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Artikkelin tavoitteena on kuvata professionaalisten viestintasuhteiden,
erityisesti ns. ihmissuhdeasiantuntija-asiakassuhteiden (esim. laakari-
potilas-, farmaseutti-asiakas-, opettaja-oppija-/ohjaaja-ohjattava- ja
esimies-alaissuhde) luonnetta ja tarkastella niihin liittyvia erityispiirteita.
Professionaalisia viestintasuhteita jasennetaan relationaalisen viestinnan
nakokulmasta. Professionaalisiin viestintasuhteisiin liittyvina piirteina
tarkastellaan niihin olennaisesti sisaltyvaa epasymmetrisyytta ja
jannitteisyytta. Jannitteisyytta tarkastellaan erityisesti emotionaalisuuden
ja etaisyyden saatelemisen nakékulmasta. Emootioiden keskeisyys
asiantuntijatydssa merkitsee samalla vahvaa sitoutumista vuorovaikutukseen.
Tama puolestaan nostaa esille tunteiden esittamiseen ja tulkintaan liittyvia
haasteita ja normeja. Viestintdsuhteessaan asiantuntijat ja asiakkaat
pyrkivat maarittamaan toisiaan ja myds sitd, miten he haluavat itse tulle
esille. Artikkelissa kuvataan, miten yksityisyytta saadellaan esimerkiksi
kontrolloimalla itsestakertomista ja osallistumista omia elamantapoja
koskevaan keskusteluun. Lopuksi jatkotutkimusteemoina nostetaan esille
mm. emootioiden kytkeytyminen vuorovaikutukseen ja sita koskevat normit ja
rajoitukset, persoonan esittamisen ja yksityisyyden saatelemisen kysymykset
seka professionaalisten viestintasuhteiden tarkasteleminen jatkuvuuden
nakokulmasta. Artikkelissa todetaan myos tarve kehittaa professionaalisia
viestintasuhteita koskevaa teoreettista viitekehysta.
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Puheviestinnallisen tutkimuksen ydin on
ihmisten vilisen vuorovaikutuksen tarkas-
telu. Eri puheviestinnin osa-alueista sithen
keskittyy erityisesti interpersonaalisen vies-
tinnén tutkimus, joka on noussut viime vuo-
sikymmenind puheviestinnan yhdeksi kes-
keisimmaksi tutkimuskohteeksi. Erityisesti
interpersonaalisen viestinnin tutkijoita on
kiinnostanut vuorovaikutus epavirallisissa ja



laheisissa ihmissuhteissa, kuten perhe-, pari-
suhde- ja ystivyyssuhteissa. Onkin olemassa
runsaasti tutkimustietoa siita, millaista vies-
tintd liheisissd suhteissa on, miten tillaiset
suhteet viestinnallisesti kehittyvit, mitd vai-
heita tai kd4dnnekohtia suhteissa on ja miten
niitd yllipidetdin (esim. Dindia, 2003). Tut-
kimuksen vahva suuntautuneisuus liheisiin
viestintdsuhteisiin nikyy jopa niin, ettd késit-
teen interpersonaalinen viestintd ymmarre-
tdin usein tarkoittavan nimenomaan viestin-
tad ystivyys-, pari- ja perhesuhteissa (personal
and close relationships) (esim. Berger, 2005),
vaikka sen mainitaankin olevan laajempi ka-
site ja tarkoittavan my6s viestintéa erilaisissa
roolipohjaisissa suhteissa (esim. Knapp ym.,
2002).

Kapeasta suuntautumisesta on seurannut
ensinnikin se, etti viestinta muissa kuin
liheisissd suhteissa, kuten erilaisissa asian-
tuntija-asiakassuhteissa, on mairitelty ei-
interpersonaaliseksi (Berger, 2005; Roloff &
Anastasiou, 2001). Esimerkiksi Trenholm ja
Jensen (2008: 338) kuvaavat interpersonaa-
lisen viestinnan oppikirjassaan muita kuin
laheisia suhteita seuraavasti, “suurin osa mei-
din [professionaalisista] suhteistamme jii
persoonattomaksi [impersonal], julkisen ken-
tin sosiaaliseksi vuorovaikutukseksi”. Tami
antaa ymmartaa ikdin kuin professionaaliset
suhteet olisivat jollain lailla vajaita verrattuna
liheisiin suhteisiin. Toiseksi nikékulman ka-
peudesta on seurannut se, ettd professionaa-
listen viestintdsuhteiden tarkastelu on jadnyt
interpersonaalisen viestinnin tutkimuksen
marginaaliin.

Tarkastelun vahiisyytti ei kuitenkaan voi-
da perustella professionaalisten suhteiden
vihiisyydelld tai merkityksettomyydella.
Jokapiiviisessd elamissi erilaiset palveluun
ja asiointiin liittyvit viestintitilanteet ja
kohtaamiset erilaisten asiantuntijoiden ja
ammattilaisten kanssa ovat hyvin yleisig, ja
ne voivat olla my6s hyvin merkityksellisia

M. Gerlander, P. Isotalus

(esim. Berger, 2005, Trenholm & Jensen,
2008). Lukuisat tutkimukset ovat osoitta-
neet, etti silld, miten ammatillisissa suhteissa
viestitddn, on vaikutusta moniin yksil6-, ryh-
mi- ja yhteisdtason muuttujiin. Esimerkiksi
esimies-alaisviestinnilld on todettu olevan
kiistaton merkitys tyohyvinvoinnille. Tyon-
tekijan kokemukset esimichen palautteesta
ja kuuntelemisesta vaikuttavat siithen, mi-
ten tyontekiji sitoutuu organisaatioon (van
Vuuren ym., 2007). My®s esimichen viestin-
nin selkeys ja johdonmukaisuus seki tyonte-
kijin kokema luottamus esimiestd kohtaan
tukevat yhteison sitoutumista (Bambacas &
Patrickson, 2008). Viestinnin terveydenhoi-
don asiantuntija-asiakassuhteissa on puoles-
taan todettu liittyvin hoito-ohjeiden noudat-
tamiseen, vadrinkaytoksiin ja hoitovirheisiin,
toipumiseen ja paranemiseen, diagnoosin
ymmirtimiseen ja ennusteeseen sekd moniin
psyykkis-medikaalisiin tekij6ihin (esim. kipu,
ahdistus, verenpaine) (ks. Brown ym., 2003;
Makoul, 2003). Pedagogisissa tutkimuksissa
on osoitettu opettaja-oppijasuhteen ja vuo-
rovaikutuksen merkityksen laadukkaalle op-
pimiselle. Esimerkiksi myonteinen opettaja-
oppijasuhde edistdd suoraan affektiivista op-
pimista ja epasuorasti kognitiivista oppimista.
(Frymier & Houser, 2000; Rodriquez, Plax &
Kearney, 1996).

Timin artikkelin tarkastelun kohteena
ovat erilaiset professionaaliset viestintasuh-
teet, erityisesti nk. ihmissuhdeammattilaisten
ja asiakkaiden viliset suhteet. Professionaa-
lisella viitataan tdssa yhteydessa "ammatilli-
seen’, jossa ammatillisuutta tuotetaan ja ra-
kennetaan viestintisuhteessa toteutettavan
tehtivin tai tavoitteen kautta. Professionaa-
lisella ei siis tarkoiteta viestintii koskevaa
ammattimaisuutta tai viestintdalan ammatteja
(esim. tiedottaja, toimittaja, viestintijohtaja
tai viestinnin opettaja).

