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Tutkimuksen tehtdvé on selvittdd sosiaalihuollon tydikdisten palveluissa tyoskentelevien
sosiaalityontekijoiden kokemuksia hyvistd asiakassuhteesta. Sosiaalityontekijdn ja asiak-
kaan vilille muodostuu asiakassuhde ja tutkimuksen keskidssa on hyvédn asiakassuhtee-
seen liittyvit elementit. Asiakassuhdetta tutkittaessa tdytyy huomioida konteksti missa toi-
mitaan. Toimintaymparisto ja sosiaalityontekijén rooli ovat merkittdvéssd vaikutuksessa
sithen, millainen asiakassuhteesta lopulta muodostuu. Tarkasteltavana on my0s sosiaali-
huoltolain (1301/2014) 42§:n omatyontekijyyden vaikutus asiakassuhteeseen. Asiakassuh-
detta eri konteksteissa on tutkittu jonkin verran. Sosiaalityon parissa asiakassuhdetta on
kuitenkin tutkittu niukasti, vaikka sen tirkeys on tiedostettu.

Tutkimus on toteutettu laadullisin menetelmin ja tutkimusmetodina on ollut teemahaastat-
telu. Tutkimusaineisto koostuu kahdeksan sosiaalityontekijén haastattelusta. Sosiaalityon-
tekijét tyoskentelevit samalla tydnantajalla ja heilld on pitkéd tydokokemus sosiaalityonteki-
jOind. Haastattelut toteutettiin syksyn 2017 aikana. Aineiston analyysi on toteutettu tee-
moittelulla.

Tutkimustulosten perusteella hyvéén asiakassuhteeseen liittyy keskeisesti aika, kohtaami-
nen, kunnioitus, kuuleminen ja luottamus. Ndma asiat kietoutuvat osin toistensa ympérille.
Hyvi asiakassuhde edellyttdd my0s asiakaslahtoista tyoskentelyd. Asiakkaan tuen tarve tu-
lee selvittii ja asiakkaan ddni saada kuuluviin. Sosiaalihuoltolain mukainen omatyonteki-
Jjyys koettiin ristiriitaisena asiakassuhteen kannalta. Sosiaalityontekijoiden vaihtuvuus tai
puuttuminen koettiin esteeksi omatyontekijyyden toteutumiselle lain hengen mukaisesti.

Avainsanat: asiakassuhde, aikuissosiaalityd, sosiaalihuollon ty6ikédisten palvelut, asiakas-
18htoisyys, omatyontekijyys
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1 JOHDANTO

Pro gradu — tutkimukseni tutkimusaiheekseni valitsin hyvin asiakassuhteen sosiaalityonte-
kijin ja asiakkaan vélilld sosiaalihuollon tydikdisten palveluissa. Itselldni on usean vuoden
tyokokemus tydikéisten palveluissa sosiaalityontekijana ja kyseistd aihetta olen pohtinut pal-
jon omassa ty0ssdni. Asiakaskunta on hyvin moninainen ja jokainen kohtaaminen asiakkaan
kanssa on aina erilainen ja yksilollinen. Joidenkin asiakkaiden kanssa 16ytyy heti yhteinen
savel ja joidenkin kanssa ei ikind. Olen pohtinut paljon, kuinka minun tulee kohdata kaikkein
haastavimmat asiakkaat ja kuinka séilytdn positiivisuuden ja uskon muutokseen. Niiden
pohdintojen ja kollegoiden kanssa kéytyjen keskustelujen pohjalta seké tutkimustiedon poh-

jalta syntyi tutkielmani aihe — Hyvé asiakassuhde sosiaalihuollon tydikiisten palveluissa.

Asiakassuhdetta sosiaalialalla on tutkittu jonkin verran. Yksi uusimmista on Minna-Kaisa
Jarvisen tutkimus vuodelta 2015 tyontekijd-asiakassuhteesta rikosseuraamusalalla. Hianen
mukaansa sosiaalitydssd on viime vuosina korostettu muun muassa paljon tehokkuutta, tu-
losajattelua ja uusia tydmenetelmié. Sen sijaan asiakassuhdetta on késitelty huomattavasti
vihemmaén. Sosiaalityossd asiakassuhde muuttuu koko ajan muuttaen muotoaan ja ulottu-
vuuksiaan. Suhteeseen vaikuttavat sekd ulkoiset ettd sisdiset tekijdt. Hinen mukaansa asia-
kas-tyontekijasuhde on tutkimuksellisesti edelleen “musta-aukko™ siitdkin huolimatta, ettd
sen merkitystd on alettu korostamaan entistd enemmén. Jotta sosiaalityd ndyttiytyisi vaikut-
tavana, on asiakassuhteen rakentumista kyettdvd madritteleméddn selkedimmin. (Jarvinen
2015, 15-16.) Toivon tutkimuksella tuovani oman panokseni tihén “mustaan aukkoon” ja

selkeyttidvini hyvan asiakassuhteen mééritelmaa.

Jarvisen viitoskirja on ollut yksi innostukseni 1dhde tutkimusaihetta valitessani. My0s Antti
Sarkeld (2011, 2,7 31-32) on ottanut kantaa asiakassuhteen tutkimiseen. Hanen mukaansa
eri tutkimuksissa on todettu, ettd asiakkaan hyviksi kokema tyoskentelysuhde on tirked te-
kija tuloksien saavuttamisen kannalta. Sosiaalityontekijdn on pyrittdva luomaan asiakassuh-
teesta sellainen, jollaisessa sekd tyontekija ettd asiakas haluavat tydskennelld ja auttaa toisi-
aan. Toisaalta suhde sosiaalityontekijén ja asiakkaan vélilld on monimuotoinen ja sisdisesti
ristiriitainen. Suhdetta maarittdd yhtadlta niin palvelujarjestelma kuin tyontekijan ja asiak-

kaan vilinen vuorovaikutus. (Pohjola 2010, 29.)



Oman vaatimuksensa asiakassuhteeseen tuo uusi sosiaalihuoltolaki (1301/2014), joka tuli
voimaan 1.4.2015. Merkittdvd muutos uudessa laissa on omatyontekijan nimeéminen asiak-
kaalle, toisin sanoen asiakkaalla on oikeus saada sosiaalihuoltolain mukaisten palvelujen
ajaksi omatydntekijd. Sosiaalihuoltolain tavoitteena on, ettd sosiaalihuoltoa vahvistettaisiin
ihmisten eldméinkaaren eri vaiheissa ja sosiaalihuoltoa olisi tarjolla ihmisten omissa arkiym-
pyroissd. Sosiaalipalvelujen on tuettava ihmisten arjen sujumista, mika merkitsee erityisesti
kotiin annettavien palvelujen arvon ymmartamisté. (Sosiaalihuollon lainsdddannon uvudista-
mistyoryhmén loppuraportti 2012, 89.) Uuden sosiaalihuoltolain yksi keskeisimmisté tavoit-
teista on parantaa asiakasldhtoisyyttd, jolloin sosiaalityontekijin ja asiakkaan vélinen asia-
kassuhde nousee keskeiseksi tekijaksi. Sosiaalihuoltolain mukainen omatydntekijyys ja asia-

kasléhtodisyyden painottaminen tekevét tutkimuksestani erittdin ajankohtaisen.

Samanaikaisesti sosiaalihuoltolain uudistamisen kanssa koko sosiaalihuollon palveluja on
uudistettu. Nykyisin sosiaalihuollon palvelut on jaettu eri palvelutehtidvialueittain asiak-
kuuksien mukaan. Yksi palvelutehtdvaalue on tydikdisten palvelut. Aikaisemmin sosiaali-
huollon ty6ikiisten palveluista kdytettiin nimed aikuissosiaalityd. Viimeisimmaksi sitd maa-
riteltiin palvelutehtdvékohtaisten palveluprosessien pohjalta vuonna 2016, jolloin aikuissosi-
aalityon nimi muutettiin sosiaalihuollon tydikiisten palveluiksi. Sosiaalihuollon mukaisten
tyoikdisten palveluiden tehtdvédni on tukea tyoikiisid (18-64v) asiakkaita eldménhallintaan,
tyohon, toimeentuloon ja opiskeluun liittyvissé asioissa sekd vihentdd eriarvoisuutta. (M&a-
rdys sosiaalihuollon palvelutehtévien luokituksesta, 2017.) Téssa tutkimuksessa kaytén rin-
nakkain aikuissosiaalityon ja tydikdisten palveluiden késitettd. Tutkimuksen rajauksen kan-
nalta on tdrked4 rajata asiakassuhde johonkin palvelutehtivialueeseen, koska koko sosiaali-
huollon alue on erittdin laaja. Olen valinnut tutkimukseni osa-alueeksi tyoikédisten palvelut,
jota tehddédn sosiaalitoimistoissa tydikdisten palveluissa ja Tyovoiman palvelukeskuksissa
Terveyden ja tyShyvinvoinnin laitoksen tekemien palvelutehtdvéluokitusten mukaisesti (So-
siaalihuollon palvelutehtivikohtaiset palveluprosessit 2017). Aiheen rajauksessa minua oh-

jaa oma tyokokemukseni tydikiisten palveluiden parissa sosiaalityontekijana.

Tutkimukseni tarkoituksena on selvittdd sosiaalihuollossa tydikdisten palveluissa tyoskente-
levien sosiaalityontekijoiden kokemuksia hyvistd asiakassuhteesta. Tavoitteenani on selvit-

tdd minkdlaisista elementeistdi muodostuu hyvd asiakassuhde. Asiakassuhteen



muodostuminen tapahtuu aina jossakin kontekstissa. Tdssé tutkimuksessa sidon asiakassuh-
teen sosiaalihuollon tydikéisten palveluihin sosiaalitydntekijén ja asiakkaan vilille. Lisdksi
tutkin sosiaalihuoltolain (1301/2014, 42§) mukaisen omatyontekijyyden merkitystid osana
asiakassuhdetta. Aineisto koostuu kahdeksan sosiaalityontekijédn haastattelusta. Aineiston
olen analysoinut teemoittelulla. Tutkimuksen yhteiskunnallisena hy6tynd voidaan pitdd so-
siaalityontekijoiden dénen esille nostamista sekd heidédn ndkdkulmasta asiakassuhteen sel-
kedmpda madrittelemistd. Néden tutkimusaiheeni tirkeéksi ja toivon, ettd tutkimustuloksis-

tani on hyotyd kéytdnnon asiakastyotd tekeville sosiaalityon ammattilaisille.

