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Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd, millaisia kokemuksia sosiaalityon asiakkailla on
saamastaan kohtelusta ja miten he kokevat oman kéytoksensa vaikeissa tilanteissa
vuorovaikutuksessa tyodntekijaan. Tutkimuksessa haastateltiin 11 sosiaalityon asiakasta.
Haastattelut olivat teemahaastatteluja ja aineisto analysoitiin siséllénanalyysilla.

Sosiaalitytssa saatu kohtelu ja palvelu koettiin enimmékseen asialliseksi ja toimivaksi.
Haastateltavien kertomuksissa ilmeni kokemuksia tuen ja kontrollin vuorottelusta ja
nayttaytymisestd saman asian eri puolina. Huonoina kokemuksina haastateltavat kertoivat
vuorovaikutuksen ja keskindisen ymmarryksen puutteesta suhteessa tyontekijaan. Tyontekija
koettiin kielteisesti suhtautuvana, ylimielisend, toykednd, loukkaavana, halveksivana,
painostavana, provosoivana, epajohdonmukaisena ja mielivaltaisena. Asiakkuuteen liitettiin
hapedn, leimaavuuden ja lamaannuttavuuden kokemuksia. Tyontekijoiden tekemat ratkaisut
koettiin liian tiukkoina. Omista asioista kyseleminen ja kertominen koettiin tungettelevana ja
tarpeettomana. Tyontekijoiden toiminta ja ratkaisut koettiin kaavamaisina sekd asiakkaita ja
heidan vaikeuksiaan luokittelevina. Haastateltavat kokivat, ettd heitd ei kuulla riittdvésti
ennen péatosten tekemistd. Haastateltavat kokivat epdluottamusta, salailua ja valehtelua.
Epéluottamusta koettiin suhteessa tyontekijoihin ja né&htiin, etteivat tyontekijat luota
asiakkaisiin.

Haastatteluissa ilmeni sekd kokemuksia voimakkaasta reagoimisesta tydntekijdd kohtaan
ristiriitatilanteissa ettd hiljenemisestd ja alistumisesta. Taustalla oli hetkellinen tilanteeseen
reagoiminen, vastentahtoisia ratkaisuja, kokemuksia oman mielipiteen sivuuttamisesta ja
epéluottamuksesta, mielenterveyden ongelmia ja pelkoa, ettd voimakas reagointi voisi
vaikuttaa kohteluun ja saatavaan tukeen. Haastateltavat toivoivat asiallista, inhimillista ja
ennakkoluulotonta kohtelua. Kuuntelemista, kokonaisuuden huomioimista, itseohjautuvuuden
tukemista ja varhaista tukea peruspalveluissa pidettiin tarkednd. Toivottiin avointa
tiedottamista sekd oikeuksista ja vaihtoehdoista kertomista. Ratkaisujen tulisi perustua
nayttdon ja yhteisiin sopimuksiin ja ne tulisi perustella selkeésti asiakkaille.

Asiasanat: Sosiaalityd, asiakkaiden kokemukset, vaikeat tilanteet
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1 JOHDANTO

Sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkaiden ja potilaiden lisdantynyt uhkailu ja
aggressiivinen kayttaytyminen on ollut tyontekijoiden nékokulmasta paljon otsikoissa
viime aikoina. Vaikeat asiakastilanteet ovat sosiaalityon arkea. Asiakkaiden aggressiivista
kaytosta on tutkittu paljon tyontekijan eli kohteen ndkokulmasta. Myds sosiaalityon
asiakkaiden kokemuksia saamastaan kohtelusta on tutkittu, mutta ei niink&an asiakkaiden
nakemyksid omasta kaytOksestddn vaikeissa tilanteissa. Tutkin, millaisia kokemuksia
sosiaalityon asiakkailla on sosiaalitoimessa saamastaan kohtelusta ja miten sosiaalityon
asiakkaat kokevat oman kayttdytymisenséd vuorovaikutuksessa tyOntekijan kanssa.
Tutkimuksessani olen kiinnostunut erityisesti tilanteista, jotka asiakas kokee vaikeina ja

hankalina suhteessa tyontekijaan. Haastattelin kuntien sosiaalityon asiakkaita.

Asiakkaiden voimakkaiden tunteenpurkausten ja aggressiivisen kaytoksen voidaan
osaltaan ajatella siséltyvan sosiaalityohon, koska asiakkaat ovat usein vaikeissa
elaméntilanteissa eika sosiaality6lla ole aina tarjota juuri sitd, mitd asiakkaat kokevat
tarvitsevansa (esim. Raunio 2010, 58-66). Kadynnit sosiaalitoimistossa voivat olla
asiakkaille ahdistavia ja turhauttavia. Tyontekijoiden pitdd jossakin maarin sietdd ja kestéa
asiakkaiden aggressiivista kaytostd. Kansainvalisissd tutkimuksissa ja kirjallisuudessa
puhutaan asiakkaiden huonontuneesta arvostuksesta ja kaytOksestd sosiaali- ja
terveydenhuollon henkilokuntaa kohtaan (esim. Soisalo 2011, 17-18). Asiakkaiden
vaikeina ja hankalina kokemien tilanteiden tarkempi tutkiminen voisi tuoda uutta
ymmarrysté tilanteisiin niin tyontekijoille kuin asiakkaille ja muodostaa kehittamisideoita
kuntien sosiaalityéhon. Oletukseni on, ettd jotkin asiat vuorovaikutuksessa tyontekijan

kanssa muodostavat aggressioita, asiakkaan tilanteeseen liittyvien tekijoiden lisaksi.

Sosiaalitydn tekemisen taustalla on vahva lainsdadanto ja eettinen arvomaailma. Asiakkuus
on yksi sosiaalitydn ydinteemoista, joka liittyy olennaisesti sosiaalityén arvokeskusteluun.
Asiakkaan kasite ja asema ovat muuttuneet paljon kerjélédisen, vaivaisen, kdyhan ja
huollettavan nimikkeiden ajoista. Sosiaalityon asiakkuuteen liittyvaa aktiivista keskustelua
on kuitenkin kayty vasta parin viime vuosikymmenen aikana, kun aikaisemmin oltiin

enemman Kkiinnostuneita jérjestelman rakenteista ja toimivuudesta. (esim. Pohjola 2010.)



Sosiaalitydn asiakkuuteen kytkeytyy palveluiden tarjoamisen liséksi pyrkimys muutokseen
ja sosiaalityon tarpeettomaksi tekemiseen. Asiakaslahtoisyys ja itsemadrdamisoikeus ovat
muodostuneet alan muotisanoiksi, joita viljelld&dn kehittdmistytssd ja juhlapuheissa.
Auttamisen ja tuen lisdksi sosiaalitydssd ollaan tekemisissa vallan ja kontrollin
ilmenemismuotojen kanssa. Olen tydskennellyt sosiaalialalla 1&hes kymmenen vuotta ja
olen pohtinut tyontekijoiden jaksamisen ongelmia ja vaihtuvuutta, jota olen ndhnyt
ympérillani. En koe jaksamisen ongelmien koskettavan itsedni ainakaan vield, mutta koen
kiinnostavana, miten tuen ja kontrollin vuorottelu ja valta ilmenevat ihmisten véalisessa
vuorovaikutuksessa. Ne ovat sosiaalitydon pysyvia elementtejd, jotka tulisi n&hda

haasteiden sijaan mahdollisuuksina vaikuttaa apua tarvitsevien elamaéan.

Tutkimuksessani tarkastelen sosiaalityota asiakkaiden ja tyontekijoiden vuorovaikutukseen
perustuvana suhteena. Juhila (2006) on jaotellut sosiaalitytn osapuolten kohtaamisen ja
roolien muotoutumisen neljadn malliin. Liittdmis- ja kontrollisuhteessa sosiaalityontekijat
pyrkivét liittdmaén asiakkaita valtakulttuuriin, tyollistamaan ja ehkdiseméaan syrjaytymista.
Kumppanuussuhteessa asiakkaat toimivat tasavertaisina sosiaalityontekijoiden rinnalla,
kun taas huolenpitosuhteessa asiakkaat vastaanottavat apua ja tukea ilman ehtoja. Roolit
vaihtelevat eri tilanteissa, jolloin on kyse vuorovaikutuksessa rakentuvasta suhteesta.
(Juhila 2006.) Koen sosiaalityon kehittdmisen mahdottomaksi ilman palveluiden kadyttajien
eli asiakkaiden mukaan ottamista, mitd on onneksi jo tehtykin. Tutkimukseni tuo uuden
palasen ajankohtaiseen keskusteluun. Sosiaalityon asiakkaiden kokemuksia on viime
vuosina tutkinut esimerkiksi Metteri (2012), joka kuvasi kohtuuttomia tilanteita asiakkaan
ja palvelujarjestelmén kohtaamisissa seka Nummela (2011), joka selvitti asiakkaan aseman

ja oikeuksien toteutumista aikuissosiaality0ssa.

Tutkimusraporttini luvussa kaksi médrittelen sosiaalityotd ja asiakkuutta sosiaalitydssa
sekd kerron tuen, kontrollin ja vallan késitteistd. Luvun lopussa esittelen aiempia
sosiaalityon asiakkaiden kokemuksia selvitténeitd tutkimuksia. Luvussa kolme vaikeita
tilanteita sosiaality0dssé tarkastellaan pitkalti tydntekijan nakdkulmasta. Avaan aggression
kasitetta ja aggression ja aggressiivisen kéyttaytymisen erilaisia syyselityksiéd sek& kerron
tyopaikkavékivallasta ja siihen liittyvasta tutkimuksesta. Luvussa nelja kerron tutkimuksen

toteuttamisesta ja kaytetyistd menetelmistd. Esittelen tutkimustulokset luvussa viisi



aineistosta muodostuneiden teemojen mukaan otsikoituna. Luvussa kuusi kokoan
keskeisten tulosten johtopadtoksid ja hahmottelen ajatuksia kuntien sosiaalityon

kehittamiseen.



2 ASIAKKUUS SOSIAALITYOSSA

Tutkimuksessani selvitdn sosiaalityon asiakkaiden kokemuksia, joten asiakkuuden
madritteleminen ja sen eri puolien pohtiminen on paikallaan. Sosiaalitydn asiakkaan kasite
on yhtdaltd muuttunut paljon, mutta toisaalta vanhat leimat kuluvat hitaasti. Sosiaalitydn
asiakkuudessa monista olennaisista késitteistd olen valinnut tuen, kontrollin ja vallan

osaksi tutkimustani. Kokoan myds sosiaalityon asiakkuuteen liittyvia tutkimuksia.

2.1 Asiakkuuden kasitteesta

Valtakunnallinen sosiaalitydn yliopistoverkosto Sosnet (2003) madrittelee sosiaalityon
toiminnaksi, jossa ”vahvistetaan hyvinvointia edistavid olosuhteita, yhteisdjen toimivuutta
seké yksildiden toimintakykyisyytta. Tyo on yksildiden, perheiden, ryhmien ja yhteistjen
sosiaalisten  ongelmien  tilannearviointiin ~ ja  ratkaisuprosesseihin  perustuvaa
kokonaisvaltaista muutostyotd, joka tukee ihmisten selviytymistd.” Kansainvélisesséa
madritelmassa korostetaan lisaksi ihmisoikeuksien ja oikeudenmukaisuuden periaatteita
sekd tieteellisen tiedon kayttéa sosiaalityon taustalla (IFSW 2000). Sosiaalihuoltolain
(17.9.1982/710) mukaan sosiaality6 on yksildiden, perheiden ja yhteiséjen turvallisuuteen,
suoriutumiseen ja toimivuuteen liittyvad ammatillista ohjausta, neuvontaa ja tukea seka
sosiaalisten ongelmien selvittamistd. Juhilan (2008a, 15) mukaan aikuisten parissa tehtavén
sosiaalitydn ydin on kunnallisessa sosiaalitydssa. Aikuissosiaalityd madrittyy yhdeksi
kunnan toimintakentéksi, vaikka aikuisia kohdataan sosiaalitydssa muillakin kentilld, kuten

lastensuojelussa ja vammaispalveluissa.

Lain sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista sosiaalihuollossa (22.9.2000/812, 1
8) tarkoituksena on edistdd sosiaalihuollon asiakaslahtdisyyttd ja asiakassuhteen
luottamuksellisuutta sekéd oikeutta hyvéaan palveluun ja kohteluun. Lain 4 §:n mukaan
asiakkaalla on oikeus saada hyvééa kohtelua ilman syrjintéa. Asiakasta tulee kohdella hédnen
ihmisarvoaan loukkaamatta ja vakaumusta ja yksityisyyttad kunnioittaen. Asiakkaan toiveet,
mielipide, etu ja yksilolliset ominaisuudet ja tarpeet tulee huomioida sosiaalihuoltoa
toteutettaessa. Edelleen lain 5 §:n mukaan asiakkaalle on selvitettdvd ymmarrettavasti

hénen oikeutensa ja velvollisuutensa seka erilaiset vaihtoehdot vaikutuksineen hénen
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asiassaan. Asiakkaan itsemadrddmisoikeudesta saddetddn lain 8 8§:ssd, jonka mukaan
asiakkaalla on oltava mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa palvelujensa suunnitteluun ja

toteuttamiseen. (Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista, 22.9.2000/812.)

Kun verrataan sosiaality6td muihin sosiaalihuollon ja sosiaalialan ammatteihin, sosiaality®
erottuu muista ammatilliseksi interventioksi eli valiintuloksi poikkeuksellisissa tilanteissa.
Sosiaalityd voidaan ymmaértdd myds laajemmin toimintana, joka puuttuu yksilon ja
yhteiskunnan vuorovaikutuksen ongelmiin. Sosiaality6td ei voi oikeastaan nimittaa
palveluksi, koska asiakkaaksi ei tulla aina vapaaehtoisesti. Sosiaalityon asiakkuuteen
liittyy leimautuminen Kkielteisesti ja tyOntekijd voi kdyttdd asiakkaan tahdonvastaisia
toimenpiteitd. Sosiaality0ssé ei aina niinkdin vastata asiakkaan palveluiden tarpeisiin vaan
toteutetaan yhteiskunnallista kontrollia. Koska sosiaalitydssa puututaan asiakkaan asioihin
vaikeissa eldméntilanteissa, se on luonteeltaan dynaamista ja muutokseen pyrkivaa
toimintaa. Muutoksella pyritddn tekeméan sosiaalityon toimenpiteet tarpeettomiksi, jotta
yksilot ja perheet kykenisivat itse rakentamaan omaa elamaansé. Sosiaalityd kayttéda seka
inhimilliseen kayttdytymiseen ja kehitykseen ettd sosiaalisiin jarjestelmiin liittyvia
teorioita. Sosiaality0 perustuu teorioiden lisaksi arvoihin, kuten inhimillisten oikeuksien ja

sosiaalisen oikeudenmukaisuuden periaatteisiin. (Raunio 2010, 58-66.)

Sosiaalitydssa tavoitellaan asiakaslahtoista tyokulttuuria. Asiakas kasitteend saa erilaisia
merkityksié eri yhteyksissd, Kielissa ja kulttuureissa. Asiakas hyvinvointipalveluissa saa
erilaisia sivujuonteita ja oletuksia siséllostadan kuin asiakas kaupallisissa palveluissa.
Latinankielinen sana clientum tarkoittaa riippuvuutta toisista ja englanninkielinen sana
client tarkoittaa asiakkaan lisdksi holhokkia tai suojattia. Suomen Kkielessa asiakas
tarkoittaa myos kuluttajaa eli markkinoiden ja kaupank&ynnin asiakasta, jolloin asiakas
nahdaan aktiivisena, oikeassa olevana ja valitsevana, ja jonka mukaan palveluita pyritdan
muokkaamaan. Hyvinvointipalvelujen asiakkaan kulutusta taas pyritddn minimoimaan ja
asiakkuuden tavoitteena on yleensa asiakkaan tilanteen muutos parempaan suuntaan. Osa
asiakkaista on vastoin omaa tahtoaan palveluiden piirissd. (Pohjola 2009, 72-73; Pohjola
2010, 19-22.) Englanninkielinen sosiaalityon asiakkaan vastine on service user, jota on
alettu kayttad koska sana client on koettu leimaavana. Esimerkiksi Englannissa on otettu

sosiaalipalveluiden kayttdjia mukaan sosiaalityon kehittdmiseen ja sosiaalialan



ammattilaisten koulutukseen. (Molyneux & Irvine 2004; Charnley, Roddam & Wistow
2009, 193.)

Historialliset leimat méérittavat asiakkuutta kielellistd etymologiaa enemmaén. Kasitykseen
sosiaalityon asiakkaasta liitetd&n vieldkin koyhdinhoidon ajattelutapoja, vaikka endi ei
puhutakaan huutolaisista, irtolaisista ja holhokeista. Yli 200 vuotta sitten kansalaiset
jaettiin aktiivisiin ja passiivisiin ty6llisyyden ja ty6ttémyyden mukaan ja vield 100 vuotta
sitten kunniallisiin ja kunniattomiin koyhiin, mutta nykyé&ankin jaottelua k&ytet&an
aktivoinnin politiikassa. Vanhat leimaavat sananmuodot elévét vield sosiaalitydn
kaytannoissa. Asiakkaan késite on muuttunut kerjaldisen, vaivaisen, kdyhan ja huollettavan
nimikkeen kautta asiakkaaksi. Asiakasta koskeva keskustelu on kehittynyt parin viime
vuosikymmenen aikana, kun aikaisemmin huomio on ollut jérjestelmén rakenteissa ja
toimivuudessa. Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (2000) vasta toi
séadostasolle jasennetyn asiakaskésitteen sekd asiakkaan oikeuden hyvadan kohteluun ja
palveluun. Sosiaalitydssa korostetaan toisaalta marginaaleissa olevien auttamista ja
vastuuta heikompiosaisista, toisaalta sosiaalitydssa autetaan ketd tahansa apua tarvitsevaa
kansalaista kriisitilanteissa. Asiakas saatetaan edelleen n&hd& ongelmankantajana ja
puutteellisena verrattuna omillaan pérjadvaan ihmiseen, jolloin ihmistd ei mielletd
subjektina ja oman eldménsa asiantuntijana. (Pohjola 2009, 73; Pohjola 2010, 22-28, 71-
72.)

Laitinen ja Kemppainen (2010) kirjoittavat eroja kunnioittavasta sensitiivisesta etiikasta.
Etiikka ja arvot méaarittdvat ja muodostavat perustan sosiaalityon kéaytannoille. Etiikka
madrittdd, mitk4 tavat toimia ovat hyvaksyttdvia ja mitd ei voi hyvéksya. Julkilausutut
erityisnormit todentuvat sosiaalityontekijan siséistamind késityksind. Yhteiskunnan
muuttuessa yha moniarvoisemmaksi ja moninaisemmaksi on tarkeda, etti tyotd ohjaavat
eettiset periaatteet, jotka perustuvat ihmisten tasa-arvoon ja ihmisarvon kunnioittamiseen.
Eroja kunnioittava sensitiivinen etiikka kunnioittaa ihmisten erilaisuutta erilaisissa
konteksteissa ja asiakassuhteissa. Sosiaalitydn arvoista ja eettisistd periaatteista on kaytava
jatkuvaa keskustelua ja sosiaalityontekijan on arvioitava omaa toimintaansa. (Laitinen &
Kemppainen 2010, 138-175.)



Juhila (2008b) maéérittelee eriarvoistumista vastaan asettuvan sosiaalityon aineksiksi
vaikuttamistyon, yhteisgsosiaalityon, palveluohjauksen ja asianajon sek& valittdmiseen
perustuvan tyootteen. Vaikuttamisty9ssé sosiaalityontekija tuo esille asiakkaiden sosiaalisia
ja taloudellisia vaikeuksia sek& hyvinvointivaltion palveluiden puutteita. Sosiaalityontekija
ottaa my6s kantaa heikoimpien asemaan vaikuttaviin poliittisiin  linjauksiin.
Y hteiskunnallinen vaikuttamistyd on eriarvoistumisen kasvaessa térkedé ja sita tulisi tehda
yhteistydssa asiakkaiden, opettajien ja tutkijoiden kanssa. (Juhila 2008b, 74-81.)
Vaikuttamistydn toinen puoli, jossa on tarkoitus tuoda esille puutteita palveluissa, jaéanee
sosiaalityon Kiireisessa arjessa toissijaiseksi. Myo0s sosiaalityontekijan puuttuminen
poliittisiin linjauksiin vaikuttaa olevan kaukana perustyostd, jossa on kohtalaisen suuren
asiakasmadrdn ja  asiakkaiden vaikeutuneiden tilanteiden vuoksi  keskityttdva
asiakastyohon. Kuntien sosiaali- ja perusturvalautakunnilla on mahdollisuus asiakastydsta
ulkopuolisen nékokulmasta tarkastella sosiaalitydon kdytant0ja ja nostaa ajankohtaisia

haasteita arvioinnin kohteeksi.

Juhilan (2008b) mé&arittelema yhteistsosiaalityd pohjautuu paikallisuuteen ja verkostoihin,
ja muodostaa vaihtoehdon ongelmien yksildllistamiselle. Yksilod tuetaan vahvistamalla
verkostoja ja yhteis6jé. Palveluohjauksessa huolehditaan, ettd asiakas saa tarvittavat ja
mahdolliset etuudet ja palvelut. Asiakkaan kanssa suunnitellaan ja varmistetaan
kuntoutuksen toteutusta. Asianajoa tarvitaan, kun asiakasta kohdellaan huonosti tai jopa
suljetaan pois jonkin palvelun piiristd. Valittdmiseen perustuva tydote kantaa ihmista
vaikeissa tilanteissa. Asiakas tulee kohdata kokonaisvaltaisesti ja olla saatavilla asiakasta
varten. Luottamus on edellytys auttamiselle ja autetuksi tulemiselle. Vlittdmiseen siséltyy
asiakkaan epéonnistumisten, turhautumisten ja huonon kéytoksen sietdminen. Yksilon
omaa vastuuta korostavassa diskurssissa julkisessa sosiaalitydssd mahdollisuudet toteuttaa
edelld mainittuja tydotteita eivéat ole joka paikassa ainakaan riittdvat, mutta ne noudattavat
sosiaalitydon ammatillista etiikkaa ja niihin tulisi siksi pyrkid. (Juhila 2008b, 75-81.)

2.2 Tuki ja kontrolli sosiaalitydssa

Sosiaality6hon liitetddn ajatuksia tuesta ja kontrollista. Tyontekijat ja asiakkaat katsovat
tuen ja kontrollin elementteja eri ndkokulmista ja joissakin asioissa asiakas voi kokea

tyontekijan tueksi ajatteleman menettelyn tai toimenpiteen kontrollina, tai myos
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painvastoin. Jokisen (2008) mukaan sosiaalityontekija on kaksinaisessa roolissa
tarjotessaan samalla tukea ja kontrollia. Viranomaisasema tuo vaistdméattd mukanaan
kontrollin ja vallankdytdn elementin. Sosiaalityossda jaetaan resursseja, mutta
sosiaalityontekijalla on samalla oikeudet ja velvollisuudet asiakkaan eldmén
kontrollointiin. Kontrolli ulottuu asiakkaan hyvinkin henkilokohtaisiin asioihin ja sita
harjoitetaan tarvittaessa pakkotoimin. Sosiaalityontekijan tehtdvd on samalla kuitenkin
auttaa asiakasta. Tuen ja kontrollin kasitteet ovat jo sindllddn normatiivisesti latautuneita ja

toisaalta melko epdmééraisia kasitteita. (Jokinen 2008, 110-119.)