Professionaalista vuorovaikutusta on selvi-
tetty paljon etnometodologiaan pohjautuvis-
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sa keskustelunanalyyttisissa, erityisesti insti-
tutionaalista vuorovaikutusta kisittelevissi
tutkimuksissa. Niisti on saatu tarkkaa tietoa
institutionaalisuuden ja osallistujien identi-
teettien rakentumisesta vuorovaikutuksessa
sekd vuorovaikutukseen liittyvistd normeista
(esim. Drew & Heritage, 1992, Ruusuvuori,
Haakana, Raevaara, 2001).

Asiantuntija-asiakasvuorovaikutus on ol-
lut my6s diskursiivisen sosiaalipsykologian
(Edwards & Potter, 1992; Wetherell, Taylor
& Yates, 2001) ja institutionaalisen etno-
grafian (ks. Gubrium & Holstein, 1994;
Miller, 1997) tutkimuskohteena. Diskursii-
visesti on esimerkiksi tarkasteltu, millaisia
tulkintarepertuaareja eli rinnakkaisia ja kes-
kenaan kilpailevien merkityssysteemejd asian-
tuntijat ja asiakkaat vuorovaikutuksessa tuot-
tavat, mitd erilaisilla repertuaareilla tehddin
ja mitd seurauksia niiden kaytolli on. Lisiksi
huomiota on kiinnitetty sithen, miten asian-
tuntijat ja asiakkaat perustelevat tulkintojen-
sa oikeellisuutta ja patevyytti (Juhila, 2004:
172). Institutionaalisessa etnografiassa on
puolestaan selvitetty, miten esimerkiksi erilai-
sin keskustelutavoin tuotetaan ja jirjestetdin
institutionaalista paikalliskulttuuria (Juhila,
2004: 176).

Tamin artikkelin tavoitteena on kuvata pro-
fessionaalisten viestintisuhteiden luonnetta
ja nostaa esille niihin liittyvid erityispiirteita.
Professionaalisia viestintdsuhteita jisenne-
tdan relationaalisen viestinnin nikokulmasta.
Artikkelissa esimerkiksi pohditaan suhdeu-
lottuvuuden merkitysté asiantuntijatietoa ja
-tietdmistd painottavissa asiantuntija-asiakas-
suhteissa. Professionaalisiin viestintisuhtei-
siin liittyvina piirteind tarkastellaan epasym-
metrisyyttd ja jannitteisyyttd. Jannitteisyyttad
lahestytdin erityisesti emotionaalisuuden ja
etaisyyden sditelemisen nikokulmista, sil-
I3 ne nihdiin keskeisind professionaalisiin
viestintisuhteisiin kuuluvina ilmioini. Emo-
tionaalisuuden ja etiisyyden sditelemisen

keskeisyys kumpuaa ihmissuhdeasiantuntija-
asiakassuhteiden erityisestd luonteesta, jota
kisitellddn tarkemmin luvussa epasymmetria
ja jannitteisyys. Emotionaalisuuden ja etii-
syyden merkitysta naissa suhteissa korostaa
lisiksi asiakastyon luonteen muuttuminen
vuorovaikutuksellisemmaksi ja henkilokoh-
taisemmaksi (ks. Julkunen, 2008). Artikke-
lin lopussa professionaalisia viestintisuhteita
kuvataan kahden ulottuvuuden, emotionaa-
lisuuden ja asymmetrisyyden, avulla seka esi-
tetiin nikokulmia professionaalisten viestin-
tisuhteiden tutkimukselle.

Artikkelissa kaytettavit kisitteet profes-
sionaalinen asiantuntija-asiakassuhde ja
-viestintisuhde pohjautuvat viestinnilliseen
nikemykseen suhteesta. Suhde ymmirretian
ontologisesti viestinnilliseksi ilmi6ksi: se on
ensisijaisesti viestintdprosessi, jossa luodaan ja
jactaan merkityksid (Baxter, 2004). Suhteen
ja viestinnan yhteys nihddin siis kiintedksi ja
kaksitahoiseksi: suhteet syntyvit ja rakentu-
vat osapuolten vilisissd viestintdprosesseissa ja
vuorostaan se, millainen suhde osapuolten vi-
lille muotoutuu, vaikuttaa sithen, miten osa-
puolet jatkossa viestivit keskendin (Rogers,
2008; Wilmot, 1995). Kun viestinti muut-
tuu, muuttuu myos suhde, ja kun suhteen
luonne muuttuu, se vaikuttaa viestintain.
Suhde ja viestintisuhde -termeilld on artikke-
lissa painotusero: viestintasuhdetta kiytetdin
silloin, kun korostetaan viestintiprosessia ja
siind ilmenevia tekoja, kdytinteiti ja piirteita.
Suhde-termilld puolestaan tarkoitetaan vies-
tinnin pohjalta rakentuneita luonnehdinto-
ja ja midrityksii (esim. humoristinen suhde,
alistussuhde, liheinen ystivyyssuhde).

Vuorovaikutus nihdiin eri tieteenaloilla
osittain eri tavoin. Puheviestinnissi se voi-
daan ymmirtaa viestinnin laatua kuvaavana,
prosessin piirteend. Usein viitataan Rafaelin
(1988) miiritelmiin, jonka mukaan pelkki
kaksisuuntaisuus ei tee viestinnisti vuoro-
vaikutusta, vaan sen edellytykseni on, ettd



alkuperiisen viestiin myos reagoidaan ja ettd
reaktiot pitavit aikaisemman viestintihisto-
rian sisallddn. Viestinnan tutkimuksissa vuo-
rovaikutteisuudessa eli interaktiivisuudessa
voi olla myos eri asteita, kuten ei-interaketii-
vinen, ndenndisinteraktiivinen ja interaktii-
vinen (Isotalus, 1996; Rafaeli & Sundweeks,
1997). Baxterin (2010) mukaan viestinnin
tutkimuksen nakokulmalle leimallista on, etta
viestintd nahdéin vuorovaikutteisena merki-
tyksenantoprosessina, jossa viesteilld on selked
keskindinen sidoksisuus. Merkityksenanto
nihdain ennemminkin sosiaalisena kuin psy-
kologisena, eli se tapahtuu viestintitekojen ja
-kaytanteiden, diskurssien, vuorovaikutukse-
na ennemmin kuin yksiléiden kognitiivisina
prosesseina. Esimerkiksi Juhila (2004: 117)
toteaa, ettd viestinnin ja vuorovaikutuksen
ilmioita ei voida palauttaa sosiologisten ra-
kennetutkimusten, psykologisten yksilokes-
keisten lihestymistapojen tai kausaalisen
vaikuttavuustutkimuksen tutkimuskohteeksi.

SUHDENAKOKULMA
PROFESSIONAALISIIN
VIESTINTASUHTEISIIN

Professionaalisella viestintisuhteella tarkoite-
taan suhdetta, jossa suhteen toinen osapuoli
on tietyn alan tai toiminnan asiantuntija tai
ammattilainen suhteessa toiseen osapuoleen.
Viestinnillisesti erittdin kiinnostavan ryhmin
muodostavat erilaiset ihmissuhdeammatit tai
tyStehtivi, joissa suurin osa tyostd tehddin
viestintisuhteissa erilaisten ihmisten kanssa.
Tillaisia professionaalisia viestintdsuhteita
ovat esimerkiksi terveydenhoidon asiantun-
tija-asiakassuhteet (lidkiri/hoitaja-potilas,
terapeutti-asiakas, farmaseutti-asiakas), pe-
dagogiset suhteet (opettaja-oppilas, ohjaaja-
ohjattava, valmentava-valmennettava) ja
esimies-alaissuhteet. Niissd ammateissa tai
tyotehtivissd tyon pddasialliset tavoitteet
saavutetaan vuorovaikutuksessa ja myds tyon
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tuloksellisuutta arvioidaan sen avulla, jolloin
viestinnista tulee tyon keskeinen viitekehys
(esim. Rauste-von Wright & von Wright,
2003; Julkunen 2008). Esimerkiksi ohjauksen
tavoitteisiin pyritddn viestinnallisin teoin ki-
sittelemilla asiaa yhdessa, ilmaisemalla kiin-
nostusta ja osoittamalla toiselle kunnioitusta
ja mydtituntoa. Myos ohjauksen onnistumi-
sen arvioiminen edellyttad osapuolten valista
viestintisuhdetta. Niin viestintd kytkeytyy
asiantuntija-asiakassuhteeseen kahdella taval-
la: se on seka ty6viline ettd tyon tekemisen
paikka.