Aloitan esittelemalld aikuissosiaalityoté ja asiakkuutta kirjallisuuden valossa. Ensiksi pyrin
madrittelemain aikuissosiaalityoti ja aikuissosiaalityon asiakkaita tarkemmin, jotta voidaan
ymmaértad minkélaisessa toimintaympéristdssé tyontekijit tekevit asiakastyotd. Tamén jil-
keen paneudun asiakassuhteeseen, sen méidrittelemiseen sekd nostan esiin asiakassuhteen
keskeisimpid elementtejd. Luvussa neljé késittelen asiakasléhtoistd 1dhestymistd asiakassuh-
teeseen asiakasldhtoisyyden ja omatyontekijyyden valossa. Viidennessd luvussa kerron tut-
kimuksen toteuttamisesta ja metodisista valinnoistani. Tdmén jélkeen esittelen tutkimustu-
lokset; ensin késittelen yleiselld tasolla sosiaalityontekijén toimintaympéristdd ja roolia tyo-
ikdisten palveluissa. Tdman jalkeen kdyn lapi keskeisid elementtejd, mistd muodostuu hyvi
asiakassuhde ja toisaalta mitkd ovat suurimmat esteet hyville asiakassuhteelle. Kahdeksan-
nessa luvussa analysoin asiakasldhtdisyyttd ja omatyontekijyyttd tutkimustulosten valossa.
Kahdessa viimeisessd luvussa tiivistdn ensin tutkimukseni tulokset yhteen ja lopulta pohdin

tutkimukseni tekemistd ja mitéd olen tutkimuksellani saavuttanut tai jattdnyt saavuttamatta.



2 TYOIKAISTEN SOSIAALITYO

2.1 Aikuissosiaalityo sosiaalitoimistossa tyoikaisten palveluna

Kunnilla on velvollisuus jarjestdd sosiaalityon palvelut, joten aikuissosiaalityon toimintaym-
paristd on julkihallintopainotteinen, ja alan tyd on vahvasti virnaomaisten sadteleméd. (Ni-
kander 2016, 8). Aikuissosiaality6lld tai nykyisin sosiaalihuollon tydikidisten palveluilla tar-
koitetaan 18-64-vuotiaiden parissa tehtévii sosiaalihuoltolain mukaista tyotd. Aikuissosiaa-
lityon toimintaympdristond tarkoitan kuntien tai kuntayhtymien sosiaalitoimistoja, joissa
tehddén sosiaalihuollon mukaista tyotd tyoikdisten parissa Terveyden ja hyvinvoinninlai-
toksen tekemien palvelutehtavéluokitusten mukaisesti. (Sosiaalihuollon palvelutehtdavikoh-
taiset palveluprosessit 2017.) Tassd kappaleessa tarkastelen sosiaalitoimistoissa tehtivéin ai-

kuissosiaalityon ja sen tehtdvien médrittelemista.

Leila Kankainen (2012) on tutkimuksessaan tutkinut aikuissosiaalityon haasteita institutio-
naalisesta nakokulmasta. Kankaisen mukaan yhteistd hyvéksyttyd médritelmaa aikuissosiaa-
lityon sisdllosti ei ole ja se on nimikkeend vieldkin horjuva. Aikuissosiaalityd on vahvasti
sidottu eri lakeihin ja ty6 pohjautuu lakien perusteella tehtdviin erilaisiin tydtehtiviin. Toi-
mintaymparistond aikuissosiaalityd on varsin byrokraattinen ja ty6td médrittelee selkeét raa-
mit. (Kankainen 2012, 17, 21-22.) Aikuissosiaalityon on ollut vaikea selkiyttid omaa ku-
vaansa, koska se on jatkuvassa muutosvaiheessa ja sosiaaliset tarpeet seurailevat yhteiskun-

nallisia ilmi6it4 ja kehitysvaiheita (Kananoja 2017a, 29).

Aikuissosiaality0sté ei ole olemassa yhté yksiselitteistd mééritelmad. Yha useammin aikuis-
sosiaalityollé tarkoitetaan kunnan sosiaalitoimistossa tehtdvia sosiaalityotd (Juhila 2008a,
26). Aikuissosiaalitydn jasentymittomyyttd ja epétarkkaa mééritelmid kuvastaa hyvin se,
ettd sitd usein médritelldén ikd4n kuin poissulkumenetelmaéllé: aikuissosiaality®d on sitd, mita
muut palvelut eivit ole. Tamai tarkoittaa myds aikuissosiaalitydn viimesijaisuutta. Asiak-
kaiksi padtyvét ne, jotka eivét ole muualla asiakkaana tai asiakkuus muualla on pdéttynyt.
My®s aikuissosiaalityon hajanaisuus, laaja-alaisuus seké késitteen epaméérdisyys ovat syyni
sithen, miksi ei yleisesti tiedetd, mitd aikuissosiaalitydsséd tehdddn. (Haverinen, Kuronen &

Poso 2014, 180, 185; Kankainen 2012, 63-64.)



Osaltaan aikuissosiaalityon jasentyméttomyys johtuu siité, ettei aikuissosiaalityOstd ole erik-
seen sdddetty maassamme lakia. Aikuissosiaalityotd ohjaa vahvasti monet erilaiset lait ja
asetukset kuten sosiaalihuoltolaki (1301/2014), laki toimeentulotuesta (1412/1997), laki so-
siaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000) ja laki kuntouttavasta tyotoimin-
nasta (189/2001). Useiden eri lakien soveltaminen aikuissosiaalitydssd on johtanut osaltaan
sithen, ettd aikuissosiaalityon kenttd nihddin viidakkomaisena. Viidakkomaisuus tulee vas-
taan, kun ldhdetdén pohtimaan kysymystd kuntien sosiaalityotd aikuisten parissa (Juhila

2008a, 15).

Eri lait ohjaavat asiakkaita sosiaalitoimeen hakemaan apua mité erilaisimpiin ongelmiin.
Esimerkiksi laki toimeentulotuesta (1412/1997) nojalla ihmiset hakevat sosiaalitoimistosta
tarveharkintaista toimeentulotukea taloudellisiin ongelmiin. Aikuissosiaalitydssd kohdatta-
via ongelmia ovat muun muassa tyottomyyteen, eliménhallintaan, paihdeongelmaan, asun-
nottomuuteen ja taloudellisen tilanteen heikentymiseen liittyvit kysymykset. Ndiden asioi-
den parissa voidaan tydskennelld suunnitelmallisella otteella, joka perustuu huolelliseen ti-
lanteen arviointiin, sen pohjalta asetettuihin muutostavoitteisiin ja tavoitteen saavuttamisen
vilineiden valintaan. Aikuissosiaalityd on tarveharkintainen palvelu. Tall tarkoitetaan sité,
ettd aikuissosiaalityohon ei ole subjektiivista oikeutta. Aikuissosiaalitydstd haetaan palvelua
tai sen piiriin velvoitetaan, kun eldméssad on kohdannut ongelmallinen tilanne (Juhila 2008a,

17-20).

Eri lait ohjaavat aikuissosiaality0ssé tehtdvéd tyotd, mutta eivit méérittele tarkemmin tyon
siséltod. Kankaisen (2012, 3) mukaan aikuissosiaalitydn toiminta eri kunnissa pitdé sisalldén
samantyyppisié tehtdvid, mutta toimintatavat vaihtelevat kuntien vélilld. Koska aikuissosi-
aalitydn institutionaalinen ohjaus on heikkoa, aiheutuu siitd yhteiskunnallisen tehtdvén ja
toimintavaltuuksien osittaista puutetta. Toiminnan kéisitteellinen ja kdytdnnon méérittelyt
ovat heikkoja. Timaé aiheuttaa osaltaan sen, ettd tyontekijoiden tehtdvikuvat jadvit epAméaa-

raisiksi.

Sosiaalihuoltolain (1301/2014) mukaan sosiaalityd on sosiaalialan ammattilaisten toteutta-

maa asiakas- ja asiantuntijatyotd, jonka tehtdvénd on rakentaa asiakkaan yksildllisten



tarpeiden perusteella tuen ja palvelujen kokonaisuus, sovittaa se eri toimijoiden tarjoaman
tuen kanssa yhteen ja seurata sen vaikutusta asiakkaan eldméén. Téssd tutkimuksessa sosi-
aalialan ammattilaisena esiintyy virassa toimiva sosiaalityontekiji, joka kdytdnnon asiakas-

tyOssd kohtaa asiakkaita péivittdin.

2.2 Aikuissosiaalityon asiakas

Aikuissosiaalityoté ei ole ilman asiakkaita. Tdsséd luvussa pohdin aikuissosiaalitydssé olevia
asiakkaita, koska tutkimuksen kannalta on tirkedi tiedostaa millainen asiakasryhmi on ky-
seessd. Kankaisen (2012, 63-64) mukaan aikuissosiaalitydssd ovat asiakkaana ne, jotka eivét
kuulu muiden ensisijaisten palveluiden piiriin. Aikuissosiaality0 ei voi rajata asiakkuuksiaan
muiden palveluiden tapaan, silld sosiaalitoimiston asiakaskuvaan kuuluu se, ettd asiakkaat
ovat poistuneet tai eivit ole sopineet muun palvelujirjestelmén piiriin. TAm4 taas osaltaan
johtaa siihen, ettei aikuissosiaality0ssé vilttdmétta ole tyovilineitd ndiden asiakkaiden aut-
tamiseen eldméssé eteenpdin. Siksi joudutaan tyytyméin asiakkaiden perustarpeista huoleh-

timiseen.

Sosiaalityon asiakas voi olla sekd yksittdinen henkild, ettd jokin ryhmaé tai kokonaisuus. Asi-
akkaan médrittelyssd on keskeistd ymmarrys, ettei asiakasta ole olemassa ilman sosiaalityon-
tekijad. (Juhila 2006, 11-12.) Sosiaalihuollon asiakaslain (812/2000, 3§) mukaan asiakkaalla
tarkoitetaan sosiaalihuoltoa hakevaa tai kiyttavaa henkilod. Asiakas-sanalla on useimmiten
melko neutraali kaiku. Jokainen ihminen on jossakin tilanteessa asiakas, kuten kaupassa asi-
oidessaan. Kaupassa asioiminen on kuitenkin hyvin erilaista kuin asioiminen sosiaalitoimis-
tossa. Késitteet ovat aina sidoksissa myo6s kontekstiin, joten asiakas-sana voidaan ymmaértaa
monella eri tapaa. (Pohjola 2010, 20- 21.) Onkin tirkedd ymmairtdd asiakas nimenomaan

aikuissosiaalityon kontekstissa.

Vaikka asiakas sanana on neutraali, ei Anneli Pohjola (2010, 20-21, 27) pida asiakkaan ki-
sitettd tdysin viattomana, silld sosiaalityon asiakas ohjaa késitteend tarkastelemaan yksilod
sosiaalityon merkityksenannon nékokulmasta. Pohjolan mukaan tarkoituksenmukaisempaa
voisikin olla kdyttdd asiakas-kasitteen ilmauksella palvelun kiyttdja. Sosiaalitoimistossa pit-

kdaikaisesti asioivat asiakkaat saattavat leimautua sekd yhteiskunnan, ettdi myos



10

auttamistahojen puolelta. Talloin asiakkuus saattaa sanana kuvastaa sosiaalityOssd kéytet-
tyné jotain erilaista, pitkidkestoisempaa ja pysyviampéd suhdetta kuin kaupan asiakkuus.
Asiakas voi olla itsessdén melko neutraali ilmaus, mutta jos silld kategorisoidaan esimerkiksi

’sosiaalityon asiakkaaksi”, sen ilmaus muuttuu hyvin toisenlaiseksi.