Auttamisessa on kyse ihmisten kohtaamisesta inhimillisessa suhteessa, jonka tarkoituksena
on apua tarvitsevan tukeminen. Palvelujdrjestelméssa kohtaavat tyontekija ja asiakas,
mutta tilanteessa ovat mukana myds osapuolten taustat, arvot ja asenteet. Vakiintuneiden
yhteiskunnallisten odotusten ja toimintatapojen vuoksi asiakas tulee luokitelluksi
erilaisuutensa kautta, mik& asettaa haasteita hdnen kohtaamiselleen toimijana omassa
tilanteessaan ja inhimillisend ihmisend. Auttamiseen kytkeytyy moraalisia ja eettisid
jannitteita ja erilaisuuden tavoittamisen vaikeus rakentaa muureja kohtaamiseen. (Pohjola
2009, 74, 82.) Sosiologi Sennett (2004) kirjoittaa teoksessaan kunnioitusvajeesta, joka
liittyy ihmisten eriarvoisuuden lisaksi puuttuviin myonteisiin tapoihin ilmaista kunnioitusta
ja arvostaa toisia. Sennettin mukaan itseméaéradmisoikeus on toiminnan liséksi suhde, jossa
toinen osapuoli hyvaksyy toisen osapuolen jossakin madrin kasittamattdmana.
Itseméarddmisoikeudessa on siten kyse sen hyvéksymisestd, ettei voi taysin ymmartaa
toista ihmistd. Hyvaksyminen antaa osapuolille tilaa ja tekee suhteesta tasavertaisemman.
(Sennett 2004, 177.)

Juhila (2006) tarkastelee sosiaality6ta asiakkaiden ja sosiaalityontekijoiden suhteena, ei
pelkéstaén sosiaalityontekijoiden tekemdand auttamis- tai muutostyond. Sosiaalityon sisalté
muodostuu osapuolten kohtaamisessa ja roolien muotoutumisessa neljasséa erilaisessa
suhteessa. Liittdmis- ja kontrollisuhteessa sosiaalityontekijat pyrkivét liittdmaan asiakkaita
valtakulttuuriin, esimerkkeind syrjaytymisen ehkdiseminen ja tyo6llistdmistoimet.
Kumppanuussuhteessa asiakkaat toimivat sosiaalityOntekijoiden rinnalla eivatka
osapuolten roolit ole hierarkkisessa suhteessa toisiinsa. Huolenpitosuhteessa asiakkaat ovat

avun ja tuen vastaanottajia ja sosiaalisten oikeuksien toteutumiselle ei aseteta ehtoja.
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Vuorovaikutuksessa rakentuvalla suhteella tarkoitetaan roolien vaihtelevuutta eri
tilanteissa.

Jokinen (2008) tutki sosiaalitydntekijoiden nékemyksia tuesta ja kontrollista tydssaan.
Tutkimuksen mukaan sosiaalityontekijat mielsivat tukemisen auttamiseksi. Tuki ilmenee
sosiaality0sséd tyomenetelmand, kohtaamisena ja asianajona. Kun tuki mé&éritellddn
tyomenetelmaksi, silla autetaan asiakasta saavuttamaan tavoitteita suunnitelmallisesti. Kun
tuki ndhdaén kohtaamisena, olennaista on asiakkaan tilanteen ja maailman ymmartaminen,
miké& edellyttdd ajan ja tilan antamista asiakkaalle. Tuella asianajona tarkoitetaan asiakkaan
puolelle asettumista ja asiakkaiden asioiden ajamista. Kontrolli kohdistuu enemman
ymparistoon kuin asiakkaaseen, kun pyritddn vaikuttamaan eriarvoisuutta ja syrjintaa
tuottaviin epakohtiin. (Jokinen 2008, 110-119.)

Jokisen (2008) tutkimien sosiaalityontekijoiden mukaan kontrolli ilmenee sosiaalitydssé
eniten tarkkailuna, tietojen varmistamisena ja seurantana. Sosiaalityontekijat liittivat
kontrolliin myd6s rajojen asettamisen ja mahdollisuuden sanktioihin. Osa tyontekijoista
yhdisti kontrolliin myds itsekontrollin, jolla tarkoitettiin asiakkaan liséksi tyontekij&é.
Kontrolli sai tuesta poiketen myds Kkielteisid sévyja. Pahimmillaan kontrolli n&htiin
asiakkaiden tekemisten kyttd&misend, jolloin asiakassuhdetta vérittivat epdluottamus ja
pelko. Tutkimuksen mukaan kontrolli ndhtiin kolmella eri tavalla: organisatorisena
valttamattomyytend, asiakasprosessiin liittyvana seurantana ja asiakkaan itsesaatelyné.
Kun kontrolli sosiaalitydssa nahtiin organisaatioon kuuluvana asiana, vahvimmin se
tutkittujen tyontekijoiden mielissé liitettiin kunnalliseen sosiaality6hon. Lains&d&danto ja
raha ndhtiin kontrollin keskeisina elementteind. Tarkasteltaessa kontrollia asiakasprosessiin
kytkeytyvéna ulottuvuutena, silld tarkoitettiin yhdessé asetettujen tavoitteiden seurantaa,
asiakkaan toiminnan tarkkailua ja asiakkaan antamien tietojen varmistamista.
Totuudellisen kuvan saamista asiakkaan tilanteesta pidettiin tukemisen onnistumisen
edellytyksend, jolloin kontrollin néhtiin olevan lopulta myds asiakkaan parhaaksi.
Tallaisen kontrollin perustana on yhdessd asiakkaan kanssa neuvoteltu suunnitelma
muutostavoitteista. Asiakkaalla on oikeuksien lisdksi myds tiettyja velvollisuuksia. Jos

tukeminen ei perustu yhteiseen sopimukseen ja luottamukseen, voi kontrolli nousta
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asiakassuhteessa ja —prosessissa hallitsevaan rooliin, jolloin sosiaalityontekija toimii
salapoliisina. (Jokinen 2008, 119-124.)

Jokisen (2008) tutkimuksessa jossain maarin tuli esille kontrolli asiakkaan itsesaatelyné.
Huomaamaton ohjailu ja moraalinen ohjeistaminen kasvokkaisessa vuorovaikutuksessa
lisd&vét asiakkaan sisdistd kontrollia. Asiakas saadaan haluamaan muutosta eldmdaansa.
Tallainen menettely liittyy niin tukeen kuin kontrolliin. Erilaisten asiakasta koskevien
suunnitelmien tekeminen on esimerkki tuen ja kontrollin limittymisesta toisiinsa
sosiaalitydssa. Suunnitelma on myds yhteinen sopimus, ettd asiakas sitoutuu ja tyontekijé
paneutuu sovittuihin asioihin. Liiallinen kontrolli tai tuki ei tue asiakkaan omien
voimavarojen ja taitojen kehittymista eikd liiallisen kontrollin alaisena tapahdu sisdista
muutosta. Luottamuksellisessa asiakassuhteessa, jossa asiakas kokee tulevansa kuulluksi ja
arvostetuksi, asiakas ei koe kontrollia pahana asiana. Pdinvastaisessa tilanteessa asiakas
saattaa kokea tyontekijan tueksi tarkoittamat toimet kontrollina. (Jokinen 2008, 125-136.)

Auttamiseen ja tukeen liittyy olennaisesti dialogin késite. Dialogilla tarkoitetaan yhdessa
ajattelemista, vuorovaikutusta ja kuuntelua. Dialogi on keskusteluyhteys, jossa osalliset
arvostavat toisiaan. Vastakohta on monologi, jossa ei kuunnella toista. Dialogisen
keskustelun taito on olennaista esimerkiksi sosiaalitydssd. Symmetria keskustelussa
tarkoittaa, ettd keskustelijat ovat tasaveroisia lahtokohdiltaan ja puheenvuorojen laatu,
osallisten tietdmys ja ymmarrys ovat yhtenevéisia. Symmetrisyys on pyrkimysté yhteiseen
ymmarrykseen. Dialogissa symmetrisyys tarkoittaa myos, ettd osallistujat ovat yhta
arvokkaita. Kéaytannossa keskustelutilanteet ovat aina eriarvoisia ja epasymmetria
muodostaa jannitteitd ja dynamiikkaa ihmisten vélille. Kuitenkin viime vuosikymmenina
asiakas on ndhty enenevéasti oman eldménsa asiantuntijana ja tyontekijd ammattitaitonsa
edustajana. (Vaisanen, Niemeld & Suua 2009, 6-15.)

Mantysaari (1991) tutki vaitoksessaan, miten sosiaalinen kontrolli ilmenee taloudelliseen
avustamiseen liittyvassé sosiaality0ssd. Mantysaaren aineisto, joka on keratty padasiassa
vuosina  1984-1985, koostui  sosiaalitoimistoissa  tapahtuneesta  osallistuvasta

havainnoinnista, tyontekijoiden, asiakkaiden ja luottamushenkildiden haastatteluista sek&
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kyselystd. Mantysaari nimittdd sosiaalitoimistoja sosiaalibyrokratioiksi ja paikantaa
sosiaalisen kontrollin rakenteisiin katkeytyvéksi, ei niink&&n sosiaalityontekijoiden
asiakassuhteessa aktiiviseksi toteuttamaksi. Sosiaalitoimistoissa valvotaan erityisesti
asiakkaiden perhesuhteita, péihteidenkayttod ja tydmoraalia. Méntysaari havaitsi myos,
etteivat sosiaalitydn ja asiakkaiden tarpeet kohtaa, vaan sosiaalitydssa pyritdan
madrittelemaén, mitd asiakkaat tarvitsevat. Mantysaari ehdottaakin, ettd kaavamaisen

avustamisen sijaan tarjottaisiin yksil6llisi& palveluita ihmisille.

2.3 Valta sosiaality6ssa

Auttamisty6hon liittyy aina valta, joka tulee nékyvaksi yksildiden ja ryhmien tukemisessa,
interventioissa, arvioinnissa, tavoitteiden asettamisessa, padtoksissd sekd prosessien
lapiviemisessa asiakkaiden ja verkostojen kanssa. Sosiaalityontekijaltd vaaditaan arvoihin
perustuvaa ymmarrystd, jotta valta saa ihmistd tukevan ja vahvistavan luonteen. Valtaa
kaytetdan suhteessa asiakkaisiin ja ongelmiin, sosiaalitydn siséllg, tyontekijoiden kesken,
suhteessa toisiin ammatteihin ja yhteisoihin. (Laitinen & Pohjola 2010, 8-9.) Sosiaalitydssa
tyontekijén ja asiakkaan kohtaamisessa on aina epétasa-arvoinen tilanne ja valta-asetelma.
Asiakas on toisaalta ulkopuolinen tilanteessa ja toisaalta riippuvainen tyontekijasta. Apua
saadakseen asiakkaan tulee kertoa henkildkohtaisista asioistaan. Tallaisen intimiteetin ja
haavoittuvuuden kanssa tulee toimia varovaisesti, koska tilanne muodostaa asiakkaassa
herkasti turhautumista ja aggressiota. (Pohjola 2002, 42-44; Johansson 2006, 162-165.)

Valta on aina l&snd sosiaalitydssa eiké se ole ristiriidassa auttamisen ja tukemisen kanssa.
Tuki ja valta ovat sosiaalitydn eri puolia. Valtaan liittyy aina vastustus. Vaikka
tyontekijalla on kaytdssadn vallan vélineitd, kuten lakeja ja madrdyksid, myos asiakas
pystyy kéyttdmaan valtaa omalla kaytokselladn. Tyontekijan kayttdmé ndkyva valta on
esimerkiksi toimeentulotukipéatosten tekoa, joka perustuu lakeihin. Asiakas hakee tukea,
saa tyontekijalta perustellun paatoksen hakemukseen ja voi valittaa siitd. L&hell& asiakasta
tyoskentelevd tyontekija voi kayttdd ndkyméatontd valtaa, koska tapaamiset tapahtuvat
suljettujen ovien takana eik& niissa ole ulkopuolista valvontaa ja kontrollia. Asiakas ei

valttdmatta tunne esimerkiksi etuusjarjestelmaa ja kokee hé&peéa tilanteessaan. Tyontekija
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voi kéyttad valtaa, kun ei kuuntele asiakasta, sivuuttaa asioita ja antaa epaselvié vastauksia,
jolloin  asiakas  turhautuu.  TyoOntekijd  saattaa  ta4llin  kokea  asiakkaan
yhteistyokyvyttomand. TyoOntekij& on ristiriitaisten vaatimusten edessd: toisaalta tulisi
auttaa asiakasta, mutta toisaalta organisaation resurssit ovat rajalliset. Tyota raamittavat
lakien ja ma&rdysten lisaksi taloudelliset s&astopaineet ja vaatimukset tehokkuudesta.
Ristiriitaisten vaatimusten keskell& on helpompaa liittoutua organisaation kuin asiakkaiden
kanssa. (Sward & Starrin 2006, 248-252.) Valtaa voi kuitenkin kéyttaa sosiaalitydssa myos

asiakkaan eduksi, jolloin valta saa myonteisia merkityksiéa.

Asiakasta l&helld tydskenteleva tyontekija joutuu vaikeisiin tilanteisiin, kun hénen tulee
punnita, kuinka pitkalle tulee kunnioittaa yksilon itsemaaradmisoikeutta ja missa vaiheessa
pitdd puuttua tilanteeseen, kun asiakas esimerkiksi kdyttdda hengenvaarallisen runsaasti
péihteitd tai tekee rikoksia, ja asiakas ei itse koe muutoksen tarvetta. Tyontekijalla on
koulutuksensa ja tyokokemuksensa kautta valmiudet arvioida asiakkaan tilannetta ja
“parasta” ja tehda paatoksia asiakkaan tilanteesta eli kayttaa valtaa. (Sward & Starrin 2006,
252-254.)

Niemi (2013) pohtii artikkelissaan hyvéd ja pahaa valtaa. Vallan rakenteet siséltyvét
sosiaalialan asiakkaiden toimijuuteen ja osallisuuteen. Valta séatelee asiakkaan roolia ja
osallisuuden muotoja. Nyky-yhteiskunnissa kuten Suomessa valta on usein hienovaraista ja
vaikea havaita ja tiedostaa. Valtaa harjoittavat aina ihmiset, vaikka sen harjoittaminen ei
olisi aina tdysin hallittua ja suunniteltua. Sosiaalialan ammattilaisten tekemét péatokset
koskien asiakkaiden elaméa ovat tulkinnasta riippuen hyvaa tai pahaa valtaa. Vallankéytté
ja sen hyvyys ja pahuus on poliittinen asia, josta politiikan &aripaat ovat eri linjoilla. Pahan
vallan keskeisimpid ilmentymid ovat vakivalta, voimankaytto, pakottaminen, manipulaatio,
sorto, hyvéksikayttd, marginalisaatio ja ylivalta. Vallankdyton pahuutta ja hyvyytta
arvioidaan kokonaisuutena, esimerkiksi poliisin voimankayttd voidaan ajatella
pienemmaksi pahaksi, kun sen oikeuttaa suurempi hyva eli ry6stdjan vangitseminen. Pahaa
vallankdyttéd on kaikki perusteeton ihmisten toiminnan rajoittaminen. Demokratiassa
sovitaan yhdessd, miten yksilon vapauksia rajoitetaan. Rajoittamista voidaan perustella
my0s vallan kohteen edun ja muiden ihmisten edun kautta sekd ymparistollisiin syihin
vedoten. (Niemi 2013, 31-52.)
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Pohjolan (2002) mukaan auttamissuhteen valta liittyy yhteiskunnallisesti hyvaksyttyjen
toimintatapojen yllapitdmiseen ja tukemiseen. Valta liittyy siten normaalin ja normien
madrittelyihin. Yhteiskunnan kannalta sillda on tarkoituksensa, mutta asiakassuhteessa
vuorovaikutus voi muuttua ihmisen valintojen moralisoinniksi. Ihmisen oma tulkinta
tilanteestaan voi ja&da vaille kohtaamista ja ymmarrysta. Madrittelyvallan seurauksena
ihmisia kategorisoidaan ongelmien ja ongelmallisuuden perusteella. Pahan ilmeneminen
auttamiseen ja hyvéan tarkoitetussa tydssa on epdluottamusta, valinpitdmattomyytta ja
asiakkaan n&kokulman mitatdimistd. Luottamus on tarkeimpid ihmissuhdetyon eettisia
ohjeita, rajautuen kdytannossa salassapitovelvollisuuteen, kun taas luottamus asiakkaaseen
ihmisend ja oman eldmdnsé asiantuntijana j&& vahemmalle. Epéluottamuksesta muodostuu
pahimmillaan tilanne, jossa auttaja ei luota autettavaansa ja asiakas ei luota tyontekijan ja
taustalla olevan jdrjestelmén haluun ja kykyyn auttaa. Etéisyyden pitdminen autettavien
tilanteisiin on yksi tapa ymmartd4d ammatillisuus ja se antaa auttajalle suojaa. Vaikeissa
asiakastilanteissa etdisyys suhteessa asiakkaisiin voi myds toimia liilan tehokkaana
suojamuurina ja asiakkaan kohtaaminen ihmisend unohtuu. Thmist& kohdellaan tapauksena
ja ongelmaryhmén edustajana, jolloin toimenpiteet, rutiini ja pé&toksenteko riittavat.
Asiakkaan kohtaamisessa tyontekija saattaa olla vain osaksi lasnd, jolloin asiakkaalle
syntyy kokemus, ettei hantd kuunnella. Epaluottamuksesta ja valinpitdimattomyydesta on
lyhyt matka asiakkaan mitatQintiin, johon liittyy usein asiakkaan syyllistdmista ja
yleistdmisté. (Pohjola 2002, 42-45, 48-59.)

Eettisten sdantdjen ja periaatteiden tarkoituksena on ehkaistda ja vahentaa
auttamistilanteiden negatiivista vallankayttoa ja epaoikeudenmukaisuutta.
Itsemé&aradmisoikeuden, oikeudenmukaisuuden, luottamuksen, osallisuuden,
palveluhenkisyyden ja valinnanvapauden eettiset periaatteet asiakastydssa ovat arkityon
ohjeiksi yleisia ja abstrakteja. Monimutkaisissa asiakastilanteissa eettisten ohjeiden
noudattaminen ei ole yksiselitteistd, vaan niissa vaaditaan ammatillisesti herkkaa tulkintaa.
Vaikka tyontekijan ratkaisuja rajaavat rakenteelliset ja kdytantoihin liittyvat tekijét, vain
tyontekijé on lopulta vastuussa henkilokohtaisesta vuorovaikutuksesta asiakkaan kanssa ja

miten asiakas kokee tulevansa kohdatuksi ihmisend. (Pohjola 2002, 46-48.)
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Valta liittyy keskusteluun syrjaytymisestd. Helnen (2002) véitostutkimus syrjaytymisen
diskurssista pohjautuu pitkalti ranskankieliseen syrjaytymiskeskusteluun. Helne halusi
kiinnittdd huomion yhteiskuntaan, joka tuottaa puhetta syrjaytymisesta. Helnen ndkdkulma
syrjaytymiseen on relationaalinen eli syrjaytymisen katsotaan syntyvén suhteessa toisiin
ihmisiin. Syrjdytyminen ei ole sosiaalinen fakta tai tila, vaan sitd tuotetaan ja uusinnetaan
yhteiskunnallisissa diskursseissa ja mekanismeissa. Helnen tutkimuksessa on siten kyse
jonkinlaisesta maadrittelyvallasta. Vallan ilmenemistd on tutkinut myods Erésaari (1995),
joka kuvasi etnografisessa vaitostutkimuksessaan katutason byrokratioita, joilla han
tarkoittaa sosiaali- ja tyOvoimatoimiston kéytdnnon toimintatapoja. Erdsaari pohtii
asiakkaiden ja tyontekijoiden vuorovaikutusta sekd& miten toimistojen tilat, tavarat ja
opasteet ilmentévat byrokraattisia toimintatapoja ja etdisyyden pitdmistd asiakkaiden ja
tyontekijoiden valilla. Erésaari nimittdd tyontekijoitd katutason byrokraateiksi ja
tyohuoneita selleiksi. Sosiaalitydssa asiakkaat ja tyontekijat kohtaavat toimiston lisaksi
asiakkaan  kotiymparistossd kotik&ynneilld, erityisesti lastensuojelussa. Erésaaren
tutkimuksen mukaan kohtaamisissa asiakkailla on tyontekijoitd vdhemmaén valtaa ja
vapauksia. Tutkimuksessa haastateltujen sosiaalitoimiston asiakkaiden mukaan asiointi on
ollut varsinkin alkuun vastenmielistd ja hankalaa. Erityisesti naiset liittivat asiointiin
hépeén tunteita, miehet monesti kieltdytyivat haastatteluista tai kielsivit kokevansa

asioinnin vaikeana.

Valta sosiaalitydssa ilmenee myds siind, miten markkinoiden kieli on levinnyt myds
sosiaalityohon. Puhutaan suoritteista, taloudellisuudesta ja tehokkuudesta. Asiakasty(ssé se
tarkoittaa kontrollin lisd&dntymist niin asiakkaaseen kuin tyontekijadn kohdistuvana. Ajan
ja muutoksen suhteellisuudesta kuitenkin kertoo, ettd 1970- ja 1980-luvulla
toimeentulotuen myontdmisessd oli nykyistd vahvempi moraalinen lataus ja tukirahojen
kayttod vahdittiin nykyista tarkemmin. Myds nimikkeet sosiaalitarkkailija, holhooja ja
valvoja olivat enemman kontrollia korostavia. Asiakastydssd olennaista oli normittaminen
eiké tyotapaan sisaltynyt asiakkaan asioiden laaja-alainen pohtiminen. (Jokinen 2008, 143—
144.) Tyotapojen ja koko ajattelutavan muuttuminen tulevat esille erilaista koulutusta ja
tyOtapaa edustavien tyontekijoiden tyoskennellessa yhdessd. Eri sukupolvet voivat

parhaimmillaan oppia toistensa ty6tavoista ja ndhda tilanteen ongelman sijasta haasteena.
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Valta-asetelmia muodostuu eriarvoisissa suhteissa. Vaikeasti mielenterveysongelmaisten
ihmisten kanssa tyoskentelyssd on omat erityiset haasteensa, myos tuen ja kontrollin
sopivassa annostelussa ja niista viestimisessé asiakkaalle. Mielenterveyden ongelmia ja
sairauksia on paljon myds diagnosoimatta, joten kaikenaikainen herkkyys ja tunneély ovat
aina paikallaan sosiaalitydssa. Lauerman (2006, 182—-183) mukaan suuren ymmarryksen ja
empatian osoittaminen voivat olla raaempaa vallankdyttéa kuin lydminen luonnehéiriisten

ihmisten parissa tydskenneltéessa.

Kontrollin ja vallan kayttd sosiaalityossa voidaan liittdd lastensuojelussa tehtdvaén
sosiaality6hon. Lastensuojelu on ollut paljon esilld tiedotusvélineissa. Liittyen aggressioon
tyoeldmékokemuksen ndkodkulmasta, lasten vanhempien suhtautuminen lastensuojeluun
muuttuu, kun viranomaiset puuttuvat omaan elamaan. lltapéivalehdet luovat kuvaa julmista
lastensuojeluviranomaisista, jotka tarkemmin harkitsematta kayttavat valtaa ja riistavat
lapsia vanhemmiltaan. Lastensuojeluperheiden kanssa tydskenneltdessa voisi yleistaen
sanoa, ettd tyd lasten ja nuorten kanssa on yleenséd helpompaa ja luontevampaa kuin
tyoskentely lasten vanhempien kanssa. Lapset ja nuoret sanovat useimmiten suoraan oman
mielipiteensa. Lasten vanhemmilta tyontekijd saa kuulla paljon enemmén arvostelua ja
vanhoihin asioihin palaamista. Lapset eldvat enemman nykyhetkessa ja katsovat tulevaan,
kun taas vanhemmat muistelevat esimerkiksi mennyttd huostaanottoa ja sijoitusta
katkerina. Lastensuojelun sosiaalitydssé tyontekija saattaa itse kokea toteuttavansa ennen
muuta tuen tarjoajan roolia, kun taas lastensuojeluperheen aikuiset kokevat tydntekijan
enimmékseen kontrolloivana viranomaisena, joka puuttuu ilkeyttddn heidén eldmaansa.
Vaikka monenlaisia tukitoimia olisi toteutettu ja tarjottu perheessd, aikuiset saattavat

kokea, ettei perhe ole saanut oikein minkaanlaista tukea. (vrt. Kivistd 2006, 74-76.)