Asiantuntija-asiakassuhteet nihdaan hel-
posti pelkistdan sisaltoon eli asiantuntija-
tietoon ja -tietimiseen painottuvana, jossa
viestintisuhteen merkitys tyon tavoitteiden
liseksi. Kuitenkin sisiltd, eli se, miti sanotaan
(esimerkiksi hoitajan ohject tai ohjaajan kom-
mentit) ei ole tyhjiossd, vaan sisiltd asettuu
aina johonkin suhdeympiristéon. Tami
relationaalinen ymparist6 tai konteksti ra-
kentuu, ja sitd rakennetaan viestintiprosessin
kuluessa, samanaikaisesti asiasisiltod tuotet-
taessa. Relationaalisen viestinnin teorian
nikokulmasta katsottuna viestilld on siis sa-
manaikaisesti seki sisiltdulottuvuus etti suh-
deulottuvuus (Bateson, 1951; Watzlawick,
Bavelas & Jackson, 1967). Viestin sisilts-
ulottuvuudella tarkoitetaan kaikkea sitd, miti
osapuolet konkreettisesti sanovat toisilleen.
Viestin relationaalinen ulottuvuus puolestaan
kontekstuaalistaa sisillon antamalla vihjei-
ti siitd, miten viestin sisilto tulisi tulkita.
(Watzlawick, Bavelas & Jackson, 1967: 52):
oliko viesti esimerkiksi tarkoitettu vihittele-
viksi, humoristiseksi vai vilittiviksi. Viestin
relationaalinen vihjeet siis luovat osapuolten
vilistd suhdetta: ne kuvastavat siti, miten
osapuolet ovat liittyneiti toisiinsa (Bateson,
1972; Rogers & Escudero, 2004: 3-4). Rela-
tionaalisen ulottuvuuden kautta vilittyykin
tietoa siitd, millaisena viestintisuhteen osa-
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puolet nikevit suhteen, millaisena he nike-
vit itsensi suhteessa, miten he suhtautuvat
toisiinsa ja miten he tulkitsevat toisen asen-
noituvan itseensi. Niin ollen relationaalinen
viestintd kytkeytyy siihen, miten osapuolet
mairittelevit suhdettaan sekd omaa ja toisen
osapuolen vuorovaikutusidentiteettid (ks.
Rogers, 2008; Tracy, 2000). Ihmisten vilises-
si vuorovaikutuksessa rakentuu esimerkiksi
sellaisia relationaalisia ulottuvuuksia kuin
laheisyyttd ja etdisyyttd ilmentiva valiteo-
myys, luottamus ja valta (Rogers & Millar,
1988). Lisiksi relationaalisina ulottuvuuksi-
na on tarkasteltu my6s osapuolten kokemaa
samanlaisuutta, viestinnin muodollisuutta
seki kiinnostusta ja avoimuuttaa ilmentivaa
vastaanottavaisuutta (ks. Burgoon & Hale,
1987; Gallagher, Hartung & Stanford 2000).

Suhdeulottuvuuden huomioiminen on
haaste ihmissuhdeasiantuntija-ammateissa.
Professionaaliset suhteet ovat tavoitteellisia
suhteita, joissa pyritain saavuttamaan tehti-
van mukaiset tavoitteet: tekemdin diagnoo-
si, ratkaisemaan ongelma tai keskustelemaan

voitteelliseen toimintaan, eiki sen ydin ole
ihmisten vilisissa suhteissa eikd prosesseissa
sindnsd. Ladkari ja hoitaja siis suuntautuvat
potilaaseen ja hinen oireisiinsa, vointiinsa,
hoidon toteutumiseen, eivit keskiniiseen
suhteeseen. Kuitenkin vaikka tyon tekemisen
fokus on tehtivissi, niin tehtivi tai asiasisilto
asettuu aina suhdekontekstiin. Téti tehtivin
tai asiasisdllon asettumista professionaali-
seen viestintisuhteeseen havainnollistetaan
kuviossa 1.

Niin ollen asiasisiltd/tehtivi seki asettuu
viestintasuhteeseen ettd sithen myos “kat-
sotaan” viestintisuhteen kautta (Kuvio 1,
kaksisuuntainen nuoli kolmion sisilli). Esi-
merkiksi Harjunen (2003) kuvaa opetus-
oppimis-opiskeluprosesseja suhteiden niako-
kulmasta. Hinen mukaansa, kun opetettava
asia asettuu opettajan ja oppijan viliseen
suhteeseen, se vaikuttaa sithen, miten oppija
opiskelee ainetta, miten hin sithen suhtautuu
ja mitd hin siitd oppii. Samoin hoitamisen,
johtamisen neuvonnan sisallot asettuvat sii-
hen asiantuntija-asiakassuhteeseen, jossa ne

vaihtoehdoista. Sennett (2003) toteaa, etti toteutuvat.
asiantuntijatyé keskittyy luontaisesti ta-
Tehtivi/
asiasisilto
Asiantuntija: Asiakas,
léiéill:éi.rtl,.opettaja, potilas,
oitaja jne.. oppija
Professionaalinen
viestintisuhde

Kuvio 1. Tehtavan/asiasisallén asettuminen asiantuntijan ja asiakkaan valiseen viestintasuh-

teeseen



Haasteena onkin se, miten hyvin suhdeu-
lottuvuus nihdiin tydtehtivan kehykseni tai
paikkana. Jos ladkari suuntautuu vain tehti-
vin (selvittimain potilaan oireet) ja keskittyy
ratkaisemaan sen tietimykselldin (diagnoosi)
cikd nde sitd, ettd sisilto asettuu hinen ja po-
tilaan viliseen suhteeseen ja ettd timd suhde
vaikuttaa sithen, mitd potilas kertoo, miti hin
ymmartid, miten hin suhtautuu tilanteeseen,
itseensi ja ladkariin, seurauksena voi olla se,
ettd potilas ei osaa kertoa olennaista tietoa tai
hin kokee tulleensa sivuutetuksi. Niin aja-
teltuna professionaalisesta viestintisuhteesta
tulee my0s tavoitteen saavuttamisen kannal-
ta olennainen tyon ja asiantuntijaosaamisen
sisiltokysymys, yksi tyon tekemisen ulottu-
vuuksista.

EPASYMMERIA JA
JANNITTEISYYS

Professionaalisia suhteita luonnehditaan
usein epasymmetrisiksi suhteiksi. Erilaisuus
eli epasymmetrisyys nousee suhteen osapuol-
ten erilaisesta tiedosta ja osaamisesta, erilai-
sesta nikokulmasta vuorovaikutukseen seki
erilaisista oikeuksista ja velvollisuuksista osal-
listua vuorovaikutukseen (ks. Linell & Luck-
mann, 1991). Karjalainen ym. (2006: 98-99)
jasentdvit episymmetriaa pohtimalla mento-
risuhteen vertaisuutta eksistentiaalisesta, epis-
teemisestd ja juridis-eettisestd nikokulmasta.
Kun niitd nikokulmia sovelletaan laajemmin
asiantuntija-asiakassuhteisiin, voidaan sanoa,
etti eksistentiaalisella eli ihmiseni olemisen
tasolla asiantuntija-asiakassuhde on symmet-
rinen eli osapuolet ovat vertaisia. Epistee-
miselld eli tiedon ja asiantuntijuuden tasolla
suhde on epidsymmetrinen, silld asiantunti-
jan tiedot, taidot ja kokemus tekee suhteen
sisallollisesti erilaiseksi asiakkaan vastaavista.
Samoin juridis-eettiselld eli oikeuksien velvol-
lisuuksien ja vastuiden tasolla suhde on my6s
asymmetrinen: asiantuntijalla on aina lakei-
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hin, saadoksiin ja ammattietiikkaan liittyvaa
vastuuta enemmin kuin asiakkaalla.