Asiakkaat saatetaan niputtaa yhteen jonkun kategorian, kuten pidihdeongelman tai tyotto-
myyden mukaan. Kategorisoinnilta voidaan tuskin kokonaan vilttyé, vaikka se on ristirii-
dassa yksilollisyyden korostamisen kanssa. Sosiaalitydssé asiakkaiden kategorisoiminen voi
olla haitallista. Se voi estdd tyontekijoitd kohtaamasta asiakkaita yksildind ja tarjoamasta
yksilollisid palveluita. (Juhila 2006, 205-206.) Ndakemyksen jakaa Sarah Banks (1995, 26),
jonka mukaan asiakkaan ainutlaatuisuuden tunnistaminen ja tunnustaminen ovat arvokkaan

kohtaamisen perusta eikd hyviin kohtaamiseen kuulu asiakkaan kategorisointi.

Toisenlaisiakin ndkdkulmia asiakkaiden kategorisoimisesta on esitetty. Jarmo Heikkisen
(2008, 37-38) mukaan asiakkaaksi méirittyminen tapahtuu yleensi tietyn hoidettavan asian
perusteella eikd Heikkinen nide tdtd ongelmallisena. Asiakastilanteissa sosiaalityontekijé
hahmottaa asiakkaan, joko asiakkuuden tai asiakkaan asian tai asiaan kytkeytyvén sosiaali-
sen ongelman perusteella. Asiakastyyppejé voidaan jasentdd monella periaatteella, esimer-
kiksi tehtdvén asiakastyon perusteella. Jonkinlainen kategorisointi on normaalia, silld nor-
malisaation ndkokulmasta ihmisten valtavirta maarittaa tietyn tiedon ja toimijuuden muodon
ja marginalisoidut ihmiset edustavat jotakin muuta. Valtavirta ja marginalisoituneet voivat

olla olemassa vain toisiinsa sidottuina. (Dominelli 2004, 98.)

Kategorisoimisen liséksi asiakkuutta tarkasteltaessa Kirsi Juhila (2008b, 91-92) nostaa esiin
kulttuurisen ndkokulman. Tydikdiset aikuiset ovat usein tydeldmaissd, he vaikuttavat niin po-
lititkassa, kulttuurissa kuin taloudessa. Yhteiskunnassamme on suuri joukko tyoikdisid ai-
kuisia, jotka eivit kuulu edelliseen kulttuurisesti maariteltyyn joukkoon. Aikuissosiaalityon
asiakkaita voidaan kulttuurisesti kuvata henkil6ksi, jotka eivit ole kiinni tydeldméssa, tdysi-
valtaisia ja itsendisid ja heiddn ajatellaan olevan syrjdytyneité ja poikkeavia. Taytyy muistaa,

ettd sosiaalityon asiakas ei automaattisesti ole yhteiskunnasta syrjaytynyt. Monet sosiaaliset
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ongelmat ovat kulttuurisesti piilossa, poissa nékyvistd. Sosiaalityon asiakkuuden syyt ovat-

kin moninaisia, eivitkd asiakkaat ole yhtenevdinen ryhmi (Jokinen 2016, 139).

Viitoskirjassaan Tuija Nummela (2011) tutki asiakkuutta asiakkaan aseman ja oikeuksien
toteutumisen nikokulmasta aikuissosiaalitydssd. Tutkimuksessaan hin péétyi sithen, ettd on
osin sattumanvaraista, kuka péétyy lopulta asiakkuuteen ja milld perusteilla. Nummelan
(2011, 12) mukaan aikuissosiaalityon asiakkuuteen pdiseminen vaatii omaa aktiivisuutta ja
asiakkaan oman vastuun korostaminen on lisddntynyt. Usein ensimmaista kertaa sosiaalitoi-
mistoon tuleva asiakas ei tiedd omia oikeuksiaan ja mihin palveluihin hénelld on mahdolli-
suus. Sosiaalityontekijalld on velvollisuus huolehtia, ettd asiakas saa tarvitsemaansa ohjausta
janeuvontaa. Sosiaalitydntekija ei ole lainoppinut, mutta hdnen tyonsé on kuitenkin kytkok-
sisséd oikeuksiin ja niiden toteutumiseen. Sosiaalipalvelujen kohteena oleva asiakas tarvitsee
asioiden ajoa silloin, kun he eivét sitd itse osaa hakea tai saa kansalaisina lain perusteella

heille kuuluvia sosiaalipalveluja. (Payne 1997, 266.)

Asiakkailla on tasa-arvoinen oikeus saada palveluja ja samanlaista kohtelua riippumatta
siitd, mihin viestoryhméén kuuluu. Tall6in sosiaalitydn tehtdvéksi méérittyy samanlaisten
palvelujen tarjoaminen kaikille sekéd erityisapua sosiaalisten olosuhteiden parantamiseksi,
mikali tasa-arvo uhkaa vaarantua. (Payne 1997, 249.) Sosiaalityontekijin tehtidvd on antaa
asiakkaalle riittévasti tietoa, jonka jélkeen asiakas tekee omat valintansa. Valinta voi olla
ammattilaisen suosituksen mukainen tai sen vastainen — mutta tdmé on asiakkaan oikeus
(Mattila 2010, 75). Vaikka asiakkaalla on oikeus valita, tosiasiallisesti asiakas voi kokea
autonomian véhiisyytté, koska sosiaalityon asiakkailla on vain vdhén kayttokelpoisia vaih-
toehtoja, joiden vililtd valita (Raunio 2009, 105). Vihéisistd vaihtoehtoidoista huolimatta
asiakkaan autonomian kunnioittaminen ja turvaaminen on paljon korostettu eettinen periaate

sosiaalitydssd (Juhila 2008b, 95).
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3 HYVA ASIAKASSUHDE

3.1 Hyva asiakassuhde kisitteeni

Asiakassuhdetta on jésennetty eri teorioissa monesta eri nikokulmasta ja ulottuvuudesta.
Jarvinen (2015, 142-195) on jaotellut tutkimuksessaan neljd osa-aluetta asiakas-tyOnteki-
jésuhteen prosessista ja suhteiden kehittymisesté. Tasaisesti vahvistuvassa suhteessa suhde
vahvistuu pikkuhiljaa myonteiseen suuntaan. TyoOntekija nahddén viélittdvana ja turvalli-
suutta luovana. Vastustuksen kautta véhitellen vahvistuvassa suhteessa asiakas usein kapinoi
suhteen alussa seké sosiaalityontekijilld ja asiakkaalla voi olla aluksi hyvin erilaiset néke-
mykset yhteisesti tyoskentelystadn. Avainhetken kautta vahvistuvassa suhteessa jokin yksit-
tdinen tilanne saa aikaan joko positiivisen tai negatiivisen kéénteen suhteessa. Intensiivisesti
etenevassé suhteessa suhde koetaan merkitykselliseksi heti alusta alkaen ja se etenee inten-

siivisesti alusta alkaen eteenpéin.

Gerald Smale, Graham Tuson ja Daphne Statham (2000, 31-38) ovat jaotelleet tyontekijé-
asiakassuhteen neljdén eri malliin. Asioita voidaan tehdd yhdessé, asioita tehdddn jonkun
hyviksi, asioita tehddén jonkun puolesta toisen hyvéksi tai mahdollistetaan asiakkaan oma
toiminta. N&itd malleja voidaan kdyttda eri tilanteissa sekaisin tai yksistddn. Aina kaikki

vaihtoehdot eivit ole kéytettivissi tai tarkoituksenmukaisia.

Kirsi Juhila (2006, 11-14) jisentdd asiakkaiden ja sosiaalityontekijoiden kohtaamisen tavat
ja roolit neljaén suhteeseen: liittdmis- ja kontrolli-, kumppanuus-, huolenpito- ja vuorovai-
kutuksessa rakentuva suhde. Jokaisessa ndissd suhteissa sosiaalityd paikantuu erilaisiin ja
toisistaan poikkeaviin yhteiskunnallisiin tehtiviin. Perusajatuksena on se, ettd sosiaalityon
sisdltd médrittyy sen mukaan, miten osapuolet kohtaavat toisensa ja millaisiksi heididn roo-
linsa suhteessa toisiinsa kohtaamisissa méérittyy. Sosiaalityontekijén ja asiakkaan vélisid
suhteita on lukuisia. Voidaan sanoa, ettd niin monta erilaista kuin on tyontekijéé ja asiakasta.

Jokainen asiakassuhde on erilainen ja ainutlaatuinen.

Liittdmis- ja kontrollisuhteessa sosiaalityontekijan ndhdéén liittdvin asiakkaan yhteiskunnan

valtakulttuuriin ja tarvittaessa kontrolloivan niitd, joiden liittdmisessd on vaikeuksia.
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Kumppanuussuhteessa puolestaan sosiaalityontekiji ja asiakas toimivat rinnakkain ja yh-
dessd. Asiakkaiden eldmii ja ongelmatilanteita voidaan jdsentdd yhdessd. Huolenpitosuh-
teessa asiakkaat eivit kaikissa tilanteissa ja eldiménvaiheissa vilttimétté selvid omillaan vaan
tarvitsevat apua ja tukea. Vuorovaikutuksessa rakentuvassa suhteessa puolestaan sosiaali-
tyontekijén ja asiakkaan roolit vaihtelevat eri tilanteissa ja institutionaalisissa yhteyksissa.

(Juhila 2006, 13-14.)

Bob Mullalyn (2007, 25, 205-206) mukaan kansainvélisissd tutkimuksissa on todettu, etti
toimivassa ja tehokkaassa sosiaalitydssé sosiaalityontekijét ovat luoneet asiakkaaseen luot-
tamuksellisen, vélittdvéin ja hyvéiksyvin suhteen. Tdmén liséksi sosiaalityontekijédt osaavat
soveltaa eri teorioita ja metodeja tydhonsi. Niiden avulla voidaan tydskentelyd suunnata ta-
voitteellisempaan toimintaan vuorovaikutuksessa tyontekijén ja asiakkaan vélill4. Sosiaali-
tyontekijén tulee myds huolehtia, ettd asiakas kiinnittyisi yhteiskuntaan entisté tiiviimmin ja

osaksi omaa elinympéristoaan.

Hyviésté asiakassuhteesta ja sen merkityksestd on kiyty keskustelua eri tutkijoiden toimesta.
Beulah Compton ja Burt Galaway (1999, 176-177) pitivit asiakassuhteen ldhtokohtana, ettd
tyontekijé ja asiakas ovat hyviksyneet tyoskentelyn tietyt reunaehdot. Heidin mielesti asia-
kassuhteen alussa tulee yhdessd sopia tydskentelyyn sitoutumisesta ja velvoitteista, jotta
suhteen tarkoitus saavutettaisiin. Asiakas ja hidnen tilanteensa saattaa jddda kohtaamatta ja
madrittelemattd silloin, kun sosiaalityd ndhdédéan pelkéstdén keskittyvén taloudellisen tilan-
teen kdsittelyyn. Sosiaalityossd on merkittdvad, mihin rooliin asettuu tyontekijan ja asiak-
kaan vililld tapahtuva vuorovaikutus. (Kankainen 2012, 21-22.) Arja Jokisen (2016, 143)
mukaan sosiaalitydssd hyvéddn lopputulokseen ei voi padstd ilman hyvéé tyontekijan ja asi-

akkaan vilistd suhdetta ja sen toimivuutta.