Méntysaaren (2007) mukaan lastensuojelusta on tullut keskeisin osa sosiaality6ta ainakin
juuri laajan julkisuuden vuoksi. Juristien ja muiden asiantuntijoiden mukaantulo
lastensuojeluun voi aiheuttaa kdyhimpien asiakkaiden ja&misen vahemmalle huomiolle
varsinaisessa  sosiaality6ssa ja  ndiden  perheiden raha-asioiden  hoitamisen
etuuskésittelijoiden luona. Aikuissosiaalitydn asiakkaat eivat juuri pidd metelid
palvelujensa laadusta ja aikuissosiaalitydn kehittdmiseen onkin herdtty vasta viime aikoina.
(Méntysaari 2007, 116-117.)
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2.4 Asiakkaiden kokemuksia sosiaalityosta

Seuraavassa kokoan sosiaalityon asiakkaiden kokemuksia selvitténeitd tutkimuksia, jotka
ovat l&helld omaa tutkimusasetelmaani. Kansalaisten mielipiteitd on selvitetty laajoilla
kyselyaineistoilla ja toisaalta muutamia henkil6itd haastattelemalla. Muuri (2010) kokoaa
artikkelissaan suomalaisten mielipiteitd sosiaalipalveluista viime vuosina, perustuen
tehtyihin kyselyihin. Tutkimuksen mukaan sosiaalipalveluiden toimivuuteen Kertoi
luottavansa yli kaksi kolmasosaa vastaajista. Ldhes 80 prosenttia kyselyyn vastaajista
kertoi luottavansa sosiaalipalveluiden henkildston ammattitaitoon ja osaamiseen. (Muuri
2010, 76-91.) Aiheesta tehdyt laadulliset tutkimukset antavat erilaista kuvaa sosiaalityén

asiakkaiden kokemuksista.

Metteri (2012) kuvasi vaitoskirjassaan kohtuuttomia tilanteita liittyen asiakkaan ja
palvelujdrjestelmén suhteeseen ja asiakkaan kohteluun. Metterin tutkimuksessa kyselyyn
vastaajina toimivat terveydenhuollon sosiaalityOntekijat ja aineisto kerdttiin pé&dasiassa
1990-luvun lopussa. Tutkimukseen osallistuneet sosiaalityontekijat koostivat myos
tapauskuvauksia kohtuuttomista tapauksista yhdessa asiakkaiden kanssa, yhteensa 303
tapauskuvausta. Esimerkkind kohtuuttomuudesta Metteri mainitsee sosiaaliturvan
ansiosidonnaisuuden vahvistumisen. Tukeen oikeutetut eivét aina osaa tai halua hakea
tukea, koska eivat luota tyontekijoihin tai jarjestelmé&én tai ovat saaneet virheellisia
neuvoja. Tyontekijd saattaa tulkita asiakkaiden tilanteita mekaanisesti, sivuuttaa asiaan
liittyvadd nayttod, epdilld asiakkaita avoimesti ja soveltaa mahdottomia Kkriteerejé
asiakkaiden tilanteisiin. Metterin tutkimuksen mukaan sosiaalitydssd on yhdistettava
suhdeperustainen asiakasty0 ja rakenteellinen tyo, jotta estetddn asiakkaiden hylk&amisen

ja kaltoin kohtelun kokemuksia.

Maatan (2012) vaitostutkimuksen tutkimusaineisto koostui 194 sosiaaliturvan epakohtia ja
valiinputoamiskokemuksia kuvaavasta kertomuksesta. Tutkimuksen mukaan tuen
myontdmisen tai evdamisen taustalla ovat tukea hakevan henkilon ja h&nen perheensé

tilanne, etuuden myontdmisen kriteerit, tyontekijan ammatillinen osaaminen ja
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taustaorganisaation saannot. Palvelujarjestelmén pirstaleisuus ja jarjestelmassa luukulta
toiselle muodostuva polkuriippuvuus aiheuttavat poisk&&nnyttdmistd, minka& vuoksi osa
avun tarvitsijoista ja& tuen ulkopuolelle. Vastuu siirtyy yha enemmaén yksilolle, perheelle ja
epéavirallisen avun tahoille. Nummela (2011) puolestaan selvitti vaitdstutkimuksessaan,
miten asiakkaan asema ja oikeudet toteutuvat aikuissosiaalitydssd. Nummela haastatteli
aikuissosiaalitydn asiakkaita, sosiaalityontekijoita ja sosiaaliasiamiehid ja kaytti aineistona
lisaksi erilaisia sosiaalityon dokumentteja ja kyselyaineistoa. Tutkimuksen mukaan
asiakkaille on tarkedd tyontekijdn inhimillinen ja tasapuolinen kohtelu. Tydskentelyn

tavoitteena on kohtaava ja osallistava asiakkuus.

Oma tutkimusaiheeni sivuaa myos useita viime vuosina tehtyja lisensiaatintutkimuksia.
Koskenalho  (2013) haastatteli  lisensiaatintutkimuksessaan ~ kymmentd  Espoon
aikuissosiaalitydn  pitkéaikaisasiakasta. ~ Koskenalhon tutkimuksessa kertomukset
madrittyivat selviytymistarinoiksi vaikeiden kriisien kautta. Kriisien taustalla oli vaikeita
eldméntilanteita, viranomaisten toimintaa ja toimimattomuutta. Kertomuksissa ilmeni
kriisien lisaksi ihmisten kasvua, kuntoutumista, ajelehtimista ja kotoutumista. Koskenalho
muodosti haastattelemistaan asiakkaista kategorioita, jotka ovat oppiva, avoin, ndyré,
taisteleva, hermonsa menettdvd ja kytdttdvd asiakas. Sosiaalityontekijda madrittyi
tutkimuksessa yhteistyotd tekevaksi, hyvaksi, huonoksi, toimeentulotukea tekevaksi,
vaihtuvaksi ja kokonaan puuttuvaksi. Koskenalho muodosti tulostensa pohjalta teeseja
sosiaalitydn kehittdmiseen. Koskenalhon teeseissd olennaista on yksil6llisyyden

huomioiminen, toiminnan ja asumisen tukeminen sekd yhdessa tekeminen.

Laitinen (2008) haastatteli lisensiaatintutkimuksessaan  kolmeatoista lahtelaista
pitkdaikaistyotontd  tavoitteenaan  madritelld  yhdessd  haastateltavien  kanssa
asiakaslahtoisyyden késitettd. Laitinen analysoi haastattelukertomuksia vallan ja
valtautumisen ndkokulmasta. Tutkimuksen mukaan viranomaiskohtaamisissa olisi tarke&é
osapuolten vaélinen kunnioitus ja aito lasndolo. Asiakkaiden kertomuksissa
asiakaslahtoisyydeksi méarittyivat luottamus, arvostus, aitous ja vélittdminen. Asiakkaat
korostivat kuuntelemisen, ymmartamisen ja yksilollisen kohtelun tarkeyttd. Laitisen
mukaan asiakaslahtdisyytta ja sopivaa tuen méaaraa tulee maaritelld ja neuvotella jokaisen

asiakkaan kanssa erikseen. Haastateltujen asiakkaiden kokemukset valtautumisesta
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liittyivat mielekkaaksi koettuun toimintaan. Laitinen luokitteli haastateltavansa

taistelijoihin, sinnittelijoihin, toisinajattelijoihin, itsellisiin ja tukea tarvitseviin.

Muita aiheeseen liittyvia lisensiaatintutkimuksia ovat tehneet esimerkiksi Huovila (2013),
joka selvitti alle 25-vuotiaiden helsinkiléisten nuorten kokemuksia perussosiaalityostd seké
Kivistd (2006), joka haastatteli jalkihuollossa olevia tai olleita nuoria aiheena lastensuojelu
ja muut viranomaispalvelut. Tuovinen-Kakko (2011) selvitti haastatteluin &itien
kokemuksia huostaanotosta ja sen jéalkeisestd eldaméstd. Weckstrom (2011) selvitti
vammaispalvelujen asiakkaiden kokemuksia osallisuudesta ja harkinnasta palvelujen

jarjestdmisessa.

Lastensuojelun asiakasperheiden vanhempia on haastatellut Parsiala (2013) pro gradu —
tutkimuksessaan. Parsiala haastatteli vanhempia, jotka olivat ottaneet yhteyttd
sosiaaliasiamieheen, koska kokivat tulleensa vaarin kohdelluiksi lastensuojelun taholta.
Haastatellut vanhemmat kokivat lastensuojelua kohtaan pettymystd, epdluottamusta,
hépedd ja vihaa. Vanhemmat kokivat saaneensa kohteluna vahattelyd, mitatdimista ja
sivuuttamista. Vanhempien kokemusten mukaan lasten vanhempien tukeminen on varsin
olematonta, joten vanhemmat hakivat tukea laheisiltd ja esimerkiksi vertaistukiryhmista.
Vanhemmat kokivat sosiaalityontekijan etdisend ja ihmettelivat, miten tunteet voi pitéé
niin erillddn tyostd. Vanhempien mukaan heille ei kerrottu riittdvasti lastensuojeluun
liittyvistd oikeuksista ja menettelyistd. Vanhempien mukaan tunteiden ilmaiseminen
palavereissa oli epatoivottavaa. Vanhemmista tuntui, ettd paatokset oli jo tehty etukéteen
kuulematta heitd. Vanhemmat kokivat sosiaalitydntekijan kohtelevan heitd alentuvasti ja
ilkeasti. Vanhemmat eivat olleet tyytyvéisid kirjauksiin, vaan kokivat, ettd niitd ja

varsinkin vanhoja kirjauksia kdytettiin heit4 vastaan. (Parsiala 2013, 44-72.)

Virkki (2004) keréasi vaitostutkimuksensa aineiston jarjestamalla kirjoituskilpailun Vihan
tunteet elamani kaannekohdissa, johon osallistui 273 eri-ikéistd Kirjoittajaa. Kirjoituksissa
kerrottiin vihan, artymyksen, kiukun, suuttumuksen, raivon, aggression, katkeruuden,
mustasukkaisuuden ja kateuden tunteista liittyen eldman k&&nnekohtiin ja murroksiin,

mutta myos kohtaamisiin erilaisten instituutioiden ja viranomaisten kanssa. Virkki
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tarkasteli tutkimuksessaan, mitd kirjoituksissa kerrottiin vihan tunteita synnyttaneista
tilanteista ja niissé vaikuttavista toimijuuden mahdollisuuksista ja rajoituksista. Virkin
kerd&dmissa Kkirjoituksissa ilmeni vihan liittyminen yksilollistymisen ja itsendistymisen
prosessiin, jossa haluttiin vapautua toisten toiminnan kohteena olemisesta ja toisten
toiminnan  madrittdmastd  toimijuudesta.  Kirjoituksissa  kerrottiin  auktoriteettien
kyseenalaistamisesta, tukahduttavien ja epdoikeudenmukaisten kaytént6jen tunnistamisesta
ja omien eldménarvojen toteuttamisesta. (Virkki 2004, 28-32, 266-267.)

Esitteleméni tutkimukset antavat melko Kkielteistd kuvaa sosiaalityon asiakkuuden
kokemuksista. Laajat kyselytutkimukset kertovat suomalaisten olevan enimmakseen
tyytyvéisid sosiaalipalveluihin, mutta pienemmilld aineistoilla tehdyt laadulliset
tutkimukset kertovat vastakkaisesta nakodkulmasta sosiaalityon asiakkuuteen. Erittelen

tutkimusten tuloksia tarkemmin tulosluvuissa verraten niitd omiin tutkimustuloksiini.

3 VAIKEITA KOHTAAMISIA SOSIAALITYOSSA
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Asiakas ei valttaméatta koe kayttdytyvansa aggressiivisesti, mutta samanaikaisesti poydan
toisella puolella oleva tyontekijé voi kokea olevansa vakivallan kohde tytssdén asiakkaan
taholta. Asiakas kenties ajattelee tilanteessa tyontekijan kanssa tai sen jélkeen purkaneensa
sen hetkisid tuntojaan. Vaikeat asiakastilanteet ovat kuitenkin asia, minkd vuoksi muun
muassa sosiaalityontekijoiden keskuudessa on suuri vaihtuvuus ja ty6hon vasytaan.
Méadrittelen aggression kasitettd ja syyselityksida sekd esittelen tyovékivallasta tehtyd
tutkimusta. Tdman luvun nédkdkulma on vahvasti tyontekijan nakdkulma, kun edellisessa
luvussa tarkastelin aihetta enemman asiakkaan n&kokulmasta. Tulosluvuissa asiakkaat

paasevat kertomaan omista kokemuksistaan.

3.1 Aggression kasitteesta

Aggression késite on olennainen tutkimuksessani, koska se liittyy vaikeisiin ja hankaliin
tilanteisiin asiakkaan ja tyontekijan valilla sosiaalitydsséd. Asiakas ei valttdméatta koe
kayttdytyvansa aggressiivisesti, vaikka tyontekijd& voi tulkita asiakkaan kaytoksen
aggressiiviseksi ja vakivaltaiseksi. Jokainen ihminen kokee eriasteisia aggressiivisia

tunteita paivittéin ja suuttumuksen seké artymyksen tunteet ovat inhimillisia.

Arkiajattelussa aggressio on laajempi kasite kuin vakivalta ja vakivalta on yksi aggression
ilmenemismuoto. Aggressio on késitteend vdhemman arvolatautunut kuin vékivalta.
Vékivalta on kohteen tulkinta aggressiosta. Kirjallisuus antaa hieman erilaisia maéritelmié
aggressiolle ja vakivallalle. Viha ja kiukku ilmenevét vékivaltana ja aggressiona.
Kirjallisuudessa aggressio erotetaan usein vakivallasta siten, ettd aggression tarkoituksena
on aiheuttaa vahinkoa, vékivalta on itse vahingon aiheuttamista. Kasitteita kdytetdan paljon
rinnakkain ja sekaisin. (Ford, Byrt & Dooher 2010, 3-7.) Aggressiota maéaritelladn
erilaisista teoreettisista lahtokohdista. Analyyttisen n&kemyksen mukaan aggressio
kerdéntyy ihmisessa ik&&n kuin purkkiin ja purkitetun aggression laukaiseminen ja
purkaminen saannollisin véliajoin helpottavat. Toisaalta kéyttaytymistieteilijoiden mukaan
aggressio lisdantyy, kun sitd puretaan. (Sydanmaanlakka 2013, 222-224.)
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Suhonen (2004) mééarittelee vakivallan vallan muodoksi, jolla yritetddn saada valta tai ote
tilanteesta, asiasta tai ihmisestd. Vékivalta voi olla my6s tapa kommunikoida sanojen
loppuessa (Suhonen 2004, 74). Vakivallan kokemus riippuu kokijasta ja tilanteesta.
Vékivalta on erilaista vapaa-aikana, ty6ssd, naisiin tai miehiin kohdistuvana. Vékivalta
luokitellaan esimerkiksi fyysiseen ja psyykkiseen vékivaltaan, mika palvelee tutkimusta ja
tilastointia. Vékivallan kohteeksi joutuneen henkilon mielessé vékivallan kokemuksessa
voi olla jokaiselle vakivaltaluokalle ominaisia piirteitad. Vékivallan pelko ja uhka ovat osa
védkivaltaa, joka voi kaventaa ihmisen elinpiirid ja kokemusmaailmaa. Vaikka
sosiaalitydssa tyontekijoihin kohdistuva vékivalta on suhteellisen harvinaista, se voi myds
antaa voimakkaan leiman tydlle, mikali tydntekijalla ei ole keinoja hallita ja kasitella

kohtaamaansa vékivaltaa. (Koivula 1994, 97.)

Vékivallan ja aggression kasitteet ovat lahelld toisiaan. Toisinaan niita kéytetaan erillisina
kéasitteind, mutta myos toistensa synonyymeind (esim. Mizen & Morris 2007, 52-59).
Aggressiolla on alkujaan tarkoitettu aggressiivista kdyttaytymista ja aggressiivisuudella on
viitattu tietynlaiseen persoonallisuuteen. Arkikielessa sanojen merkitykset ovat
sekoittuneet, mutta on eri asia kéyttdytyd aggressiivisesti kuin olla aggressiivinen.
Psykologiassa aggressio tarkoittaa itsestd poispain suuntautuvaa eli toisiin ihmisiin,
eldimiin tai esineisiin kohdistuvaa, kohdetta vahingoittavaa tai héiritsevéd, tahallista
kayttaytymista. Aggressiiviseen kayttdytymiseen siséltyy fyysinen ja henkinen aggressio.
Henkisen aggression psyykkiset, verbaaliset, emotionaaliset ja sosiaaliset muodot voivat
olla seurauksiltaan  fyysistd aggressiota pelottavampia, kohtalokkaampia ja
traumatisoivampia kohteelle. Aggressio ilmenee toiminnan lisdksi voimakkaina ajatuksina
ja tunteina, kuten vihana ja pelkona, mutta toisaalta mielihyvana ja ilonakin. Aggressio
ilmenee myds elimistdssd fysiologisina muutoksina ja ihmisen toimintavalmius paranee.
Aggressio ei aina ilmene ulkoisena kéayttaytymisend, mutta yksilo itse tuntee sen sisdisena
viridmisend. (Bandura 1973, 1-5; Lagerspetz 1976, 1-12; Lagerspetz 1977, 11-20, 291-305;
Weizmann-Henelius 1997, 11; Tamminen 2004, 84; Soisalo 2011, 26.)

Lagerspetz (1976; 1977) edustaa kayttaytymistieteellistd ndkdkulmaa aggressioon.
Lagerspetz pohtii aggression muodostumista biologian, psykologian, psykoanalyyttisen

teorian ja sosiaalipsykologian nakdkulmista. Aggressio- ja aggressiivisuus-sanoille ei ole
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suomen kielessa riittdvan kattavia vastineita. Eri yhteyksissé ne rinnastetaan esimerkiksi
sanoihin vakivalta, viha, suuttumus, vihamielisyys ja hyokk&&vyys. Lagerspetzin
kirjoittaessa teoksiaan 1970-luvulla aggression médrittelyssd oli kolme suurinta
koulukuntaa: aggressio madriteltiin vietiksi, tavaksi reagoida turhautumiseen tai opituksi
kayttdytymismuodoksi. Teoreetikot pyrkivat myos yhdistaméan eri  késitystapoja.
(Lagerspetz 1976, 1-12; Lagerspetz 1977, 11-20, 291-305.)

Aggression muodot ovat suora ja epasuora aggressio, jotka voidaan jakaa edelleen
hyokk&avaan ja uhkaavaan aggressioon. Suora hyokkaavéd aggressio tarkoittaa fyysista
késiksi kéymistd, mekastamista ja haukkumista ja suora uhkaava aggressio tarkoittaa
uhkailua fyysisella vakivallalla. Ep&suorassa hyokk&avassa aggressiossa rikotaan esineité,
paiskotaan ovia ja puhutaan pahaa seldn takana, kun taas epésuorassa uhkaavassa
aggressiossa esimerkiksi Kiristetddn ja uhkaillaan laheisid. Aggressio jaetaan myds
esimerkiksi  vihaiseen eli emotionaaliseen aggressioon ja valineelliseen eli
instrumentaaliseen aggressioon. Henkilon loukkaaminen ja arsyttdminen voivat laukaista
vihaisen aggression. Se voi olla myo6s reaktio turhautumiseen. Tekijé tuntee vihaa ja
aggression eradnlaisena palkkiona on uhrin fyysinen tai psyykkinen kipu. Jokin tapahtuma
voi saada henkil6n raivostumaan ja toimimaan taysin impulsiivisesti. Henkildn ajatuksena
voi olla opettaa tai ojentaa uhria. Aggressiivisen kayttaytymisen yllykkeend ei ole aina
valttamatta uhrin karsimys, vaan palkkiona voivat olla tilanteeseen liittyvét sosiaaliset
seikat. Joissakin sosiaalisissa ryhmissa vékivaltaisella kéyttdytymiselld saavuttaa
paremman aseman. Vélineellisen aggression laukaisee jokin tarve tai yllyke, esimerkiksi
tarve saada ladkkeitd tai rahaa, jolloin tekija usein toimii kylman viileésti. (Bandura 1973,
3-4; Soisalo 2011, 26-28.)

Aggressio voidaan lisdksi jakaa reaktiiviseen ja proaktiiviseen aggressioon. Reaktiivisessa
aggressiossa vakivalta on reaktio johonkin, useimmiten koettuun uhkaan tai provokaatioon.
Reaktiivinen aggressio liittyy puolustautumiseen, pelastymiseen tai provosoitumiseen.
Proaktiivisen aggression tarkoituksena on paremman aseman, nautinnon tai materiaalisen
edun tavoittelu. Proaktiivisessa aggressiossa henkilé voi kayttdytya toista kohtaan

aggressiivisesti ilman mitédén &rsyketta tai provokaatiota. Proaktiivinen aggressio liittyy
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epasosiaaliseen kéyttdytymiseen ja on tavallista psykopaateille. (Lauerma 2009, 27;
Soisalo 2011, 28-31.)

3.2 Aggression syita

Aggressiivisen  kayttdytymisen syitd on haettu niin siséisista tekijoistd el
yksilopsykologiasta, kuin ulkoisista, ympéristoon, kulttuuriin ja yhteiskuntaan liittyvista
tekijoistd. Aggression nahdddn muodostuvan myds vuorovaikutuksessa. Uusimmissa
teorioissa aggressiota tarkastellaan monimuotoisena ilmiond, jonka ilmenemiseen
vaikuttavat monet eri tekijat. (Ajo, Alasaarela, Gronroos, Holma, Kapanen, Liikamaa,
Partanen, Tantarimaki & Wahlstrom 2005, 13-17.)

Perinndllisyyden merkityksestd aggressiivisuudessa ei ole yksiselitteisid tutkimustuloksia,
mutta esimerkiksi ihmisten vélisten temperamenttierojen voidaan olettaa periytyvén.
Aggressiiviseen kayttaytymiseen liittyy aineenvaihduntatapahtumia. Tutkimuksissa on
I0ydetty viitteitd, ettd impulsiivisuus ja vakivaltaisuus liittyisivat verensokerin
mataluustaipumukseen ja aivojen serotoniiniaineenvahdunnan laskutaipumukseen.
Kriminologiassa on  selvitetty aggressiivisuuden yhteyttd hormonitasapainoon.
Aikaisemmin on pyritty osoittamaan miesten kromosomipoikkeavuuden yhteyttd
kayttaytymishéiridihin, mutta nykytutkimusten mukaan poikkeamalla kromosomeissa ei
nahda yhteyttd vékivaltaisuuteen. Aivojen vaurioiden ja elimellisten sairauksien on todettu
liittyvan alttiuteen reagoida aggressiivisesti. Kun muistitoiminnot, arvostelukyky ja
itsehillintd heikkenevéat ihmisen vanhetessa, ihminen on alttiimpi aggressiiviseen
kayttdytymiseen. On myods tutkittu, ettd vakavan fyysisen pahoinpitelyn aiheuttama
neurologinen vaurio liittyy vékivaltaiseen kayttaytymiseen. Tutkimusten mukaan myos
lapsuudenaikainen pahoinpitely ja myéhempi vékivaltainen kéyttaytyminen korreloivat
keskendan. (Weizmann-Henelius 1997, 16-17; Aldridge 2000, 16-30;.)