Voidaan ajatella, ettd mitd eriytyneemmit
ja tarkemmin kuvatut osapuolten oikeudet
ja velvollisuudet ovat, sitd epasymmetrisem-
mistd viestintasuhteesta on kysymys. Ladkari-
potilassuhteessa osapuolten institutionaaliset
roolit ovat selkeit, mutta esimerkiksi homeo-
paatin ja asiakkaan vilisessd suhteessa ne eivit
niin tiukasti mairitellyt (Ruusuvuori, 2005).
Terapeutin ja asiakkaan vilistd suhdetta on
epasymmetrisyydessain verrattu laakiri-po-
tilassuhteeseen, mutta toisaalta siind on nahty
myds ystavyyssuhteen peruspiirteiti (ks. esim.
Branch, 2000; Howard, 1992). Timi kuvas-
taa osaltaan professionaalisten suhteiden mo-
nitahoista luonnetta.

Monimuotoinen episymmetrisyys kum-
puaa osaltaan professionaalisten suhteiden
kaksitahoisesta luonteesta. Thmissuhdeasi-
antuntija-asiakassuhteet eivit ole liheisid
ihmissuhteita mutta eivit julkisia palvelu-
suhteitakaan. Bauman (1990) seki Bridge
ja Baxter (1992) nimittivit “yhdistelmisuh-
teiksi” (blended relationships) suhteita, joissa
ylittyvit ja sekoittuvat sekd professionaaliseen
tehtiviin tai rooliin etti henkilokohtaiseen
valittimineen liittyvien suhteiden ainek-
set. Baumanin (1990, 133) mukaan kahden
piamotiivin, rahan tai vaihdon ja toisaalta
rakkauden tai vilittimisen vilinen jinnite,
niiden tiydentivyys ja toisaalta yhteensovitta-
mattomuus tekevit ihmissuhdeasiantuntija-
asiakassuhteista moniselitteisii. Tarkeiksi
kysymykseksi nousee se, miten esimerkiksi
emotionaalisuutta ilmentivit vilittiminen ja
rakkaus voivat toteutua niissi suhteissa, kun
toisaalta olennaista on myos tavoitteellisuus,
jopa taloudellinen hyoty.

Ihmissuhdeasiantuntija-asiakassuhteiden
moniaineksisuutta ja jannitteisyyttd ilmenti-
vit vaihtelevat nimitykset tai luonnehdinnat,
joilla erilaisia suhteita on kuvattu. Esimerkiksi
potilaat kayttivit lidkiri-potilassuhteesta pu-
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huessaan ilmauksia veliveljelle, kaveri, tuttu,
vanhempi-lapsi, virkamies-asiakas, esimies-
alainen, asiakaspalvelija ja vieras ihminen
(Gerlander, 2003: 36-37). Ohjaaja-ohjatta-
vasuhteen kuvaukset ovat myos monitahoi-
sia. Lee ja Green (2009: 617) toteavat, ettd
ohjaussuhteeseen voidaan viitata puhumalla
mentoreista, mestareista ja oppipojista tai
seuraajista, Valmentajista ja valmennettavista,
ystavistd, sisaruudesta tai kitiloinnistd. Leen
ja Greenin (2009: 617) mukaan kielellinen
kirjavuus on osoitus ohjaussuhteen komp-
leksisuudesta ja ambivalenttisuudesta ja siten
my0s vaikeudesta luokitella ja maaritelld sitd.
Luonnehdintojen moni-ilmeisyys merkitsee
my®s sitd, ettd osapuolilla on erilaisia odotuk-
sia suhdetta ja siind toimimista kohtaan, mika
voi ilmetd yksityisyyttd, paitoksentekoa tai
tunteiden ilmaisemista koskevina jannitteina.

EMOTIONAALISUUS
PROFESSIONAALISISSA
VIESTINTASUHTEISSA

Monissa julkisissa palveluammateissa my6n-
teinen lihikohteliaisuus riittii keskeiseksi
viestinnilliseksi osaamiseksi. Olennaista on
kyetd esittimidin “hymyilevin ystavallisia
kasvoja” (Bolton 2001: 93). Kuitenkin ihmis-
suhdeasiantuntijoiden odotetaan olevan vah-
vemmin mukana vuorovaikutuksessa ja siten
ilmaisevan vakavasti ottamista, valittimisti ja
vastaavan riittivisti asiakkaan emootioihin.
Tirkeid on esimerkiksi saada asiakkaassa ai-
kaan tietty affekti tai efekti, kuten luottamus,
kohdatuksi tai kuulluksi tulemisen tunne tai
aktiivisuus ja omatoimisuus (Adkins, 2005).
Juhila (2004: 177) toteaakin, etti asiakkaan
kertominen omista tuntemuksistaan, tunteis-
taan ja huolistaan kuuluu suorastaan asiaan
ja asiantuntijan tehtdvina on niiden kisittely
yhdessi asiakkaan kanssa.

Professionaalisissa viestintisuhteissa emoo-
tioissa i ole kysymys ulospiin vilitettavastd

ystavillisyydestd vaan siitd, ettd emootiot ovat
olennainen osa tyoti. Usein tehddankin eroa
kisitteiden emotionaalinen tyd (emotional
work) ja emotionaalinen tyévoima (emo-
tional labor) vililli. Emotionaalisen tyon
ajatellaan vaativan syvempii sitoutumista
vuorovaikutukseen, kun taas emotionaaliselle
tyovoimalle tyypillistd on koetun tunteen ja
julkisesti ilmaistavaksi vaaditun (esim. ysti-
villisyys) tunteen vilinen dissonanssi (Miller,
2007.) Professionaalisissa viestintisuhteissa
joudutaan kohtaamaan, kisittelemiin ja
yllapitimain erilaisia tunteita — sekd toisen
osapuolen tunteita ettd omia. Lisksi kisitel-
tivit asiat ovat itsessiin emotionaalisia (esi-
merkiksi sairaus, kuolema, toivo, osaaminen)
ja niihin liittyy my6s moraalisia kysymyksia,
jolloin keskusteleminen on molemmille osa-
puolille vaativaa. Tracy ja Robles (2009: 138)
toteavatkin, ettd terveydenhoidon asiantun-
tijat joutuvat usein kysymiin potilailta tai
asiakkailta ns. valehteluun houkuttelevia ky-
symyksid ("lie-inciting questions”). Téllaiset
kysymykset liittyvit yleensi elimintapaan,
kuten seksikdyttaytymiseen, alkoholiin, tu-
pakointiin tai ruokavalioon, jolloin potilaat
voivat kokea niihin vastaamisen hyvinkin
kasvoja uhkaavana.

