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Tiivistelma

Luottamus asiantuntijoihin on keskeinen osa modernien yhteiskuntien olemassaoloa ja toimivuutta.
Maahanmuuttajilla ei valttimattd ole uuteen asuinmaahan saapuessaan yhteisesti jaettuihin arvoihin ja
normeihin perustuvaa luottamusta uuden asuinmaan viranomaisia tai muita asiantuntijoita kohtaan.
Luottamuksen puute voi vaikeuttaa asioiden hoitamista ja uuteen yhteis66n kiinnittymistd. Tassd artik-
kelissa tarkastellaan tyovoimaneuvojan kisityksid luottamuksen rakentamisesta ja merkityksestd tyo-
voimaneuvojan ja maahanmuuttaja-asiakkaiden asiointikeskusteluissa. Maahanmuuttaja-asiakkaat ovat
ulkomaalaistaustaisia eri ldhtomaista Suomeen saapuneita tydvoimatoimiston (TE-toimisto) asiakkaita,
jotka ovat hakeutumassa esimerkiksi opintoihin, tydharjoitteluun, palkkatyohon tai yrittdjiksi. Artik-
kelissa esitetyt havainnot perustuvat kokeneen ty6voimaneuvojan haastatteluihin. Tutkimuksellisesti
kiinnostavaa tapausta tarkastelemalla (esim. Baxter & Jack 2008, 548; Parker-Jenkins 2016, 6) pyritain
syventiméin ymmarrysta luottamuksen kiinnittymisestd vastavuoroiseen suhteeseen myds institutio-
naalisessa vuorovaikutuksessa.

Tyovoimaneuvojan kasityksid jasennetddn identifikaatioon ja informaatioon pohjautuvan luotta-
muksen kategorioiden avulla. Virkailija kertoo pyrkivinsa virittimaédn asiakkaan luottamusta itseensé
ja edustamaansa instituutioon esimerkiksi yhteista viestinnallista tilaa rakentamalla sekd itsestd kerto-
misen, huumorin ja myds muusta kuin hoidettavasta asiasta puhumisen avulla. Liséksi luottamuksen
rakentumista edistavit riittdvéin ja tarkoituksenmukaisen asiointitilanteisiin ja suomalaiseen yhteiskun-
taan liittyvin kontekstualisoivan tiedon vilittiminen, ammattitaitoisuuden osoittaminen seki asiakkaan
toimijuuden vahvistaminen.

ASTASANAT: asiantuntija—asiakassuhde, asiointikeskustelu, institutionaalinen vuorovaikutus,
luottamus, maahanmuuttaja, tyévoimaneuvoja
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Johdanto

Se luottamus on minusta kauheen tirkee. - - Jos
asiakas ei pysty luottamaan siihen, ettd voi kertoo
mulle asioita, jotka vaikuttaa hdnen ammatinvalin-
taan tai mahdollisuuksiin osallistua koulutukseen,
niin sillon mie oon sokkona siind tilantees. - - Jos
asiakas kokee, etti voi lihtee miun kanssa mietti-
mddn niitd tulevaisuuden asioita, niin sillon myo
pystytidn tekemddn siitd semmonen tilanne, et
siitd tulee tulosta. Tyovoimaneuvojan haastattelu
30.8.2012 (E1)

Elimme luottamusyhteiskunnassa, jossa suuri
osa hyvinvoinnistamme riippuu luottamuksesta
ja luotettavuudesta (Bachmann & Zaheer 2006,
3). Giddensin (1990, 79) mukaan modernien
yhteiskuntien olemassaolo perustuu siihen, ettd
ihmisilld on kollektiivinen luottamus asiantun-
tijoiden kompetenssiin ja hyvantahtoisuuteen.
Tutkimus on kuitenkin osoittanut, ettd muun
muassa taloudellisen epidtasa-arvon ja yhteis-
kunnallisen epidvarmuuden lisdantyminen on
rapauttanut ihmisten luottamusta yhteiskun-
taa, instituutioita ja muita kansalaisia kohtaan
(esim. Hudson 2006, 49; Pelsmaekers, Jacobs &
Rollo 2014, 2; Thomas 1998, 166; Wilkinson &
Pickett 2009, 494).

Maahanmuuttaja kohtaa uudessa asuinmaas-
saan viranomaisia ja toimintatapoja, jotka eivit
valttdmattd ole hédnelle entuudestaan tuttuja.
Hénelld ei ehka ole kollektiivista, yhteisesti jaet-
tuihin arvoihin ja normeihin perustuvaa luotta-
musta uuden asuinmaan viranomaisia tai mui-
ta yhteison jasenid kohtaan. (Turtiainen 2012,
42.) Luottamus on kuitenkin tirkedd myon-
teisten suhteiden syntymisessd, ja luottamuk-
sen vahvistuminen tukee uuteen asuinmaahan
ja yhteiskuntaan kiinnittymistd. Luottamusta
synnytetddn ja rakennetaan ihmisten vilisessa
vuorovaikutuksessa. (Maiche 2016; Pelsmae-
kers, Jacobs & Rollo 2014, 7; Simmel 1995; Tho-

mas 2009, 288.) Yhteiskuntaan kiinnittyminen,
uuden asuinmaan toimintatapojen oppiminen
ja kotoutuminen tapahtuvat arkisissa vuoro-
vaikutustilanteissa esimerkiksi opiskelu- ja tyo-
tovereiden, naapureiden ja eri viranomaisten
kanssa. Jos asiakkaan ja viranomaisen vilille
ei synny luottamusta asiointitilanteessa, tarked
kiinnittymisen mahdollisuus jdi toteutumatta
ja itse asiakin voi jaddd hoitamatta. Lahtokoh-
diltaan epdtasa-arvoisessa institutionaalisessa
vuorovaikutuksessa tyontekijan ja asiakkaan
vilinen suhde perustuu luottamukseen, joka
annetaan ja saadaan asiakkaan ja tyontekijin
kohtaamisessa (Arki, arvot ja etiikka 2017, 31).
Jos asiakas ei uskalla kertoa tilanteestaan riitta-
vasti, virkailija ei pysty toimimaan tarkoituk-
senmukaisesti. Se, mikd kussakin tilanteessa on
tarkoituksenmukaista, hahmottuu virkailijalle
usein vasta keskindisessd vuorovaikutuksessa,
luottamuksellisessa interpersonaalisessa suh-
teessa virkailijan ja asiakkaan valilla.

Tassd artikkelissa tyovoimaneuvojan ja maa-
hanmuuttaja-asiakkaiden vélinen luottamus
ymmadrretadn asiantuntija-asiakassuhteen
vuorovaikutuksessa osapuolten vilille raken-
tuvana ilmiond unohtamatta kuitenkaan ti-
hian vuorovaikutuksen kontekstiin liittyvaa
institutionaalisuuden ndkokulmaa. Artikkelis-
sa tarkastellaan tyovoimaneuvojan kisityksid
luottamuksen rakentamisesta ja merkityksestd
asiointitilanteen vuorovaikutuksessa.

Tyodvoimaneuvojan
ja maahanmuuttajan
asiointikeskustelun piirteiti

Tyovoimaneuvojan ja maahanmuuttaja-asiak-
kaan asiointikeskustelu on institutionaalista
vuorovaikutusta, jolle on tyypillistd epasym-
metrisyys: osallistujilla voi olla erilaiset tiedolli-
set tai taidolliset resurssit, jotka vaikuttavat hei-

dan mahdollisuuksiinsa osallistua keskustelun
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kulkuun. Institutionaalisessa vuorovaikutuk-
sessa osallistujilla on yleensd myds erilaiset oi-
keudet ja velvollisuudet osallistua tilanteeseen.
Virkailjjalla on lakeihin, sdddoksiin ja oman
alansa ammattietiikkaan liittyvdd vastuuta ja
valtaa enemman kuin asiakkaalla. (Drew & He-
ritage 1992, 3-4; Hammar-Suutari 2009, 120;
Raevaara, Ruusuvuori & Haakana 2001, 16-23.)
Virkailijan ja asiakkaan vuorovaikutussuhdetta
voikin nimittdd professionaaliseksi viestinta-
suhteeksi (ks. Gerlander & Isotalus 2010, 3-9).
Virkailija voidaan ndhdd my6s portinvartija-
na (esim. Chew 1997, 395; Erickson & Shultz
1982), jolla on instituution hallinnollisiin rutii-
neihin, asiointikdytinteisiin ja asiointitilanteen
vuorovaikutuksen jdsentdmiseen liittyvéa tietoa
ja valtaa sekd valta jakaa tai olla jakamatta ndma
kaytossddn olevat resurssit asiakkaan kanssa.
Ty6voimaneuvojan ja maahanmuuttaja-asiak-
kaiden asiointikeskusteluissa epasymmetrisyys
ilmenee myds siind, ettd asiakkaat saattavat
osata suomea vasta vahin, eikd viranomaiskon-
tekstissa kaytettavd alan terminologia helpota
ymmartdmistd. Suomalaisen virastoasioinnin
kdytannotkin voivat olla asiakkaille vieraita.
Asiakkaat eivdt usein tunne myoskadn suoma-
laisen yhteiskunnan palvelujérjestelmaa eivatka
kotoutumisen alkuvaiheessa tiedd, mitd asioi-
ta eri virastoissa hoidetaan. (Hammar-Suutari
2009, 152.)