Psykologista nakokulmaa aggressioon edustaa esimerkiksi Keltikangas-Jarvinen (1978),

joka tarkastelee aggressioon liittyvia psyykkisida tekijoitd = psykodynaamisesta
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nakokulmasta. Keltikangas-Jarvinen toteaa tarkedn seikan, ettd kéyttdytymisen
ymmartdminen on erotettava kyseisen kayttdytymisen hyvaksymisestd ja sallimisesta.
Psykologisten selitysten lisdksi aggressioon liitetddn sosiokulturaalisia ja biologisia
tekijoité ja tutkimus on suurelta osin poikkitieteellistd, mutta Keltikangas-Jarvisen mukaan
psykologia selittdd aggressiivista kayttdytymistd kattavimmin. Eri tieteenalojen
nakokulmia ei tulisi ndhd&d toisilleen vaihtoehtoisina, vaan toisiaan taydentaviné.
Aggression selittamisestd esimerkkind, ettd psyykkisesti tasapainoinen ihminen kykenee
kontrolloimaan itsensd vaikeuksia kohdatessaan sekd sietdmé&an pettymyksid ja
turhautumia. Esimerkin mukaan psykologia selittdd aggressiota enemman Kkuin
sosiokulturaaliset ja tilanteeseen liittyvat tekijat. Sosiaaliset tekijét saattavat olla laukaiseva

tekija, jolloin psyykkiset hairiot ilmenevét. (Keltikangas-Jarvinen 1978, 11-22.)

Weizmann-Henelius (1997) on tehnyt pitkdn uran vékivaltatydssa ja Kirjoittanut
aggressiivisuudesta ja vékivaltaisuudesta. Weizmann-Heneliuksen mukaan aggressiivisten
tunteiden kokeminen turhautumista aiheuttavissa tilanteissa on luontainen kyky, mutta
ihmisten valilla on eroa herkkyydessé reagoida aggressiivisin tuntein. Aggressiivisten
tunteiden vahaisyys voi olla myds ongelma, jos ihminen ei kykene pitdimé&an puoliaan.
Toisaalta voimakas aggressiivisuus ja vékivaltaisuus aiheuttavat ongelmia. Ihminen oppii
kehittyessaan erilaisia keinoja kohdata ja ratkaista ristiriitatilanteita, sietdd pettymyksié
sekd tehdd kompromisseja omien pyrkimysten ja ympadriston vaatimusten valilla.
Aggressiivisuus liitetddn yleensa ihmisen ulkoiseen kéyttaytymiseen, joka on psyykkisten,
biologisten ja ympéristotekijoiden tulos. Aggressiivisuus muodostuu usein reaktiona
pettymykseen, turhautumiseen sekd avuttomuuden ja keinottomuuden tunteisiin.
Psykologisten tulkintojen mukaan aggressiivinen ja vékivaltainen kaytos liittyy psyykkisen
kehityksen héiriintymiseen, persoonallisuuden puutteelliseen kehitykseen ja vajavaiseen
kykyyn hallita omaa kayttdytymistd. (Weizmann-Henelius 1997, 11-12.)

Ihmisen persoonallisuuteen liittyvien ja biologisten tekijoiden liséksi aggressiivista
kayttdytymistd laukaisevat ja lisdavat ympéristo- ja tilannetekijat. Tarkeimpid
ymparistotekijoitd ovat ihmisen kasvuolosuhteet ja varhaisimmat kokemukset.
Synnynndiset ominaisuudet ja ensimmadiset ihmissuhteet muokkaavat ihmisen

persoonallisuutta ja kehityksen hairiintyminen vaikuttaa myo6hempadn sopeutumiseen.
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Ulkoiset stressitekijat, esimerkiksi turhautuminen ja pitkdaikainen stressi, liittyvét
aggressiiviseen kaytokseen. Vaikeat eldmantilanteet, kuten tyottomyys, taloudelliset
vaikeudet, ihmissuhdeongelmat, pdihteidenkédytt6 ja mielenterveysongelmat voivat
kriisiytyessédan purkautua aggressiivisena kaytoksend. Myos esimerkiksi kilpailutilanne,
fyysinen Kkipu, kovat &&net, d&rsyttdvat hajut ja ahtauden tunne voivat lisatd

aggressiivisuutta. (Weizmann-Henelius 1997, 17-19.)

Aggressiota selittdvat teoriat eivat selitd kaikkea aggressiivista kayttaytymista, vaan
tapaukset ovat yksil6llisid ja niissa vaikuttavat erilaiset tilannetekijét, kuten asianosaisten
persoonallisuus, ympadristd ja biologiset tekijat. Alkoholi, ladkkeet ja huumeet kuuluvat
tilannetekijoihin. Ympéristotekijat siséltavat konkreettisen fyysisen ympdriston lisaksi
muun muassa kulttuurin, kasvatuksen ja sosioekonomisen luokan. Geneettiset ja
neurologiset tekijat siséltyvat biologisiin tekijoihin. Joillakin ihmisilla kynnys
vakivaltaiseen kayttdytymiseen on matalampi kuin toisilla. Kynnystd madaltavat muun
muassa tietty luonteenlaatu, heikko impulssikontrolli,  pdihteidenkdyttd ja
mielenterveysongelmat. (Lauerma 2009, 27; Ford ym. 2010, 21-23; Soisalo 2011, 28-31.)
Lauerman (2014, 68) mukaan aggression selittdminen biologisilla tekijoill& liitetd&n usein
vakivallan hyvaksymiseen, vaikka taustojen kuvaamisella pyritddn yhteiskuntaan ja

yksil6ihin vaikuttamiseen ja siten vékivallan riskin vahentdmiseen.

Suurimpia syité aggressiiviseen kayttdytymiseen on huumaavien aineiden kaytto ja suurin
osa vakivaltarikoksista tehdaén alkoholin tai muiden péihteiden vaikutuksessa. Alkoholin,
huumaus- ja ladkeaineiden sekakayttd on yleistd. On tutkittu, ettd pieni mééra alkoholia
vahentéisi aggressiivisuutta, kun taas suuri annos liséisi alttiutta reagoida aggressiivisesti.
Huumausaineiden aggressiota lisdéva vaikutus on sitd suurempi, mitd voimakkaampi ja
nopeavaikutteisempi aine on kyseessd. Aggression yhteydesta psyykkisiin sairauksiin ei
ole yksiselitteisia tutkimustuloksia, mutta kuitenkin psykoottisen ihmisen impulssien ja
kayttdytymisen hallinta on heikentynyt. Persoonallisuudeltaan héiriintyneelld ihmiselld on
vaikeuksia hallita tunteitaan ja pyrkimyksidén, joten hén saattaa ratkaista ristiriitatilanteita
aggressiivisilla tavoilla. (Weizmann-Henelius 1997, 19-33.) Lauerma (2009) nékee
aggressiivisten impulssien hallinnan opettelun ja vaihtoehtoisten pettymyksiin ja

Kilpailutilanteisiin reagointitapojen ihmisen kehitystehtdvana. Pitkin ihmisen kehitystéa
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omaksuttavat kulttuuriset arvot vaikuttavat aggressiivisuuden suuntaamiseen. (Lauerma
2009, 28-29.)

Storrin (1968) mukaan aikuisen ihmisen aggressiivinen kayttaytyminen liittyy ihmisten
samaistumiseen erilaisia asioita edustaviin ryhmiin, esimerkkeind uskonto ja politiikka.
Ihminen etsii vahvistusta minuudelleen toisista ihmisistd, joiden uskoo ajattelevan samalla
tavalla kuin itse. Mit4 epadvarmempi ihminen on, sitd enemmén han kaipaa vahvistusta
identiteetilleen. L&heiseen samaistumiseen liittyy my0s voimakkaita erimielisyyksia ja
aggressioita. Storrin mukaan lapsuudessa aggressiivinen vietti auttaa vapautumaan
vanhempien madrdysvallasta ja aikuisena aggressiivisuus auttaa yksilod séilyttdmaan ja
madrittdmaén identiteettinsd. Kun yksilo kokee identiteettinsd uhatuksi liian l&heisen
samaistamisen vuoksi, aggressiot lisdantyvat ja tapahtuu erilaistumista. Eridvilla
mielipiteilld, ristiriidoilla ja Kilpailulla ihmisten vélilld on myonteinen tehtdvd, koska
niiden avulla identiteetit muodostuvat erilaisiksi. Kiihkeésti eri mielt4 olevat ihmiset ovat
oikeastaan l&heisempid kesken&&n kuin toistensa ajatuksista tdysin vélinpitdméattomat.
(Storr 1968, 71-75.)

Vuorovaikutusta korostavissa systeemisissd  selitysmalleissa  vékivallan n&hdan
muodostuvan yksildiden valisesséd vuorovaikutuksessa. Vékivalta on ihmisten valisen
toimintaketjun ja siihen liittyvien arsykkeiden ja reaktioiden eskaloitunut tulos. (Ajo ym.
2005, 13-16.) Tutkimukseni ndkokulma aggression ja vékivallan syihin on
vuorovaikutukseen ja systeemiin liittyvd sekd erilaisia syyselityksia yhdistdvd. Koen
yksittéisiin syihin liittyvat selitysmallit liian yksinkertaisina selittdmaan monimutkaista
ilmiota. Aggressio ja vékivalta ovat pitkélti myos subjektiivisia kokemuksia, joita voidaan

selittaa eri tavoin.

3.3 Tyopaikkavéakivalta
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Kotimainen vékivaltatutkimus on monipuolistunut kvantitatiivisesta kvalitatiiviseen
tutkimukseen, jossa esimerkiksi haastatteluilla, omaeldmaékerroilla ja terapiaistunnoissa
tapahtuvilla keskusteluilla on tutkittu vakivallan eri osapuolten kokemuksia vakivallasta,
tapoja ymmartad ja selittdd vékivaltaa ja kokemuksia saadusta avusta. Nakokulma on
muuttunut yksilon psykologiasta diskursiiviseen nékdkulmaan ja vékivallan seurauksia
pohtivaan tarkasteluun. Vakivaltaa ei nahdd endé ainoastaan yksilén ongelmana, vaan
esimerkiksi myds yhteiskunnallisiin ja sosiaalisiin keskustelukdytant6ihin liittyvana
sukupuolistuneena vallankdyttoné. (Holma & Partanen 2008, 278.) Husson (2003) mukaan
vakivallan tutkijat ovat mukana vallan ja vakivallan verkossa antaessaan aiheesta
asiantuntijalausuntoja. Vakivallan tutkijoilla on valtaa méaéritella ja tulkita vakivaltaa seka

etuoikeus olla puhuvan ja kirjoittavan subjektin asemassa. (Husso 2003, 283.)

Tutkimuskirjallisuudessa puhutaan tyopaikalla ilmenevasta vékivallasta, jolla tarkoitetaan
aggressiivista kayttdytymistd asiakkaiden ja tyontekijoiden valilla tai tyontekijoiden
kesken. Heiskasen (2005) mukaan tyOpaikkavakivalta voi olla tydpaikan sisdistd, jolloin
tekijand on tyokaveri, tai tyopaikan ulkopuolelta tulevaa, jolloin tekijana on asiakas, potilas
tai joku ulkopuolinen henkild. Turvallisuuden maéritelmd on laajentunut ja vékivallan
pelko on yksi turvallisuuden mittari. Vakivallan pelko vaikuttaa tydssd suoriutumiseen,
tyéhyvinvointiin ja vapaa-ajan hyvinvointiin. (Heiskanen 2005, 41.) Suhosen (2004)
mukaan 1980-luvun lopulla tehtyjen tutkimusten perusteella paateltiin, ettd
tydpaikkavakivaltatilanteisiin joutuivat yha enenevassa maarin tyontekijat, jotka eivét
olleet valmistautuneita tilanteisiin. Tyontekijoilla ei ollut sisdistynyttd kasitystd vakivallan
kohtaamisen mahdollisuudesta koulutuksen, ty6hon perehtymisen ja ammattiorientaation
kautta. Pahimmillaan tyontekijoitd syyllistettiin vékivaltatilanteisiin joutumisesta. Laajan
keskustelun myo6ta myytti osaamattomien tyontekijoiden joutumisesta vékivaltatilanteisiin
alkoi kuitenkin murtua. (Suhonen 2004, 73-74.)

Rossisen (2011) mukaan vakivallan kohteeksi joutuminen ja sen pelko ovat kokemuksia,
jotka loukkaavat ihmisen koskemattomuutta ja ovat pahimmillaan traumaattisia.
TyoOpaikkavékivaltaa kokeneiden tavat reagoida ja kasitella tapahtumia ovat yksilollisia.
TyoOpaikkavékivallan kohde saattaa kokea hdpedn ja ep&onnistumisen tunteita, mik& voi

vaikuttaa ammatti-identiteettiin ja kykyyn kohdata aggressiivisia asiakkaita jatkossa.
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TyoOpaikkavakivaltatilanteet vaikuttavat yksittaisen tyontekijan liséksi koko tydyhteisdon,
koska vékivalta vaikuttaa uhrin tydmotivaatioon, ty0ssa suoriutumiseen ja jaksamiseen.
(Rossinen 2011, 74-75.)

Lohtanderin (2006) mukaan asiakkaan tyontekijaan kohdistamat suorat ja epdsuorat
uhkaukset voivat traumatisoida tydntekijan. Traumatisoituminen voi edetd pahimmillaan
traumaperéiseen stressih&irioon (PTSD, Post-Traumatic Stress Disorder), josta
selviytymiseen tarvitaan asiantuntevaa apua. Riski traumatisoitumiseen on sitd suurempi,
mitd vahemman tyontekijalld on kokemusta vastaavista tilanteista. TyOyhteison tuki on
tarkedd. Tyossa tarvittava ammattitaito kehittyy vuosien kuluessa ty6td tekemalld, riittava
pohjakoulutus ja hyvét vuorovaikutustaidot ovat térkeitd perusvalmiuksia. Tyontekijan ja
asiakkaan vuorovaikutuksessa asiakkaat sijoittavat omia tunteitaan tyontekijaan ja

kayttavat tyontekijoitd omissa prosesseissaan. (Lohtander 2006, 136-143.)

Terveydenhuollossa on huomattu psykiatristen sairaalapaikkojen véheneminen ja
avohoitopotilaiden kasvava maard. Avohoitopotilaat ovat jossakin maarin heitteilld, kun
esimerkiksi ladkkeiden ottamista ei pystyta riittdvasti valvomaan. Kun parikymmenté
vuotta sitten alkoholistit aiheuttivat hairiditd, nykyddn huumeet seka ladkkeiden ja
alkoholin sekakayttd aiheuttavat hairiokdyttaytymistd sosiaali- ja terveydenhuollon
toimipaikoissa. (Waitinen & Ripatti 2011, 36-37.) Kasvava m&éra avohoitopotilaita ja
paihteiden ongelmakayttdji& asioi my0s sosiaalitoimistoissa, joten huoli on
terveydenhuollon kanssa yhteinen. Soisalon (2011) mukaan sosiaali- ja terveydenhuollossa
joudutaan kohtaamaan sellaista asiakkaiden vihaa, jota ei normaalisti pitdisi kohdata. Alan
peruskoulutukset antavat vain vahan evaitd tilanteista selviytymiseen. Sosiaali- ja
terveydenhuollon tyopaikoilla kohdataan fyysistd vakivaltaa, vakivallan uhkaa,
kiusaamista ja ahdistelua. Kun vékivallasta ei aiheudu fyysisia vammoja, se saatetaan
jattad késitteleméttd ja tilastoimatta tyopaikalla. Sanallisen uhkailun sietdmisen ndhdéan
siséltyvén tyonkuvaan. Rikoslaissa lahinnd pahoinpitelyt, seksuaalisen vakivallan muodot
ja laiton uhkaus tulkitaan vakivallaksi. (Soisalo 2011, 35-36.)
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Tyoturvallisuuslaki (738/2002, 27 8) ottaa kantaa vékivallan uhkaan varautumiseen
tyoympdristossd. Lain mukaan ty0 ja tyQolosuhteet tulee jarjestdd siten, ettd
mahdollisuuksien mukaan ennaltaehkéistdédn vékivallan uhkaa ja vékivaltatilanteita.
Tyopaikalla tulee olla vékivallan torjumiseen ja rajoittamiseen tarvittavat
turvallisuusjarjestelyt tai —laitteet sek& mahdollisuus avun halyttdmiseen. TyoOnantajan
tulee laatia menettelytapaohjeet uhkaavien tilanteiden ennakointiin. (Tyd&turvallisuuslaki
738/2002, 27 8.) Tyopaikan ennaltaehkéisevét toimenpiteet liittyvat niin ympariston ja
rakennusten suunnitteluun kuin yhteisiin toimintatapoihin ja ohjeisiin. Ty6paikoilla tulisi
varmistaa turvalliset kulkureitit, ovien ja ikkunoiden lukitseminen ja suojaaminen, aseiksi
sopivien esineiden séilyttaminen asiakkaiden ulottumattomissa ja tekninen valvonta.
Tarkeimpid asioita ovat kuitenkin tyontekijoiden perehtyneisyys toimimiseen vaikeissa
asiakastilanteissa ja jalkihoidon jarjestdminen, kun jotakin tapahtuu. Tyopaikoilla tulisi
valttad yksin tydskentelya. (Lusa 2002, 20-24; Vilén, Leppdméki & Ekstrom 2008, 119-
120.) Tyontekijan ammattitaitoisuus ei sisdlld fyysistd eikd henkistd vékivaltaa.
Asiakkaiden aggressiivisuutta voivat heréttdd tyontekijan vaheksyvét, nolaavat, syyttévat,
uhkaavat ja paheksuvat sanat, lauseet ja adnensavyt. (Vilén ym. 2008, 120-121.)

3.4 Tyontekijoiden nakdkulma tyopaikkavéakivaltaan

Enemmistd sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkaista ja potilaista ei ole vakivaltaisia tai
aggressiivisia.  TyOpaikkavakivaltatilanteiden lisdédntyminen on kuitenkin havaittu
kansainvélisissa tutkimuksissa. Kasvun syyna nédhddan laheinen tydskentely asiakkaiden ja
potilaiden kanssa yhdistettynd heikkeneviin resursseihin. (Ford ym. 2010, 15-18.)
Vékivaltaa sosiaalitydssd on tutkittu paljon kohteen eli tyontekijan kokemusten
nékokulmasta. Perinteisissd vakivalta- ja muun rikollisuuden esiintyvyyttd arvioivissa
uhritutkimuksissa on tarkasteltu vékivaltaa, jolla on tai voi olla uhrilleen fyysisia
seurauksia. Tutkimusten mukaan tyotehtdvien yhteydessa koettu vékivalta on lisdantynyt
1980-luvulta alkaen. Nuoruus lisd4d todenndkoisyyttd joutua vékivallan uhriksi
tyotilanteissa ja naisten suuri osuus selittyy sosiaali- ja terveydenhuollon
naisvaltaisuudella. Sosiaalitytssd asiakkaiden taholta koettu vékivalta on useimmiten
henkistd ja se mielletddn ty6hon kuuluvaksi, jolloin siitd ei useinkaan tehd& ilmoitusta

poliisille. SosiaalityGssa koettu vékivalta ja vékivallan uhka liittyvat enimmakseen
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hankaliin tilanteisiin lastensuojelussa, sekaviin ja ahdistuneisiin asiakkaisiin, vammaisiin

asiakkaisiin ja epatoivottuihin paatoksiin toimeentulotuessa. (Kinnunen 1994, 8-17, 32-37.)

Sosiaalityontekijoiden tydssaan kokemaa vakivaltaa on tutkinut vuonna 1987 Kopteff,
jonka tutkimus oli alan ensimmainen kansallinen perusselvitys. Han teetti kyselyn, johon
vastasi  suurin  osa  kunnista.  Kopteff kuvasi  vakivaltaa  konkreettiseksi
tyosuojeluongelmaksi, joka heijastuu tydntekijoiden mielenterveyteen. Kopteffin mukaan
ldhes kaikki sosiaaliviranomaiset kokevat tyossédan vékivaltaa, josta fyysisen vékivallan
osuus on noin puolet. Kopteff arvioi, ettd vékivalta sosiaalitydssa tulee lisdantymaan.
Kopteff néki tiukat salassapitosdadnnokset syyna siihen, ettei aihetta oltu aiemmin tutkittu.
(Kopteff 1987, 107-108.)

Heiskanen (2005) esittelee artikkelissaan uhrihaastattelututkimusten tuloksia, jotka on
keratty vuosina 1980-2003. TyoOpaikkavékivallan m&érd on tapaturmatilastoissa paljon
pienempi kuin haastattelututkimuksissa. Eron taustalla lienee, ett4d haastatteluissa
madritelladn tyopaikkavékivallaksi seurauksiltaan lievakin vakivalta. Suomessa ja
kansainvélisesti viisi prosenttia tyovoimasta joutuu vuosittain tyopaikkavékivallan tai
uhkailun kohteeksi. Suomessa luku tarkoittaa noin 140 000 tyontekijad vuodessa. Naiset
kokevat miehid herkemmin tyopaikkavakivaltaa. Vuonna 2003 haastateltujen suomalaisten
mukaan naisista seitsemén ja miehistd neljd prosenttia oli joutunut vakivallan tai sill&
uhkailun kohteeksi viimeisen vuoden aikana. Huomioitavaa on, ettd ensimmaisessa
uhritutkimuksessa vuonna 1980 tydpaikalla vakivallan kohteeksi joutuneiden enemmistd
oli miehid. (Heiskanen 2005, 39-42.)

Uhrihaastattelututkimuksista selvisi myds, ettd wvuonna 2003 kuusi kymmenesté
tyopaikkavakivaltatapauksesta oli uhkailua tai yritykseksi jaanytta fyysista vékivaltaa.
Miehet kertoivat kokevansa naisia enemmén uhkailua ja naiset miehid enemmaén fyysistd
kiinniottoa. Joka kymmenennestd tapauksesta aiheutui fyysinen vamma uhrille. Naisista
vammoja sai 13 prosenttia ja miehistd viisi prosenttia vékivaltatapauksista.
TyOpaikkavékivalta ja siitd koituneet fyysiset vammat ovat lisddntyneet. Valtaosassa

tyopaikkavakivallasta tekijdnd on mies, mutta naisten osuus on kasvanut. Miesten maara
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tekijana on kahdessa vuosikymmenessa kaksinkertaistunut ja naisten méaara samassa ajassa
yli kuusinkertaistunut. VVakivallan tekija on ollut usein péihtynyt, mutta naisten kokemassa
tyopaikkavakivallassa péihtyneiden tekijoiden osuus on pienentynyt. Suurin o0sa naisten
kokemista tyopaikkavakivaltatilanteista vuonna 2003 on liittynyt hoitotilanteeseen, kun
taas miesten kokemuksissa ei erottunut yhté tyyppia vékivaltatilanteissa. (Heiskanen 2005,
44-48.)

Antikainen-Juntunen (2009) kertoo artikkelissaan vuosina 2006-2007 toteutetusta
Tyoturvallisuus sosiaalialalla —hankkeesta. Hankkeessa keréttiin kysely-, asiakirja- ja
keskusteluaineistoa vékivallasta ja uhkailusta sosiaalialan tydpaikoilla saaden reilu 400
vastaajaa. Selvityksen mukaan henkinen vékivalta ja uhkailu fyysisell4 vékivallalla olivat
yleisid ja huomattavasti yleisempia kuin fyysinen vékivalta. Henkinen vékivalta oli eniten
haistattelua, nimittelyd ja tyontekijan ammattitaidon mitatdintia. Yleisin fyysisen

vakivallan muoto oli seksuaalinen ahdistelu. (Antikainen-Juntunen 2009, 40-44.)

Tuoreimpia tutkimuksia aiheesta on tehnyt esimerkiksi Virkki (2008a, 2008b), joka on
tutkinut  sosiaalityontekijoiden ja  sairaanhoitajien  nakemyksid kohtaamastaan
asiakasvakivallasta. Virkin mukaan sosiaali- ja terveydenhuollon ammattilaiset aliarvioivat
vakivallan riskid. Lisdksi asiakkaiden ké&ytostd vahatellddn ja selitetddn asiakkaan
turhautumisella ja tyontekijan kaytokselld. Virkki on tutkinut sukupuolen ja emootioiden
yhteyttd asiakkaan vdkivaltaiseen kaytokseen ja siihen vaikuttamiseen. Kanadalainen
Perron (2012) on haastatellut tutkimuksessaan psykiatrisia sairaanhoitajia ja psykiatrisen
osaston asiakkaita vaikeista kohtaamisista. Perron Kkertoi tutkimuksesta Suomessa

jarjestetyssa konferenssissa. Perronin tutkimus on lahelld omaa tutkimusasetelmaani.