Hyvin asiakassuhteen vallitessa asiakas haluaa kertoa tyontekijalleen eldméntilanteestaan ja
vaikeuksistaan rehellisesti. Hyva suhde toimii muutostyon katalysaattorina ja tukena. (Ka-
nanoja 2017b, 185.) Hyvilla asiakassuhteella voi olla myos kauas kantoiset seuraukset, silld
voi olla jopa emotionaalisesti korjaava merkitys asiakkaalle, joka ei ole useinkaan paéssyt
kokemaan luottamuksellista ja hyvdéd ihmissuhdetta (Sérkeld 2011, 71). Asiakassuhde perus-

tuu tunteiden, havaintojen ja ajatusten vuorovaikutussuhteisiin. Asiakassuhde kehittyy sen



14

mukaan, kun tyontekiji ja asiakas yhdessé tyoskentelevit ongelmanratkaisuprosessissa. Yh-
teistyon tekeminen luo tyontekijin ja asiakakan vilille kumppanuutta seké auttaa asiakasta
ottamaan vastuuta omasta eldméstién. (Compton & Galaway 1999, 101, 185.) Suhteet voivat
olla muutokseen tdhtdédvid, toimintakykyd ja arkea ylldpitavid, korjaavia tai kuntouttavia.
Suhteet asiakkaan ja sosiaalityontekijan vililld voivat kestdé vain lyhyen hetken tai olla pit-

kikestoisia. (Raatikainen 2015, 17-18; Jokinen 2016, 139.)

Asiakassuhteeseen liittyvdssd keskustelussa esiin on nostettu tyontekijoiden valta-asema
suhteessa asiakkaisiin. Sosiaalityontekijélld on laaja-alaiset padtosvallat kédytettdvissain yk-
sittdistd asiakasta kohtaan. Sosiaalitydntekiji voi joko myOntia tai eviti eri sosiaalipalveluja
tai -tukia. Sosiaalityontekijin tulee tiedostaa omassa valta-asemassaan valta suhteessa asi-
akkaaseen. (Raatikainen 2015, 89-90.) Lisa Dominelli (2004, 41) jakaa asiantuntijuuden ja
vallan tyOntekijédn ja asiakkaan kesken. Hén kutsuu tétd vuorovaikutuksellista suhdetta val-
taan neuvoteltavaksi vallaksi, mikd mahdollistaa asiakkaan valtaantumisen. Valta voidaan
ndhdd aina osana asiakassuhdetta. Asiakas, joka tarvitsee apua, tarvitsee tyontekijén, jolla
on auktoriteettia auttaa asiakasta valtansa takia. [lman tyontekijén valtaa asiakkaalle voi syn-

tyd kuva, ettei tyontekijé voi auttaa hénti. (Compton & Galaway 1999, 180-181.)

3.2 Sarkelin hyvin asiakassuhteen nelji elementtii

Téssd kappaleessa tarkastelen hyvéa asiakassuhdetta Sarkeldn (2011, 31-32) esiin nostamien
neljan elementin valossa. Ne ovat hyviksyminen, vilittiminen, luottamus ja jamékkyys. Sar-
keldn mukaan ndmi elementit ovat tirkeimmét hyvissa asiakassuhteessa. Hyva asiakas-
suhde edellyttdd asiakkaan kokemusta siitd, ettd tyontekijd hyvédksyy hinet juuri sellaisena
kuin hén on. Tydntekijén ei tule edellyttdad asiakkaan muuttumista, mikali asiakas ei sité itse
koe ajankohtaisena. Asiakkaan tulee miettid, miten hén on valmis toimimaan eteenpiin péa-
semiseksi muutostavoitteissa. Asiakkaan hyviksyminen ei kuitenkaan tarkoita tyontekijalta
kritiikitontd tekojen hyviksyntdd. Tyontekijén tuleekin erottaa asiakastilanteessa kaksi ei

asiaa, asiakas ja asiakkaan teot.

Asiakkaasta vilittdminen ilmenee tyontekijén tavassa olla ldsnd. Sosiaalityontekijan lasni-

olo asiakassuhteessa on ymmarrettivd laajemmin kuin fyysisend olemisena. Se vilittyy
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vuorovaikutuksessa erityisesti ei-sanallisin keinoin, kuten eleiden, ilmeiden, katsekontaktin
ja kokemuksien jakamisen kautta. Oleellista ei ole vain se, mitd tehdéén ja sanotaan, vaan
se, miten tehddén ja miten sanotaan. Téssé ilmenee tyontekijén todellinen halu ja tahto auttaa
asiakastaan, asiakkaan arvostaminen ja kunnioittaminen. Tdma kertoo osaltaan myos tyon-

tekijdn motivaatiosta auttaa asiakasta. (Sarkeld 2011, 38.)

Sarkeldn (2011, 34-36) mukaan luottamuksellinen tydskentelysuhde ei ole itsestdén selvd
lahtokohta vaan hyvén tyoskentelyn tulos. Luottamus asiakkaan ja tyontekijan vilille ei
synny hetkessi, vaikka tyontekijé olisi kuinka ammattitaitoinen. Tyontekijdn ammattitaitoa
on ansaita asiakkaan luottamus, vaikka siihen kuluisi aikaa. Yhteistydn onnistumisen kan-
nalta tirkedd on luottamuksen syntyminen ja luottamusta herattiva tapa olla vuorovaikutuk-
sessa (Raatikainen 2015, 18). Aulikki Kananojan (2017b, 186) mukaan luottamuksen ra-

kentuminen on hyvéan vuorovaikutuksessa olevan suhteen perusedellytys.

Kun tyontekijé ja asiakas ovat saavuttaneet hyvén tyoskentelysuhteen, tulee sitd myos hyo-
dyntdd. Kun tyOntekijé on empaattisesti ymmartényt asiakkaansa tilanteen ja tdmén tarpeet,
on tyontekijén alettava jaimékasti tukemaan asiakasta hénen tilanteensa parantamiseksi. To-
denndkoisesti asiakas kokee tyontekijdn jdmikkyyden vélittdmisend. TyOntekijd haluaa ai-
dosti auttaa asiakasta ja tyoskentely lahtee asiakkaan tarpeista. TyOntekijan on myds térkeétd
tunnistaa, milloin asiakas tarvitsee millaistakin tukea asiakassuhteen eri tilanteissa. Jossakin
kohtaa asiakas tarvitsee empaattisuutta ja jossakin toisessa kohtaa jamikkyyttd. (Sarkeld

2011, 40-41.)

3.3 Vuorovaikutus

Sosiaalialan asiakasty6hon liittyy inhimillistd vuorovaikutusta, jossa sekd tyontekija ettd
asiakas vaikuttavat vuorovaikutuksen kulkuun. Néin ollen vuorovaikutuksella on merkittava
rooli asiakassuhteessa. Vuorovaikutusta dialogisessa merkityksessd sosiaalialan asiakas-
tyossd on tutkinut Kaarina Monkkonen (2002). Tutkimuksessaan hin erittelee dialogisen
vuorovaikutuksen kysymyksid asiakastyon vuorovaikutuksessa. Hanen mukaansa dialogi-
sessa orientaatiossa vuorovaikutus ndhdéédn vastavuoroisena suhteena, jossa molemmat osa-

puolet padsevit luomaan tilannetta ja vaikuttamaan (Monkkonen 2002, 56; 2007, 87).
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Taménkaltaisessa dialogisessa vuorovaikutuksessa osapuolten keskustelussa syntyvit vas-
takkaiset ndkokohdat. Téll6in prosessi mahdollistaa ajattelun ja erilaisten ndkdkulmien hyo-

dyntdmisen osana vuorovaikutusta. (Monkkonen 2007, 108-110.)

Jokinen (2016, 147) on my0s nostanut esiin vuorovaikutuksen merkityksen osana asiakas-
suhdetta. Monkkosen tavoin Jokinen tuo esiin vastavuoroisuuden. Hinen mukaansa kahden
henkilon kohtaaminen rakentuu vuorovaikutuksessa heidén yhteistoiminnassaan. Vastavuo-
roisuus joko syntyy tai ei synny henkildiden kohtaamistilanteissa. Vuorovaikutus on par-
haimmillaan dialogia. Se on kahden ihmisen vélistd tasa-arvoista ja toisen subjektisuutta
kunnioittavaa vuorovaikutusta, jossa pyritddn vastavuoroisuuteen. Asiakassuhteessa vuoro-
vaikutuksellisessa dialogissa otetaan huomioon molempien vaatimukset ja pyritddn molem-

minpuoliseen ymmaérrykseen. (Raatikainen 2015, 108.)

Vuorovaikutus on vastavuoroisuutta, jossa molemmat osapuolet ovat samanaikaisesti aktii-
visia toimijoita. Jos vain toisella osapuolella on mahdollisuus vaikuttaa, silloin ei voida pu-
hua vuorovaikutuksesta. Vuorovaikutuksessa ollessaan molemmat osapuolet puhuvat, katse-
levat ja kuuntelevat. Eleet ja sanat kuljettavat viestejd, joiden laatu vaihtelee eri tilanteissa.
Vuorovaikutustilanteisiin liittyy myds oman roolin tajuaminen ja vuorovaikutuksen eri sé-
vyjen hallinta. (Silvennoinen 2004, 15-16.) John Heritagen (1997, 161) mukaan vuorovai-
kutus pitdi sisdlldén sosiaalisia ja institutionaalisia jérjestyksid, jotka saadaan aikaan ja teh-
ddédn olemassa oleviksi puheessa ja puheen kautta. Vuorovaikutus rakennetaan yhdessi yh-
teistyond. Vuorovaikutus ei ole yhdensuuntaista, vaikka ammatillisessa vuorovaikutuksessa

tyontekijé voi olla aktiivisempi kuin asiakas. (Vilen & Leppamaki & Ekstrom, 2002,31.)

On tarkedtd muistaa, ettei mikddn ulkoapdin annettu toimi tuota hedelmii, vaan sen on he-
ritettdvd halu toimijassa itsessdén. Asiakas on oman eldménsi asiantuntija. Arvostamalla
tatd asiantuntijuutta voidaan saavuttaa hyvd vuoropuhelu asiakkaan ja tyontekijan vélilla.
(Mattila 2010, 77, 79.) Jokainen asiakas tulee kohdata omana yksilonéén ja vuorovaikutus
on aina yksilollistd jokaisen asiakkaan kanssa. Ihmisilld on erilainen tarve vuorovaikutuk-

selle. Tdmén vuoksi kaikki asiakkaat eivit koe tarvitsevansa samanlaista kohtaamista tai
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vuorovaikutusta. Tyontekijan tulee olla herkkd aistimaan asiakkaan vuorovaikutustarve.

(Raatikainen 2015, 107.)