Suomalaisten asiointikeskustelujen toimin-
tatapoja on Suomessa tutkittu runsaasti,
muun muassa Kotimaisten kielten keskuksen
(2002-2007),
jossa selvitettiin yksityisen ja julkisen sekto-
rin asiointikdytanteitd. Hankkeessa tutkittiin
asiointitilanteita muun muassa Kansanelikelai-
toksen (Kela) toimistoissa ja R-kioskeilla (esim.
Lappalainen & Raevaara 2009; Sorjonen &
Raevaara 2006). Maahanmuuttaja-asiakkaiden
ja viranomaisten asiointitilanteiden vuorovai-
kutusta sen sijaan on Suomessa toistaiseksi tut-

asiointikeskusteluhankkeessa

kittu varsin vdhan, joskin esimerkiksi Kurhila
on pohtinut ajhetta useassa julkaisussa (Kurhila
2001, 2006a; 2006b, 225-228; ks. myds Kupa-
ri 2007). Maahanmuuttajien ja viranomaisten
asiointitilanteet ovat kuitenkin tarked tutki-
muskohde, koska keskusteluissa selvitelldin
asioita ja tehdddn pédtoksid, jotka vaikuttavat
asiakkaiden kotoutumiseen ja tulevaisuuteen ja
joilla on merkitystd my6s kotouttavalle yhteis-
kunnalle (Hammar-Suutari 2006; 2009; Kala
kuivalla maalla 2005). Kotoutumisen ja suo-
men kielen oppimisen nidkokulmasta on huo-
mionarvoista, ettd Suomessa eri viranomaiset
ja suomen kielen opettajat saattavat olla melko
pitkddan maahanmuuttajien harvoja viestinta-
kumppaneita, jotka puhuvat heiddn kanssaan
suomea. Luottamuksen syntymiselld ja viran-
omaiskohtaamisten onnistumisella voikin olla
tarked merkitys kotoutumisprosessissa. (Kok-
konen 2010, 235-236.)

Tyovoimaneuvojan ja maahanmuuttaja-asiak-
kaan asiointikeskustelut ovat institutionaalises-
ta kontekstistaan huolimatta interpersonaalista,
yksiloiden vilistd vuorovaikutusta. Tallaisessa
vuorovaikutuksessa eivét kulttuuriset yleistyk-
set ole kovin tarkoituksenmukaisia, vaikka vi-
ranomaisten ja maahanmuuttaja-asiakkaiden
asiointitilanteissa saattavatkin kohdata myos
osapuolten erilaisista kulttuuritaustoista johtu-
vat erilaiset toimintatavat, odotukset tai tulkin-
nat (Brewis 2008, 178-179; Hammar-Suutari
2009, 29, 153). Tassa artikkelissa tarkastellaan
interpersonaalista vuorovaikutusta,
vuorovaikutuksen osapuolten mahdolliset eri-
laiset kulttuuritaustat tai niiden merkitys vuo-
rovaikutuksen onnistumisen kannalta ole kes-
keiseni tarkastelun kohteena.

eivatka
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Luottamus professionaalisessa
viestintisuhteessa

Luottamus on ollut suosittu tutkimuskoh-
de useilla tieteenaloilla (Bachmann & Zaheer
2006, 1; Ikonen 2013, 17; Thomas 2009, 287-
288), mutta luottamuksen kisitteellinen maa-
ritteleminen ja kuvaaminen on osoittautunut
vaikeaksi tehtavaksi, eikd yksiselitteistd maari-
telmai ilmiolle ole olemassa (Ikonen 2015, 136;
Lyon, Mollering & Saunders 2012, 1). Luotta-
muksen lajit voidaan jasentdd yleisesti Ilmosen
ja Jokisen (2002, 91-92) esittdmien kategorioi-
den tapaan:

1) Primaariksi (ensisijaiseksi) luottamuksek-
si kutsutaan vilittOmissd, henkilokohtaisissa
suhteissa esiintyvda luottamusta. Sité ei yleen-
sd kyseenalaisteta. (Ks. my6s Sztompka 1999,
70-86.)

2) Luottamuksessa (tai luottavaisuudessa) ins-
tituutioihin toimijoiden suhteet ovat lahtokoh-
diltaan valillisid tai systeemisid ja persoonatto-
mia. Tédhén luottamuksen lajiin voidaan liittad
my0s luottamus institutionaalisiin henkilokoh-
taisiin suhteisiin. Giddensin (1990, 85) mu-
kaan kanssakdymistd instituutioiden edustajien
(esim. ladkarin) kanssa luonnehtii kuitenkin
luottamuksen arvoisuuden (trustworthiness)
kasite, joka kytkeytyy laheisesti késitteisiin ys-
tavyys (friendship) ja laheisyys (intimacy). Li-
sdksi instituutioihin kohdistuvan luottamuksen
erityisend muotona voidaan pitdd organisaation
menettelytapoihin kohdistuvaa luottamusta
(Sztompka 1999, 43-44).

3) Luottamuksella samaan verkostoon kuulu-
vien kesken tarkoitetaan vilillistd luottamusta
ihmisiin, joita emme tunne henkil6kohtaisesti.
Luottamus perustuu henkilokohtaisiin kontak-
teihin muiden samaan sosiaaliseen verkostoon
kuuluvien kanssa (ns. luottamusketju).

4) Humanistinen tai yleistynyt luottamus tar-
koittaa luottamusta ihmisiin, joiden kanssa
olemme ehkd useinkin tekemisissda mutta joita
emme kuitenkaan tunne henkil6kohtaisesti.
Meilld on vilitéon kontakti toisiimme, ja luotta-
mus perustuu oletukseen samankaltaisuudesta.
Mita tuntemattomampia toiset meille ovat, sitd
todennakdisemmin otaksumme, ettd he eivit
jaa kanssamme yhteisid arvoja ja normeja eivét-
ka siten ansaitse luottamustamme.

Professionaalisissa viestintdsuhteissa rakennet-
tava luottamus néyttdisi ilmiona asettuvan edel-
14 esitetyistd neljastd ryhmastd ldhinné toiseen
ryhméin, mutta muidenkin luottamustyyppien
piirteitd voi suhteessa olla samanaikaisesti lds-
nd. Esimerkiksi maahanmuuttaja-asiakas on
saattanut kuulla omien verkostojensa kautta
hyvda palautetta virkailijasta, jonka asiakkaa-
na ei itse vield ole ollut. Ty6voimaneuvojan ja
maahanmuuttajan asiointikeskustelussa voi vi-
ritd luottamusta asiakkaan ja virkailijan vilille,
mutta vélillisesti my0s instituutiota ja sen me-
nettelytapoja kohtaan.

Téssd artikkelissa kéytetddn tutkimusaineiston
analysoinnin vélineend jakoa informaatioon
(tietoon, asiantuntijuuteen) ja identifikaatioon
(laheisyyteen, tunnistettavuuteen, samaistumi-
seen) pohjautuvaan luottamukseen. Jako on
perusteltu siksi, ettd viranomaisty6 ei ole pel-
kastdan tiedon vilittdmistd tai maahanmuutta-
ja-asiakkaan kotouttamista joihinkin olemassa
oleviin kéytant6ihin. Myds viranomaistyossd
tiedon muodostamiseen tarvitaan asiakkaan
ja viranomaisen keskindinen suhde, jossa on
viistamattd myos affektiivisia elementtejd. Sa-
mantyyppistd jakoa informaatioon ja identifi-
kaatioon pohjautuvaan luottamukseen on kayt-
tanyt Ku$mierczyk (2014, 14), joka kisittelee
tutkimuksessaan luottamuksen rakentumista
tyopaikkahaastatteluissa. Taustalla vaikuttaa
Koskisen ja Pihlannon (2007, 4-5) jaottelu,
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jossa informaation pohjalle rakentuva luotta-
mus ndahddin institutionaalisten suhteiden pe-
rustana ja identifikaation pohjalle rakentuvaa
luottamusta pidetddn luottamuksen vahvim-
pana muotona. Sisallollisesti ldhelle tulee Iko-
sen (2013, 28-29) kéyttama jako luottamuksen
kognitiiviseen ja affektiiviseen ulottuvuuteen.
Luottamuksen kognitiivisen ulottuvuuden voi-
si sijoittaa Ilmosen ja Jokisen (2002, 91-92)
luottamuksen kategorioiden toiseen ryhmaén.
Luottamuksen affektiivinen ulottuvuus puoles-
taan liittyy kiinteimmin ensimmadiseen ja kol-
manteen ryhméan, mutta voi olla lasnd myos
muissa ryhmissé. Informaatioon ja identifikaa-
tioon perustuvan luottamuksen kasitteiden so-
veltamista tdssd artikkelissa selitetddn tarkem-
min aineiston analyysiluvussa.