Laikiri-potilassuhteen ongelmallisuuden
ydin on Parsonsin (1951: 435) mielesti juu-
ri emotionaalisuudessa, joka liittyy tilanteen
fyysisyyteen, vaikeiden tunteiden kokemiseen
ja kohtaamiseen sekd potilaan yksityisasioi-
den tuntemiseen. Nama tekevit suhteesta
haavoittuvan. Esimerkiksi huonojen uutis-
ten kertominen potilaalle on emotionaalises-
ti kuormittava tilanne, jonka onnistuminen
on yhteydessi lidkarin tyossijaksamiseen (ks.
Artkoski, 2007; du Pré, 2001).

Opettaminen, oppiminen ja johtaminen
ovat my6s luonteeltaan peruuttamattomasti
emotionaalista toimintaa (Hargraves, 2000:
812). Opetus- ja ohjaustyossa kisitellddn
usein turhautumisen, epavarmuuden ja epa-
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onnistumisen tunteita. Esimerkiksi Lahtinen
(2008) selvitti tutkimuksessaan, miki opet-
taja-opiskelijavuorovaikutuksessa kuormitti
yliopisto-opettajia. Hinen (2008: 489) mu-
kaansa eniten vuorovaikutusta kuormittivat
juuri opiskelijoiden emotionaaliset tilat ja
heidin vuorovaikutuksessaan ilmaisemansa
tunteet, kuten arviointiin liittyva kiukku tai
viha tai opiskelijoiden ristiriitainen suhtautu-
minen kurssiin.

On selvai, ettd professionaalisissa suhteissa
emootioiden esittimistd, tulkintaa ja niihin
vastaamista koskevat erilaiset normit kuin
laheisissa suhteissa. Lisiksi eri asiantuntija-
asiakassuhteisiin voi liittya erilaisia normeja.
Ruusuvuori (2005) selvitti keskusteluanalyyt-
tisessa tutkimuksessaan, miten yleislaakarit
ja homeopaatit ilmaisivat vuorovaikutuk-
sessa mukana olemistaan ja ymmartimistiin
potilaan huolipuheeseen. Tutkimuksessa
kavi ilmi, ettd kun potilas kertoi huolistaan
tai vaikeuksistaan, laikirit ja homeopaatit
pyrkivit siilyttimidin fokuksen potilaassa.
Lisaksi he pyrkivit vastaamaan potilaan pu-
heeseen yleiselld tasolla eli pitimain ylld pro-
fessionaalista neutraaliutta. Neutraalisuuden
yllapitiminen nikyi my®6s siind, ettd ladkirin
esittimat vilittimisen ja mukana elimisen
kommentit tulkittiin suhteessa potilaaseen,
ei laikiriin itseensi: vuorovaikutuksessa niill
siis pyrittiin selkiinnyttdimain potilaan tilan-
netta. Ruusuvuori (2005: 218) toteaakin, etti
professionaalinen neutraalius on relevanttia
myos potilaan nikokulmasta katsottuna:
laakiri-potilasvuorovaikutuksessa ensisijais-
ta on institutionaalinen tehtivi eli ratkaista
potilaan ongelma eiki osoittaa hyviksyntaa
tai mukana olemista potilaalle. Homeopaa-
tit kuitenkin ilmaisivat laikireiti enemmin
osallistumistaan potilaan kokemukseen
(Ruusuvuori, 2005: 219). Voidaankin ajatel-
la, ettd homeopaatilla on asiakassuhteissaan
kanssa enemmin liikkumatilaa eli hinelld on
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vapaammat mahdollisuudet neuvotella suh-
teen rajoista kuin yleislakarilla.
Professionaalisissa viestintisuhteissa joudu-
taan tasapainottelemaan tunteiden ilmaise-
misen sekd mukaan menemisen ja neutraaliu-
den siilyttamisen valilld. Liiallinen tunteiden
painottaminen voi ohjata epiolennaiseen ja
lisita riippuvaisuutta esimerkiksi pedagogi-
sissa suhteissa (Hargraves, 2000: 813). Vaikka
hoitajan ja potilaan vilisen viestintisuhteen
tavoitteeksi asetetaan usein avoimuus ja dia-
logisuus, on hoitotyossi tarpeellista pystya
myo6s objektivoivaan suhtautumiseen. Esi-
merkiksi Keskinen ym. (1997: 155) toteavat:

“Potilaan ammattitaitoiseen hoitamiseen
voi kuitenkin liittyi tilanteita,
Jjolloin potilaan kobteellistaminen on
valttimatonti. Tamd on etdisyyden
ottamista potilaaseen, jotta hoitaja voi
toimia tavoitteiden mukaisest.”

Kohteellistaminen ei kuitenkaan tarkoita
Keskiselle ym. (1995) siti, etteiko potilas voi-
si kokea vuorovaikutusta vastavuoroisena ja
huomioonottavana. Tavoitteena hoitotydssa
voikin siis olla luoda monologinen, kohteel-
listava suhde potilaaseen, jonka potilas kokee
dialogisena. Erityisesti emotionaalisesti kuor-
mittavissa tilanteissa on usein tarpeellista pys-
tyd asennoitumaan objektivoivasti.

Mukanaolemiseen ja tunteiden ilmaisemi-
seen voi kohdistua my®6s erilaisia odotuksia.
Asiantuntijan odotetaan usein ilmentivin
vuorovaikutuksessa aitoa vilittimisti, kuun-
telemista sekd vastaavan asiakkaan emotio-
naalisiin tarpeisiin. Esimerkiksi Vanderfortin
ym. (2001) tutkimuksen mukaan lidkirit ko-
kivat, ettd potilaat vaativat liheisempai suh-
detta kuin mita ladkarit pitivit mahdollisena
tai sopivana. Yleisemmin nihtynd paineet
suhteiden henkilokohtaistumiseen kohdis-
tuvat erityisesti ihmissuhdeasiantuntijoihin.
Feltham (1997:21) toteaa, etti kiireen tiytti-
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missd ja vieraantuneissa nyky-yhteiskunnissa
erilaiset professionaaliset kontaktit merkitse-
vat monille funktionaalista ystavyyssuhdet-
ta. Tistd puolestaan Baumanin (1990: 121)
mukaan seuraa se, ettd liheisiin suhteisiin
liittyvid odotuksia sovelletaan yhi enem-
min myds suhteisiin, joista suoriuduttaisiin
paremmin pitamilld ne persoonattomina.
Henkilokohtaistumisen painetta asiantun-
tija-asiakassuhteissa on lisinnyt my6s tyon
luonteen muuttuminen vuorovaikutukselli-
semmaksi ja siten emotionaalisemmaksi (Ad-
kins, 2005). Asiantuntija ei voi toimia endi
mekaanisesti itsensd unohtaen, vaan hinen
odotetaan kiyttivin asiakkaiden kanssa toi-
miessaan tunteitaan, osaamistaan, taitojaan,
motivaatiotaan ja koko elimiinsi (Julkunen,
2008). Ty6 vaatii siis laajaa henkilokohtaista
lisnioloa ja (Kira, 2003) ja siten myds sitou-
tumista. Williams, Ponting, Ford & Rudge
(2010) kuvaavat, miten henkilokohtaistumi-
nen ilmenee vuorovaikutuksessa identiteetti-
en vaihteluna, toistuvina siirtymisina yksityi-
sen ja julkisen valilld sekd asiantuntijalla etta
asiakkaalla. Tama kuvastaa heidan mukaansa
professionaalisen ja yksityisen vilisen rajan
himartymista.

RISTIRIITAISTEN VOIMIEN
DYNAMIIKKA

Kuten aikaisemmin on todettu, ihmissuh-
deasiantuntija-asiakasviestintdsuhteita luon-
nehtii ambivalenttisuus, asymmetrisyys ja jan-
nitteisyys. Nain ollen asiantuntija ja asiakas
joutuvat viestintasuhteessaan kohtaamaan
suhteeseen sisaltyvia vastakkaisia ja ristirii-
taisia clementtejd ja etsimain tapoja kisitelld
niitd. Keskeinen tehtivi on toimivan etiisyy-
den sadteleminen viestintidsuhteessa, mika to-
teutuu esimerkiksi erilaisuuden ja tasavertai-
suuden, autonomisuuden ja riippuvaisuuden,
valittdmisen ja arvioimisen sekd yksityisyyden
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teemoissa. Tatd dynamiikkaa tarkastelee rela-
tionaalisen dialektiikan teoria.