Aiheesta on tehty pro gradu -tutkimuksia, joista haluan mainita Koivulan (1994)
tutkimuksen sosiaalitydntekijoiden tydssdédn kokemasta vékivallasta. Koivulan mukaan
tutkimuksen tekeminen kyseisesta aiheesta 1990-luvun alussa herétti kummastusta ja
paheksuntaa niin yliopistolla kuin muuallakin, mink& hé&n arveli johtuneen ilmi6n
tuntemattomuudesta.  Koivulan  haastattelemien  sosiaalityontekijoiden  vakivallan

madritelmat riippuivat haastateltavien omista kokemuksista. Pitkd tydkokemus yhdistyi
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laajaan kasitykseen vékivallan eri ilmenemismuodoista. Aggressiivista raivoamista ja
huutamista ei koettu vékivaltana, mikéli uhkailu ei kohdistunut suoraan tyOntekijéan.
Sosiaalityontekijat arvelivat, ett4 riechuminen sosiaalitoimistossa vahent&é perhe- ja muuta
vékivaltaa. Jarkevissd rajoissa pysyvan asiakkaan aggressiivisen kayttdytymisen
vastaanottaminen koettiin sosiaalityontekijan rooliin sisdltyvand, mutta tilanteiden
kokeminen vékivallaksi vaihteli samallakin henkil6lla paivésté toiseen. (Koivula 1994, 97-
107.)

Koivulan (1994) tutkimuksessa henkiseksi vakivallaksi maé&rittyivat muun muassa uhkailu
ja epdasiallinen puhe, tappouhkaukset, toimiston omaisuuden heitteleminen ja rikkominen,
uhkailu itsemurhalla, tyontekijan yksityiselaméan liittyvien loukkausten esittdminen,
uhkailu yhteydenotolla tiedotusvalineisiin ja perheenjasenten uhkailu. Fyysista vékivaltaa
tutkimuksessa haastatellut sosiaalityontekijat olivat kokeneet vain kerran ja arvelivat,
etteivat jatkaisi tyGskentelyd alalla, mikali se olisi toistuvaa. Kaikkia haastateltuja oli
uhkailtu, mutta vain yksi oli tehnyt rikosilmoituksen. Haastatellut kertoivat ainoastaan
itselle kauan sitten sattuneista tai toisten tyontekijoiden kokemuksista seksuaalisesta
ahdistelusta ja asiasta kertominen koettiin epémiellyttdvand. Vakivallan seurauksena
haastatellut kertoivat kokeneensa eriasteisia stressi- ja shokkireaktioita jélkioireineen.
Tutkimuksen mukaan vékivallan kohteeksi joutuminen voi heijastua asiakassuhteeseen,
tehtaviin paatoksiin ja lahiymparistoon. (Koivula 1994, 108-114.)
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4 TUTKIMUSTEHTAVA JA TUTKIMUKSEN
TOTEUTTAMINEN

Luvussa kerron tutkimuksen etenemisesté ja tutkimukseen valitsemistani menetelmallisist4
nakokulmista. Kerron aineiston keruusta ja analyysista seké esittelen haastateltavat. Kerron
eettisistd n&kokohdista, joita olen pohtinut, huomioinut ja toteuttanut tutkimukseni
kuluessa. Edeltavissé luvuissa olen madritellyt, mité tarkoittaa asiakkuus sosiaalitydssa ja
miten tuki, kontrolli ja valta ilmenevét sosiaalitydssa. Tutkimuksessani olen kiinnostunut
tilanteista sosiaalitydssd, jotka asiakas kokee vaikeina ja hankalina suhteessa tyontekijaan.
Vaikeat ja hankalat tilanteet asiakassuhteessa tyodntekijan nakokulmasta voivat siséltaa
aggressiota ja vékivaltaa, joten madrittelin niiden késitteitd ja syyselityksid. Esittelin
sosiaalityon asiakkuuteen ja tyOpaikkavékivaltaan liittyvaa tutkimusta. T&mén taustan
perusteella olen muotoillut tutkimuskysymyksen, johon etsin vastauksia haastatteluilla
kerétylld aineistolla. Tutkimuskysymykseni on, miten sosiaalitydn asiakas kokee oman
kayttaytymisensa ja toimintansa vaikeiksi kokemissaan tilanteissa suhteessa tyontekijaan?
Tutkimukseni ydin on asiakkaiden vaikeiden ja huonojen kokemusten kartoittamisessa,

mutta kysyin haastateltavilta myos heidan hyvistd kokemuksistaan sosiaalityon asiakkaina.

4.1 Kokemusten tutkiminen haastattelun avulla

Valitsin laadullisen tutkimuksen ja haastattelun l&hestymistavaksi ja tutkimusmenetelmaksi
tutkimukseeni. Laadullisen tutkimuksen lahtokohtana on kuvata todellista elamaa, joka on
moninainen ja laadullisen tutkimuksen keinoin kuvattavissa kokonaisvaltaisesti. (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2004, 152.) Laadullisessa tutkimuksessa on mahdollista tavoittaa
ilmididen prosessimaisuus, mika ilmenee tutkimustehtdvdn muotoutumisessa tutkimuksen
kuluessa. Laadullisen tutkimuksen tulokset ovat usein historiallisesti muuttuvia ja
paikallisia. Tulkintoja tehdddn koko tutkimusprosessin ajan. (Eskola & Suoranta 2008, 15-
16; Mason 2011, 51-61.) Laadullisessa tutkimuksessa tutkijan tulee pyrkié
objektiivisuuteen ja tiedostamaan omat uskomuksensa, asenteensa ja arvostuksensa
suhteessa  tutkimuskohteeseen.  Objektiivisuus ~ muodostuu  tunnistamalla  omat

subjektiivisuutensa. (Eskola & Suoranta 2008, 16-18.) Subjektiivisuuden tunnistaminen
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omassa tutkimuksessani tarkoittaa, ettd haastattelin sosiaalitydn asiakkaita, joista pieni osa
oli aikaisemmin ollut omia asiakkaitani. Haastatteluja tehdessa olin ollut jonkin aikaa
poissa ty0eldmasta opintovapaalla, joten koen saaneeni etdisyytta arkiseen asiakastyohon.

Arvioin, ettd haastateltavat kertoivat kokemuksistaan avoimesti tuttuudesta huolimatta.

Tieteenfilosofisista suuntauksista tutkimukseni sijoittuu fenomenografiseen tutkimukseen.
Fenomenografiassa tutkitaan erityisesti ihmisten ké&sityksid asioista, jotka vaihtelevat
esimerkiksi idn, sukupuolen, koulutustaustan ja kokemusten mukaan. Kasitykset ovat myos
dynaamisia eli muuttuvia. Fenomenografian mukaan on olemassa yksi maailma, josta
ihmisilla on erilaisia kasityksid. (Metsdmuuronen 2005, 210-211.) Kasitys on mielipidettd
vahvempi asia, joka tarkoittaa ihmisen itselleen rakentamaa kuvaa jostakin asiasta.
Esikasitykset muodostuvat arkikokemuksissa ja eroavat asiantuntijoiden kasityksistd, mutta
arkikokemukset toimivat pohjana uusien kokemusten ymmaértdmiseen ja asioiden
omaksumiseen. (Ahonen 1994, 114-117.) Ihminen ilmaisee ké&sityksidén kielen avulla. On
luotettavampaa kysya henkiloltd, mitd h&n ajattelee esimerkiksi saamastaan kohtelusta
sosiaalitoimistossa kuin tehdd ulkoisia havaintoja henkilon kéytoksestd tai pyytéa
tayttdmaan strukturoitua kyselylomaketta. Fenomenografisen tutkimuksen lahtékohtana on
intentionaalinen eli tietoinen ihminen, joka rakentaa kasityksidan ja osaa kielelldan ilmaista
ne. Siksi fenomenografisessa tutkimuksessa tutkija ryhtyy vuorovaikutukseen
tutkimushenkilonsd kanssa henkilon ulkoisen tarkkailun tai pinnallisten responssien
kerddmisen sijaan. (Ahonen 1994, 121-122.)

Haastattelun kdyttd menetelmané tutkimuksessani on perusteltua, koska olen kiinnostunut
ihmisten kokemuksista sosiaalitydstd. Kokemuksia voidaan rakentaa ja uudelleen rakentaa
haastatteluissa. Haastatteluiden onnistuminen liittyy l&heisesti ihmisten kykyyn sanoittaa
ajatuksiaan, olla vuorovaikutuksessa ja muistaa kokemuksiaan. Haastatteluissa
muodostuvat kasitykset eivét vastaa tdysin haastateltavan jo valmiita kasityksia asioista,
vaan ne muodostuvat ainutkertaisesti haastattelutilanteessa. Haastattelujen avulla on
mahdollista antaa tutkimukseen osallistuville enemmé&n vapautta ja mahdollisuuksia
vaikuttaa haastattelutilanteeseen kuin esimerkiksi kyselytutkimuksessa. (Hirsjarvi &
Hurme 2001, 35; Ruusuvuori & Tiittula 2005, 29; Tiittula & Ruusuvuori 2005, 12-13;

Mason 2011, 64-67.) Haastattelu sopii menetelmaksi aiheissa, joita on vahemman tutkittu
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ja kun aiheen tiedetdén ennalta tuottavan monitahoisia vastauksia. Haastattelulla voidaan
yhtéalta ajatella voivan tutkia arkoja tai vaikeita aiheita, mutta toisaalta kyselyssé vastaajat
voivat jadda nimettomiksi ja etdisiksi tutkijalle ja heidan voi olla siind helpompi kertoa
vaikeista asioista. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 35.) Tutkimukseni tavoitteena on antaa

sosiaalityon asiakkaille &ani ja mahdollisuus kertoa kokemuksistaan.

Haastattelutyypit jaetaan sen mukaan, miten tiukasti kysymykset on muotoiltu ja kuinka
paljon haastattelija ohjailee haastattelutilannetta. Strukturoidussa haastattelussa on valmiit
vastausvaihtoehdot ja kysymysten muoto ja jérjestys on sama Kaikille haastateltaville.
Puolistrukturoitu haastattelu eroaa edellisestd siten, ettd siind ei kéytetd valmiita
vastausvaihtoehtoja. Teemahaastattelun aihepiirit on etukdteen madritelty, mutta
kysymykset eivat ole tarkassa muodossa ja jarjestyksessa. Haastattelija varmistaa, ettd
suunnitellut teemat kéydaan l&pi haastattelun aikana, mutta teemojen jarjestys ja laajuus
vaihtelevat haastatteluissa. Haastattelijan apuna voi olla tukilista teemoista, mutta ei
valmiita kysymyksid. Avoin haastattelu muistuttaa tavallista keskustelua, jossa osapuolet
keskustelevat tietystd aiheesta ilman maaréttyja teemoja. (Ruusuvuori & Tiittula 2005, 22-
23; Eskola & Suoranta 2008, 86; Eskola & Vastaméki 2010, 28-29.) Tutkimukseni
haastatteluihin valitsin avoimesti toteutetun teemahaastattelun, koska halusin pitdytya
tietyissé teemoissa, mutta en kuitenkaan liian tarkasti rajata haastattelujen siséltoa. Tein 11
haastattelua, joista osa muistutti enemman teemahaastattelua ja osa avointa haastattelua.
Eroavaisuudet liittyivat erilaisten ihmisten erilaisiin tapoihin olla vuorovaikutuksessa
haastattelutilanteessa.

Teemahaastattelun teemojen valintaan on erilaisia tapoja, joita olisi hyva yhdistella.
Intuition eli luovan ideoinnin perusteella muodostettu haastattelurunko on helposti
vaillinainen ja tutkijan ennakkoké&sityksiin pohjautuva. Aineiston analysointi on vaikeaa,
mikali silld ei ole minkaanlaisia teoreettisia kytkent6jd. Toinen tapa teemojen
muodostamiseen on etsid teemoja Kirjallisuudesta, tutustua aiempiin tutkimuksiin ja
yhdistelld niiden pohjalta omia teemoja. Kolmas vaihtoehto on muodostaa teemoja
teorioiden avulla operationalisoimalla, jolloin teoreettiset k&sitteet muutetaan mitattavaan
muotoon eli haastatteluteemoiksi. Teemojen muodostamisessa on pidettdvd mielessé

tutkimustehtdvd, joka sitoo kokonaisuuden yhteen ja oikeuttaa kysymysten esittdmisen
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haastatteluissa. Hyvan tutkimuksen toteuttamisessa kadytetddn kaikkia kolmea tapaa
teemojen muodostamisessa. Tutkimustehtédva koostuu pienemmista tutkimuskysymyksisté,
joita pilkotaan pienempiin osiin haastatteluteemojen ja kysymysten muodostamisessa.
(Eskola & Vastamaki 2010, 35-39; Mason 2011, 68-72.)

Muodostin teemahaastattelujen teemat teoriataustan perusteella ja aiempia tutkimuksia
hyodyntéen. Halusin pitdd haastattelurungon yksinkertaisena, jotta kysymykseni eivét olisi
lilan johdattelevia, vaan saisin haastatteluista mahdollisimman paljon vapaata
haastateltavien kerrontaa omista kokemuksistaan ja nakemyksistdadn. Haastattelujen
teemoina ovat hyvat ja huonot kokemukset sosiaalityostd, ajatuksia tuesta, kontrollista ja
vallasta, ndkemyksid omasta kéyttdytymisestd suhteessa tyontekijadn ja ajatuksia
sosiaalityon kehittamiseen. Haastattelurunko on raportin liitteend (Liite 3). Koska
haastateltavat olivat erilaisia, joissakin haastatteluissa kéytin haastattelurunkoa haastattelun
eteenpdin viemisessé ja joissakin vain varmistin rungon avulla, ettd tutkimukseni kannalta
olennaiset teemat tulivat ké&sitellyiksi. Toiset haastateltavat odottivat perinteistad kysymys-
vastaus-haastattelua ja toiset kertoivat laajasti omista kokemuksistaan kertomuksen

muodossa.

4.2 Haastateltavien kuvailu

Hankin haastateltavat tutkimukseeni tuttujen tyontekijoiden avulla. Keskustelimme
tutkimuksestani ja mietimme yhdessd, miten saisimme haastateltavia tutkimukseen.
Tyontekijat pohtivat, kokevatko asiakkaat aiheen mahdollisesti liian hankalana ja siksi

kieltdytyvét tutkimuksesta. Haastateltavien saaminen mukaan sujui kuitenkin hyvin.

Haastattelin 11 sosiaalitoimiston asiakasta kolmesta eri kunnasta Eteld-Suomessa.
Haastateltavista nelja on miehid ja seitseman naisia. 1&ltd&n he olivat haastatteluhetkelld
18-59-vuotiaita. Kaikilla haastatelluilla on kokemuksia toimeentulotuesta, kuudella
lastensuojelusta ja yhdellda vammaispalveluista. Tutkittavalla joukolla on siis kokemuksia

monenlaisesta sosiaalityOstd. Sain haastateltavat tutkimukseeni kuntien tyontekijoiden
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avustuksella. Kuntien tyontekijéiden mukanaololla on ollut tietenkin vaikutusta siihen,
ketkd asiakkaat valikoituivat tutkimukseeni. Kerroin kuntien tyontekijoille haluavani
haastatella asiakkaita, joilla on pidemmaltd ajalta ja monenlaisia kokemuksia
sosiaality0std, jotta saisin monipuolisen aineiston. Valikointikriteerind oli myds, etté
asiakkailla on mahdollisesti myds kielteisia kokemuksia sosiaalityostd, vaikka sita onkin
vaikeaa méaérittdd etukdteen. Asiakkaiden aggressiivinen kayttaytyminen ei ollut Kkriteeri
haastateltavia valitessa, vaan pé&asiassa halusin erilaisia asiakkaita ja kokemuksia
tutkimukseeni. Haastatteluja tehdessé huomasin, ettd kaikilla haastateltavilla oli seka hyvia
ettd huonoja kokemuksia, toisilla enemmén huonoja kuin hyvid ja péainvastoin.
Haastateltavien valikointi onnistui siksi hyvin. Ennen haastatteluja hain kunnista
tutkimusluvan, annoin haastateltaville kirjallisen selosteen tutkimuksesta, jonka selostin
my0s suullisesti ennen haastattelua sekd pyysin haastateltavilta kirjallisen suostumuksen
tutkimukseen ja haastattelun nauhoittamiseen. Annoin haastateltaville yhteystietoni, jotta
he wvoisivat halutessaan kysya jotakin epdaselvaksi jaanyttd tai vield tdydentda

haastatteluaan. Haastateltavat eivét olleet jalkeenpdin yhteydessa.

Haastattelut ~ tehtiin  sosiaalitoimistojen  tiloissa.  Tarjosin  vaihtoehtoiseksi
haastattelupaikaksi esimerkiksi kirjastoa, mutta kaikille haastateltaville sopi tapaaminen
sosiaalitoimistossa. Haastattelut kestivét vaihdellen alle puolesta tunnista lahes kahteen
tuntiin. Jotkut haastateltavat kertoivat oma-aloitteisesti ja laajasti omista kokemuksistaan ja
osa suppeammin ja lyhytsanaisemmin. Kaiken kaikkiaan koen haastattelujen sujuneen
hyvin ja niiden tuottaneen hyvan ja monipuolisen aineiston tutkimukseeni. Haastattelujen
tekeminen oli itselleni opettavainen kokemus, koska olin neutraalissa tutkijan roolissa enké
sosiaalityOntekijdnd puhumassa ihmisten kanssa vaikeistakin asioista. Haastatteluissa oli
mahdollisuus pyséhtyd ihmisten kokemusten &arelle ja aidosti antaa tilaa ja &éni
asiakkaille. Sosiaalityon arjessa tydskentely on useimmiten liiankin tavoitekeskeista eika
rauhalliselle keskustelulle ole tilaa. Haastattelujen sisallot jaivat pitkéksi aikaa
mietityttdmadn haastattelujen jalkeen. Olin myonteisesti yllattynyt, kuinka laajasti
haastateltavat miettivat, miten asioita voisi tehdd paremmin sosiaalitydssd, ei pelkastaan

omasta nakokulmastaan.
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4.3 Aineiston analyysi

Kun tutkittavien maaré on pieni, tutkimusjoukkoa pyritddn analysoimaan perusteellisesti.
Aineiston tieteellisyyttd mitataan silloin laadulla eikd maéaralla. Erona tilastollisiin
otantamenetelmiin puhutaan harkinnanvaraisesta otannasta tai n&ytteestd. Aineiston

hankintaa ohjaa vahva teoriaperusta. (Eskola & Suoranta 2008, 16-18.)

Aineiston analyysin tein hyddyntéen siséllonanalyysia. Sisallonanalyysissa olennaista on
tutkimustehtévan, teoriataustan ja aineiston vuoropuhelu. Tutkimuksesta tulisi muodostua
ehyt kokonaisuus. (Mayring 2000; Kiviniemi 2007, 74-78.) Tutkijan tehtdvénd on l0yt&a
aineistosta keskeisimmét kasitteet ja karsia tutkimustehtdvan kannalta epdolennaista
aineistoa pois. Aineiston analyysi ja tutkimusraportti ovat tutkijan henkilokohtainen
konstruktio tutkittavasta ilmiostd (Kiviniemi 2007, 80-83.) Aineiston tematisoinnin tai
teemoittelun tarkoituksena on ryhmitelld aineistoa ja nostaa teemoista mielenkiintoisia
sitaatteja tulkittavaksi. Sitaattien tarkoituksena on kuvata aineistoa ja perustella tehtyjé
tulkintoja. Sitaatit ovat kuvaavia néytteitd tehdystd analyysistd. Aineisto tulee kytked
teorioihin ja aikaisempiin tutkimuksiin. (Eskola 2007, 173-180.) Laadullisessa
tutkimuksessa olennaista on argumentointi, milla tarkoitetaan nadkékulman ja tulkinnan
muodostamista tutkittavaan aiheeseen (Mason 2011, 173). Aineiston méaarén riittavyyteen
ei ole yksiselitteisia ohjeita, mutta koen aineistossa toteutuneen saturaation eli
kyllaadntymisen ajatuksen. Haastatteluissa alkoi toistua samoja asioita eiké niissé ilmennyt
endd mitddn merkittdvad uutta, joten aineistoa on todenndkdisesti riittdvasti. (Eskola &
Vastamaki 2010, 42.)

Litteroin aineiston sanatarkasti ja luin aineiston l&pi useita kertoja. Jo haastatteluja tehdessa
aloin ajatuksissani hahmotella aineistosta muodostuvia teemoja. Aineistosta muodostui
nelja selkedd teemaa, jotka yliviivasin tulostettuun aineistoon eri véreilla: hyvié
kokemuksia ja kohtelua sosiaalityon asiakkaana, huonoja kokemuksia ja vaikeita tilanteita
sosiaality0n asiakkaana, sosiaalityon asiakkaiden nédkemyksid omasta kdyttaytymisestdén
suhteessa tyontekijadn vaikeissa tilanteissa ja sosiaalitytn asiakkaiden ajatuksia tyon
kehittdmiseen. Teemat ovat samat kuin teemahaastattelurunkoni teemat, joten mitddn

varsinaista uutta teemaa ei ilmennyt aineistosta. Esitdn tutkimukseni tulokset teemojen
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mukaan otsikoiden. En halunnut tehda varsinaista tyypittelyéd aineistosta, koska koen sen
nostavan haastateltavat esille erddnlaisina ongelmankantajina ja kielteisten kokemustensa
mukaan madarittyvind. Tulosten esittelyssd pyrin yhdistdimain havaintoja aiempaan

tutkimukseen ja teoriataustan késitteisiin.

4.4 Tutkimuksen etiikka

Kun tutkimuksen kohteena on ihmisten sosiaalinen vuorovaikutus ja inhimillinen toiminta,
tutkimuksessa kasitelldén usein sensitiivisia ja myds arkoja asioita (Pohjola 2003a, 5-6).
Kun tutkimus kohdistuu ihmisiin, tdrkeimpana eettisend kysymyksené voidaan pité vaaran
eliminointia, eli tutkimus ei saa tuottaa vahinkoa tutkimukseen osallistuville (Alasuutari
2005, 18). Tutkimukseen osallistuville henkildille on annettava riittdvasti tietoa
tutkimuksen luonteesta ja tavoitteesta ja haastateltaville on korostettava, ettd tutkimukseen
osallistuminen on vapaaehtoista. Luottamuksellisuus ja anonymiteetti ovat tarkeita asioita
tietojen kasittelyssd. Tietoja hankittaessa luvataan niiden nimettdmyys ja tuloksia
julkistettaessa huolehditaan, ettei tutkittavien henkilollisyys paljastu. Nimettomyyttd on
suojeltava sitd tarkemmin, mit4 arkaluontoisemmasta asiasta on kysymys. (Hirsjarvi &
Hurme 2001, 20; Eskola & Suoranta 2008, 56-57.)