Asiakkaan tai maallikon luottamusta asiantun-
tijaan on tutkittu erityisesti terveysviestinnassa.
On esitetty (Gerlander 2003, 185; Mechanic &
Meyer 2000), ettd laakari-potilas-suhteessa po-
tilaan luottamus ladkéria kohtaan voisi syntyé
esimerkiksi potilaan asian vakavasti ottamises-
ta eli valittimisestd, asiantuntijan ammatillises-
ta ja interpersonaalisesta kompetenssista sekd
rehellisyydestd. Lisdksi ladkérin tai hoitajan ja
potilaan vuorovaikutuksen onnistumisella ja
luottamuksen kokemisella on todettu olevan
yhteys potilaan tyytyviisyyteen, hoitoon sitou-
tumiseen ja hoidon onnistumiseen (esim. Ber-
ry 2007, 40-44; Cline 2008). Kokkosen (2010,
235-236) pakolaisten vuorovaikutussuhteita
kasittelevdssd tutkimuksessa puolestaan kavi
ilmi, ettd myonteisilld vuorovaikutussuhteilla
esimerkiksi uuden asuinmaan viranomaisten
kanssa voi olla tirked merkitys kuulumisen,
hyviaksytyksi tulemisen ja kotoutumisen koke-
musten syntymisessa.

Tutkimustehtivi, aineisto ja
menetelmi

Tdssd artikkelissa kasitellddn maahanmuut-
taja-asiakkaita palvelevan ty6voimaneuvojan
kasityksid virkailijan ja asiakkaan vilisestd luot-
tamuksesta. Tutkimuskysymys on, miten vir-
kailija pyrkii rakentamaan luottamusta asioin-
titilanteeseen omalla toiminnallaan.

Esitetyt havainnot perustuvat kokeneen tyovoi-
maneuvojan' kahteen haastatteluun, jotka on
tehty osana laajempaa aineistonkeruuta tekeilld
olevaa viitoskirjatutkimusta varten®. Haastat-
telut on tehty erddn suomalaisen tyévoimatoi-
miston yksikdssd, jossa aineistonkeruun aikana
palveltiin erityisesti maahanmuuttaja-asiakkai-
ta. Yksikossd tehtiin esimerkiksi uusien asiak-
kaiden alkukartoituksia, kotoutumissuunni-
telmia, ohjattiin asiakkaita erilaisiin kieli- ja
ammatillisiin opintoihin ja tydharjoittelupaik-
koihin sekd annettiin monipuolista neuvontaa
ja ohjausta Suomessa asumiseen, opiskeluun ja
tyoskentelemiseen liittyvissa kysymyksissa.

Haastattelut tehtiin viéljasti strukturoituina
teemahaastatteluina (Tiittula & Ruusuvuori
2005, 11-12) vuosina 2005 ja 2012 ensisijaises-
ti taustoittamaan muuta tyovoimatoimistossa
kerittya aineistoa. Haastattelut kestivit vajaas-
ta tunnista puoleentoista tuntiin. Haastattelut
nauhoitettiin, ja ne on litteroitu analysointia
varten. Haastateltava on nainen ja hdnen éi-
dinkielensd on suomi. Hin oli jalkimmaiisen
haastattelun aikoihin vuonna 2012 toiminut yli
16 vuotta tydvoimaneuvojan tehtévissd. Hanen
tyohonsi oli kuulunut myos muiden tydvoima-
neuvojien kouluttamista sekd uusien tyonteki-
joiden perehdyttdmistd. Haastattelut ovat luon-
teeltaan kerronnallisia (Tiittula & Ruusuvuori
2005, 12) ja refleksiivisid, silla virkailija kuvailee
niissa, mitd asiointitilanteissa yleensé tapahtuu,
selittad ja perustelee toimintaansa sekd kertoo
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taustoittavia tietoja oman ty6yksikkonsd ja suo-
malaisen palvelujdrjestelmén toiminnasta. Kos-
ka haastattelut ovat refleksiivisid, toimintaa laa-
jemmin taustoittavia, perustelevia ja selittivia,
virkailijan nakemysten voidaan katsoa avaavan
nikokulmia tydvoimaneuvojien ja maahan-
muuttaja-asiakkaiden asiointitilanteisiin ylei-
semmin kuin pelkdstdan henkilokohtaisen ko-
kemuksen tasolla.

Kerronnan refleksiivisyys eli kertojan oman
toimintansa kuvaileminen ja merkityksellista-
minen ovat olleet keskeisid teemoja viimeai-
kaisessa kerronnan tutkimuksessa (De Fina &
Georgakopoulou 2015, 5). My0s tédssa artikke-
lissa kisitellddn ty6voimaneuvojan kuvausta
omasta toiminnastaan asiakastilanteissa. Eri
virkailijoilla voi olla erilaisia nakemyksia siit,
onko luottamuksen synnyttdminen asiointiti-
lanteessa tarpeen tai tavoittelemisen arvoista.
Oman toiminnan kuvaileminen ja merkityksel-
listiminen voivat tuoda esille sen, pitddko ko-
kenut virkailija luottamusta tirkedn4 asioinnin
onnistumisen ja kohtaamisen tuloksellisuuden
kannalta.

Aineiston analyysitapa on laadullinen sisdl-
l6nanalyysi (Rapley 2016, 331-335; Tuomi &
Sarajarvi 2004, 93-95). Tyovoimaneuvojan
haastattelut on analyysivaiheessa teemoiteltu
sisallollisesti, ja tdssd artikkelissa tarkastellaan
luottamukseen ja sen rakentamiseen liittyvid
haastateltavan lausumia. Luottamukseen ja sen
rakentamiseen liittyvit virkailijan lausumat on
edelleen jaettu kahteen alaryhmiin sen mu-
kaan, kuvataanko lausumassa informaatioon
(tietoon, asiantuntijuuteen) vai identifikaatioon
(laheisyyteen, tunnistettavuuteen, samaistumi-
seen) pohjautuvaa luottamuksen rakentamista
(Koskinen & Pihlanto 2007, 4-5; Kusmierczyk
2014, 14). Haastatteluaineistosta artikkeliin va-
litut esimerkit on osoitettu tunnisteilla E1-E22.

Eskolan ja Suorannan (2008, 65) mukaan laa-
dullinen tapaustutkimus kohdistuu yleensd
nimenomaan yhteen tapaukseen, ja tapaustut-
kimuksen kohde voidaan valita monella taval-
la. Tarkasteltavaksi tapaukseksi voidaan valita
esimerkiksi poikkeuksellisen paljastava tai
opettava tapaus. Tapauksesta tehtyjen havain-
tojen yleistettavyys voidaan tdssakin artikkelis-
sa ymmartdd Perdkylan (1995, 48) kuvaamana
mahdollisuuden  yleistettdivyytend:
ja ammattitaitoisen virkailijan nakemykset tai

kokeneen

hinen kuvailemansa toimintatavat voisivat
olla relevantteja my6s muissa vastaavanlaisissa
asiointitilanteissa.

Koska laadullisessa tapaustutkimuksessa ei py-
rita méarélliseen yleistettavyyteen (Guba 1981,
77, 84-86; Stake 1995, 4, 8), keskitytadn tassi-
kin avaamaan nikoaloja tutkittavaan ilmioéon
tarkastelemalla yhtd harkitusti valittua tapa-
usta: kokeneen virkailijan kisityksid. Voidaan
puhua my6s tarkoituksenmukaisesta tapauk-
sen valinnasta (purposive sampling) (Silverman
2013, 148; ks. myos Eskola & Suoranta 2008,
18, 61-62, 65). Laadullisessa tapaustutkimuk-
sessa voidaan yhdenkin tapauksen avulla pyr-
kia ymmairtdmadn jotakin sosiaalista proses-
sia tai sithen vaikuttavia tekij6itd (Gobo 2013,
413-415). Painotus on tarkasteltavan tapauk-
sen ainutlaatuisuudella ja sen ymmartimiselld,
kuinka hyvin valitun tapauksen avulla voidaan
vastata esitettyihin tutkimuskysymyksiin. Sta-
ken (1995, 4) mukaan tapausta ei tapaustutki-
muksessa tutkita ensisijaisesti kaikkien muiden
vastaavien tapausten ymmartdmiseksi. Valittu
tapaus voi olla itsessdan tutkimuksellisesti kiin-
nostava, ja pyrkimyksend on ymmartdd tatd
yhtd tapausta ja sen kautta oppia lisdd tarkas-
teltavasta ilmiosta (Baxter & Jack 2008, 548).
Talloin esimerkiksi mika tahansa yksittdinen
vuorovaikutustilanne voi toimia ymmarrystd
lisdavand ja syventdvind esimerkkind tutkit-

tavasta vuorovaikutustilanteesta. Perdkylan
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(2016, 421-422) mukaan vuorovaikutustilan-
teissa ilmenee tilanteelle mahdollisia kielen-
kayttotapoja, ja juuri ndméd mahdolliset tavat
tekevat tapauksen tarkastelusta merkitykselli-
sen ja ilmiodn syvempad ymmérrystd avaavan,
vaikka kaikki tarkastellun tilanteen toiminta- ja
vuorovaikutustavat eivit toteutuisikaan taysin
samanlaisina muissa tilanteissa. Esimerkiksi
Hellstrom, Nolan ja Lundh (2005, 12) toteavat,
ettd laadullisen tapaustutkimuksen tulokset
voivat kuitenkin olla my®ds siirrettavissé ja suh-
teutettavissa toisiin samankaltaisiin tilanteisiin
ja konteksteihin. (Ks. my6s Anttonen 2017,
48-49; Guba 1981, 86.)