Hanna Ahonen (2015) on tutkinut pro gradu -tutkielmassaan aikuissosiaalityon sosiaalityon-
tekijoiden nidkemyksid ja kokemuksia liittyen toimivan vuorovaikutuksen toteutumiseen.
Erilliset tapaamistilat koettiin erittdin hyviné hyvélle vuorovaikutukselle. Téll6in tasa-arvoi-
nen ja asiakasldhtdinen vuorovaikutus toteutui paremmin kuin perinteisessé tyohuoneessa.
Ahonen (2015, 38-40) on nostanut omassa tutkimuksessaan vuorovaikutuksen keskeisiksi
elementeiksi tunteet sekd sanattoman ja sanallisen vuorovaikutuksen. Ahosen mukaan toi-
miva vuorovaikutus vaatii tyontekijélta paljon niin sanallisesti kuin sanattomasti. Asiakas-
suhteessa tyontekijan on hyvé tiedostaa kaksoisviestinndn merkitys; sanallisen ja sanattoman
viestien on tirkedtd olla yhtenevid. Markku Silvennoisen (2004, 23-24) mukaan sanattoman
vuorovaikutuksen kdyttdmisessd on oltava tarkempi kuin sanojen kdytossd, koska sanaton
viestinti ei ole niin hallittavissa oleva asia kuin sanallinen viestinté. [lmeiden kayttdon liittyy

vaikeasti hallittavia tekijoitd, joista osa on meilld luontaisesti ja tiedostamatta.

3.4 Kohtaaminen ja kunnioitus

Edellisesséd kappaleessa kerron, kuinka hyvd vuorovaikutus on tirkeétd asiakassuhteessa.
Vuorovaikutus tapahtuu aina kohtaamistilanteissa ja niihin liittyvdt asiat ovat osin samoja,
riippuen missé kontekstissa niistd puhutaan. Hyvén asiakassuhteen muodostumisessa térke-
dssd roolissa on tyontekijén ja asiakkaan kohtaaminen. Sosiaalitydssd, jossa keskeistd on
ihmisten sosiaaliset ongelmat ja arjen haasteet, muotoutuu sosiaalityon ytimeksi tyontekijoi-
den ja asiakkaiden kohtaamiset. Sosiaality6té ei ndin ollen olisi olemassa ilman kohtaamisia

ja asiakassuhteita. (Payne 1997, 16-20; Juhila 2006, 11.)

Asiakassuhde syntyy arvostavassa kohtaamisessa, joka on tydskentelyn keskeinen l&hto-
kohta. Asiakkaan ja tyontekijdn kohtaamisissa kyse on kahden erilaisen todellisuuskuvan
kohtaamisesta. Tyontekijén tulisi ottaa selvdd asiakkaan todellisuuskuvasta ennen auttamis-
tyon aloittamista. Asiakkaalla tulee olla mielikuva siitd, ettd tyontekija ymmaértdd hinti ja

hianen nidkokulmansa. (Sarkeld 2011, 29-30.)
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Jarvinen (2015, 142-197) korostaa asiakassuhteessa ensitapaamisen tirkeyttd. Ensitapaami-
sella luodaan perusta jatkotyoskentelylle. Asiakkaan muodostama ensivaikutelma tyonteki-
jéstd on perusta, jonka kautta hén jatkossa tulkitsee kokemuksiaan ja saamaansa palvelua.
Myoéhemmin kuva tarkentuu ja hidastuu, mutta muutosprosessi voi olla hidasta. Ensivaiku-
telman voi tehdd vain kerran ja sitd on vaikea jatkossa muuttaa. Siksi siihen tilanteeseen

kannattaa panostaa ja kaytti4 aikaa.

Aina kohtaaminen ei ole kuitenkaan edes mahdollista, vaikka asiakas niin toivoisi. Numme-
lan (2011, 112-114) tutkimuksen mukaan asiakasléhtoistd kohtaamista estivid tekijoitd oli-
vat tutkimuksen mukaan taloudelliset esteet, arvostustekijit, niukat aikaresurssit sekd tyon
siséltokysymykset. Nummelan mukaan hyvd kohtaaminen edellyttdd sosiaalityontekijaltd
palvelujérjestelmdn tuntemusta, aitoa kohtaamista, eettisten periaatteiden toteuttamista ja
asiakkaan kokonaistilanteen ymmarrystd. Mahdollisista esteistd huolimatta sosiaalityonteki-
jén tulisi tiedostaa oma ammattitaitonsa kohtaamistilanteissa. Omaan ammatillisuuteen ja
asiakkaiden kohtaamiseen kasvaa kokemuksen myotéd ja omaa ammattitaitoaan tulee kehit-
tad koko ajan. Ammatillisuus siséltdd tietyn asiantuntijuuden ja ammatillisen erityisosaami-

sen. (Heikkinen 2008, 42.)

Kunnioitusta on nihtdvissd muissa hyvién asiakassuhteeseen liittyvissi elementeissd, kuten
vuorovaikutuksessa ja luottamuksessa. Asiakkaan kunnioittaminen on kuitenkin yksi kes-
keinen tekijé asiakassuhteessa. Asiakkaan kunnioittaminen vaikuttaa itseltdéin selvalta peri-
aatteelta, vaikka haastavissa tilanteissa se saattaa joutua koetukselle. Ammattilaisuus ei tee
kenestdkddn ylivertaista eiké se oikeuta ylimieliseen kohteluun. Avoimuus ja lapindkyvyys
ovat tirkeitd arvoja asiakkaiden kanssa tehtivissé tyossd. (Mattila 2010, 86; Raunio 2009,
104.) Asiakas aistii jo tyontekijan kehonkielestd, kunnioittaako tyontekija asiakasta. Tarkedd
ei olekaan se, mité tyontekijd sanoo vaan se, kuinka hén asiansa esittdd. Niin kunnioitus kuin

kunnioituksen puute huokuvat ilmi kohtaamistilanteissa. (Séarkeld 2011, 42.)

Keskeistd kunnioituksessa on jokaisen yksilon ainutlaatuisuuden tunnustaminen. Compton
ja Galaway (1999, 177-178) ldhestyvét asiaa hyvdksynnén kautta. Sen kautta saamme kun-

nioitusta ja arvostusta. Tdmén kaltaisessa suhteessa asiakas kokee, ettd tyontekijalla on
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jotakin annettavaa hénelle. Kunnioituksessa voidaan ndhdi kyse olevan siiti, ettd tyontekija
nikee asiakkaan ainutlaatuisena yksilond, eikd nosta omia tarpeitaan ja nidkdkulmiaan on-

gelmasta asiakkaan edelle.

Aina tyontekijin ja asiakkaan vililld maailmankatsomus ei kohtaa. Téllgin tydskentelyn tu-
lee perustua asiakkaan maailmankatsomukseen. On térkedé, ettd asiakas voi koko tydsken-
telyn ajan luottaa tyontekijan ammatillisuuteen, jolloin asiakas rohkenee kertoa tyontekijille
vaikeitakin asioita. (Vilen ym. 2002, 36, 48-49.) Luottamuksellisessa asiakassuhteessa on
molemmin puolista kunnioitusta. Asiakas tulee kohdata ihmiseni eikd ongelmana. Riippu-
matta siitd, kuinka asiakkuus on alkanut, tyontekijan tehtdvéné on valittdd asiakkaalle tunne
siitd, ettd asiakas on oman eldménsa asiantuntija ja tyontekiji luottaa asiakkaaseen. (Laitinen

& Kemppainen 2010, 170-172.)

Sosiaalityontekijdlld on velvollisuuksia asiakasta kohtaan, ammattia kohtaan, omaa organi-
saatiota kohtaan seki yhteiskuntaa kohtaan. Léhtokohtana konfliktitilanteissa on se, etté so-
siaalityOntekijan moraalinen koodi ratkaisee sen, mitd toimintatapaa sosiaalityontekija mil-
loinkin kéyttdd. (Banks 1995, 122-123.) Ristiriitatilanteista huolimatta sosiaalitydssé tarked
lahtokohta on kunnioittaa jokaisen ihmisen ainutlaatuisuutta sekd tunnustaa kaikkien ihmis-
ten yhtdldistd arvoa ilman syrjintdd (Raunio 2009, 105; Laki sosiaalihuollon asiakkaan ase-

masta ja oikeuksista 812/2000, 4§)
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4 ASIAKASLAHTOINEN LAHESTYMINEN ASIAKASSUH-
TEESEEN

4.1 Asiakaslahtoisyys

Sosiaalitydssd asiakasléhtdisyys néhdédédn eettisesti kestdvian tyon tunnuspiirteend (Juhila
2006, 249), joten asiakaslédhtoisyyden tarkasteleminen osana asiakassuhdetta on perusteltua.
Asiakasldhtoisyys kisitteend alkoi jasentymddn vasta 2000-luvun taitteessa. Osittain ehké
tamén vuoksi asiakaslédhtdisyyden mééritelmé on epéselva ja ristiriitainen. (Pohjola 2010,
46.) Asiakasléhtdisyydestéd kuitenkin puhutaan paljon ja se on otettu tiiviisti mukaan uuteen
sosiaalihuoltolakiin (1301/2014). Lain tavoitteeksi on kirjattu muun muassa tukea ja edistdi
ihmisten osallisuutta, omatoimisuutta ja mahdollisuutta vaikuttaa yhteiskunnassa ja omassa
palveluprosessissaan, vahvistaa asiakasldhtdisyyttd seké tarkastella palvelukokonaisuutta
asiakkaan tarpeista kdsin. (Sosiaalihuollon lainsddddnnon uudistamistyéryhméin loppura-

portti 2012, 89.)

Sosiaalihuoltolain soveltamisoppaassa korostetaan asiakasldhtoisyyttd. Se ndhddin sosiaali-
huollon toiminnan arvoperustana, jossa korostuu asiakkaan tarpeista ldhtevd tyoskentely.
Asiakaskeskeisyyden nikokulmasta tirkedd ovat hyvé kohtelu ja palvelu seki asiakkaan tie-
donsaanti omista oikeuksistaan sosiaalihuollossa. Asiakaskeskeisyyteen pddstdan parhaiten
tekemélld laajaa yhteisty6td eri toimijoiden kesken. (STM 2017, 16.) Sosiaalihuoltolain
(1301/2014) liséksi myos lakiin sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista
(812/2000, 8§) on kirjattu periaate sosiaalityon asiakaslédhtdisyydestd. Lain mukaan asiak-
kaalle on annettava mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa palvelujensa toteuttamiseen ja suun-

nitteluun.

Kaarina Monkkonen (2007, 64) maéérittelee asiakaslédhtdisyyden asiakasldhtdisend palve-
luna, jossa asiakkaan tarpeet pyritdén ottamaan mahdollisimman pitkéille huomioon, kuun-
telemaan ja palvelemaan asiakasta, vaikka aina ei voidakaan toimia asiakkaan toiveiden mu-
kaan. Tyypillisesti asiakaslédhtoisyys ndhddan asiakkaiden tarpeista ja tilanteista liikkeelle
lahtemiseksi seké asiakkaan osallisuuden lisddmisend ja oman asiantuntijuuden kunnioitta-
misena. (Juhila 2006, 249-250; Parssinen 2003, 73; Pohjola 2010, 29.) Nummelan (2011,

28) mukaan asiakaslidhtdisyydessd asiakas, hdnen elinymparistonsi ja palvelut kytkeytyvét
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yhteen. Asiakasldahtdisyydessé kyse on asiakkaan tilanteen ndkemisesté juuri sellaisena, kun
se hénen kohdallaan niyttidytyy seké joustavien toimintatapojen muodostamisesta aina ky-

seisessa tilanteessa.