Haastattelujen alussa kerroin, ettd julkaisen tutkimukseni joko kayttden haastateltavista
keksittyjad nimi&d tai kokonaan ilman nimid. Kerroin myds, etten raportissa kerro
haastateltavien asuinkuntien nimi&. Tutkimuksen raportoinnissa noudatan erityistd
varovaisuutta ja peitdn tunnistettavia tietoja muuntelemalla niitd, jotta tutkittavien
nimettdmyys varmistuu. Tutkimukseni aihe heratti paljon keskustelua tutkielmani ohjaajan
ja kuntien tyontekijoiden kanssa, koska he miettivat, miten haastateltavat suhtautuisivat
vaikeaan aiheeseen. Keskustelin jokaisen haastateltavan kanssa ennen haastattelun
aloittamista tutkimukseni tavoitteesta selvittdd nimenomaan asiakkaiden vaikeina kokemia
tilanteita. Haastateltavat suhtautuivat tutkimuksen aiheeseen neutraalisti ja pitivéat

tutkimuksen kehittdmisen nakdkulmaa hyvéné ja hyddyllisena.
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Tutkimusprosessin eettiset valinnat nakyvat jo tutkimustehtdvan muotoilussa ja kasitteiden
valinnassa. Yhteiskuntatieteiden tutkimuksen Kkasitteiden valinnassa ndkyy herkasti
diagnostinen ajattelu, jossa esimerkiksi sosiaalitydon asiakkaita tarkastellaan heidéan
vaikeuksiensa ja oireidensa kautta ja ihmisen muu todellisuus katoaa. Sosiaalitydn
asiakkaita saatetaan kuvata aikaisemman taustan tai tulevaisuutta koskevan ennusteen
kautta. Késitevalinnoissa tyypillistd on ongelmaldhtdinen maarittely. Tutkijan on tarke&a
tiedostaa, ettd asiakkuus on vain yksi asia ihmisen eldméssd. Aineiston analyysissa
tavanomaista on luokittelu, tyypittely ja kategorisointi. Se on toisaalta jarkevaa aineiston
hallitsemiseksi, mutta toisaalta ilmiditd ja ihmisid voidaan luokitella ja yleistda liikaa.
Sosiaalitydén tutkimuksessa tavanomaisesti tuotetaan erilaisia ongelmankantajien
lajityyppejd, kuten huumenuori tai aggressiivinen asiakas. Prosessissa tuotetaan silloin
epéonnistujan identiteettejd, jolloin pitdd miettid, onko tutkimuksen tarkoituksena
madritell& ihmisten minékuvaa ja yhteiskunnallista kelvollisuutta. Kasitteiden valinnassa
tulisi lahted ihmisten omista lahtokohdista, jolloin todellisuutta voidaan avata toimijoiden
omista nékokulmista. (Pohjola 2003b, 58-65.) Tuloksia esittelevissé luvuissa en puhu
asiakkaista vaan haastateltavista, koska néden sosiaalitydn asiakkuuden vain yhtend asiana
haastateltavien eldméssd. En halunnut antaa haastateltaville keksittyj&d nimid, koska koen
nimivalintojen osaltaan luokittelevan ihmisid nimien muodostaessa ihmisistd mielikuvia
raportin lukijoille. Haastateltavat esiintyvit ainoastaan koodeina H1-H11, ilman

sukupuolten ja ikien erottelua.
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5 SOSIAALITYON ASIAKKAIDEN KOKEMUKSIA

Tutkimuksessani olennaista on tuoda esille erityisesti haastateltavien huonoja ja vaikeita
kokemuksia vuorovaikutuksesta tyontekijoiden kanssa. Haastattelujen alussa ja myos
erdénlaisena helpompana tapana aloittaa haastattelut pyysin heitd kertomaan hyvistd ja
myonteisistd kokemuksistaan. Kerron ndistd kokemuksista my0s siksi, ettd ne toimivat
vertailukohtana huonoihin kokemuksiin. Haastattelujen alussa havaitsin saman asian kuin
Laitinen (2008, 86), ettd suuri osa haastateltavista kertoi ensin olevansa tyytyvaisié tai
melko tyytyvdisid saamaansa kohteluun, mutta haastattelujen edetessa kaikki kertoivat

my0s hankalista tilanteista ja huonoista kokemuksistaan suhteessa tyontekijoihin.

5.1 ”Ei valttdmat oo aina ajatellu kaikkee, et jostain on ollu apuu” -

Hyvid kokemuksia ja kohtelua sosiaalitytn asiakkaana

Selkein ja haastatteluissa toistuvin myonteinen kokemus haastateltavilla oli
toimeentulotuen saaminen. Siitd kertominen oli haastatteluissa tueksi ja hyvaksi
kokemukseksi méaérittyva asia. Sen jalkeen haastateltavat kertoivat myds muista tuen
saamisen ja autetuksi tulemisen kokemuksistaan. Jotkut haastateltavat kertoivat saaneensa
erityisen vaikeassa tilanteessa harkinnanvaraista toimeentulotukea, mika muistettiin vuosia
jalkeenpdin hyvénd kokemuksena ja kohteluna. Taloudellinen tuki koettiin selkeésti

auttavaksi asiaksi, jolla pé&éstiin eteenpdin vaikeassa tilanteessa.

Et joskus on tehty semmonen pdatos, et siit paasee selkeesti eteenpdin. Ei
tulla joka kuukausi ruikuttamaan. (H8)

Laki toimeentulotuesta (30.12.1997/1412) maéérittelee perustoimeentulotuen liséksi
tdydentdvan (7 c 8) ja ehkaisevan toimeentulotuen (13 8). Ne on tarkoitettu aktivoinnin
tukemiseen, asumisen turvaamiseen ja &kkindisten taloudellisten vaikeuksien
helpottamiseen. Harkinnanvaraista tukea saaneiden haastateltavien tapauksissa on toimittu
lain mukaan. Tapauksissa rahallinen panostus on ollut tukea myontavélle sosiaalitoimelle

luultavasti vahéinen kertaluontoinen satsaus, josta tuen saajat ovat hyotyneet merkittavasti.

44



Toimeentulotukea  s&anndllisesti  hakeneet  haastateltavat  kertoivat  kokevansa
sosiaalitoimistossa asioinnin joko neutraalina tai myonteisend asiana. Tuttu tyontekija
kyseli tapaamisissa kuulumisia ja se koettiin pé&séantdisesti myonteisend asiana. Myos
Huovilan (2013, 200) tutkimuksessa haastatellut nuoret aikuiset kokivat sosiaalityontekijén

kiinnostuneisuuden nuoresta ja tdman asioista turvallisuudentunnetta lisdavéna.

Haastateltavien kertomuksissa ilmeni pienten kuntien sosiaalitoimistojen palvelun helppo
saatavuus ja mutkattomuus. Tyontekijat koettiin helpoiksi tavoittaa, minka havaitsi myds
Nummela (2011, 86) tutkimuksessaan. Saatu kohtelu ja palvelu koettiin enimmakseen
asialliseksi ja toimivaksi, mik& noudattaa asiakkaan asemasta ja oikeuksista saddetyn lain
(22.9.2000/812) henked. Eniten myonteisistd kokemuksistaan kertoivat pelkastaan
toimeentulotukiasioissa asioineet haastateltavat. Heiddn kohdallaan asioinnista oli
muodostunut saannollistd ja jopa mukavaa, kdyda juttelemassa tutun tyontekijan luona.

Kuitenkin sosiaalitoimistossa asioinnin yleisesti ajateltu leimaavuus tiedostettiin.

Ei se ikind oikein mukavaa 00, et menndan sosiaalitoimistoon. Kyl siing, on
mul, jopa asiallista. On se kaikki mitd on ollu, virallisii paperei tarvinnu
tayttdd. Kyl hén hoitanu niit. Ihan ndin et. En m4 sitd sano. (H3)

Joo, jotenki tuntuu, ku h&n on kauhian tommonen just ystavéllinen ja
ymmartavéinen, et ei 00 paha ollenkaan ké&yda sil taval ku ajattelee. Monihan
mieltdd tdmmoses paikas kdymisen, se on niin kamalan noyryyttavéa ja
korkia kynnys. Mut ei minust. (H9)

Joillain  haastateltavilla oli kokemuksia toimeentulotuen hakemisesta isommilla
paikkakunnilla ja kokemukset muualla olivat Kielteisempid. Pienissa kunnissa on vahan
tyontekijoita ja asiointi sosiaalitoimistossa henkildityy voimakkaasti, niin hyvéssa kuin
pahassa. My6s Metterin (2012, 151-152) mukaan yksittdisten, paikallisten
ammattihenkildiden toiminnalla ja aloitteellisuudella voi olla ratkaiseva merkitys
asiakkaan asioiden jérjestymisessd. Luotettava, ymmartavdinen ja asiakkaan tilanteen
tunteva tyontekijd on myds Koskenalhon (2013, 127-129) tutkimuksen perusteella tarked

voimavara.
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Taal on niinku henkilékohtasempaa se apu. Aina voi soittaa. Ja ne soittaa
mulle, jos on jotain kysyttdvad. Ei tarvi niinku stressata ja miettii, et
sosiaalitoimes asiointi. Et jos joku lappuki on j&any, ni sen voi vaan tuoda
tdnne eik& kaks pdivaa postis pistadd. Taél on aina se sama (tyontekijd). Et on
sillee turvallisempi olo, et ei tarvi joka kerta selittd4 kaikkii asioi. (H6)

Lastensuojelun asiakkuudessa hyvand asiana néhtiin vanhemman terapian tukeminen
taloudellisesti. Haastatellut aikuiset, jotka olivat olleet nuorina lastensuojelun asiakkaina,
kertoivat saaneensa apua tukitoimista, vaikka saattoivat nuorena olla eri mieltd tuen
tarpeellisuudesta. Nuorena tukitoimet koettiin enemman kontrollina ja mydhemmin néhtiin
niiden tarkoitus tukena. Samankaltaisesta asenteen muuttumisesta idn myota raportoi
Kivistd (2006, 83) tutkimuksessaan. Kiviston mukaan nuorten suhtautuminen
lastensuojeluun oli muuttunut enemman kuin muihin auttajatahoihin. Huovilan (2013, 203-
204) haastattelemat nuoret aikuiset kertoivat saaneensa samanaikaisesti seka konkreettista

ettd henkistd tukea ja apua.

Tietenki sit taas, nuori ku tyhma on, ei tuu kuunneltuu sillai niin paljon mita
muut sit sanoo. Mut yritettiin kuitenki auttaa. (H5)

On, jotain apua ehkd. Raha. On se auttanu. On sitd kaikkee muutaki sillee. Ei
valttdmat oo aina ajatellu kaikkee, et jostain on ollu apuu. Vaikka on
saattanukki aika monesta asiasta olla apua. (H7)

Haastateltujen kertomuksissa ilmeni koetun tuen ja kontrollin vuorottelu ja ndyttdytyminen
saman asian eri puolina. Huovilan (2013, 217) tutkimuksen nuorten aikuisten
kokemuksissa sosiaalityontekijan tapaamiset pitivat nuoria liikkeelld ja kantoivat huolta
nuorista.  Asiakassuhteissa yhdistyivat nuorten tukeminen ja toisaalta nuorten
selontekovelvollisuus ja tyontekijan yhteiskunnallisen kontrollin toimenpiteet. Seuraavassa

katkelmassa haastateltava kertoi perhetyontekijan ensimmaisesta kaynnista.

Sillon ekalla kerralla se oli sita etté se, periaatteessa pakotti mut ulos vaikken
mé ois halunnu, se teki ihan hyvaa et tuli. Sit han leikki mun pojan kans.
(H10)
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Haastateltavien kertomukset tuen ja kontrollin kokemuksistaan mukailevat esimerkiksi
Juhilan (2006), Jokisen (2008) ja Pohjolan (2009) ajatuksia tuesta ja kontrollista
sosiaality§ssa.

Lastensuojelun asiakkaina olleet kuvasivat hyvand kokemuksena omasta toiminnasta
tietoiseksi tulemista, vaikka lastensuojelun toimenpiteitd kuvattiin raskaina ja perheen
eldméan ja yksityisyyteen liikaa puuttuvina. Myods Kiviston (2006, 62-69, 88-89)
tutkimuksessa haastatellut lastensuojelun jalkihuollossa olevat tai olleet nuoret aikuiset
olivat paasaantoisesti hyvin tietoisia lastensuojelun asiakkuuksiensa ja sijoitustensa syista.
Lastensuojelu koettiin valttdmattomand, mutta auttaneena vaiheena elamassa. Nuoret olivat

kaantaneet vaikeutensa voimavaroiksi.

5.2 ”Kaikki oli niin valmiiks suunniteltu” - Huonoja kokemuksia ja

vaikeita tilanteita sosiaalityon asiakkaana

Henkildityminen pienten kuntien sosiaalitoimistoissa on huono asia, kun henkilokemiat
eiviat kohtaa. Haastateltavat kertoivat kokevansa, ettd vuorovaikutus ja keskindinen
ymmarrys suhteessa tyontekijddn on joskus niin vaikeaa, ettd he vélttelevat asiointia
sosiaalitoimistossa, ellei ole aivan pakko. Tyontekija koettiin kielteisesti suhtautuvana,
ylimielisend, toykednd, loukkaavana, halveksivana ja ymmartamattémana. Yritykset oman
eldamén rakentamiseen vaikeassa tilanteessa hylattiin ja sivuutettiin. Pakolliset k&ynnit
sosiaalitoimistossa koettiin omaa vointia huonontavana, joten yritettiin keksid muita

keinoja taloudelliseen parjaamiseen.

Sen hetkinen se tyontekij& ni hdn oli kauheen semmonen toykee ja
ymmartamaton ja jotenki tuntu pahalt. (H9)

Jos ma asioin vaan toimeentulotukiasiois, ni m& mieluusti jatdn vaan
hakemuksen. En ma halua asioida henkil6kohtasesti, ku mé en saa mitaan,
niinku hyvai palautetta. (H1)
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Huovilan (2013, 201) tutkimuksen mukaan alle 25-vuotiaiden toimeentulotuen hakemiseen
liittyi vahva h&peén tunne. Tutkimuksessani samaa ikéluokkaa edustavat eivét kertoneet
kokevansa hdpedd liittyen toimeentulotuen hakemiseen. Hépeédn ja leimatuksi tulemisen
kokemuksista kertoivat eniten tutkimukseni i&ltddn vanhimmat haastateltavat.
Samankaltaisia tuloksia nuorten ja vanhempien tuntemuksista etuuksien hakemiseen
liittyen sai Nummela (2011, 93). Asioinnin Vélttely liittyi joillakin haastateltavilla myds
asioinnin kokemiseen leimaavana ja kielteisend, vaikka tyontekijoiden suhtautuminen
koettiinkin asiallisena. Asiakkuus sindnsa koettiin kielteisend ja lamaannuttavana, koska
toimeentulotuen hakemisesta koettiin tulevan melko usein pitkaaikaista. Erilaisista hdpeén
kokemuksista kertoivat myds Koskenalhon (2013) haastattelemat aikuissosiaalityon

asiakkaat.

Kai se johtuu ldhinn& varmaan yhteiskunnastaki, et on negatiivissavytteista ja
muuta ku hakee toimeentulotukee. --- Se voi olla, et itel on sellanen
negatiivinen asennoituminen kans t&hdn tietenki. On nyt yleisesti
yhteiskunnan kannalta, pitdd hirveen, huonompina sellasii ihmisii ketka
hakee toimeentulotukee. (H11)

Siit tulee elamantyyli. Siit tulee pian eldméntyyli oikein. T&al on et tdnne
tulee. (H3)

Kuten Raunio (2010, 58-66) toteaa, sosiaalityttd ei voida nimittdd palveluksi, koska
asiakkaaksi ei tulla aina vapaaehtoisesti. Asiakkuuteen liittyy kielteinen leimautuminen ja

sosiaalitydssa toteutetaan yhteiskunnallista kontrollia.

Hyvind kokemuksina muistettiin harkinnanvaraisen toimeentulotuen saaminen ja toisaalta
kielteisind liian tiukoiksi koetut menettelyt toimeentulotuen myoéntdmisessd. Mitdan
ylimé&ardaista ei edes yritetty pyytda toimeentulotukea haettaessa, koska arveltiin vastauksen
olevan kuitenkin kielteinen. Haastatteluissa kerrottiin omista yrityksistd sadstdd rahaa
isompiin hankintoihin ilman toimeentulotuen apua. Asiaa hankintojen tarpeellisuudesta ei
haluttu ottaa edes puheeksi sosiaalitoimistossa asioidessa. Tai jos uskallettiin, oltiin eri
mieltd tyontekijan kanssa ja lopputulos oli sama eli tukea ei myonnetty. Metteri (2012) ja
Koskenalho (2013) kuvasivat myds tapauksia, joissa tydntekijat noudattivat kohtuuttoman

tiukoiksi koettuja menettelyja ja mekaanista tulkintaa tukien mydntdmisessa.
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Monissa haastatteluissa omista asioista kyseleminen ja kertominen koettiin tungettelevana
ja tarpeettomana, vaikka tiedettiin kyselyn tarkoitus ja etteivat asiat levidisi muualle
sosiaalitoimistosta.  Yksi  haastateltava tosin  epdili  salassapidon  pitavyytta.
Toimeentulotukeen liittyva tiliotteiden esittdminen aiheutti p&énvaivaa, koska tiliote
paljastaa rahankdyton kohteet. My0s Nummelan (2011, 85) haastattelemat
aikuissosiaalityon asiakkaat kokivat toimeentulotuen hakemiseen liittyvén tiliotteiden
esittdmisen hyvin intiimind. Koskenalhon (2013, 60-61) haastattelemat asiakkaat kuvailivat
toimeentulotukeen liittyvad sosiaalityotd pahimmillaan epéluottamuksen varittdmaksi
kyttddmiseksi sekd kontrolloivaksi ja passivoivaksi ehdonalaisvalvonnaksi. Nain jyrkkia
mielipiteitd ei ilmennyt haastateltavillani, vaan he kuvasivat ymmartdvansa tarkan
selonteon tarkoitukset. Jokisen (2008, 119-124) mukaan sosiaalityontekijat mieltavat
kontrollin sosiaalitydssd tarkkailuna, tietojen varmistamisena ja seurantana seké
pahimmillaan asiakkaan kyttddmisend. Asiakassuhde on silloin epéluottamuksen ja pelon

varittama.

Tahdotaan tietdd vahan liikaa. Joskus semmonen isoveli valvoo. (H4)

Kylhén jokainen ihminen kay vélilla niinku baarissa tai Alkossa. Mut kyl sita
aina miettii, et tdytyyks mun menné niinku nostaa rahaa, et voi niinku. Ni sit
ei ndy. Et kyl sitd miettii niinku takaraivossaan. (H6)

Lastensuojelun osalta kerrottiin jatkuvan arvioitavana ja tarkkailtavana olemisen
kokemuksista. Haastateltavien mukaan tarkkailua peiteltiin erilaisilla tukitoimilla.
Tukitoimet koettiin siis keinona seurata perheen tilannetta. Haastateltavat kertoivat
kestdvansa tukitoimia, koska siten oli mahdollista ik&&n kuin pysyd hyvissa véleissd

sosiaalitoimen kanssa ja ehkéista sosiaalitoimen taholta tuleva sijoituksella uhkailu.

TyoOntekijoiden kéytds koettiin painostavana ja provosoivana, kun omat tavoitteet ja
suunnitelmat olivat ristiriidassa tyontekijoiden koettujen tavoitteiden kanssa. Tyontekijén
paallekdyvyys ja liiallinen innokkuus auttaa koettiin pelkastdén ahdistavana ja paniikin

tunteita aiheuttavana. Aihetta sivuavissa tutkimuksissa ei ole varsinaisesti viitattu
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sosiaalityon asiakkaiden tallaiseen kokemukseen, mutta omassa tutkimuksessani
haastateltavat kertoivat paljon painostamiseen liittyvistd kokemuksistaan. Haastateltavat

kuitenkin ymmarsivat, mihin painostamisella pyrittiin.

No, vélil ehkd puskettiin vahan liikaa johonki suuntaan. Mut hyvaahéan sil
tarkotettiin, et ei sitd voi sillee pahana puolena taas pitéa. (H5)

Erityisen vahvasti aineistossa ilmeni, ettd tyontekijoiden toiminta ja ratkaisut koettiin
kaavamaisina seka asiakkaita ja heiddn vaikeuksiaan luokittelevina. Haastateltavat
kertoivat kokevansa, ettd tyontekijoilla on valmiit kaavat, joiden mukaan toimitaan ja
asiakkaat luokitellaan erilaisten pédihde- ja mielenterveysongelmien mukaan. Koetut leimat
nahtiin pysyving, vaikka tilanne olisi muuttunut olennaisesti. Toisaalta esimerkiksi
mielenterveyden ongelmia ei otettu riittdvasti huomioon. Haastateltavat eivat kokeneet
saaneensa oikeanlaista apua mielenterveyden hoitamiseen eik& sosiaalitoimistossa osattu
kysyéd ja huomioida asiaa riittdvasti. Samankaltaisia tuloksia tutkimuksessaan sai myos
Metteri (2012, 145-152, 160, 177-182), jonka kuvaamissa tapauksissa ilmeni muun muassa
mielenterveyden ongelmien sivuuttaminen ja mekaaniset tulkinnat harkintaa vaativissa
tilanteissa. Myds Méatan (2012, 119-120) tutkimuksessa ilmeni mielenterveydellisten

syiden sivuuttaminen taloudellisista etuuksista paatettaessa.

Et ei niinku tuu, et sivuutetaan kokonaan se, et ma olen masentunu. Et sil ei
ollu mitd&n merkitystd. Et sil on ollu vaa merkitystd, et mita paperit sanoo.
Mihin menee rahaa. Omalla voinnilla ei ollu merkitystd. Sen takii mun on
helpompi ku ma en asioi. Siis rahat riittd4 silla lailla. Ei ne nyt paremmin
riit4, mutta parjataan. (H1)

Koska mua vaivaa semmonen ku masennus. Vélil se tulee esille ja vélil se on
niinku poissa. Sillon mul oli sellanen aika, et md en kestany sitd yht&an.
Kaikki oli niin valmiiks suunniteltu. Mul meni vahan niinku ihan, tuli
sellanen paniikinomanen olo. (H4)

Ma ymmarran sen, et tdytyy menn& niinku kaavalla. Taytyy toimii. Et on
joku kaava mihin se perustuu. Tai mé& toivon, et mua kohdeltiin sen takii niin
huonosti ja vaarinymmarretysti. Et on vaan joku yks kaava milla toimitaan.
Ja se sama kaava. Et tda niinku syyttdminen kaikesta. Siis ihan kaikesta. ---
Hirveen vaarallista on toi tommonen, et annetaan joku nimike. Et joka
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paikassa sa meet silld. Et ihmistd kohdellaan sen mukaan sitten. Tai siis eli
nimenomaan kohdella, mitenk&&n. Ei sua oteta vakavasti, jos sul on
semmonen merkint4 siella. (H2)

Tyontekijoiden toiminta koettiin luokittelun liséksi toisaalta epajohdonmukaisena ja
mielivaltaisena, itsetuntoa ja ihmisarvoa murentavana. Haastateltavat kertoivat kokevansa
vuorovaikutustilanteet tuomioistuimina tai poliisikuulusteluina, joissa jaettiin pelkkia
syytoksid. He kertoivat ottavansa palavereihin ja tapaamisiin tuekseen jonkun l&heisen
my06s ndhdékseen, miten tyontekijoiden suhtautuminen mahdollisesti muuttuu. Metterin
(2012, 171-173) aineistossa ilmeni myds tydntekijoiden toiminnan kokemista
mielivaltaisena. Laitisen (2008, 87) haastattelemat asiakkaat kokivat tydntekijan

vallankéyton aliarviointina, sanelupolitiikkana, ymmartadmattomyytena ja mitatdintina.