Yhden virkailijan haastattelujen valitseminen
analyysin kohteeksi on tdssa artikkelissa me-
netelméllisesti perusteltavissa. Tavoitteena on,
ettd kokeneen virkailijan haastattelut avaa-
vat syvempdd ymmérrystd institutionaalisen
asiointitilanteen vuorovaikutuksessa rakentu-
vasta luottamuksesta.

Luottamuksen rakentaminen
asiointitilanteen
vuorovaikutuksessa

Téssd luvussa kuvataan, kuinka tyévoimaneu-
voja pyrkii rakentamaan luottamusta asiointi-
tilanteeseen omalla toiminnallaan. Se, kuinka
virkailija kuvailee toimintaansa ja antaa sille
merkityksid, kertoo virkailijan luottamuksen
rakentumiseen liittyvistd kasityksistd. Virkaili-
jan kasityksid jdsennetddn seuraavassa kahden
alakategorian avulla. Kategoriat ovat identifi-
kaatioon ja informaatioon pohjautuva luotta-
mus.

Identifikaatioon pohjautuvan
luottamuksen rakentaminen

Identifikaatioon pohjautuvalla luottamuksella
tarkoitetaan tassa toisen kohtaamista ihmisena

eli inhimillisen kohtaamisen tasoa. Tdhén liit-
tyva luottamus perustuu ennen muuta ldheisyy-
teen, tunnistettavuuteen ja samaistettavuuteen.
Se auttaa osapuolia jakamaan ymmarrysta siit,
mitd osapuolet toisiltaan tilanteessa odottavat
tai miten osapuolilla on tapana toimia. Vuoro-
vaikutuksessa tillainen luottamus voi ilmentyd
esimerkiksi asiakkaan ja virkailijan yhteen-
kuuluvuuden tunnetta lisddvissd ilmauksissa,
itsestd kertomisen jaksoina tai yhteisten mie-
lenkiinnon kohteiden jakamisena. Identifikaa-
tioon pohjautuvaa luottamusta voi rakentaa esi-
merkiksi jaetussa merkitysneuvottelujen tilassa
(esim. Kusmierczyk 2014, 21), jossa yhteisty0 ja
samansuuntaisten tulkintojen syntyminen ti-
lanteesta on keskustelun osapuolille mahdollis-
ta. Hyvin epdsymmetrisessd vuorovaikutukses-
sa téllaisen tilan saavuttaminen ei ole helppoa,
mutta yhteistd, jaettua tilaa viestinnélle voidaan
kuitenkin pyrkid rakentamaan monella tavalla:
esimerkiksi rohkaisemalla toista puhumaan,
antamalla toiselle aikaa vastata kysymyksiin ja
jarjestimailld viestintdtilanne héiriottomaksi.
Seuraavassa tyovoimaneuvoja kuvaa, kuinka
hén pyrkii jérjestimdan asiakkaan kohtaami-
seen rauhallisen ajan ja tilan, jotta keskusteluun
keskittyminen olisi mahdollista:

Siihen varataan aikaa, se on rauhotettu johonkin
tiettyyn tyohuoneeseen. (--) Mie en hoputa asia-
kasta. (--) Keskeytykset on semmosia, mitkd sen
sy0, ihan kaikki keskeytykset siind fyysisessd ti-
lassa. Néitd on jatkuvasti, et joku soittaa tai joku
ramppaa siind huoneessa tuomassa viemassa tava-
roita tai kysymaéssd. Jos se tila on rauhaton, ilman
muuta semmoset vaikuttaa, et tulee sdikky olo et

mitd, ehinko sanoo nyt tarpeeks asioita. (E2)

Tyovoimaneuvoja rakentaa yhteistd tilaa vies-
tinnélle my6s epasymmetrian lieventimiseen
liittyvilld teoilla. Han pyrkii avoimeen ilmapii-
riin ja tuomaan esille omaa rooliaan tasavertai-
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sena viestintakumppanina, asiakkaan ty6pari-
na, joka ei ole kaikkitietdva:

Asiakkaat saa avautumaan ja kertomaan toiveis-
taan ja suunnitelmistaan paremmin, kun (--) saa
semmosen ilmapiirin sinne, et asiakas luottaa,
ettd mie pystyn hédnta auttamaan, et mie en pysty
ratkasemaan kaikkia ongelmia, enka tiija kaikkia
maailman asioita, mut oon siind mukana tekemas-
sd yhteistyotd. Olen tyOpari tavallaan, et ldhetddn

kattomaan miten se asia voi selvitd. (E3)

Maahanmuuttaja-asiakkaan ei kuitenkaan valt-
tdméttéd ole helppo luottaa uuden asuinmaansa
viranomaisiin (ks. Hammar-Suutari 2009, 29,
153), jos hinelld on esimerkiksi taustalla aiem-
pia huonoja kokemuksia lahtdmaan viranomai-
sista. Tdma kéy ilmi my6s haastatteluaineistos-
ta:

Tietysti ihmisissé, jotka on joutuneet pakolaisiksi,
heilld sen tavallaan ymmartaaki et ihmiset lahtee
henkensd kaupalla pakoon tilannetta, jossa val-
tiovalta tai valtiovallan rakenteet on uhka omalle
terveydelle jopa hengelle, et sillon he suhtautuu
viranomasiin hyvin varovasti. Samoin venildisis-
sd jonkun verran nakyy myos sit, ettd viranoma-
nen on jotenkin pelottava. (--) Rakenteet on joka

maassa hyvin erilaisia kun Suomessa. (E4)

Tyovoimaneuvojan mukaan asiakas uskaltaa
kertoa tilanteestaan rehellisesti ja avoimesti
vasta sitten, kun uskaltaa luottaa siihen, ettd vi-
ranomaista ei tarvitse varoa tai peléta:

On ihmisii, jotka tulee kun tehddan kotoutumis-
suunnitelmia, he saa siihen virallisen kutsun, sit
he tulee ja oikeasti jannittdd sitd tilannetta niin,
ettd kddet vapisee ja hiked puskee otsalle ja ihmiset
oikeesti pelkaa sita tilannetta. (--) Jotkut ihmiset
jattad asioita kertomatta, pyrkii siihe, ettd kertoo
vaan just sen mitd joku ymmartdd kysyd ja vihin

sinne péin, ja vasta myohemmin, kun on saatu ra-

kennettua semmonen hyvid ja luottamuksellinen
suhde, niin sitten uskaltaa kertoo niisti omista

asioista ehkd enemmainkin. (E5)

Luottamus ei vélttamattd synny vield ensim-
maiselld tapaamiskerralla, mutta luottamuksen
viridmistd voi edistdd jaetun viestinnillisen
tilan rakentamisella ja epdsymmetrian lieven-
tamiselld. Seuraavassa esimerkissd virkailija
kuvaa pyrkimystdan positioida osapuolet “nor-
maaleiksi keskustelukumppaneiksi” seka tutus-
tuttaa asiakasta virkailijan tyGtapaan ja tilan-
teen tavoitteisiin:

Yleensd sanon, ettd kerro mitd haluut. Et kysyn
mitd vaan ja voit vastata mitd vaan. Annan tilaa,
koska se auttaa asiakasta rentoutumaan, ja sitte
ehki sielt tuleekin enemmaén niitd asioita, jotka
vaikuttaa siihen tilanteeseen, jotka on merkityk-
sellistd tietad. Asiakkaalle alkaa tulla se luottamus,
et tdd on normaali keskustelu, tdd ei oo mikdén
kuulustelu, tad ei oo poliisikuulustelu, vaan my6
tdssd mietitddan nyt sitd, mikd minust tulee isona
tai mité asioita tapahtuu. Semmoset asiat pitdd olla
siind ilmapiirissd koko ajan ldsni, et siel on helppo
hengittéd, sielld voi sanoa mitd vaan ja jos ei halua
sanoa ni ei oo pakko. (E6)