Asiakasléhtoisyydestd puhuttaessa esiin nousee my0s eettiset ndkokulmat. Asiakasldhtoi-
syys toimii yhdistdvéini tekijédnd sosiaalityon eettisille periaatteille eikd etiikka voi tdysin
toteutua, ellei tyotd toteuteta asiakasldhtoisesti. Asiakasldhtdisessd tyoskentelysséd korostuu
asiakkaiden oma asiantuntijuus. (Raunio 2009, 102; Juhila 2006, 249-250.) Lisdksi osana
asiakasldhtoisyyttd voidaan ndhdi voimavarakeskeisyys. Olennaista siind on kuulla asia-
kasta ja lahted hénen tavoitteistaan liikkeelle. Asiakasldhtdisen tyon tunnuspiirteend voidaan
pitdd my0s ihmisarvon kunnioittamista, jolla tarkoitetaan jokaisen ainutlaatuisuuden kunni-

oittamista seki jokaisen ihmisen yhtdldisen arvon tunnustamista (Raunio 2009, 103-104).

Asiakasléhtoisyys késitteend on sosiaali- ja terveysalalla néhty ristiriitaisena ja se on aiheut-
tanut sekaannusta. Monkkosen (2007, 80) mukaan késitteen varjopuolena on, ettd sosiaali-
jaterveysalalla ammattilaiset varovat tuomasta esiin omia nikokantojaan. Asiakasldhtoisyy-
den toteutumisessa tulisikin ensiksi aina tarkentaa, mité se missékin organisaatiossa tarkoit-
taa. Muutoin on olemassa vaara, ettd asiakasléhtdisyys kasitteend jdi tyhjaksi eikd oikein
tarkoita mitddn. Télloin asiakasldhtdisyys kéédntyy itsendédn vastaan, kun asiakkaan tarpeet
eivdt ohjaa toimintaa. (Pohjola 2010, 46-47.) Suurimpana haasteena puolestaan asiakasldh-
toisyyden toteutumisessa voidaan ndhdé asiakkaiden vaihtelevat kyvyt, halut ja mahdolli-

suudet tasavertaiseen kumppanuuteen tyontekijén kanssa (Payne 1997).

4.2 Sosiaalihuoltolain mukainen omatyontekijyys

Sosiaalihuoltalakia uudistettiin vuonna 2014 niin, ettd se astui voimaan 1.4.2015
(1301/2014). Asiakasldahtoisessa tyoskentelyssi tavoitteena tulee olla asiakkaan ja palvelun-
tarjoajan vilinen vuoropuhelu, jonka kautta 16ytyy yhteinen ymmarrys tarjottavista palve-
luista. T4t vuoropuhelua asiakas ja tyontekija kdyvit asiakassuhteessa, missa tyontekija toi-
mii asiakkaan omatyontekijand sekd neuvoo ja ohjaa asiakasta oikeiden palvelujen ja tuki-

toimien hakemiseen liittyvissd asioissa (STM 2017, 16, 127). Tarked huomio on myds
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asiakkailta noussut toive, asiakkaat toivovat itselleen omaa ja pysyvéd vastuutyontekijéa asi-

oiden hoitamiseen (Nummela 2011, 103).

Vanhan sosiaalihuoltolain 17.9.1982/710 lainsddddntd on suurelta osin perdisin 1980-lu-
vulta. Vanhaa sosiaalihuoltolakia sdédettdesséd annettiin merkittdvai painoa neuvonnalle, oh-
jaukselle, tiedotukselle, koulutukselle sekéd tutkimukselle ja kehittdmiselle. (Sosiaalihuollon
lainsdddédnnon uudistamistydryhmén loppuraportti 2012, 11.) Sosiaalihuollon toimintaym-
paristd on muuttunut merkittavasti sitten 1980-luvun. Kunta- ja palvelurakenneuudistus on
nostanut esille uusia tarpeita eri toimijoiden tyonjaosta ja yhteistyostd. Kuntien palveluko-
konaisuudet muotoutuvat monin eri tavoin ja vanhaa sosiaalihuoltolakia on ollut haasteel-
lista soveltaa uusiin toimintamalleihin tai -tapoihin. Asiakkaan ndkékulmasta palvelujen
kayttdjana palvelurakenteen on oltava selked ja sellainen, joka turvaa asiakkaalle avun, tuen

ja hoivan tarpeeseen perustuvat palvelut saumattomasti. (Emt. 13 - 14.)

Asiakasléhtoisyyden keskeisimpid 1dhtokohtia on se, ettd sosiaalityontekiji toimii omien asi-
akkaidensa omatyontekijdnd. Tamé antaa lain ndkokulmasta rungon tydskentelylle. Asiak-
kuudelle on mééritelty perusteet, tavoitteet ja aikapuitteet. Timéan pohjalta 1dhdetién raken-
tamaan myos asiakassuhdetta. Omatyontekijyyden tavoitteena on kokonaispalveluprosessin

koordinointi ja vélttda pirstaloitumista. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014.)

Sosiaalihuoltolain (1301/2014) 42§:n mukaan sosiaalihuollon asiakkaalle on nimettiva asi-
akkuuden ajaksi omatyontekijd. Omatyontekijyyden késitteen sisdllon maérittdimisesséd epa-
selvyyttd aiheuttaa muun muassa se, etti aikuissosiaalitydssé tyoskentelee sekd sosiaalityon-
tekijoitd ettd ohjaajia, joilla on erilaiset tyonkuvat. Epdselvyyttd aiheuttaa my0s se, mité
omatyontekijyys pitdd sisdllddn, kuinka kauan asiakkuuksien tulisi kestdd ja mikd on oma-
tyontekijin toimenkuva. On kuitenkin mééritelty, ettd omatyontekijén tehtdvina on tunnistaa
asiakkaan fyysiset, psyykkiset sekéd kognitiiviset voimavarat ja kirjoittaa ne asiakkaan pal-
velutarpeen arvioinnin aikana tehtdvédn yhteenvetoon. Voimavarojen tunnistaminen on tér-
kedd, koska omatyontekijin tehtdvind on tukea ja vahvistaa asiakkaan voimavaroja. (STM

2017, 126-128.)
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Erityista tukea tarvitsevalla henkil6ll4 tarkoitetaan henkil64, jolla on erityisid vaikeuksia ha-
kea ja saada tarvitsemiaan sosiaali- ja terveydenhuollon palveluja. Erityinen tuen tarve voi
johtua kognitiivisesta tai psyykkisestd vammasta tai sairaudesta, pdihdeongelmasta tai siité,
ettd henkilo tarvitsee monta tukimuotoa samaan aikaan. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014, 38§.)
Sosiaalihuoltolain soveltamisoppaassa on kirjoitettuna, ettid luontevinta on nimeté omatyon-
tekijaksi henkild, jonka kanssa asiakas olisi muutoinkin yhteydessd (STM 2017, 126). Oma-
tyontekijén tehtdvéni on huolehtia siité, ettd asiakkaan palvelut jérjestetdén palvelutarpeen
arvioinnin mukaisesti eli tyontekijan on oltava kunnan palveluksessa. Omatyontekijan tulee
tukea asiakasta timdn omien ja asiakassuunnitelmassa asetettujen tuen tarpeisiin vaikutta-
vien tavoitteiden saavuttamisessa. Kaytdnnossd omatyontekijan rooli vaihtelee asiakkaiden
tarpeiden mukaisesti. Vahdisen tuen tarpeessa olevalle asiakkaalle voi riittdd pelkéstéén tieto

siitd, kehen voi tarvittaessa ottaa yhteyttd. (Emt. 127.)

Uuden sosiaalihuoltolain (1301/2014) vaikutuksista ei ole juurikaan saatavilla tutkimustu-
loksia. Yksi ensimmaéisié on Heli Virtasen (2017) pro gradu- tutkimus, jossa hin on tutkinut
uuden sosiaalihuoltolain 36§:n mukaista mahdollisuutta vahvistaa erityisen tuen tarpeessa
olevan asiakkaan arvostavaa kohtaamista ja osallisuutta palvelutarpeen arvioinnin aikana.
Tutkimuksen mukaan asiakasta arvostavaa kohtaamista ja osallisuutta voidaan vahvistaa eri-

tyisesti hyvilld valmistautumisella tapaamiseen ja vuorovaikutustaidoilla.
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S TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

5.1 Tutkimuksen tarkoitus ja tutkimuskysymys

Tarkastelen tutkimuksessani, misti elementeisti syntyy hyvé asiakassuhde ja kuinka uuden
sosiaalihuoltolain (1301/2014) mukainen omatyontekijyys vaikuttaa asiakassuhteeseen so-
siaalihuollon tydikéisten palveluissa. Aihetta tutkittaessa otan huomioon myos toimintaym-
pariston, missd tyontekijat tyoskentelevét ja kohtaavat asiakkaansa, koska asiakassuhde
muodostuu aina jossakin kontekstissa. Haluan omalla tutkimuksellani tuoda esiin asiakas-
suhteen tarkeytté sosiaalityontekijan tyossd. Kuten johdannossa kirjoitan, on asiakassuhdetta
tutkittu vahan, vaikka sen merkitysti on alettu korostamaan entistd enemmaén. Sosiaalitydssa

asiakassuhteen rakentumista tulisi kyetd mééritteleméédn selkedimmin. (Jarvinen 2015, 15-

16.)

Tutkimuskysymykseni jakautuvat seuraaviin kysymyksiin:

e Millaisessa toimintaympéristdssd syntyy hyvé asiakassuhde sosiaalityontekijan ja
asiakkaan vilille?
e Minkélaisia elementtejd liittyy hyvéén asiakassuhteeseen?

e Mité uutta omatydntekijyys on tuonut asiakassuhteeseen?

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd sosiaalityontekijoiden ndkokulmasta hyvié asiakas-
suhdetta laadullisen tutkimuksen menetelmin. Haluan tuoda esiin nimenomaan sosiaalityon-
tekijoiden ddnen ja kokemuksen, silld he ovat avainasemassa ollessaan oman ammatillisuu-
tensa ja tyOprosessiensa asiantuntijoita (Heikkinen 2008, 142). Tutkimukseni tavoitteena on
lisatd ymmaérrystd asiakassuhteesta ja siihen liittyvisté eri elementeistd sosiaalityontekijan ja
asiakkaan vililld. Saadakseni sosiaalityontekijoiden dédnen kuuluviin, haastattelin kahdeksaa

sosiaalityontekijdd teemahaastattelua kéyttien.

