
den mutta my6s muiden sosiaalipalveluiden asi-
akkaita, eikd keskusteluissa aina pystytd erotta-
maan, minki palvelun viranomaisesta puhutaan.
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