Virkailija kertoo pyrkivinsa ystivilliseen kes-
kustelunavaukseen ja osoittamaan kiinnostusta
asiakkaan kuulumisia kohtaan. Niiden toimin-
tatapojen voidaan katsoa rakentavan virkailijan
ja asiakkaan vilistd luottamusta inhimillisella,
ihmisend kohtaamisen tasolla:

Tervetulotoivotus, vaikka se on vanha asiakas,
vaikken mie muista sen nimeekaén, kysyn et mitd
kuuluu, miten perhe voi (--). Joku timmonen nor-
maali keskustelunavaus, ettd kun suomalaisilla on
paha tapa menné heti asiaan ja miekii meen hy-
vin nopeesti sithen asiaan, mut et joku ihan pieni
korulause, syddmenkuva siiné alussa (--), tulee siit

ilmapiiristd semmonen et on helpompi olla. (E7)
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Suomalaista puhekulttuuria on luonnehdittu
asiakeskeiseksi (Wilkins 2009, 63; Wilkins &
Isotalus 2009, 13). Edelld olevassa esimerkissa
virkailija tuokin tdmén kisityksen esille kuva-
tessaan “suomalaisten tapaa menn4 heti asiaan”.
T4ama vaite on tulkittavissa suomalaiseen puhe-
kulttuuriin liittyvaksi autostereotypiaksi, jota
virkailija ei juuri kyseenalaista, vaikka hén tés-
s4 ja erdissd muissakin esimerkeissi kuvaa sita,
kuinka hén juuri yrittda olla menemaétta suo-
raan asiaan. Hén vaikuttaa ajattelevan, etta liial-
linen asiakeskeisyys saattaa luoda asiakkaalle
tilanteesta ja viestintdkumppanista kylmén tai
piittaamattoman vaikutelman. Virkailija pitdd
tarkednd, ettd asiakkaalle syntyisi hdnestd ysti-
villinen kuva, eikd hdn halua vaikuttaa “kiirei-
sen nakoiseltd virkamieheltd”. Asiointitilanteen
alussa ystévillisend avauksena voi toimia myos
kiinnostuksen osoittaminen asiakkaan l4hto-
kulttuuria kohtaan:

Jos on kiinalainen, kerron et kivin huhtikuussa
Kiinassa ja kylld sielld oli hienoa, tai joku sem-
monen, ettd minusta vilittyisi ystdvéllinen kuva.
Miust se on kauheen tarkeetd. Koska jos oon tiuk-
ka, kiireisen nékénen virkamies sielld pdydn ta-
kana, niin asiakastakin rupee jannittda ja sit se ei
muista mitd sen piti kysyy ja sit se jakittdd sielld. Et

oikeesti pitdd luoda rento tilanne. (E8)

Virkailija kuvaa my6s asiakkaan &didinkielen
huomioon ottamista ja sen osoittamista koh-
teliaana tapana osoittaa kiinnostusta ja arvos-
tusta asiakasta kohtaan. Asiakkaan &idinkielen
huomioimisen voi tulkita viestiksi siitd, ettd
virkailija pyrkii katsomaan viestintitilannetta
asiakkaan nikokulmasta: hin osoittaa ymmér-
tdvansi tilanteen epasymmetrisyyden:

Ja kdytdn, kun tdytyy saavuttaa hyvd vuorovaiku-
tustilanne ja mukava, leppoisa ilmapiiri, et vaikka
asiakas ymmartdd suomea ja keskustelu kdyddan

kokonaan suomeks, saatan kurdiasiakkaalle sanoa

kaksi sanaa kurdia, jotka osaan, eli osaan sanoa
allekirjotus ja leima. Ne on tavallaan viestejd, ettd
tieddn mika sun kieli on ja yritdn osottaa silld, et
arvostan sun kieltd, vaikka me kéytetddn tds suo-
mea. (E9)

Seuraavassa esimerkissd virkailija osoittaa ole-
vansa tietoinen siitd, ettd jokaisella tyontekijalla
on yksilollinen tapansa palvella asiakkaita. Han
sanoo korostavansa uusille tyontekijoille hy-
van ilmapiirin merkitystd asiakaskohtaamisen
onnistumisessa. Hyvé ilmapiiri liittyy yhteisen
viestinnallisen tilan luomiseen ja vaikuttaa
asiainhoidon onnistumiseen. Virkailija kertoo
itse kayttavansd rupattelua tietoisesti mukavan
ilmapiirin luomiseen. Muusta kuin varsinai-
sesta hoidettavasta asiasta puhumisella, sosi-
aalisella puheella, voikin olla asiantuntijan ja
asiakkaan vuorovaikutustilanteessa oma tirked
merkityksensd. Se voi sopivalla tavalla kéytetty-
nd vapauttaa ilmapiirid, ldhentdd osallistujia ja
vahentdd epitasa- arvoisuutta (esim. Gerlander
2003, 108-109):

Jokainen tietysti hakee omia tapojaan tehd4 asioi-
ta, mut miust on mukavaa, ettd asiakkaan kanssa
voi pitdd pientd small talkia siind alussa, et tulee
kiva ilmapiiri. Nd4 on semmosia asioita, mistd
muistutan naitd uusia, ettd milld tavalla se asiakas-
kohtaamistilanne on hyva hoitaa, et siit tulee hyva

fiilis silleen, ettd ne asiat tulee hoidettuu. (E10)

Identifikaatioon pohjautuvaa luottamusta, 14-
heisyytti, voi rakentaa osallistujien vilille myGs
kertomalla itsestd henkilokohtaisia asioita, kayt-
tamalla sopivalla tavalla huumoria tai sitomal-
la keskustelun osallistujat joidenkin yhteisten
kokemusten piiriin (Gerlander 2003, 116-127).
Itsestd kertominen liittyy vastavuoroisuuteen ja
epasymmetrian lieventdmiseen. Virkailija ku-
vailee naiden keinojen hyodyntamistd, mutta
osoittaa olevansa tietoinen myos viranomaisen
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roolistaan, joka sditelee sitd, millaisia henkil6-
kohtaisia asioita asiakkaalle voi kertoa:

Jos on hyvi keskustelu, niin tietysti tulee itsestdan
kerrottua jotakin, (--) kun asiakas kertoo jonkun
jutun ni tuen tai kerron, ettd no mini olen pessyt
ikkunoita opiskeluaikanani ja se oli rankkaa tai jo-
takin semmosia henkilokohtaisia asioita, vaaratto-
mia henkil6kohtaisia asioita. Ma en halua avautua
asiakkaille, koska mi olen se viranomainen, mut
jotain semmosia pienid, ystavillisid, et my6s mind
olen innokas puutarhuri ja mind kerddn sienid.
(E11)

Suomen kielen kayttamiselld ja sitd kautta kie-
len véhittdiselld oppimisella asiointitilanteessa
on oma merkityksensd epasymmetrian lieven-
tdmisen kannalta. Kun virkailija puhuu suo-
mea didinkielenddn, ja asiakas vasta opettelee
toimimaan suomeksi, kielellisten resurssien
epdtasapaino asettaa haasteita yhteisen vies-
tinndllisen tilan ja ldheisyyden rakentamisel-
le. Haastatteluaineistosta kay selvésti ilmi, ettd
suomen kielen oppimisen tukeminen ja suo-
men kielelld toimimiseen rohkaiseminen ovat
virkailijan ndkemyksen mukaan olennainen
elementti tydvoimaneuvojien ja maahanmuut-
taja-asiakkaiden vuorovaikutuksessa. Virkailija
kertoo, ettd han pyrkii jatkuvasti kannustamaan
ja rohkaisemaan asiakasta kdyttamaan suomea
ja hin antaa asiakkaalle palautetta kielen oppi-
misen etenemisestd. Vuorovaikutukseen osal-
listumiseen rohkaiseminen tai “kutsuminen”
voidaan nahda virkailijan pyrkimyksena tarjota
asiakkaalle osallisuutta yhteisesti jaetusta vies-
tinnéllisest tilasta ja tulla lahemmads asiakasta.
Kannustavalla palautteella virkailija voi osoittaa
olevansa kiinnostunut asiakkaasta ja hanen op-
pimisestaan. Esimerkissd virkailija pohtii kiin-
nostavasti myds positiotaan ja tehtdvidan insti-
tuution nakokulmasta:

Sanon asiakkaalle, ettd mie ymmarsin, miké sul-
lon asiana. Tuen sitd orastavaa kykyéd puhua suo-
mea ja kdyda keskusteluita (--), vaikka asiakasta
janskattad, et tuleeko virheitd, mie ihan oikeesti
kerron palautetta, et kuule mie ymmarsin mika
sullon héitind ja myo pystytddn tdd asia tdssd nyt
selvittimain. Se on musta kauheen tarkeeti, saa-
ha sitd palautetta siitd, miten hin pystyy sen oman
viestinsd toimittamaan mulle. (--) Palautteen anta-
minen, ei se nyt oo varmaan ihan meijan ydinteh-
tavaa, eikd mitd meijan pitdis tehdd, mut sitd mie
sielld kuitenki teen et yritdn rohkasta asiakasta toi-

mimaan siind tai puhumaan (--). (E12)

Virkailija positioi itsensd tdssa ikdan kuin kie-
lenopettajan rooliin. Huomionarvoista on eri-
tyisesti se, ettd virkailija tuntuu pitdvin tatd
roolia hyvin tirkedni. Hin pyrkii vuorovaiku-
tustilanteessa tukemaan asiakkaan suomen kie-
len oppimista ja suomeksi toimimista, vaikka
tiedostaakin, ettd organisaation ndkokulmasta
tallainen toiminta ei kuulu ty6voimaneuvo-
jan ydintehtéviin. Erityisen kiinnostavan tésta
havainnosta tekee se, etti aiemmassa tutki-
muksessa (Kurhila 2006a, 296-298, 309-310)
esimerkiksi Kelan virkailijat nimenomaan
valttivdt orientoitumasta maahanmuuttaja-asi-
akkaiden suomen kieleen liittyviin ongelmiin,
pyrkivit vdistimain kielellisen epidsymmetrian
kasittelyd asiointitilanteessa ja rakensivat roo-
liaan vuorovaikutuksessa ennen kaikkea insti-
tutionaalisen tiedon edustajina.

Informaatioon pohjautuvan luottamuksen
rakentaminen

Informaatioon pohjautuvalla eli tietopohjaisella
luottamuksella tarkoitetaan téssé sellaista luot-
tamusta, jonka syntyyn tai vahvistumiseen vai-
kuttavat olennaisesti asiatiedon vilittiminen,
asiantuntijuus ja sen esille tuominen seka ins-
tituution prosessien ja asiointikdytinteiden né-
kyviksi ja ymmarrettiviksi tekeminen. Tama
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voi olla esimerkiksi asiakkaan luottamusta tyo-
voimaneuvojan ammattitaitoon tai instituution
prosessien oikeudellisuuteen. Vuorovaikutuk-
sessa téllaisen luottamuksen rakentaminen voi
ilmentya esimerkiksi metakommunikatiivisena
puheena eli viestintdi ja vuorovaikutustilannet-
ta sekd osallistujien toimintaa tai jarjestelmén
toimintatapoja selittdvdnd kontekstualisoivana
puheena (Tanttu 2014, 1230-1231, 1243).

Haastatteluissa tuli esille, ettd maahanmuut-
taja-asiakkaille ei useinkaan ole selvédi, millai-
nen suomalainen palvelujdrjestelmé on ja mitd
asioita eri viranomaisten kanssa hoidetaan (ks.
my6s Hammar-Suutari 2009, 152-153). Tyo-
voimaneuvoja kertoo pyrkivinsd aluksi selit-
tamain uudelle asiakkaalle, millaiseen toimis-
toon tdmad on tullut:

Mi yleensd kerron, ettd miks my6 nyt ollaan tailla,
et nyt han on tullu tillaseen toimistoon ja taalla

tehdddn nditad asioita. (E13)

Virkailijan ammattitaitoon kuuluu, etti hin
osaa selittdd monimutkaisia asioita ymmaérret-
tavasti, riittivin konkreettisesti ja véhitellen:
asiakkaalle sopivassa mdérin ja sopivalla tavalla
(Thomas 2009, 290). Virkailija kuvaa haastatte-
lussa vaikeiden asioiden asiakkaalle avaamisen
prosessia seuraavasti:

Vaikea asia on, ettd meilld on paljon (--) perus-
asioita, mitd ihmisen pitdis ymmartad pystyakseen
toimimaan oikein ja saadakseen esimerkiks ne
etuudet, joihin hénel on oikeus. (--) On hirvitta-
vin paljon hankalia asioita, mut alussa ldhdetdin
hyvin konkreettisesti liikkeelle. (--) Sanon, ettd
sind ja sind péivina sulle voidaan maksaa péivira-
haa. (--) Sulle maksetaan ndin ja niin paljon, ja se
padtos tulee tammosessa kirjekuoressa, ja ald ha-
taile, muutaman kuukauden péistd sind ymmarrat
kylla mitd tapahtuu. (E14)

Asiointitilanteeseen kuuluu olennaisena osana
se, ettd virkailija joutuu valilld tyoskentelemédn
tietokoneella: etsimédin tietoa tai tallentamaan
asiakkaan tietoja. Seuraavasta esimerkistd voi
ndhds, ettd virkailija pitad tdrkednd oman toi-
mintansa selittdmista asiakkaalle, jotta asiakas
voisi ymmirtad palvelujirjestelmén toimintaa
ja eri asioiden yhteyttd toisiinsa. Asiakkaan on
hyvi tietdd, miksi virkailija toimii niin kuin toi-
mii, jotta hin voisi luottaa virkailijaan ja asian
hoitamisen prosessiin.

Kyl mie yleensi selitin asiakkaalle, mitd mie sen
koneen kanssa teen, koska musta asiakkaan pitdis
tietdd, mitd tietoja hdnestd tallennetaan ja miksi
niitd tallennetaan, et kyl ma sité selitdn jatkuvasti.
Selitdn sitd prosessia myos samalla tavalla, et asia-
kas osaa erotella, mikd on minkdkin asian yhteys
toisiinsa. (E15)

Virkailija pitdd tarkednd myds asiakkaan toimi-
juuden vahvistamista ja asiakkaan osallistamis-
ta omien asioidensa hoitamiseen ja nikee, ettd
ndmd toimet synnyttavit luottamusta virkaili-
jan ja asiakkaan vilille:

Se osallistaminen, et asiakas tuntee, et hanelld on
mahdollisuus vaikuttaa siithen tilanteeseen tai et
hin on mukana tekemassi sitd asiaa. Must se on
my6s sen vuorovaikutuksen tahi luottamuksen
rakentamista, ettd hian ei oo niinku se litran mitta
mitd viskotaan sielld, vaan ettd oikeesti tis mie-
titddn yhessd nditd vaihtoehtoja ja katotaan, ettd

talleen tad menee oikein tai mitd pitad tehd. (E16)

Joskus virkailija joutuu epéselvié tilanteita sel-
vitellessadn tarkastamaan asiakkaan pulmaa
koskevaa lausuntondyttod useasta eri ldhteest.
Tallaisissa tilanteissa hanen taytyy pystya kes-
kittymédan tarkkuutta vaativaan selvittelyty-
hon. Virkailija kertoo, ettd han pyrkii ndissakin
tilanteissa ottamaan asiakkaan mukaan ja selit-
tdméan hanelle “sotkun purkamista”:
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Et nyt meilld on téssd joku sotku, mut katotaan. Ja
sitten jos nien sieltd, et miten se alkaa purkautua,
nii sit mie selostan sille asiakkaalle (--), mut etta

miust se asiakas pitad ottaa siihen mukaan. (E17)

Seuraavassa esimerkissa virkailija kuvaa sita,
kuinka vaikean asian selittiminen asiakkaalle
ymmidrrettivalld tavalla kasvattaa asiakkaan
luottamusta seka virkailijan toimintaa ettd ins-
tituution prosesseja kohtaan. Haastatteluissa
nousi useaan otteeseen esille se, millaista kieltd
virastossa kaytetddn. Ty6voimaneuvojat pyr-
kivat kayttamédan vaikeaselkoiseksi koettujen
hallinnollisten termien sijasta konkreettisia il-
mauksia: esimerkiksi tyovoimapoliittisen kou-
lutustuen sijasta voidaan puhua kurssirahasta.