5.2 Tutkimusmenetelmiana teemahaastattelu

Tutkimuskysymykseni ja tutkittava kohderyhmi ohjasivat pitkilti tutkimukseni tutkimus-

menetelmén valintaa. Toteutin tutkimuksen kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena.
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Kvalitatiivinen tutkimus soveltuu tutkittavaan aiheeseen parhaiten, koska pyrin tuomaan
esiin sosiaalityontekijoiden kokemuksia ja nikemyksid kyseisestd aiheesta. Laadullisessa
tutkimuksessa ldhtokohtana on todellisen eldmédn kuvaaminen. Todellinen eldimi on moni-
naista, jossa tapahtumat nivoutuvat toisiinsa. Tutkimuskohdetta pyritdén tutkimaan koko-
naisvaltaisesti. Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on paljastaa tosiasioita, ei niinkéén ole-

massa olevia véittdmid. (Hirsjdrvi, Remes & Sajavaara 2009, 161.)

Aineiston koolla ei ole vilitontd vaikutusta eikd merkitystd tutkimukseen, koska laadullisen
tutkimuksen tarkoituksena ei ole saada aikaan tilastollisia yleistyksid. Aineiston koon méa-
rittimiseksi ei ole selkeitd ohjeita tai sddntdja. Aineiston koko on kvalitatiivisessa tutkimuk-
sessa usein tapauskohtainen; aineistoa tarvitaan juuri sen verran kuin aiheen kannalta on

valttdmatonti. (Eskola & Suoranta 2001, 18, 61.)

Haastattelu on kdytetyin tiedonkeruumuoto laadullisessa tutkimuksessa. Yleisin haastattelu-
muoto puolestaan on yksilohaastattelu. (Hirsjarvi ym. 2009, 205, 210.) Haastatteluilla sain
kartoitettua tutkittavien kokemuksia ja kasityksid hyvéstd asiakassuhteesta ja omatyonteki-
jyyden vaikutuksesta asiakassuhteeseen. Laadullinen tutkimus soveltuu ihmistieteiden tut-

kimiseen, jossa tuodaan esille tutkittavien ihmisten omia kokemuksia (Raunio 1999, 279).

Haastattelu voidaan néhdé vuorovaikutustilanteena, jossa haastateltava ja haastattelija vai-
kuttavat toisiinsa. Haastattelu eroaa kuitenkin normaalista vuorovaikutustilanteesta siini,
ettd se on yleensd aina ennalta suunniteltu ja haastattelijan ohjaama tilanne. Haastattelun
aikana haastattelijalla on suuremmat mahdollisuudet motivoida haastateltavaa ja tehdi tar-
kentavia kysymyksid. Haastattelutilanteessa onkin haastateltavalla ja haastattelijalla selkeét
roolit, joiden mukaan he toimivat. (Eskola & Suoranta 2001, 85.) Tutkimuksessani paddyin
tekemién yksilohaastattelut ryhméhaastattelun sijaan. Molemmat haastattelutavat olisivat
soveltuneet tutkimukseeni hyvin. Yksilohaastattelulla halusin varmistaa sen, ettd jokaisen
haastateltavan &dni péésisi varmasti kuuluviin ja sain néin, toivon mukaan kerityksi katta-

vamman aineiston.
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Haastattelun luonteeseen kuuluu, ettd se on ennalta suunniteltu ja tutkija on tutustunut tutki-
muksen kohteeseen. Lisdksi haastattelua ohjaa haastattelija. Haastattelija my0s tuntee oman
roolinsa ja yksi haastattelijan tehtdva on motivoida haastateltavaa. (Hirsjarvi & Hurme 2008,
42-43.) Haastattelu on kyselyyn ndhden joustava. Esimerkiksi haastattelija voi esittdd kysy-
mykset siind jérjestyksesséd kuin hén katsoo ne tarkoituksenmukaisena ja esittdd tarvittaessa
lisdkysymyksid. Liséksi haastattelun etuna on, etti henkilokohtaisesti sovitut haastattelut to-
teutuvat ldhestulkoon aina. Tutkijan on myds mahdollista itse maarittad henkilot, jotka ha-
luaa valita haastateltavaksi, esimerkiksi tydssdoloajan tai kokemuksen mukaan. (Tuomi &
Sarajarvi 2009, 73-74.) Haastattelupyynnossa kerroin, etti haastateltavan sosiaalityontekijan
tulisi olla tyoskennellyt sosiaalityontekijand ennen uuden sosiaalihuoltolain voimaantuloa
1.4.2015. Néin haastateltavalla sosiaalityontekijélld on vertailukohtaa uuden sosiaalihuolto-
lain (1301/2014) méairitteleméstd omatyontekijyydesti suhteessa aikaa ennen omatyonteki-
jyyttd. Kaikki haastateltavat tayttivitkin timén kriteerin. Haastattelupyyntdon vastasi kah-

deksan sosiaalityontekijié ja kaikkien kanssa haastattelut toteutuivat suunnitellusti.

Tutkimuksen aineistonkeruumenetelmaiksi valitsin teemahaastattelun, joka on puolistuktu-
roitu haastattelumenetelma. Siind haastattelun aihepiirit eli teema-alueet ovat etukéteen tie-
dossa ja se on lomake- ja avoimen haastattelun vialimuoto. Teemahaastattelusta puuttuu ky-
symysten tarkka muoto ja jirjestys. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 47, 66; Eskola & Suoranta
2001, 86.)

Teemahaastattelu ottaa huomioon ihmisten tulkinnat asioista ja heidén asioille antamat mer-
kitykset. Teemahaastattelu sisdltdd suuntaa antavia teemoja, joiden avulla kysymykset voi-
daan muodostaa. Sananmukaisesti haastattelu tarkoittaa kysymysten esittdmistd ja niihin
vastaamista, joten haastattelijan tulee muistaa valmistautua haastatteluun mahdollisimman
hyvin, jotta haluttavan tiedon saanti on turvattu. Teemaluettelo varmistaa haastattelun aikana
keskustelun kohdentumisen tutkimusongelmien kannalta oikeisiin asioihin, mutta haastatte-
luihin tulee jattdé liikkumavaraa mahdollisten tilanneratkaisujen tekemiseen. (Hirsjarvi &
Hurme 2008, 48, 102-103.) Teema-alueet ovat alueita, joihin haastattelun kysymykset koh-
dentuvat. Ne toimivat myos itse haastattelun aikana muistilistana ja haastattelija pystyy esit-
tamadn tarkentavia kysymyksid haastattelun aikana, jos haluttu vastaus ei vastaa tutkittavaa

asiaa. (Emt. 2008, 66-67.)



27

Teemahaastattelu toimii mielesténi tutkimuksessani parhaiten, koska tarkoitukseni on selvit-
téé sosiaalityontekijoiden omia nikemyksii ja kokemuksia. Haluan antaa haastateltaville va-
pauden kertoa oman nikemyksensé ja kokemuksensa. Lisdksi tutkimuskysymykseni ei ole
tarkkaan rajattu, joten my0s sen puolesta teemahaastattelu sopi hyvin kaytettdviksi. Teema-
haastattelu on avoin, jolloin vastaaja padsee halutessaan puhumaan varsin vapaamuotoisesti
ja kerdtyn materiaalin voi katsoa edustavan vastaajien puhetta itsessddn. Toisaalta kaytetti-
vit teemat takaavat sen, ettd jokaisen haastateltavan kanssa puhutaan edes joissain méérin
samoista asioista ja aineistoa voi tilloin ldhestyd jasentyneesti. (Eskola & Suoranta 2001,
86- 87.) Haastatteluiden teemat valitsin aikaisempien tutkimusten ja tutkimuksen viiteke-

hysteorian perusteella sekd soveltaen omaa kdytdnnon tyokokemustani sosiaalityontekijana.

5.3 Tutkimusaineisto

Tutkimusaineistona on kahdeksan sosiaalityontekijan haastattelua. Hain tutkimusluvan ai-
neiston kerddmistd varten suuren maakunnallisen kuntayhtymén sosiaalihuollon tydikdisten
palveluista Eteld-Suomesta. Tyodikéisten palveluissa tehdddn sosiaalityoté tydikéisten 18-64-
vvuotiaiden, perheettomien aikuisten parissa. Tutkimusluvan (Liite 1) saamisen jélkeen l&-
hetin esimiehen kautta jaettavaksi sosiaalityontekijdille saatekirjeen (Liite 2), jossa kerroin
lyhyesti tutkimuksestani, sen aiheesta ja toiveestani saada haastateltavia tutkimukseeni. Esi-
mies lahetti saatekirjeen tydikiisten palveluiden peruspalveluissa ja Ty6voiman palvelukes-
kuksessa tydskenteleville sosiaalityontekijoille. Jouni Tuomen ja Anneli Sarajarven (2009,
73) mukaan on eettisesti perusteltua, ettd haastateltava saa tiedon tutkimuksen aiheesta etu-

kéteen ja mikali nidin ei ole, osallistumishalukkuus heikentyy.

Kahdeksan haastatteluun suostuvaa sosiaalityontekijéa ottivat itse minuun sahkopostitse yh-
teyttd ja ilmoittautuivat haastateltaviksi. Kaikki haastateltavat olivat naisia. Haastattelut ta-
pahtuivat tyontekijoiden tyopaikalla joko heiddn omassa tyohuoneessaan tai kokoushuo-
neessa. Kuusi haastateltavaa tydskentelee tyodikdisten peruspalveluissa ja kaksi Tyovoiman
palvelukeskuksessa sosiaalityontekijoind. Tydvoiman palvelukeskuksessa tydskentelee so-
siaalityontekijoiden liséksi tyohallinnon tyontekijoitd ja asiakaskunta painottuu ty6ttomiin
aikuisiin. Peruspalveluissa tyoskentelee sosiaalityontekijoiden lisdksi sosiaaliohjaajia ja toi-

mistotyontekijoitd, jotka kisittelevdt toimeentulotukea. Sosiaalitydntekijoiden tyonkuva ja
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asiakaskunta ovat hyvin samanlaisia niin peruspalveluissa kuin Tydvoiman palvelukeskuk-
sessa. Tyoskentely tapahtuu joko yksin tai tyOparityonéd sosiaaliohjaajan tai tyohallinnon

tyontekijin kanssa.

Tyokokemusvuosia haastatelluilla sosiaalityontekijoilld on kolmesta vuodesta 20 vuoteen.
Toiseksi véhiten tydkokemusvuosia on 5,5 vuotta, joten yhté haastateltavaa lukuun ottamatta
kaikilla muilla on tyokokemusta sosiaalityontekijénd yli viisi vuotta. Jotta saadaan mahdol-
lisimman paljon tietoa tutkittavasta aiheesta, tulisi haastateltavilla olla tietoa tai kokemusta
ilmiostd mahdollisimman paljon. Tuomi ja Sarajéarvi (2009, 85) muistuttavat, ettd haastatel-

tavia ei tule valita satunnaisesti vaan harkitusti ja tarkoituksenmukaisesti.