Siind ei ole mitdan logiikkaa. Se on tdysin mielivaltasta, mita sulle tapahtuu.
Sut jyréatdan ihan puskista. Sun taytyy kokonaan kehittdd uus tapa suhtautua
asioihin ja ihmisiin. Se ei oo normaalii. Poliisitutkinta, se on varmaan aika
lahelld. Ja rikoksesta epdillyn kohtelu. (H2)

Haastateltavat kokivat, ettd heitd ei kuulla riittdvasti ennen péaétosten tekemistéa.
Nékemykset omasta tilanteesta vaihtelevat ja muuttuvat, joten mielipiteitad tulisi selvittda
pitkin matkaa, ei ainoastaan hataiselld kuulemisella p&atoksenteon yhteydessa. Pa&toksen
perusteluita ei kerrottu riittdvén selkeésti eik& riittdvdn moneen kertaan varmistaakseen,
ettd asiasta on yhteinen ymmarrys, vaikkakin eri ndkemys. Parsiala (2013, 69) havaitsi
lastensuojelun asiakkaita haastatellessaan saman asian. Sit4 vastoin Kiviston (2006, 84)
tutkimuksessa vain pieni vahemmistd haastatelluista koki, ettei ollut tullut kuulluksi ja

saanut osallistua riittavasti omien asioidensa késittelyyn seka paatostentekoon.

Se ettei periaattees pysty tekee mitddn. Asiat on oikeestaan paétetty jo,
ennenku on ite saanu sanoo mitdén. Se ehk& tua siihen vahdan semmost
raivoo. --- Onhan niit mielipiteit aina kysytty. Mut tuntunu et niit on aina
kysytty lilan v&hén ja vadris kohtii. Et paatokset on tehty vahén liian akkia
ennen ku kysytty mitdén. Ku se kysytd&n siin vaihees enemmanki, ku
paatokset on tehty jo. Seki ottaa ehka pa&hén. (H7)
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Haastateltavat kokivat epdluottamusta, salailua ja valehtelua. Epdluottamusta koettiin
suhteessa tyontekijoihin ja myds, etteivét tyontekijat luota asiakkaisiin. Epéluottamuksen
arveltiin liittyvan tapaan yleistda sosiaalityon asiakkaiden toimintatapoja, ikdan kuin kaikki
asiakkaat olisivat samanlaisia ja huonoimmin kayttaytyvastd péaéstd. Epaluottamusta
koettiin my06s tyontekijoihin sindnsd ja ndiden toiminnan luotettavuuteen. Salailuksi
koettiin, ettei mahdollisista tuista ja vaihtoehdoista kerrottu riittdvan avoimesti. Valehtelun
kokemuksina kerrottiin, ettd sovitut asiat muuttuivat matkan varrella eikd yhteisista

sopimuksista pidetty kiinni.

Alkuaikoina sillon ku tulin, ni tuli sellanen olo, et pidetddn jotenki
semmosena epéluotettavina ja muina. Et he haluu maksaa kaikki laskut mita
tuo tdnne. Et ei voi sillee et ne maksais rahat tilille ja ite maksais ne laskut.
Jotenki oletetaan heti, et ihmiset ei maksa niit laskui, vaan kéytetdén rahat.
Mul aluks maksettiin kaikki taaltd. Mut sit jossain kohtaa muuttu sit niin, et
mé& maksoin ne ite. Se on vaihtelevasti, en ma tiedd mist se johtuu, nyt
jatkosta. Joskus ne maksaa jonku laskun ja joskus ne tulee takasin mulle et
ma maksan ite. (H11)

Sehan on selvd, et tommonen vie sitte kaiken luottamuksen sosiaalitoimee
kohtaan, jos ihan suoraan péin nakoo valehdellaan. (H8)

Ja sit mul oli kumminki, ku han via mun lasta ulos, ni mun iski ihan kauhee
paniikki, et mihin se vid mun lapsen. Et viedddks se lapsi multa pois. Se on
ainut mika t&élla ehka on ollu se. Et sit ma lopetin sen, et ku ma sanoin et ma
en tarvii endd. Nyt se on pakko lopettaa, et md vaan stressaannun siitd
enemmaén. (H10)

Et ihan niinku ne pihtais sitd tietoo. Se ei 00 avointa se toiminta. Ja se
kohtelu, kun se on ylimielistd, halveksivaa, ihan henkil6tasolla siis. Et
jokasella ihmiselld on ihmisarvo. Et asiallisesti niinku voi suhtautuu. (H2)

Metterin (2012, 183-186) tutkimuksessa ilmeni asiakkaan avointa epdilyd, véhattelya ja
motivaation kyseenalaistamista, mik& lis&si asiakkaiden aggressiota. Parsialan (2013, 73)
haastattelemat lastensuojelun asiakasperheiden vanhemmat kokivat asiakastapaamiset
epéluottamuksen ja epdilyn leimaamina. Nummelan (2011) tutkimuksessa ilmeni myds,
ettd asiakkaat eivat ole tietoisia oikeuksistaan eik& niité kerrota heille riittavan aktiivisesti.
Jokisen (2008, 125-136) mukaan epéluottamuksen vérittdméssd asiakassuhteessa asiakas
voi kokea tyontekijan tueksi tarkoittamat toimet kontrollina. Pohjolan (2002, 42-45, 48-59)
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mukaan tyontekijoiden etdisyys asiakkaisiin vaikeissa tilanteissa toimii suojamuurina,

mutta silloin myds asiakkaan kohtaaminen ihmisend unohtuu.

Lastensuojelun sijoitukset koettiin pédasiassa kielteisind paatoksing, joiden sijaan olisi
toivottu muunlaista apua. Haastateltavat kertoivat tilanteista, joissa olivat pyytaneet apua
perheelleen. He eivat olleet saaneet toivomaansa ja pyytdmaéansa apua koko perheelle ja
riittdvan ajoissa, vaan asiat oli ratkaistu sijoittamisella tilanteen karjistyttyd. Sijoituksen
jalkeen vanhemmat kokivat jddneensd yksin ja ilman mink&&nlaista tukea asian

kasittelyssa.

Perusteis oli, et ma en jaksa, ja jos mut arvioitiin jaksamattomaks, ni miks mé
en saanu sit mitd&n apua? Vaik kodinhoitoapuu tai jotain. (H8)

Sijoitettuna ollut haastateltava pohti sijoituksen hyddyllisyytta ja kertoi kokevansa
sijoituksen tekemisen periaatteellisesti vaarana ratkaisuna, jolla puututaan liikaa
henkilokohtaiseen elaméaan, vaikka onkin kyse alaikdisestda henkilostd. Sijoituksen
onnistuminen on heikkoa, kun sijoitettava lapsi tai nuori ei koe sitd tarpeellisena.
Haastateltava kertoi my0s yleisesti nuorten kapinoivan sijoituksia vastaan, koska eivat née
tilanteessaan muuta selviytymiskeinoa. Han kuvaili sijoitetuksi tulemista syyttéman
laittamisella vankilaan ilman mahdollisuutta puolustaa itsedén. Ennen vankilaan joutumista

on edes oikeudenké&ynti, jossa voi yrittad perustella syyttomyyttaan.

No ku eihdn siin periaattees voinu tehdd mitédan. Kylhén sil nyt sai sen
katkastuu. Eihdan se mit&én lopettanu. Sil sai sen hetken, periaattees se on sité
et vékisin pidennetddn ihmisen eldmai ja elinaikaa. On seki nyt toisaalta
periaattees vaarin, mut siin yritetddn suojella, mut auttaaks se oikeesti mitéan.
(H7)

Kivistd (2006, 84-88) haastatteli kymmenté nuorta, jotka lahes yksimielisesti suhtautuivat
hyvaksyvasti sijoitukseensa ja kokivat sen hyddyllisend. Kiviston haastattelemien nuorten
sijoitukset olivat useimmiten rajun paihteidenkéyton katkaisuja, joita nuoret silla hetkelld
vastustivat, mutta myohemmin ymmarsivat. TyoOntekijdn tulee arvioida asiakkaan

itsemadraamisoikeuden toteutumista ja rajoja, kun asiakas vahingoittaa itsedén tai muita,
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mutta ei itse koe tarvetta muutokseen (Sward & Starrin 2006, 252-254). Niemen (2013, 31-
52) mukaan pahaa vallankayttod on kaikki perusteeton yksilon toiminnan rajoittaminen,
mutta rajoittamista voidaan perustella vedoten yksilon, muiden ihmisten ja ympariston

etuun.

5.3 ”Koska siihen hetkeen asti ma luotin siihen” - Nakemyksid omasta

kayttaytymisesta suhteessa tyontekijaan vaikeissa tilanteissa

Pyysin haastateltavia kertomaan, miten he kéyttaytyvat tilanteissa, jotka he ovat kokeneet
vaikeiksi, hankaliksi ja ristiriitaisiksi suhteessa ja vuorovaikutuksessa tydntekijaan.
Halusin my6s kuulla, mitd he ajattelevat niistd tilanteista ja omasta kaytoksestaan.
Aineistossa ilmeni yhté vahvasti sekd kokemuksia voimakkaasta reagoimisesta ja suoraan
puhumisesta tydntekijélle ristiriitatilanteissa ettd hiljenemisestd ja alistumisesta, vaikka
olisi eri mieltd ja haluaisi ehkd sanoa jotakin vastaan. Haastateltavat, jotka kertoivat
pitdvansa eridvdn mielipiteensd sisélladn, kertoivat sen kuuluvan omaan tyypilliseen
kayttaytymiseen ja vuorovaikutukseen muissakin tilanteissa. Hiljaa oleminen liittyi myos
omaan heikkoon mielialaan ja masennukseen, jolloin ei ole jaksettu riidelld, vaan on
l&hinnd toivottu, ettd tilanteesta paasisi pois. Taustalla on myos ollut pelkoa, ettd voimakas
reagointi voisi vaikuttaa kohteluun ja saatavaan tukeen. Hiljaa oleminen on ollut myds

vasymista jatkuvaan syytosten vastaanottamiseen ja asioiden todistamiseen.

Mut ei se niinku semmost, et ma en niinku uhkaile mittd&dn. Mut mul on just
se niinku sanoin, ne tulee ne asiat, ma sanon aika suoraan. Ku mita niit
kiertelee kaartelee. Ku se ei johda mihinkdin. Ku ma haluan et se menee tualt
noin tanne, niin sanottu suora linja. Puhutaan sit véhan timmasist, ja pystyy
puhumaan. (H3)

Sen oon huomannu, en 0o jaksanu sanoo. En md jaksa niinku riidelld. Ja sit
ku huomas, et on niinku henkisesti loppu, ni ei vaan jaksa rupee riitelee. ---
Sita jotenki turtuu vaan ja ottaa via herkemmin itteensé ja tuntuu et masennus
vaan pahenee. Ei osaa sanoo takasin, eik& uskalla eika jaksa. (H1)

Haastateltavien aggressiivinen kéyttdytyminen on ollut hetkellista tilanteeseen reagoimista.

Voimakkaista kielteisista reaktioista tyontekijad kohtaan kertoneet eivét vélttamétta
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jalkeenpdin muistaneet, mité olivat tarkalleen sanoneet tilanteissa. He olivat menetténeet
malttinsa, Kkorottaneet &&ntddn ja sanoneet jotakin dkkipikaistuksissaan. Osa Kkatui
kaytostadn jalkeenpdin, osa ei ajatellut asiaa sen koommin. Haastateltavat kertoivat
kokevansa, etta uskaltavat ilmaista kielteisid tunteitaan tyontekijalle. He kertoivat joskus
my0s tietoisesti ylireagoineensa, koska ovat kokeneet tulleensa pitkdan huonosti
kohdelluiksi ja mitta on vain tayttynyt. Tilanteet, joissa on reagoitu voimakkaasti ja
hyokk&avasti tyontekijad kohtaan, ovat liittyneet vastentahtoisiin patoksiin, oman

mielipiteen sivuuttamiseen ja keinottomuuden tunteisiin.

Se on ollu kaikkii kohden se sama reaktio. Ei sitd valttaméatta kaikil osais
sillee sanoo, tai ei uskaltais. Mut se on vaan tullu just jostain. Ne on ollu niit
hetkii. Aluks siin on tullu just kaikki raivo ja se, mika on vieny aluks. Jossain
kohtaa ymmartéé. --- Kyl md aika huonosti oon kadyttaytyny. Siis joskus. Mut
kyl ma sen tiedéan, et ma oon kéyttaytyny suht hyvinki joskus. Ei se nyt oo
oikein ketddn kohtaan ikind kayttaytyy sillee. Kyl sen tietdd, et se ei 00
oikein. Sen tietdd varmaan sil hetkell&ki. Ei niit hetkii sillee muista, mut kyl
sen nyt tietdd, ettei se varmaan sillonkaan tunnu ittest sillee kauhee hyvalt.
Tai ehk& sil hetkel voi tuntuu se ku purkaa paineit. My6hemmin ei sit
vélttamat. (H7)

Koskenalhon (2013, 143-147) haastattelemat aikuissosiaalityon asiakkaat kertoivat omista
oikeuksista taistelemisesta, johon liittyi rajua kielenkayttda ja raivoamista. Tilanteiden
taustalla oli jokin kriisi, tarve, hatd ja keinottomuus. Koskenalhon mukaan asiakkaiden
huudon ja vékivallan syind olivat ihmisten voimattomuus ja kyvyttdmyys taistella
oikeuksiensa puolesta muilla keinoilla. Tutkimukseni todistaa hyvin samankaltaisia syita

aggressiivisen kdytoksen taustalla.

Tutkimukseni haastatteluissa ei ilmennyt fyysisen vakivallan tekoja tyontekijoitad kohtaan.
Haastatteluissa ei kerrottu tavaroiden rikkomisesta tai heittelemisestd. Aggression
ilmaukset olivat pelkéstddn sanallisia. Jotkut haastateltavat kertoivat yrittdneensd esittaa
vahvaa vuorovaikutustilanteissa, koska tiedostivat, ettd tunteiden voimakas ilmaiseminen
voidaan tulkita tasapainottomuudeksi ja sen perusteella arvioida henkilén voimavaroja.
Epénormaaleissa tilanteissa on haastateltavien kokemuksen mukaan odotettu normaalia

kaytostd. Toisaalta haastateltavat kertoivat ajattelevansa, ettd tunteiden nédyttdminen olisi
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sallittua, koska ollaan niin vakavien ja herkkien asioiden &arelld. Haastateltavat kertoivat

aggressiivisen kayttaytymisen liittyvan epaluottamuksen kokemuksiin.

Siité hetkest ldhtien, mun oma kontrolli on pettény, et ma en oo pystynyt olee
enéda rauhallinen. Koska siihen hetkeen asti ma luotin siihen. Et apua vaan
annettais, jos ois resursseja. -- Jos on itte rehellinen, odottaa sitd myds
vastapuolelta. Onhan se nyt ihan sairasta, et sosiaalitoimi valehtelee sulle.
Siité4 l1&htien mééki oon ollu vihanen. Kyl mé voin sitte l&htee ovet paukkuen
palaverista ja itkee ja huutaa ja en pysty sit endé kasittelemé&an tunteitani. --
Sen jélkeen se kynnys onki aika matala ollu. Sit endd kayttaytyy sillai
asiallisesti, sillon ku on eri mieltd ja tuntee hyvin epdoikeudenmukasesti
kohteluu. Se on sieltd pohjautunu ja jd&ny. Sehan antaa tietysti musta sellasen
kuvan, etten ma ole ihan jarjissani. Et m& en alussa ollu sellanen. (H8)

Haastateltavien kuvaamat tekijat aggressiivisten tunteiden kokemisen ja aggressiivisen
kayttdytymisen taustalla toistavat olemassa olevia syyselityksid, joiden mukaan aggressio
muodostuu vuorovaikutuksessa ja useimmiten reaktiona pettymykseen, turhautumiseen,
avuttomuuden ja keinottomuuden tunteisiin. Ulkoiset stressitekijat ja vaikeat
elamantilanteet lisadvat alttiutta kayttaytya aggressiivisesti. Arsykkeet ja reaktiot
eskaloituvat ihmisten vélisessa vuorovaikutuksessa. (Keltikangas-Jarvinen 1978;
Weizmann-Henelius 1997; Ajo ym. 2005; Lauerma 2009; Ford ym. 2010; Soisalo 2011.)

5.4 Et pitais kattoo kokonaistilannetta, et mita kaikkee muuta siind on”

- Ajatuksia tyon kehittdmiseen

Pohjola (2009) puhuu kehittdjaasiakkaasta, jolloin asiakas otetaan mukaan palvelujen ja
toimintojen kehittdmiseen ja asiakas on palvelujen tilaaja. Asiakkaan kuuleminen ja
tuleminen kuulluksi on ensimmainen vaihe rakennettaessa asiakkaan subjektia. Asiakas voi
olla oman asiansa ja tilanteensa asiantuntija, vaikka h&nen ei odoteta hallitsevan
tilannettaan ja ratkaisuvaihtoehtoja. (Pohjola 2009, 84-87.) Koskenalhon (2013, 147)
mukaan aikuisten parissa tehtdvad sosiaalityotd tulee alkaa kehittdd ja arvioida asiakkaan
eli palvelujen kéyttdjan eikéd organisaation nakdkulmasta. Koskenalho kehottaa tarttumaan

sosiaalityon keinoin eriarvoistuvan ja vakivaltaistuvan vihapuheyhteiskunnan ongelmaan.
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Haastateltavien sosiaalitydn kehittdmiseen liittyvat ajatukset olivat aivan tavallisia asioita,
joita tyontekijoiden tulisikin tydssadn noudattaa, ilman ettd niitd pitdisi erikseen pyytaa.
Haastateltavat toivoivat, ettd sosiaalitoimistossa oltaisiin asiallisia ja kohdeltaisiin
asiakkaita inhimillisesti ja ennakkoluulottomasti. Kuuntelemisen térkeydestd puhuttiin
monessa haastattelussa ja toivottiin yksilollisyyden ja kokonaisuuden huomioimista, mité
my0s laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista korostaa (22.9.2000/812).
Monologin sijasta tulisi harjoitella dialogia, jossa ajatellaan yhdessd, ollaan

vuorovaikutuksessa ja kuunnellaan (Véisanen ym. 2009,6-15).

Et kuunnellaan sitd ihmist, ku tulee. (H6)

Ehk&d semmonen kuunteleminen, et kuuntelis sitd asiakasta. Et antais sen
asiakkaan ensin kertoo. Ja sit, jos se asiakas osais kertoo mitd han tarvii,
mimmosta apua. Ja ettei se ois aina sit heti ihan ensimméitteeks sitd, et nyt s&
otat perhetyontekijan ja sitd ja tatd ja tota. Et jos olis jotain vaihtoehtoja,
muita. Enhan ma sitd sano, perhetyontekija on kyl tosi hyva, niinku apu.
Semmosis perheis, mis on tosi paha masennus ja jotain tallasta. Ehka
semmonen, et kuuntelis enemman sitd asiakasta. Et mita han tahtoo. (H10)

Et pitéis kattoo kokonaistilannetta, et mita kaikkee muuta siind on. Ku ei se
riitd se et on ty6ton. Ei kukaan omasta tahdostaan ole ty6ton. Kyl jokainen
menis toihin jos olis toitd. Mut kun ei ole. (H1)

Et koko tast systeemistd on kadonnu sellanen maalaisjarki ja sellanen
normaali vaisto ihmisiltd. Et kaiken kaikkiaan. --- Vois ihan niinku. Koska
niin isoja asioita on kayty lapi. Enkd ma koe et se on mitenka tuttavallista,
vaan voi puhua ku ihminen ihmiselle. Sielt tulee tekstii, josta yks
kymmenesosa jaa mun mieleen. (H2)

Laitisen (2008, 95) haastattelemat myds toivoivat kohtaamisiin inhimillisyyttd, empatiaa ja
yksilollisyyttd. Myds Nummelan (2011, 86, 137) haastattelemat asiakkaat pitivat kuulluksi
tulemista, neuvottelun mahdollisuuden tunnetta ja kokonaisuuden huomioimista omassa
tilanteessaan tarkednd. Kiviston (2006, 79-81) tutkimuksen nuoret aikuiset pitivéat
kuuntelemista, aitoa asioihin perehtymistd ja tyontekijan luottamusta nuoreen térkeind

asioina. Samoilla linjoilla olivat myés Huovilan (2013, 210) haastattelemat nuoret, jotka
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painottivat tyontekijén aidon kiinnostuneisuuden ja kuuntelun, nuoren vakavasti ottamisen

ja nuorten erityistarpeiden huomioimisen tarkeytta.

Tarvittavan tuen liséksi itseohjautuvuuden tukemista pidettiin térkeénd, jotta ihminen ei
jaisi  kotiin tekeméattd mitddn. Koskenalho (2013, 63, 124) havaitsi samoin
tutkimuksessaan, ettd aikuissosiaalitydssa kaivataan merkityksellisen toiminnan tukemista

ja harkinnanvaraisten paatdsten tekemisté tyon ja toiminnan edistamiseksi.

Ei kukaan normaalis eldméssa tuu tyrkyttdd sulle, vaan sun pitéa ite teha.
(H7)

Kaikissa palveluissa ja tuissa toivottiin avoimempaa linjaa ja oikeuksista ja vaihtoehdoista
kertomista ja laajempaa tiedottamista. Esimerkiksi perhetydntekijan toimenkuva voi olla
selked tyontekijoille, mutta tukea odottavat ihmiset voivat odottaa siltd jotakin muuta. Laki
sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista velvoittaa selvittdmaén ymmarrettavésti
asiakkaalle hénen oikeutensa ja velvollisuutensa seka erilaiset vaihtoehdot vaikutuksineen
(22.9.2000/812, 5 8). Huovilankin (2013, 215) tutkimuksessa ilmeni tiedottamisen tarkeys
niin taloudelliseen kuin muuhunkin tukeen liittyen. Huovila tulkitsi tiedon tarpeen
nuoruuteen  liittyvdnd osaamattomuutena omien asioiden hoitamisessa, mutta

tutkimuksessani havaitsin avoimuuden ja tiedottamisen korostamisen kaikissa ikaryhmissa.

Haasteltavien mukaan ratkaisujen tulisi olla ndyttdén perustuvia, selkeasti ja konkreettisin
sanoin perusteltuja ja asiakkaan kanssa yhdessé neuvoteltuja, jotta asiakas voisi sitoutua
nithin. Yksi haastateltava kertoi ymmartévansa, ettei yhteisten sopimusten tekeminen ole
aina mahdollista erimielisissé tilanteissa. Asioita tulisi kuitenkin aina miettid yhdessg,
vaikka asiakkaan mielipidettd ei voisikaan huomioida paatoksenteossa. Lastensuojelun
osalta toivottiin enemman koko perheen tukemista eikd pelkéstd&n ongelmiin puuttumista
lilan my6hdén. Huostaanotot saivat voimakasta kritiikkid. Toivottiin varhaista tukea ja
panostamista peruspalveluihin. Kodinhoitajilla voisi auttaa monta perhettd, joissa
vanhempi tai vanhemmat ovat vasyneet eivatka he tarvitsisi sen jalkeen muuta raskaampaa
apua. Laki asiakkaan asemasta ja oikeuksista méérittelee itseméédrddmisoikeuden osalta,

ettd asiakkaalla on oltava mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa palvelujensa suunnitteluun ja
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toteuttamiseen (22.9.2000/812, 8 §). Myds Parsiala (2013, 56) ja Tuovinen-Kakko (2011,
75-83) havaitsivat tutkimuksissaan, ettd vanhemmat kaipasivat enemmén tukea

vanhemmuuteen ja varsinkin sijoituksen tapahduttua asian lapik&dymiseen.

Tietenki toi huostaanotto on aivan perseestd. Tapahtu se sitten minké ikéaselle
hyvansa. Ni se Suomessa on vihoviiminen juttu mika tehdd&n. Koska sehdn
kuuluu olla se viimeinen keino, kun mikd&n muu ei auta. Missa ne muut
keinot on? Siihen lahdet&d&n ihan liian nopeesti siihen huostaanottoon, ettei
ole muka vaihtoehtoja. Ku siel voi olla vuosien heitteillejattd. Pyydetty apua,
vaik kuin monta vuotta. Ei 00, ei 00, ei 00. Taytyy ottaa huostaan, ei 00
vaihtoehtoja. (H8)

Lastensuojelun sijoitusten tilalla tulisi olla enemmé&n konkreettisia vaihtoehtoja. Yksi
haastateltava ideoi nuorille paivasijoituspaikkaa, jossa nuoret velvoitettaisiin kdymé&an
paivittdin ja jossa olisi jarkevad tekemistd ja seuraa. Haastateltavan mukaan sellainen
motivoisi kéaytds- ja paihdeongelmien vuoksi sijoitettuja nuoria enemman yrittdmaan
parannusta eldmassadn. Samoin sijoitusten aikana nuorten kanssa tulisi tehda selkeitd
valitavoitteita, milla ehdoilla nuori voi kotiutua, koska pitké edessa oleva aika tuntuu
nuorista lilan epadmé&érdiseltd ja toivottomalta. Omalla hyvélla kéaytoksella pitdisi olla

selkedmmat seuraukset sijoituksen aikana.