Kirjalliset padtokset on kauheen vaikeeselkosia.
Meidn asiakkaista harva niitd ymmartds, ne on
niin byrokraattista kapulakieltd. Jos asiakas ei
ymmarrd paatostd, (--) yleensd se kdyaan meilld
lapi. (--) Jos mie vaan pysyn pykilien takana ja
kaytdan vield mahdollisesti viranomaiselle tyypil-
lista hankalahkoa hallintokielta, asiakas ei saa siita
yhtddn mitddn sen enempdi ja lahtee suuttuneena
pois, etenkin jos hdneltd vaikka menee pdivéra-
hat joksku aikaa. Mut jos mie pystyn sen hénelle
kertomaan sellaisella tavalla mitd hin ymmartas,
kayttamadn sellasia kasitteitd, joita hdn pystyy ot-
tamaan vastaan, ni sillon, jos han ymmartaa sen,
hén voi olla drtynyt tilanteesta, ettd néin kavi, mut-
ta hinelle jad edelleen se luottamus siihen, et hin

ymmirtid, mistd se johtu. (E18)

Joskus tyovoimaneuvoja ja asiakas voivat joutua
“tiukkaan tilanteeseen” on syntynyt tai synty-
massi jokin konflikti tai epaluottamus. Asiakas
voi esimerkiksi kyseenalaistaa joko virkailijan,
jonkin péddtoksen tai menettelytavan luotet-
tavuuden. Erityisesti niissd tilanteissa tulevat
nédkyviksi ne keinot, joilla luottamusta raken-
netaan (Pelsmaekers, Jacobs & Rollo 2014, 4).
Esimerkissd virkailija kuvaa tallaista tilannetta

ja sitd, kuinka han pyrkii toimimaan sailyttagk-
seen asiakkaan luottamuksen menettelytapojen
oikeellisuuteen:

Joskus on asioita, joissa me ollaan tdsmalleen kah-
ta painvastaista mielté, on ristiriitatilanne. Asiakas
on tehny jotakin, mistd héntd rangaistaan tyot-
tomyysturvan menetykselld, niin sillon mie oon
eri puolel, koska olen sen prosessin osa, joka on
tuottanu hénelle taloudellista tappiota tai vahin-
koa. Sillon ollaan eri puolilla ja asiakkaan tulee se
tietdd, et myo ollaan eri puolia. Mut jos saan asiak-
kaan ymmartaméan, mistéi se johtuu, ja saan asian
selvitettyd, sillon syntyy, vaik ollaan eri puolilla,
niin sillon siin on miun mielestd mukana luotta-
mus, (--) ettd asiakas uskoo sen, ettd hinen tilan-
teeseensa suhtaudutaan vakavasti ja ne asiat rat-
kastaan sen mukasesti kun on oikeudenmukaista,
niiden sddnt6jen ja lainsddddnnon ja ohjeitten kaa
mitkd meilld on kdytossid, ja hin vield sitten ehka
ymmartad sen, miksi ndin kévi, niin sillon siind on

se luottamus. (E19)

Huomionarvoista on, ettd virkailija nostaa edel-
lisessd esimerkissa esille institutionaalisen roo-
linsa ja kertoo asemoivansa itsensd ja asiakkaan
eri puolille. Virkailija pyrkii rakentamaan luot-
tamusta assertiivisella toiminnalla ja osoitta-
maan asiakkaalle ammattitaitoisuutensa myos
siten, ettd ei siirry ristiriitatilanteessa asiakkaan
puolelle esimerkiksi arvostelemaan yhdessa jar-
jestelmadd ja mutkikkaita sadntoja.

Virkailija joutuu joskus kysyméin asiakkaalta
kysymyksié, jotka voivat olla hyvin henkils-
kohtaisia tai vaikeita. Jos asiakas ei luota vir-
kailijaan tai ei ymmarrd, miksi virkailija naitd
kysymyksid esittdd, hdn ei vastaa tai vastaa vain
puolittain. Talloin keskustelun merkitys saat-
taa jadda hanelle epaselviksi. Silloin asiakkaan
asia ei vélttamattd tule hoidetuksi, ja lisdksi asi-
akkaan luottamus virkailijaan ja instituution
menettelytapoihin saattaa horjua. Jotta asiakas
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voisi ymmartad virkailijan toimintaa ja viraston
kaytantoja, virkailija kertoo kdyttdvinsd moti-
voituja kysymyksid, joilla hin johdattelee asia-
kasta aiheeseen ja tulossa oleviin kysymyksiin
ja selittdad, mihin tietoa tarvitaan:

Kun ldhen kyseleméan tyohistoriaa tai koulutus-
historiaa, motivoin tavallaan ne kysymykset etu-
kiteen. Eli kerron, minka takia kysyn nyt perhe-
tilanteesta. Meilld lasten lukuméirista riippuu,
kuinka paljon péivdrahaan tulee lapsikorotuksia,
ja puolison tyétilanne saattaa vaikuttaa hinen
etuuksiinsa, niin sen takia kyselen, et minkalainen
perhe sulla on (--) Kerron aina ensin, mihin sitd

tietoo tarviin, ja sitten kysyn. (E20)

Seuraavassa esimerkissd virkailija kuvaa “han-
kalista asioista” puhumista. Motivoidut kysy-
mykset toimivat téllaisissakin tilanteissa luotta-
muksen rakentamisen vilineeni:

Asiakkaalta voi kysyd mitd tahansa, kun asiakas
tietdd, miksi sitd kysytdin, ja hdn tietdd, et hin voi
jattad vastaamatta. Meil puhutaan paljon, voiko
tyohallinnon asiakkaalta kysyy alkoholinkaytosta,
tai et miten yleensd otetaan hankalia asioita pu-
heeks. (--) Kysymyksen voi hyvin muotoilla silla
tavalla, et se ei hyokkai asiakkaan paille. (E21)

Asiakkaan luottamusta virkailijan ja instituuti-
on menettelytapoihin saattavat vahvistaa my6s
sellaiset asiointitilanteet, joissa asiakas saapuu
hoitamaan asiaansa esimerkiksi suomalaisen
puolison kanssa, joka ei anna asiakkaalle it-
selleen puheenvuoroa, vaan pyrkii hoitamaan
asiat toisen puolesta. Virkailija kertoo tallai-
sessa tilanteessa pyrkivinsd kohteliaasti mutta
paattavdisesti ohjaamaan keskustelua niin, ettd
asiakas itse pédsisi hoitamaan omaa asiaansa.
Haastattelussa kavi ilmi, ettd talld tavalla virkai-
lija yrittda tukea asiakkaan toimijuutta ja roh-
kaista hintd toimimaan itse suomen kielelld.
Virkailija pyrkii samalla my0s selittdméan ins-

tituution toimintatapaa: suomalaisessa asioin-
tikulttuurissa kunkin oletetaan olevan toimija
omassa asiassaan.

Yleensd suomalaiset puolisot tuppaa selittiméain
asioita antamatta sille, jota asia varsinaisest kos-
kee, niin suunvuoroa edes. Sillon yritdn natisti
sanoa, et nyt mun pitds kuulla tiltd asiakkaalta it-
seltddn tdmad asia (--) et nyt sun asia on kuultu ja
nyt kuuntelen tata toista. (E22)
Erilaiset véarinkisitykset voivat murentaa
luottamusta, ja tyovoimaneuvojien ja maahan-
muuttaja-asiakkaiden  asiointikeskusteluissa
syntyy helposti tilanteita, joissa vaarinkdsityk-
sid saattaa tulla. Erityisesti tietopohjaista luot-
tamusta voi vahvistaa pyrkimalld oikaisemaan
mahdollisia virhetulkintoja - tai pyrkimalla
toimimaan niin, ettd vaarinkasityksia ei syntyi-
si. Virkailijan mukaan oman toiminnan selitti-
minen on hyvi tapa asiakkaan ymmértdmisen
tukemiseksi ja vdarinkasitysten vélttamiseksi.

Pohdinta

Tdssd artikkelissa on tutkittu maahanmuutta-
ja-asiakkaita palvelevan tyévoimaneuvojan k-
sityksia virkailijan ja asiakkaan vilisesta luotta-
muksesta. Tutkimuksen kohteena oli erityisesti
se, miten ty6voimaneuvoja pyrkii rakentamaan
luottamusta asiointitilanteeseen omalla toimin-
nallaan. Analysoitavana oli kaksi saman tyévoi-
maneuvojan haastattelua. Haastateltavalla oli
vankka kokemus tydvoimatoimistossa tydsken-
telystd ja maahanmuuttaja-asiakkaista. Pitkdn
kokemuksensa ja oman toimintansa reflektion
ansiosta haastateltava osasi sanallistaa omia ja
organisaationsa toimintatapoja ja kéytdnteitd
eksplisiittisesti. Haastatteluissa esille nousseet
luottamukseen sekd sen rakentamiseen ja mer-
kityksellistimiseen liittyvat virkailijan lausu-
mat ryhmiteltiin sen mukaan, liittyivitkoé ne
informaation vai identifikaation pohjalle raken-
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tuvaan luottamukseen. Virkailijan ndkemysten
perusteella vaikuttaa siltd, ettd molempia luot-
tamuksen rakentamisen tapoja voi pitda yhté-
ldisen tirkeind maahanmuuttajien ja tydvoima-
neuvojien asiointikeskusteluissa.