Relationaalisen dialektiikan teorian mu-
kaan viestintisuhteiden ristiriitaisia voimia
voidaan teoreettisesti kuvata ja ymmartia re-
lationaalisina jannitteind, viestintisuhteeseen
kuuluvina dynaamisina, toisistaan riippuvai-
sina, vastakkaisina voimina, joita osapuolten
taytyy suhteessaan jotenkin hallita tai kési-
telld (Baxter, 2004; Baxter & Montgomery,
1996). Relationaaliset jinnitteet eivit ole
konflikteja, jotka voitaisiin ratkaista ja siten
poistaa, vaan suhteissa olemiseen olennaisia
kuuluvia, ainaldsni olevia elementteji, niiden
“rakennusaineita” (Baxter & Montgomery,
1998: 8). Niin ollen niistd ei voi padstd eroon,
vaan jannitteet kuuluvat suhteen ontologi-
seen luonteeseen. Relationaaliset jannitteet
ilmenevit viestintiprosesseissa sekd suhteen
osapuolten suhdetta koskevissa kuvauksissa
ja kasityksissa.

Professionaalisissa viestintdsuhteissa jin-
nitteet voivat liittyd esimerkiksi siihen, ettd
asiantuntija pyrkii toisaalta osoittamaan hy-
vaksyntdd ja kunnioitusta, mutta toisaalta
hinen tiytyy my6s arvioida ja tuoda arvion-
sa esille (vilittimisen ja arvioimisen vilinen
jannite). Esimerkiksi Aultmanin, Williams-
Johnsonin ja Schutzin (2009) tutkimuksessa
opettajien kokemuksissa keskeisend oppija-
opettajasuhteen teemana oli tasapainon 16y-
timinen sen vililli, miten ilmaista vilittimis-
td oppijalle mutta samalla sdilyttdd kontrolli
suhteessa.

Yksi keskeinen relationaalinen jannite liit-
tyy autonomisuuteen ja riippuvaisuuteen:
miti kenenkin on oikeus tietii tai missi
mairin osallistujilla on oikeus tai velvollisuus
padttad asioista. Esimerkiksi suomalaisten jat-
ko-opiskelijoiden ohjaussuhteen kuvauksissa
autonomisuuden jannite ilmeni siind, miten
ohjaaja antoi tilaa opiskelijan omalle tyolle ja
ajattelulle, joka saattaa poiketa hinen omas-
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taan, ja siind, missd mairin ohjattava sai tehda
tyotddn “rauhassa” eli mddritelld tyoskentely-
tapaansa (Poutiainen & Gerlander, 2009).

Tarkastelun kohteena voi olla myds se, mitd
ja miten osapuolet kertovat vuorovaikutuk-
sessa itsestdan, potilas/asiakas omista elin-
tavoistaan tai ohjattava elimintilanteestaan
(kertomisen ja yksityisyyden vilinen jinnite).
T:lloin kiinnostuksen kohteena on se, miten
osapuolet yllipitivit ja siitelevit omaa ja
toistensa yksityisyytta tai miten yksityisyyt-
ti voidaan vuorovaikutuksessa uhata. Tétd
jannitettd kasitellddn tarkemmin seuraavassa
luvussa.

Yksityisyyden siitelemisen dynamiikka

Professionaalisissa viestintisuhteissa neuvo-
tellaan siitd, mitd osapuolet ovat toisilleen,
miten he pyrkivit maarittiméiin tosiaan tai
miti he haluavat esittii itsestiin. Nimai kaik-
ki liiteyvat yksityisyyden sddtelyyn. Erityisesti
yksityisyyden siitely nousee esille silloin, kun
keskustellaan elimintilanteesta, nostetaan
esille elimantapaa ja kdyttaytymistd koskevia
kysymyksia esimerkiksi ohjaus-, neuvonta-
tai hoitotilanteissa tai kun toimitaan julkisil-
la areenoilla, kuten apteckeissa tai sairaalan
osastoilla.

Asiakkaan yksityisyyden rajat ovat keskei-
nen neuvottelun kohde farmaseutin ja asiak-
kaan viestintisuhteessa. Farmaseutti joutuu
toiminnassaan ottamaan huomioon, miten
kunnioittaa kunkin asiakkaan yksityisyyttd
mutta samalla toimia ldikeneuvonnan asi-
antuntijana. Esimerkiksi itsepalvelussa oleva
farmaseutti antaa laikeneuvontaa julkisessa
tilassa, asiakkaiden keskelld, jolloin neuvon-
takeskustelu on helposti yleisemmin kuul-
tavissa. Farmaseutin tehtivini on huomata
asiakas ja ottaa kontaktia hineen, mutta jul-
kisessa tilassa asioiva asiakas ei vilttimitti
halua tulla huomatuksi. Goffmania (1959;

1981) soveltacn voidaan sanoa, etti tarjo-
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amalla akdiivisesti lidkeneuvontaa julkisessa
tilassa farmaseutti siirtad asiakkaan huomaa-
mattomasta asiakkaasta huomatuksi asiak-
kaaksi ja ndin hin antaa asiakkaalle nakyvin
identiteetin, jota timd ei — vilttimattd — edes
halua ottaa. Toinen yksityisyyteen liittyva
farmaseutin haaste on, miten ottaa puhecksi
climintapaan liittyvid asioita (esim. ruokava-
lio, intiimit vaivat, vatsan toiminta tai alko-
holin kiyttd), jotka asiakas voi itse madrittad
yksityisiksi ja kokea jopa hipealliseksi niista
puhumisen. Esimerkiksi Sennett (2004: 123)
toteaa, ettd ihmisten tulisi voida hallita niita
olosuhteita, joissa he nikevit ja tulevat nih-
dyksi; jos kontrolli esille joutumisen suhteen
menetetdin, ihminen kokee hipedi.

Yksityisyyden saitely ei koske pelkistdin
asiakkaita, vaan myos asiantuntija pyrkivit
vuorovaikutuksessa yllapitimain yksityi-
syyttaan. Tdma tapahtuu esimerkiksi sddte-
lemalli itsestikertomista eli henkilokohtai-
sen informaation antamista (Dindia, 1997:
412), joka voi koskea vaikkapa omaa taustaa,
tunteita tai eliméntapoja. Esimerkiksi laaka-
rilld voi olla hyvinkin tietoiset periaatteet sen
suhteen, mitd hin kertoo potilassuhteissaan
yksityisestd elimastdin ja omista kokemuksis-
taan, kuten seuraavasta haastatteluesimerkista
(Gerlander, 2003: 122) kiy ilmi:

“mulla on itellini koira (nauraa). se
auttaa tammosta empatiaa tassi Aasiassa
(nauraen). en ma yleensi kerro etti
mullakin on koira. [...[se oli varmaan
libhinni semmonen esimerkki etti
tdmmdsid niinku hyvin neutraaleita
asioita. mind kylli kerron jos potilas kyselee
multa mutta mé pyrin koko ajan kéidintii
sen niinku toisin pdin et mind rupeen
kyselee ja hin vastaa” (1aikiri).