Lastensuojelun kirjauksiin oltiin tyytymattomid ja koettiin, ettd niitd kaytetddn myds
asiakkaita vastaan. Koettiin, ettd kirjauksia tehd&an valikoiden asioita, joilla voidaan
perustella huostaanottoa ja sivuutetaan myonteiset asiat. Myods Vierula (2013) ja Parsiala
(2013) ovat saaneet vanhempia haastattelemalla samankaltaisia tuloksia. Vierulan
tutkimuksen mukaan asiakkaat kokevat, ettei heilld ole mahdollisuuksia vaikuttaa
kirjausten siséltoihin, asiakkaat kokevat olevansa Kirjausten kohteena ja ihmettelevét
Kirjattuja asioita niiden tulkinnanvaraisuuden vuoksi. (Vierula 2013, 272-298.) Parsialan
(2013,72) haastattelemat vanhemmat kokivat epéluottamusta sosiaalitydntekijoiden
tekemiin kirjauksiin ja ettd niit4 kaytetdan heitd vastaan. Myods Huovilan (2013, 211-213)
tutkimuksen nuoret aikuiset kokivat kirjausten Kkielen byrokraattisena eikd nuorten

toimijuus ndkynyt kirjauksissa kuin negatiivisessa valossa.
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Jotkut haastateltavat toivoivat, ettd asioita voisi hoitaa enemman puhumalla ja vdhemmaén
kirjallisesti. Toisaalta toivottiin mahdollisuutta my0s netissé asioimiseen ja asioista
tiedottamiseen paremmin netissd, koska puhumalla tietoa ei koettu saatavan. Esimerkiksi
toimeentulotuen myoOntamisperusteisiin  liittyy huhupuheita, joita voisi katkaista
tiedottamalla enemman. Nummelan (2011, 140) tutkimuksessa haastatellut asiakkaat

toivoivat sahkoisié palveluja, jotka lisdisivét osallisuutta.

Et mul on se kirjotustaito semmonen ja tdmmaonen. En osaa oikein téyttaa
mitdan. Ma pyydan aina apuu siihen. Mul ois paljon helpompaa et ma saisin
puhuu. (H4)

Ettei sun tarvi ite tietdd kaikkee. Tuntuu et salaillaan, jos pyytad apuu ja
muuta. Et sit vois hakee tietoo jostain. (H11)
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6 JOHTOPAATOKSET

Tutkimukseni tarkoituksena oli selvittad, millaisia kokemuksia sosiaalityon asiakkailla on
saamastaan kohtelusta ja miten he kokevat oman ké&ytoksensd vaikeissa tilanteissa
vuorovaikutuksessa tyontekijaan. Tutkimuksessani halusin tuoda sosiaalityon palveluita
kayttavien ihmisten danen kuuluviin. Olen tutkimuksen suunnitteluvaiheesta alkaen ollut
erityisen kiinnostunut asiakkaiden vaikeista kokemuksista ja siitd, miten he kuvaavat omaa
kaytostadn vaikeissa tilanteissa, jotka tyontekijan mielestd voivat olla aggressiivista
kaytosta ja jopa vékivaltaa. Olen kuitenkin tyytyvdinen, ett kysyin haastateltavilta myos
hyvistd kokemuksista ja sain huomata, ettd kaikilla oli my6s hyvadd sanottavaa
sosiaalitoimesta. Toisilla sanottavaa oli enemmén ja toisilla vdhemman. Tutkijan
nédkokulmasta vaikeimmilta ja rankimmilta vaikuttivat lastensuojeluun liittyvét

kokemukset.

Haastateltavat kokivat sosiaalitydssd saamansa kohtelun ja palvelun enimmékseen
asialliseksi ja toimivaksi. Enimmékseen tarkoittaa tdssa kohdassa sitd, ettd yli puolet
haastateltavista kertoi enemméan hyvistd kuin huonoista kokemuksistaan. Huonoihin ja
vaikeisiin kokemuksiin liittyvat kertomukset olivat pidempid, joten ne muodostavat
suuremman osan tekstiaineistosta. Hyvissd kokemuksissa tutut tyOntekijat koettiin
mukaviksi, ymmartavaisiksi ja helpoiksi tavoittaa. Pienissd kunnissa asioiminen henkilQityi
voimakkaasti, koska asioitiin yleensa samalla tyontekijalla. Tyontekija kyseli tapaamisissa
kuulumisia, mink& s&annollisesti toimeentulotukea hakevat asiakkaat kokivat

paasaantodisesti mukavana asiana. Poikkeuksiakin kuitenkin 16ytyi.

Toimeentulotuen saaminen ylipddnsd nimettiin  hyvéaksi  kokemukseksi, vaikka
toimeentulotuki perustuu selkeisiin myontdmisperusteisiin ja laskelman tekemiseen ja on
siten lakiin perustuva oikeus. Harkinnanvaraisen toimeentulotuen mydntaminen vaikeissa
eldaméntilanteissa kannatteli pitk&an ja muistui hyvénd kokemuksena. TyoOntekijoiden
harkinnan kayttaminen henkilon tai perheen hyvaksi koettiin niin merkittdvana asiana, etta

silla voitiin  ehkdistd monia muita ongelmia ja muunlaisen tuen tarvetta.
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Perustoimeentulotuen ulkopuolisen tuen myontdminen tulisi tutkimukseni perusteella ottaa

enemman kayttoon.

Haastateltavat  kertoivat kokemuksistaan tuen ja kontrollin  vuorottelusta ja
nayttdytymisestd saman asian eri puolina. Esimerkiksi perhetyontekija koettiin véaralla
tavalla auttavaksi, mutta kuitenkin liikkeelle saavaksi ja siten tukevaksi. lan myota jokin
kokemus muuttui kontrollin kohteena olemisesta tuen saamisen kokemukseen. Vaikka
asiointi sosiaalitoimistossa asiallisen tyontekijan luona saatettiin kokea neutraalina tai
myonteisend kokemuksena, haastateltavat kertoivat tiedostavansa leimaavuuden, joka
sosiaalitoimiston asiakkaisiin yleisesti liitetddn. Osa kertoi tietdvansa, mitd yleisesti ehka
ajatellaan ja osa koki leiman myds itseensd kohdistuvana. Asiakkuuteen liittyi myds
hépeén ja lamaantumisen tunteita. Lastensuojeluun liittyvéat kokemukset olivat yksilon ja
perheen eldméén eniten puuttuvia ja koskettavimpia. Haastateltavat kokivat tulleensa
tietoiseksi omasta tilanteestaan ja tekemistddn valinnoista asiakkuuden vuoksi.
Vastentahtoisten pé&atdsten kohdalla oman tietoisuuden lisddntyminen vaikeiden

kokemusten my6té koettiin hyvana asiana.

Huonoja ja vaikeita kokemuksia haastateltavilla oli paljon ja monenlaisia. Haastateltavat
kertoivat kokemuksistaan vuorovaikutuksen ja keskindisen ymmarryksen puutteesta
suhteessa tyontekijain. Vuorovaikutuksen ja ymmarryksen puute tarkoittivat pahimmillaan
asioinnin valttelyd ja yrityksia jérjestdd raha-asioita muilla tavoilla. Tyontekija ei
huomioinut asiakkaan yrityksid parantaa tilannettaan, vaan suhtautuminen oli
ennakkoluuloista ja mitatdivad. Huonoissa ja vaikeissa tilanteissa tyodntekija koettiin
ylimielisend, loukkaavana, halveksivana, painostavana, provosoivana,
epdjohdonmukaisena ja mielivaltaisena. Vaikka monien mielestd tapaamisissa tapahtuva
kuulumisten kysyminen tuntui myonteiseltd, asiasta oltiin my0ds toista mieltd. Omista
asioista kyseleminen ja kertominen koettiin tungettelevana ja tarpeettomana ja epdiltiin,

pysyvatko asiat sosiaalitoimiston seinien sisalla.

Eniten huonojen kokemusten kohdalla kerrottiin tydntekijoiden toiminnasta ja ratkaisuista,

jotka koettiin kaavamaisina sekd asiakkaita ja heiddn vaikeuksiaan luokittelevina.
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Asiakkaalle nimikkeen antaminen koettiin leimana, josta ei péase eroon, vaikka tilanne
kuinka muuttuisi. Tahan liittyi myds tyontekijoiden ratkaisujen kokeminen liian tiukkoina.
Haastateltavat kokivat, ettd paatoksid tehd&an ilman riittdvad neuvottelua ja kuulemista
ennen paatosten tekemistd. Kuulematta jd&minen Kkoettiin aggressiota aiheuttavana.
Haastateltavat kokivat, etteivét voi luottaa tyontekijoihin eivatka tyontekijat luota heihin,
koska kaikki asiat pitdd todistaa. Tyontekijoiden koettiin salailevan asioita, jotta asiakkaat
eivat osaisi vaatia mitddn. Kerrottiin myds suoranaisen valehtelun kokemuksista, kun

sovituista asioista ei pidettykaén kiinni.

Halusin ottaa haastatteluissa puheeksi sosiaalityén asiakkaiden oman kéyttdytymisen ja
toimintatavat tilanteissa, jotka he itse kokivat vaikeiksi suhteessa tyontekijéan ja mitd he
ajattelevat omasta kéaytoksestadn. Aiheesta keskustelu haastatteluissa oli luontevaa ja
ihmiset kertoivat arvioni mukaan hyvin suoraan kokemuksistaan. Odotin hieman
vaivaantuneempaa vastaanottoa teemalle, mutta onnekseni sain ihmiset puhumaan paljon
tstdkin asiasta. Reagointi vaikeissa tilanteissa oli vaihtelevaa niin henkilon
persoonallisuuden kuin tilanteeseen liittyvien tekijoiden vuoksi. Haastateltavat kertoivat
sekd kokemuksistaan, joissa olivat reagoineet voimakkaasti tyontekijad kohtaan ettd
hiljenemisestd ja alistumisesta. Voimakkaiden reaktioiden taustalla oli hetkellista
tilanteeseen reagoimista, vastentahtoisia ratkaisuja, kokemuksia oman mielipiteen
sivuuttamisesta ja epaluottamuksesta. Hiljaa olemisen, asioiden sisalladn pitamisen ja
ndyrtymisen taustalla kerrottiin olevan mielenterveyden ongelmia, kuten masennusta ja

pelkoa, ettd voimakas reagointi voisi vaikuttaa kohteluun ja saatavaan tukeen.

Taustoitin  tutkimustani aggressioon ja sen selittdmiseen liittyvalla keskustelulla.
Tutkimukseni olennainen anti ei kuitenkaan liity aggressioon sosiaalitydssd, vaan
asiakkaiden kokemuksiin, joita sdvyttavat tunteet epdluottamuksesta ja kuulematta
jaamisesta. Haastatteluissa ilmeni erilaisia aggression ilmenemismuotoja, mutta yhta paljon
kerrottiin myos hiljaa olemisen ja alistumisen hetkista. Asiakkaiden aggressiivista k&ytosta
tulisi tutkia kenties erilaisella aineistolla, esimerkiksi haastattelemalla vékivaltarikoksia
tehneitd henkiloit4, jotka tyontekijoitd kohtaan vékivaltaisen kaytoksensd vuoksi ovat

erityisten turvatoimien kohteena vankeustuomiota suorittaessaan.
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Haastateltavilla oli todella hyvid ajatuksia sosiaalityon kehittdmiseen. Vaikka
haastatteluissa kerrottiin subjektiivisista kokemuksista, kehittdmiseen liittyvét ajatukset
olivat laajoja ja monenlaisissa tilanteissa elavid ihmisid hyodyttavid. Tietenkin silla
edellytykselld, ettd kehittdminen siirtyy kaytantoon. Haastateltavien toiveet eivét olleet
mahdottomia, vaan he toivoivat tyontekijoiltd asiallista, inhimillist4 ja ennakkoluulotonta
kohtelua. Puhuttiin kuuntelemisen ja kokonaisuuden huomioimisen tarkeydestd, jotta
ihminen tulisi kohdatuksi kokonaisena ihmisend. Passivoivan toimeentulotuen hakemisen
sijaan haluttiin itseohjautuvuuden tukemista ja merkityksellistd, tavallista sisaltéd arkeen.
Varhaista tukea ja koko perheen tukemista peruspalveluissa pidettiin térkedné.
Avoimemman tiedottamisen ja selkedmman oikeuksista ja vaihtoehdoista kertomisen
lisdksi ihmisilla tulisi olla paremmat mahdollisuudet valita itselle sopivin tapa asioida.
Jotkut toivoivat laajempaa sdhkoistd palvelua ja toiset mahdollisuutta selvittdd asioita
puhumalla ja vdhemman Kirjallista asiointia. Ihmisten asioissa tehtdvien ratkaisujen tulisi
olla selkeésti ndyttéon perustuvia ja yhdessa neuvoteltuja ja sovittuja, vaikka asiakkaan
mielipidettd ei voitaisikaan huomioida péaédtoksenteossa. Ratkaisut tulisi perustella

selkeasti.

Tutkimuksessani ilmeni, ettd haastateltavilla oli kokemuksia epaluottamuksesta suhteessa
tyontekijoihin. Ihmiset eivat kokeneet voivansa luottaa tyontekijoihin ja myds kokivat, etta
heihin suhtauduttiin epaluottamuksella. Kehittdmiseen liittyvissd keskusteluissa ei
kuitenkaan ilmennyt toiveita luottamuksen térkeydestd, jota muissa tutkimuksissa on
pidetty tarkeimpind asioina asiakassuhteessa (esim. Huovila 2013, 198). Haastateltavani
eivat maininneet kokeneensa haittoja sosiaalitoimen tyontekijoiden vaihtuvuudesta, kun
taas muissa tutkimuksissa haastatellut sosiaalityon asiakkaat olivat kokeneet tyontekijoiden
vaihtuvuuden hyvin Kkielteisend kokemuksena (esim. Kivistd 2006; Laitinen 2008;
Tuovinen-Kakko 2011; Huovila 2013). Tutkimukseeni osallistuneet henkil6t asioivat
melko pienissd, maaseutumaisissa kunnissa, joissa tyontekijoiden vaihtuvuus on suuria

kaupunkeja vahaisempaa.

Valitsin tutkielmani otsikkoon sitaatin, joka kiteyttdd jotakin olennaista koko aineistosta.
Haastateltavat kertoivat monenlaisista kokemuksistaan sosiaalitoimistossa, erilaisissa

palavereissa ja kotikdynneill4. L&pi aineiston havaitsin, ettd ihmisille on hyvin tarke&a
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itsemadraamisoikeus ja mahdollisuus péaattdd omista asioistaan. Tutkimuksessani
muodostuneeseen kasitykseeni itsemééaradmisoikeudesta siséaltyy kyky tehdd sosiaalisesti

vastuullisia padtoksia. Tukea tarvitaan, mutta sen sisélto tulee mééritella yhdessa.

Ei kukaan normaalis eldmassa tuu tyrkyttdd sulle, vaan sun pitaa ite tehd.

Pohdin myds, ettd otsikkona voisi olla edellisen sitaatin lisdksi johtopaédtoksid kuvaava
oma toteamus, jonka esitdn hyvin h&maldiselld murteella: ”Sossun yldpdan ei paranis
falskata”. Sosiaalityontekijan tulee kuulla asiakasta, olla inhimillinen ja ndyttaa sopivalla
tavalla myds tunteitaan. TyOskentelyn tavoitteena tulee olla kohtaava ja osallistava
asiakkuus (vrt. Laitinen 2008; Nummela 2011; Koskenalho 2013).

Tutkimukseni eettisyyttd olen pohtinut aiheen valinnasta alkaen, koska siind on kyse
ihmisten hyvin henkil6kohtaisista kokemuksista. Pyysin haastateltavia myds kuvailemaan
omaa kadytostddn vaikeissa vuorovaikutustilanteissa. Pyrin erityisesti siind kohdassa
hienovaraisuuteen, mutta samalla kuitenkin selkedsti kertomaan, mitd haluan
tutkimuksessani selvittad. En halunnut keksid haastateltaville uusia nimid enk& kertoa edes
sukupuolia kayttdessani tekstikatkelmia. Suhtaudun asiaan erityisen kriittisesti ehké& siksi,
ettd tunsin osan haastateltavista entuudestaan. AsiakastyOtd tehneend vasta alkaa todella
tiedostaa, mitd salassapito tarkoittaa, laajemmin kuin vain tutkijan ndkokulmasta. En
my0oskaan koe, ettd nimien keksiminen ja tunnistetietojen paljastaminen olisi tuonut mit&an

lisdarvoa tutkimuksen tulosten esittamiseen.

Tutkimukseni vahvistaa osaltaan aiempien tutkimusten tuloksia. Tutkimukseni kiinnostus
asiakkaan  ndkemyksistd omasta k&ytoksestddn tuo  kotimaiseen  sosiaalityon
asiakkuuskeskusteluun uutta ndkokulmaa. Haastattelujeni ulkopuolelle jai ihmisié, jotka
eivét jostakin syystd halunneet osallistua tutkimukseeni. Suurin osa mukaan pyydetyista
suostui ja toteutin haastattelut heiddn kanssaan. Haastateltavat suhtautuivat minuun
myoOnteisesti ja koin, ettd ainakin osalle omista kokemuksista kertominen
tutkimustarkoituksessa oli mieluinen tehtdva. Haastattelututkimusten kohdalla aina

askarruttaa, miten haastateltavat ovat valikoituneet ja minkélaista joukkoa he edustavat.
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N&ma ovat kysymyksid, joita voisi pyoritella loputtomasti. Voin kuitenkin todeta, etta

tutkimukseeni osallistuneilla oli kerrottavanaan erilaisia kokemuksia sosiaality0sta.

Tutkimukseni kohdalla ei voi puhua yleistettdvyydestd, mutta sen sijaan voidaan pohtia sen
siirrettavyyttd. Palaan opintovapaalta ty6eldmaan uusin evain. Aion juurruttaa tutkimuksen
antia tydyhteisooni ja tutkimukseen osallistuneisiin kuntiin parhaani mukaan. Tamén
tutkimuksen toteuttaminen antoi mahdollisuuden pysahtyéd ihmisten kokemusten &érelle ja
huomata, ettd sosiaality6td voi tehdd paremmin vain yhdessd sen parissa toimivien

ihmisten kanssa.
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LIITTEET

Liite 1. Haastattelupyyntokirje

Arvoisa kirjeen vastaanottaja,

Olen sosiaalityén opiskelija Jyvaskylan yliopistosta ja teen pro gradu -tutkielmaa
sosiaalityon asiakkaana olevien henkildiden kokemuksista asioimisesta sosiaalitoimessa.
Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd asiakkaiden kokemuksia ja siten Kkehittaa
sosiaalitoimessa tehtédvad tyotd. Haluan kuulla Sinun kokemuksiasi siitd, miten Sinut on
asiakkaana kohdattu, miten tilanteessasi on toimittu ja millaista yhteistyd on ollut
sosiaalitoimen tyontekijoiden kanssa. Olen kiinnostunut erityisesti tilanteista, jotka ovat
tuntuneet hankalilta yhteisty0ssd tyontekijoiden kanssa ja jotka ovat heréttaneet
mahdollisesti vihaa, pelkoa ja turhautumista.

Etsin haastateltavia tutkimukseeni niiden sosiaalitoimen asiakkaiden joukosta, jotka ovat
asioineet séd&nnollisesti tai ainakin useampia kertoja sosiaalitoimistossa. Sosiaalitoimen
tyontekijat ovat luvanneet toimittaa tdman haastattelupyyntokirjeen vastaanottajille. Mina
en saa sosiaalitoimen tyontekijoiltd asiakkaiden nimid, yhteystietoja enk& muitakaan
tietoja, vaan odotan Sinun yhteydenottoasi. Toivon, ettd haluat kertoa
asiakaskokemuksistasi ja ettd otat minuun yhteyttd joko puhelimitse tai sahkopostilla.
Osallistumisesi tai kieltdytymisesi ei vaikuta Sinun asiakkuuteen sosiaalitoimen palveluissa
eivétka osallistuminen ja haastattelussa kerrotut asiat tule asioitasi hoitavien tyontekijéiden
tietoon.

Haastattelut ovat ehdottoman luottamuksellisia ja ne voidaan tehdd Sinulle sopivana
ajankohtana sopivassa paikassa, ensisijaisesti sosiaalitoimiston tiloissa, mutta myds
esimerkiksi kirjastossa. Aanitan haastattelut eika aanitteita lisakseni kasittele kukaan muu.
Sinun tai mainitsemiesi henkildiden nimet eivét tule esiin tutkimuksessa eika siihen tule
sellaista tietoa, josta Sinut tai perheesi voisi tunnistaa.

Tutkimuksen tulokset julkaistaan pro gradu -tutkielmassa, joka on valmistuttuaan
saatavissa Jyvaskylan yliopiston kirjastosta. Annan mielellani lisatietoja tutkimuksesta ja
samoin tekee tutkimuksen ohjaaja sosiaalityon lehtori Marjo Kuronen (yhteystiedot)

Olisin kiitollinen avustasi ja toivon, ettd otat yhteyttd haastatteluajan sopimista varten
mahdollisimman pian.

Ystavallisin terveisin
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Anni Vadri
sosiaalityon opiskelija, Jyvaskylan yliopisto
(yhteystiedot)
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Liite 2. Haastateltavan suostumuslomake

SUOSTUMUS HAASTATTELUTIETOJEN KAYTTOON SOSIAALITYON
ASIAKKAIDEN KOKEMUKSIA KOSKEVAA TUTKIMUSTA VARTEN

Olen saanut riittdvasti tietoa tutkimuksen tavoitteista ja toteuttamistavasta ja annan
suostumukseni haastatteluun ja nauhoitetun haastatteluaineiston kaytt6on Anni Vaarin
sosiaalitydon pro gradu -tutkimuksessa, jonka aiheena on sosiaalitydn asiakkaiden
kokemukset asiakkuudestaan sosiaalitoimessa.

Olen tietoinen, ettd minulla on oikeus Kieltdytya tutkimukseen osallistumisesta ja se ei
millaan tavoin vaikuta asiakkuuteeni sosiaalitoimessa.

Haastatteluaineiston  késittelyssd  tutkija ~ sitoutuu  noudattamaan  ehdotonta
luottamuksellisuutta ja valmiissa tutkimusraportissa ei tule esiin haastateltavan nimead,
henkilGtietoja eik&d muitakaan tunnistettavia tietoja. Haastatteluja ei luovuteta ulkopuolisten
kayttoon ja ne havitetddn tutkielman valmistuttua.

Tutkijan yhteystiedot: Anni Vaari (yhteystiedot)

Paikka ja paivdmaara

Allekirjoitus
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Liite 3. Haastattelurunko

Taustatiedot

Ika

Asiakkuus sosiaalitydssa (missa asioissa, keiden kanssa on asioinut, kuinka pitké&an)

Kokemukset asiakkuudesta sosiaalitydssa

Hyvét kokemukset

Huonot kokemukset

Ajatuksia tuesta

Ajatuksia kontrollista

Ajatuksia vallasta

Nékemyksia omasta kéyttdytymisesta suhteessa tyontekijaan

Kehittdmisideoita sosiaalityon asiakastyohon
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