Luottamuksen merkitys asiointitilanteiden
onnistumisen kannalta korostui tydvoima-
neuvojan kisityksissd selvésti. Asiakkaan asiaa
ei useinkaan voi hoitaa kunnolla, eikd asiakas
péadse mukaan asiansa kisittelyyn, jos osapuol-
ten vililld ei ole luottamusta. Tdmd havainto
tukee aiemmassa asiantuntijan ja asiakkaan
vuorovaikutusta kasittelevassd tutkimukses-
sa (esim. Davey ym. 2013, 8) saatuja tuloksia.
Molemminpuolista luottamusta rakennetaan
virkailijan ja asiakkaan vilisessd vuorovaiku-
tuksessa. Virkailijan oman toiminnan kuva-
uksista oli 16ydettavissd useita luottamuksen
virittdmisen tai vahvistamisen viestinnillisid
keinoja: esimerkiksi yhteinen huumori, itsestd
kertominen, my6s muusta kuin hoidettavasta
asiasta puhuminen seké yhteisen viestinnéllisen
tilan rakentaminen. Itsestd kertomisen ja yhtei-
sen huumorin viljelemisen voi tulkita osoitta-
van myods virkailijan luottamusta asiakkaaseen
sekd virkailijan kontekstuaalista herkkyytta:
virkailijan on tunnistettava, millaisista asioista
voi puhua ja kuinka asiat olisi viisasta esittdd
eri asiakkaille luottamuksen rakentamiseksi.
Lisédksi esille nousivat maérillisesti ja laadulli-
sesti riittdvan ja sopivan kontekstualisoivan tie-
don vilittaminen, virkailijan oman toiminnan
ja instituution menettelytapojen selittdminen
sekd virkailijan ammattimainen toiminta ja sen
viestiminen asiakkaalle. Ndamé4 havainnot oh-
jaavat pohtimaan erityisesti sitd, kuinka tirkedd
tyovoimaneuvojan ja maahanmuuttaja-asiak-
kaan henkilokohtainen ja kasvokkainen asiointi
on luottamuksen rakentamisen kannalta erityi-
sesti asiakassuhteen alkuvaiheessa. Virkailijan
on vaikea sopeuttaa omaa viestintddnsi uudelle
asiakkaalle sopivaksi esimerkiksi pelkdstdan

puhelimen tai jonkin sdahkoéisen asiointikana-
van valitykselld.

Asiantuntijan ja asiakkaan valisessd viestintati-
lanteessa on aina lasna myds institutionaalinen
taso. Asiakkaan luottamus rakentuu asiointiti-
lanteessa seka virkailijaan henkil6né ja ammat-
tikuntansa edustajana ettd instituutioon ja sen
menettelytapoihin. Molemminpuolinen luotta-
mus asiakkaan ja viranomaisen valilld voi tukea
etenkin maahanmuuttajan alkuvaiheen kotou-
tumista, koska luottamuksen myotd asiakas
pédsee osallistumaan paremmin itsedén koske-
vien asioiden selvittelyyn. Onnistuneet kohtaa-
miset eri viranomaisten kanssa voivat osaltaan
lisata luottamusta yhteiskuntaa ja sen instituu-
tioita kohtaan. Liséksi luottamuksen karttumi-
nen edistdd maahanmuuttajien péaasya erilaisiin
verkostoihin ja jaettuihin resursseihin sekd
helpottaa yhteiskuntaan osallistumista — tdma
sosiaalinen pddoma onkin ollut vahvasti esilld
viimeaikaisessa maahanmuuton tutkimuksessa
(ks. Turtiainen 2012, 43-44).

Artikkelissa esitettyjd virkailijan késityksid ei
voi automaattisesti yleistdd koskemaan laa-
jempaa viranomaisten tai erilaisten asiantun-
tija—asiakassuhteiden joukkoa, eikd se ole laa-
dullisen tapaustutkimuksen tavoitteenakaan.
Haastattelujen pohjalta on kuitenkin hedel-
mallista tarkastella yleisemminkin kiinnosta-
via luottamuksen synnyttamisen tapoja, jotka
voisivat hyvin olla relevantteja my6s muissa
vastaavanlaisissa vuorovaikutustilanteissa, eri-
laisten kotouttavien viranomaisten ja maahan-
muuttaja-asiakkaiden kohtaamisissa. Tulosten
siirrettavyytta vastaavanlaisiin konteksteihin
voidaan pitdd yhtend tutkimuksen onnistu-
misen arviointikriteerind (Eskola & Suoranta
2008, 68; Guba 1981, 77, 83). Haastattelujen
analyysia voidaan tdssd pitda kattavana, koska
tulkinnat perustuvat aineistosta systemaatti-
sesti keréttyihin haastateltavan luottamusta ka-
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sitteleviin lausumiin (Eskola & Suoranta 2008,
214-215). Artikkeliin on pyritty tuomaan ai-
neistosta riittdvasti esimerkkeja sen osoittami-
seksi, ettd aineiston pohjalta tehdyt paitelmét
ovat perusteltuja.

Asiakastyon kéytdnteet ja ohjeistukset voivat
muuttua ja ovat muuttuneetkin vuosien var-
rella haastattelujen tekemisen jilkeen. 2010-lu-
vulla Suomessa on toteutettu TE-toimistojen
palvelu-uudistus, jonka my6td toimistoissa on
esimerkiksi siirrytty enemmén sihkoisiin pal-
veluihin. Uudistuksen vaikutuksia kartoittavas-
sa raportissa todetaan, ettd verkkopalvelujen
lisidmisen myodtd asiakaspalvelun haasteiksi
ovat nousseet muun muassa palvelujen henki-
lokohtaistaminen ja vuorovaikutteisuus. Maa-
hanmuuttaja-asiakkaista raportissa mainitaan,
ettd sidhkoiset palvelut eivit ole toimineet toi-
votulla tavalla kohderyhmilla, jolla on heikom-
mat viestinnalliset resurssit: maahanmuuttajien
kielitaito ei useinkaan riitd sahkoisten palvelu-
jen kdyttimiseen. (Tyopolitiikan vaikuttavuus
ja vaihtoehdot 2016, 7-8.)

Tdssd artikkelissa esitetyt virkailijan ndkemyk-
set luottamuksen rakentamisen merkitykses-
td ja tavoista koskevat erityisesti kasvokkaisia
vuorovaikutustilanteita. Asiakkaita palvellaan
TE-toimistoissa edelleen my6s henkilokohtai-
sesti, joten tdmén tutkimuksen tuloksista voi
olla hyotyd asiakaspalvelussa. Tuloksia voitai-
siin hyddyntdd maahanmuuttajatyotd tekevien
viranomaisten koulutuksessa. Artikkelissa esi-
tetyt nikemykset haastavat pohtimaan kriitti-
sesti TE-toimistojen palvelu-uudistuksen vai-
kutuksia luottamuksellisten asiakassuhteiden
rakentamiseen. Lisdksi artikkelissa esitetyt
havainnot tydvoimaneuvojan monenlaisista
rooleista — erityisesti kielenoppimisen tukemi-
sessa — haastavat tutkimuksessa aiemmin esitet-
tyjd havaintoja viranomaisten roolista ldhinné
institutionaalisen tiedon edustajina.

Jatkossa olisi kiinnostavaa tutkia haastatteluai-
neistoa rinnakkain videokuvatun asiointiai-
neiston kanssa ja tarkastella, miten kokeneen
virkailijan kuvailemat luottamuksen rakenta-
misen tavat tulevat esille ty6voimaneuvojien ja
maahanmuuttaja-asiakkaiden vilisessd vuoro-
vaikutuksessa.

Artikkeli on osa Kkirjoittajan viitoskirjatutki-
musta, jota ohjaa FT, suomen kielen professori
emerita Pirkko Muikku-Werner Iti-Suomen
yliopistosta. Vaitoskirjatydtd ovat tukeneet Emil
Aaltosen Saati6 ja Gustaf B. Thordénin Karjalan
lahjarahasto. Artikkeli on kirjoitettu tutkimus-
hankkeessa Traumaattiset rajat: rajojen, jarjes-
tyksen ja toiseuden narratiivit (SA 297533).

1

Haastateltu ty6voimaneuvoja on antanut suostu-
muksensa aineiston kdytt6on ja on mukana tutki-
muksessa vapaaehtoisesti. Tyovoimaneuvojan ano-
nymiteetin varmistamiseksi hdnestd kdytetddn tdssd
artikkelissa nimityksid virkailija tai tyovoimaneu-
voja, eiké aineistonkeruupaikkakuntaa tuoda esille.
Haastateltu on lisdksi tutustunut artikkelin kasikir-
joitukseen, ja hdnen esittimansd kommentit on otet-
tu huomioon artikkelin viimeistelyvaiheessa.

2

Laajemmassa tutkimusaineistossa on haastattelujen
liséksi videoituja maahanmuuttaja-asiakkaiden ja
ty6voimaneuvojien asiointitilanteita sekd kyselylo-
makkeilla koottuja virkailijoiden ja asiakkaiden taus-
tatietoja. Aineiston ovat kerdnneet viitoskirjatutki-
muksiaan varten tdmén artikkelin kirjoittaja ja FM
Tuija Vainio (ent. Sirkinen) Itd-Suomen yliopistosta.
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