Esimerkki kuvastaa, miten ladkari pyrkii
vahvasti huolehtimaan siitd, etti viestinnin
fokus on potilaan asiassa, ei hinen. Periaatet-
taan hin toteuttaa viestimilli itsestiin vain
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neutraaleita asioita ja kdantamalld keskuste-
lun aina institutionaalisten roolien kannalta
odotuksenmukaiseksi eli niin, ettd laakari
kysyy potilaalta eiki toisin pain. Esimerkin
ladkari nayteaisi siis soveltavan itsestikerto-
miseen aiemmin emootioiden viestimisen yh-
teydessd kuvattua neutraaliuden periaatetta.
Itsestikertominen voidaan kuitenkin nihda
perusteltunasilloin, kun se integroituu hoito-
prosessiin, esimerkiksi kun sen tavoitteena on
vakuuttaa laakkeen toimivuudesta tai poistaa
laakitykseen liittyvid ennakkoluuloja. T4lloin
voidaan puhua terapeuttisesti perustellusta
itsestikertomisesta (Gerlander, 2003: 130).

Hosck ja Thompson (2009) puolestaan
tutkivat, miten opettajat pyrkivit sidtelemiin
yksityisyyttain oppijasuhteissaan; miti ja
milloin opettajat paljastivat henkilokohtai-
sesta identiteetistddn oppijoille. Tutkimuksen
mukaan opettajat kayttivit itsestakertomista
tarkoituksellisesti selventdikseen opittavaa
asiaa ja pyrkiessiin argumentoimaan kurssi-
materiaalin mielekkyytta (Hosek & Thomp-
son, 2009: 335). Niin itsestikertominen
kytkettiin pedagogisten tavoitteiden saavut-
tamiseen. Esimerkiksi Cayanus ja Martin
(2004: 343) toteavat, ettd oppijan tulisi ym-
mirtid, miten opettajan itsestikertominen
liittyy sisdlt6on, muuten se voidaan nihdi
asiaankuulumattomana, miki puolestaan voi
vaikuttaa oppijan motivaatioon. Itsestd ker-
tomista pyrittiin myds rajoittamaan. Hosekin
ja Thompsonin (2009: 339) tutkimuksessa
opettajat kuvasivat vilttivinsi sellaisen tie-
don kertomista, joka voisi vaarantaa heidin
uskottavuuttaan asiantuntijoina tai virallista
asemaa tyoyhteisossa. He eivit myoskaan ha-
lunneet kertoa asioita, jotka saattaisivat olla
oppijoille epamiellyttavia ja siten uhata hei-
din kasvojaan ja estaa oppimista. Opettajat
siis pyrkivit karttamaan asioita, jotka vaaran-
taisivat oppijoilta oppimissuhteen.
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Sekd omaa ettd toisen osapuolen yksityi-
syyttd sidtelemalld pyritdan osaltaan yllapiti-
main professionaalista suhdetta, siihen liit-
tyvid eettisid periaatteita ja velvoitteita (esim.
salassa pitimistd) ja tuottamaan asiantuntijan
ja asiakkaan identiteetit. Osapuolet pyrkivat
viestinnissain huolehtimaan siiti, ettei suh-
de muuttuisi joksikin “toiseksi’, esimerkiksi
ystavyyssuhteeksi, ja siitd, ettd suhteen pai-
tavoite, kuten oppiminen tai hoitaminen,
saavuttaisiin.

EMOTIONAALISUUS
JAASYMMETRISYYS
PROFESSIONAALISTEN
VIESTINTASUHTEIDEN
ULOTTUVUUKSINA

Professionaalisia viestintdsuhteita voidaan
jasentaa erilaisten dimensioiden avulla. Ku-
viossa 2 joitakin niistd on esimerkinomaisesti
asemoitu emotionaalisuuden ja asymmetri-
syyden ulottuvuuksille. On huomattava, etta
kuvioon 2 merkittyjen suhteiden sijainnit
kuvastavat yhtd, kulttuurista nousevaa, tapaa
asemoida suhteet toisiinsa nihden niilli kah-
della ulottuvuudella. Niin ollen kuvio 2 pe-
rustuu prototyyppiseen kategoriointiin siiti,
miten emotionaalisia ja asymmetrisia laakari-
potilas- ja terapeutti-asiakassuhde ovat yleises-
ti ajatellen suhteessa muihin suhteisiin. Kuvio
2 eisiis ole kuvaus jokaisesta konkretisoituvas-
ta asiantuntija-asiakassuhteesta. Kiytannossi
toteutuvat professionaaliset viestintisuhteet
litkkkuvat kentdssa dynaamisesti, mitd ilmen-
tavit suhteisiin liitetyt nuolet.

Esimerkiksi yksittdinen esimies-alaissuhde
voi toteutua hyvin epaasymmetrisend ja vah-
vasti emotionaalisena tai ohjaajan ja ohjat-
tavan kohtaamisessa vuorovaikutus voi olla
hyvin formaalia, toteavaa ja hierarkkisuutta
tuottavaa.
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Kuvio 2. Esimerkki professionaalisista viestintédsuhteista emotionaalisuuden ja asymmetrisyy-

den ulottuvuuksilla

Kuviossa 2 suhteen emotionaalisuus kyt-
keytyy vuorovaikutukseen siten, ettd mitd
syvempaa kietoutumista vuorovaikutukseen
suhde osallistujilta edellyttii, sitd emotio-
naalisemmasta suhteesta on kysymys. Niin
ollen terapeutti-asiakassuhde sijoittuisi
kaikkein emotionaalisimmaksi; se voidaan
nihdi emotionaalisempana kuin ladkari-
potilassuhde. Emotionaalisuuden eroa tekee
ymmiarrettaviksi erilainen keskustelun kohde.
Voidaan ajatella, ettd terapeutin/psykiatrin ja
asiakkaan valisen keskustelun fokus on mer-
kitysten muodostamisessa ja tulkintojen teke-
misessé eli siind, miten asiakas kokee, jasentad
ja ymmirtii itseensi liittyvid ongelmallisia,
mietityttavid ja jopa hivettivid tapahtumia.
Niin ollen terapeutin ja asiakkaan viestinta-
suhteelle leimallista on hienotunteisuus seka
toisen ja omien kasvojen suojeleminen, miki
tuottaa suhteeseen emotionaalisuutta. Tracyn
ja Roblesin (2009: 139) mukaan liikiri-po-
tilassuhteessa keskustelu sen sijaan kohdistuu
ensisijaisesti potilaan fyysisiin vaivoihin, oi-

reisiin ja hyvinvointiin, ja se voi toteutua vah-
vasti ennakoitavissa olevina, suora kysymys
— minimivastaus -tyyppisina vieruspareina.
Terapeutti-asiakassuhteessa tavoitteena on
puolestaan saada asiakas kertomaan ja arvioi-
maan omaa tilannettaan.

Suhteen asymmetrisyyttd kuvastaa puo-
lestaan se, miten vahvasti viestintisuhteessa
tuotetaan osapuolten erilaista tyonjakoa sekd
erilaisia oikeuksia ja velvollisuuksia eli ylla-
pidetain siten suhteen institutionaalisuutta.
Farmaseutti-asiakassuhteessa osapuolten
tyonjako ja tehtivit ovat selvit, ja suhdetta
madrittavat myos ladkkeiden myyntia koske-
va lainsdadinto ja alan eettiset ohjeet. Tama
tekee suhteesta asymmetrisen. Sen sijaan
farmaseutti-asiakassuhteen emotionaalisuus
vaihtelee: osassa niistd vuorovaikutus on ru-
tiininomaista, ennustettavissa olevaa, muis-
tuttaen julkisten palvelusuhteiden (myyji-
asiakas) vuorovaikutusta (Pilnic, 2003: 836).
Nain ollen viestintdin ei tarvitse sitoutua vah-
vemmin eivitkd tunteet ole olennainen tyén
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kohde. Pilnicin (2003) mukaan osa asiakkais-
ta mieltddkin farmaseutin asiakaspalvelijaksi,
eivitki he siis odota, etti viestintisuhteessa
kisiteltdisiin esimerkiksi elimintapaan liit-
tyvia asioita.

PROFESSIONAALISTEN
VIESTINTASUHTEIDEN
TUTKIMUKSEN HAASTEITA

Professionaalisia asiantuntija-asiakassuhteita
on tutkittu puheviestinnissa, mutta tutkimus
on ollut lahinna soveltavaa tutkimusta, jossa
kiinnostuksen kohteena on ollut se, miten yk-
sittdiset viestijan piirteet tai teot liittyvat tir-
keini pidettyihin tulosmuuttujiin, esimerkik-
si tyytyviisyyteen, kokemuksiin oppimisesta
ja techokkuuteen. Tutkimusten teoreettinen
kehittely on jainyt hyvin niukaksi. Teoreet-
tisesta hataruudesta on moitittu esimerkiksi
terveydenhoidon (Zoppi & Epstein, 2002) ja
opetusviestinnin tutkimuksia (Waldeck ym.,
2001). Teoreettisten tyokalujen arviointi ja
niiden edelleen kehittely on kuitenkin erit-
tdin tarpeellista. Interpersonaalisen viestin-
nin tutkimuksissa kiytettivit teoreettiset
konstruktiot ja niihin sisiltyva teoreettinen
ajattelu pohjautuvat liheisten viestintisuh-
teiden tutkimuksiin. Niin ollen ne eivit valt-
timittd ole suoraan sovellettavissa profes-
sionaalisten viestintasuhteiden tarkasteluun,
joissa esimerkiksi liheisyys ja ajatus suhteen
kehittymisesta eivit ole samalla lailla sisian-
rakennettuja periaatteita kuin liheisimmissa
suhteissa. Tarvitaan siis tutkimuksellisia ot-
teita, joilla professionaalisten viestintdsuhteet
tulisivat tarkastelluksi mahdollisimman hy-
vin sellaisina kuin ne ilmenevit, ilman valmii-
ta lahtokohtia ja oletuksia.

Viestinnin tutkimuksissa tarkastelun koh-
teena on ollut perinteisesti autonominen yk-
silé. Erillisten viestijoiden piirteiden ja vies-
tintakdyttaytymisen tarkastelun rinnalle tulisi
vahvemmin nostaa professionaalisten viestin-
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tisuhteiden tarkastelu: niiden luonteen ja dy-
namiikan selvittiminen sekd kytkeytyminen
muihin tekijoihin. Tarkemmin tulisi siis sel-
vittad, millaisia viestintd on erilaisissa profes-
sionaalisissa suhteissa; mita yhtaldisyyksid ja
toisaalta mitd suhdespesifeja viestintikdytin-
teitd niistd on loydettavissa. Suhteita tulisi tar-
kastella my6s jatkuvuuden nikokulmasta eli
sen suhteen, miten eri professionaalisia suh-
teita yllapidetain viestinnillisesti ja miten ne
muuttuvat ajan kuluessa. Onko esimerkiksi
pitkaaikaisissa hoitaja-potilas/asiakassuh-
teista tunnistettavissa erityisia kainnekohtia,
jotka ovat merkittivid seuraamusten kannal-
tajamitd osapuolct itse pitavat muuttumisen
merkkeind? Esimerkiksi Docan-Morgan ja
Manusov (2009) selvittivit opettaja-oppija-
suhteen kddnnekohtiaja niiden seuraamuksia.
Opiskelijoiden kuvaamilla kiinnekohdilla oli
vaikutusta esimerkiksi kurssin keskeyttimi-
seen, opiskeluinnostukseen ja halukkuuteen
hakea apua. Lisiksi suhteen kidinnekohdat
olivat selvisti yhteydessi affektiiviseen oppi-
miseen ja motivaatioon.

Emootiot ovat myés tirked jatkotutki-
muksen kohde. Tarkemmin tulisi selvittii
esimerkiksi sitd, miten emootiot kytkeytyvit
vuorovaikutukseen ja mitd merkityksia emoo-
tioille annetaan asiantuntija-asiakassuhteissa.
Professionaalisia viestintisuhteita tekisi myos
ymmirrettavaksi tieto siitd, millaisia tilanne-
kohtaisia rajoituksia tai normeja emootioi-
den esittimiseen ja niiden vastaanottami-
seen liittyy. Emootionaalisuuteen kytkeytyy
my0s kysymys oman persoonan esilletulosta
asiantuntija-asiakassuhteissa. Seka asiantun-
tijat ettd asiakkaat joutuvat pohtimaan yhi
tictoisemmin sitd, millaisina, miten ja milld
ehdoilla he haluavat tulla esille suhteissaan.
Esimerkiksi Hankamiki (2008: 153) toteaa,
ettd “hoitajat ja lddkarit eivit useinkaan ole
eivatkd halua olla persoonia potilailleen, aivan
kuten heidan potilaansakaan eivit vilttimatta
niyttdydy persoonina hoitohenkilokunnalle”
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Tilloin olennaista on se, millaisia periaatteita
tai normeja yksityisyyden rajojen saitelemi-
seen liittyy ja mitd niihin liittyvista rikkeista
seuraa. Lisad tutkimusta tarvitaan myds vies-
tintdsuhteen piirteiden ja -prosessien yhtey-
dest erilaisiin tulosmuuttujiin: miten esimer-
kiksi erilaisten relationaalisten jannitteiden
hallintakeinot liittyvir sellaisiin ilmiéihin
kuten tyytyvaisyys, kuulluksi tuleminen, asian
ymmirtiminen, sitoutuminen tai professio-
naalisten tavoitteiden saavuttaminen.

Tissd artikkelissa on pyritty kuvaamaan
professionaalisten viestintdsuhteiden luon-
netta. Erityisesti on tarkasteltu ihmissuhde-
asiantuntija-asiakassuhteisiin liittyvaa dyna-
miikkaa emotionaalisuuden ja yksityisyyden
kysymysten kautta. Tavoitteena ei ole ollut
esittdd tyhjentivai eikd systemaattista kuva-
usta ihmissuhdeasiantuntija-asiakasviestinta-
suhteiden luonteesta vaan pikemminkin ku-
vata sitd, millaisina suhteina ne voidaan nahdi
ja millaisten kysymysten avulla niitd voidaan
tarkastella. Nain ollen tehtivana on ollut siis
hahmotella professionaalisten viestintisuh-
teiden ddriviivoja.
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OUTLINING THE COMMUNICATIONAL FEATURES OF PROFESSIONAL RELATIONSHIPS
Maija Gerlander, Department of Speech Communication and Voice Research, University of
Tampere
Pekka Isotalus, Department of Speech Communication and Voice Research, University of
Tampere

The aim of the article is to describe the nature of interaction in professional relationships,
especially in interpersonal professional-client relationships (for example doctor-patient,
pharmacist-client, teacher-learner/adviser-advisee, or supervisor-employee relationships) and

to examine special characteristics related to them. The professional relationships are considered
from the perspective of relational communication. Asymmetry and tensionality are examined as
the fundamental features of the professional relationships. Tensionality is considered especially
in terms of the emotional nature of these relationships and distance regulating. The centrality of
the emotions brings up challenges to displaying and interpreting emotions in interaction. The
article also shows how privacy is managed by controlling the disclosure of private information
and participation in the discussion concerning lifestyle habits. Finally, the themes for the further
research are related to the meanings of emotions in interaction, presenting personal identity and
managing privacy in interaction and the change of professional relationships over time.

Keywords: Professional-client relationship, interpersonal communication.