Aineistonkeruumenetelménd on teemahaastattelu. Haastattelua varten olin laatinut haastat-
telurungon (Liite 3), joka toimi muistilistana kysyttivistd teemoista. Opettelin haastattelu-
rungon etukiteen hyvin ja palasin itse haastattelutilanteessa sithen 1dhinné tarkistaakseni,
ettd kaikki teemat tuli varmasti kdytyd lavitse. Haastattelurunko jétti tilaa haastateltavan
omille ndkemyksille. Painotukset eri teemojen kesken vaihtelikin jonkin verran haastatelta-
vien kesken. Pyrin tekeméén tarkentavia kysymyksid sen mukaan, kun halusin tarkennuksia
tutkimusteeman kannalta térkeiksi olettamiini kysymyksiin. Haastattelurunko oli melko
viljé ja koin sen hyviksi ratkaisuksi, koska pystyin eri haastateltavien kohdalla syventymain
tiettyihin teemoihin ja heille tirkeisiin elementteihin. Jokainen haastattelu oli yksilllinen ja

painottui haastateltavalle tiarkeiden asioiden ympdrille.

Ensimmaisessé haastattelussa tukeuduin haastattelurunkoon, mutta mitd useampi haastattelu
oli takana, sitd vdljemmin mukailin haastattelurunkoa. Omaa rooliani haastattelijana auttoi
oma kiytdnnon tyokokemukseni sosiaalityontekijéni ja aihealueen tuttuus. Toisaalta minun
oli tietoisesti muistutettava itselleni roolista haastattelija ja osattava ulkoistaa roolini pois
sosiaalityontekijin roolista. Mielestdni onnistuin tdssd roolituksessa, vaikka se vaatikin it-
selleni muistuttelua asiasta. Haastattelujen edetessé aloin luottamaan paremmin itseeni haas-

tattelija ja osasin tehdd myds paremmin tarkentavia kysymyksié haastateltaville.
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Haastattelutilanteet aloitin ensin kertomalla hiukan taustaa tutkimuksestani ja sen tavoit-
teista. Itse haastattelut aloitin kyselemalld tyontekijén taustatietoja, kuten tyokokemusvuo-
sista ja koulutuksesta. Témin jilkeen siirryimme teemoihin. Haastattelutilanteet kestivét
keskimédédrin tunnin. Lyhyin haastattelu kesti reilun puolituntia ja pisin 1,20 tuntia. Nauhoitin
kaikki haastattelut nauhurille. Haastateltaville nauhurin kiytto tuntui itsestddn selvélté eika
se tuntunut hédiritsevan haastateltavia. Useampi tyontekija oli osallistunut aikaisemminkin
samantyyppiseen tutkimuksen tekoon liittyvin haastatteluun, joten tilanne oli heille tuttu.
Haastattelun jélkeen litteroin haastattelut mahdollisimman pian, yleensé heti seuraavana pii-
vand. Talloin haastattelu oli vield tuoreessa muistissa, mika teki litteroinnin helpommaksi ja
osaltaan saattoi antaa vihjeitd seuraavan haastattelun suorittamiseen. Haastattelujen jalkeen
litteroin nauhoitetut haastattelut lihes sanatarkasti tictokoneelle, miké osoittautui vaikeaksi
ja tyoladksi vaiheeksi. Ainoastaan tidysin asiaankuulumattomat keskustelunaiheet jétin litte-
roinnin ulkopuolelle. Yhteensd litteroitua tekstid kertyi normaalina asiakirjatekstind 60 si-

vua. Sdilytin kaikki kahdeksan haastattelua omana tekstinéén.

5.4 Aineiston analyysi

Tutkimuksen tekeminen on pddttdmistd sekd pienisté ettd isoista kysymyksistd. Laadullista
aineistoa analysoidessa joutuu néitéd paédtoksia tekemién. Osan valinnoista voi tehdé jo ennen
analyysin aloittamista, mutta osa liittyy juuri sithen, miten aineisto analysoidaan. Tutkijan
tulee selvittia itselleen mitd hakee aineistostaan ja miksi on aineiston kerdnnyt. (Eskola &

Suoranta 2001, 160-162.)

Laadullisen aineiston analyysin tarkoitus on luoda aineistoon selkeytti ja siten tuottaa uutta
tietoa tutkittavasta asiasta. Analyysin avulla tiivistetddn ja luodaan selked ja mielekéds koko-
naisuus aineistosta kuitenkaan sen sisidltdiméé informaatiota kadottamatta. (Emt. 137.) Tyy-
pillistd laadulliselle analyysille on, ettd tutkimusongelma ja aineisto ovat tiiviissd vuorovai-
kutuksessa keskendén. Aineistosta ei useinkaan saada suoria vastauksia tutkimusongelmaan,
vaan tarvitaan analyyttisid kysymyksid, jotka muodostavat ja tarkentuvat aineistoon tutus-

tuttaessa. (Ruusuvuori, Nikander & Hyvirinen 2010, 13.)
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Aloitin analyysin lukemalla haastattelut 1dpi useita kertoja, jotta aineiston siséltd tulisi mi-
nulle tutummaksi. Samalla pyrin muodostamaan tekstisté jonkinlaista yleiskuvaa ja selkiyt-
tdmadn itselleni, mitd kédsissd oleva tekstimassa oikeastaan kertoo. Kun aineisto oli tullut
tutuksi, seuraavana tehtdvédna oli miettid, miten alkaisin teemoittelemaan aineistoani niin,
etten kadottaisi siitd mitdén olennaista tai arvokasta. Aineistoa voi ldhted koodaamaan ai-
neistoldhtdisesti ilman teoreettisia etukéteisolettamuksia. Téll6in tutkijalla on kylld ole-
massa etukéteistictoa ja ennakko-olettamuksia tutkittavasta kohteesta, mutta niiden ei anneta
héiritd aineistosta itsestdéin nousevia teemoja. (Eskola & Suoranta 2001, 151-152.) Minulla
on etukdteistietoa ja -kokemusta tutkittavasta aiheesta. Pyrin kuitenkin siihen, etteivét omat
oletukseni hiiritse tai johdattele tutkimuksessani esiintyvien sosiaalityontekijoiden koke-
muksia ja nikemyksié tutkittavasta aiheesta. Haastateltavat sosiaalityontekijit ovat tutki-
mukseni asiantuntijoita ja miné olen tutkija. Ei voida kuitenkaan olettaa, ettd analyysivai-
heessakaan tutkija tiysin irtautuisi omista késityksistdédn tai tutkimusta taustoittavista teo-

reettisista viitekehyksistd. (Ruusuvuori ym. 2010, 20.)

Aineiston analysoinnissa kéytin metodina teemoittelua, joka on luonteva tapa késitelld tee-
mahaastattelulla kerdttyd aineistoa. Teemoittelussa ensimmaiinen ldhestymistapa aineistoon
tapahtuu useimmiten tematisoinnin kautta. Ndin on mahdollista vertailla tiettyjen teemojen
ilmenemisté ja esiintymisté aineistossa. Aineistosta tulisi pyrkié ensin 16ytdméin ja sen jil-
keen erottamaan tutkimuskysymyksen kannalta olennaiset aiheet. Teemoittelua ei pida jattda
pelkéstiin aineistosta irrotettujen sitaattien varaan, vaan onnistuakseen teemoittelu on teo-
rian ja empirian vuorovaikutusta. Teemoittelun avulla saadaan tekstiaineistosta esille koko-
elma erilaisia vastauksia tai tuloksia esitettyihin kysymyksiin. (Eskola & Suoranta 2001,

174-180.)

Teemoja muodostetaan useimmiten aineistoldhtdisesti etsimélla tekstimassasta sen eri vas-
tauksia yhdistévii tai erottavia seikkoja, jotka valaisevat tutkimusongelmaa. Teemoittelun
avulla aineistosta saadaan esille kokoelma erilaisia vastauksia tai tuloksia esitettyihin kysy-
myksiin. Tilloin tutkimustulokset palvelevat parhaiten juuri erilaisia kdytdnnon intressejé.
(Eskola & Suoranta 2001, 174, 179.) Lukiessani aineistoa merkitsin haastattelujen mielen-
kiintoiset kohdat alleviivaamalla. Tavoitteeni oli selvittid, 16ytyykd merkitsemilleni kohdille

yhteiset teemat ja sisdllot. Tarkastelin sellaisia aineistosta nousevia piirteitd, jotka olivat
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yhteisid usealle haastateltavalle. Toisaalta kirjasin ylos nditd yhtéldisyyksid koskevia poik-
keuksia. Luin tekstid lukemattomia kertoja uudelleen ja 18ysin sieltd kerta kerran jilkeen
aina uusia, merkittivid teemoihin liittyvié aiheita. Pelkistin my&s aineistoa aina vain hallit-
tavampaan muotoon, mutta kuitenkin niin, ettd kokonaisndkemys siilyi kattavana. Sivun
reunaan merkitsin tunnistesanoja, jotka kuvasivat mahdollisia lopullisia teemoja. Nédin mi-
nun oli helpompi hahmottaa kokonaisuus ja varsinaiset tutkimustulokset alkoivat hahmottua
valitsemieni teemojen alle. Haastavaksi teemoittelun teki se, ettd joukossa oli paljon sellaisia

vastauksia, jotka olisivat voineet sijoittua useamman teeman alle.

Tavoitteeni oli kohdata aineisto ilman ennakkokasityksid. Kun aloin miettiméddn aineistosta
nousevia teemoja, huomasin nopeasti niissé yhtéldisyyksid. Muodostin hyvéén asiakassuh-
teeseen viisi teemaa: aika, kohtaaminen, kunnioitus, kuuleminen seké luottamus. Kohtaami-
sen, kunnioituksen ja kuulemisen olen kirjoittanut samaan kappaleeseen, koska ne linkittyvit
ja kietoutuvat vahvasti toisiinsa. Olen esittinyt luvussa seitsemin tulokset jaoteltuna mainit-
tujen viiden teeman alle. Liséksi olen teemoitellut tydikdisten sosiaalipalveluiden toimin-
taympadristod sekad asiakasldhtoistéd ldhestymistd asiakassuhteeseen luvuissa kuusi ja kahdek-
san. Tuloksissa olen esittdnyt sitaatteja haastateltavien sanomina. Haastateltavat sosiaali-
tyontekijit olen erotellut numeroin yhdestd kahdeksaan. Kéytin tutkimukseeni osallistu-
neista sosiaalityontekijoistd rinnakkain kisitteitd haastateltava ja sosiaalityontekiji. Kaavion

avulla olen havainnollistanut tekemééni teemoittelua hyvéssa asiakassuhteessa.

Kaavio 1: Teemoittelu hyvissé asiakassuhteessa

TYOIKAISTEN PALVELUI- |HYVAN ASIAKASSUHTEEN ELE- | ASIAKASLAHTOISTA

.. MENTIT .. ,
DEN KENTTA TYOSKENTELYA

Toimintaym- | Sosiaalityon- | Aika | Kohtaaminen | Luottamus | Asiakaslahtdisyys | Omatyontekijyys

paristo : -
tekijan rooli Kunnioitus

Kuuleminen

HYVA ASIAKASSUHDE
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5.5 Eettisyyden ja luotettavuuden arviointia

Pro gradu- tutkimukseni eettiset 1dht6kohdat painottuvat nihdikseni haastateltavien ano-
nymiteetin takaamiseen ja toisaalta omaan tutkimusetiikkaani. Tutkimusaihe itsessdén ei ai-
heuttanut suurta eettistd pohdintaa. Tutkijalle vihimmaéaisvaatimuksena on noudattaa lainséé-
dént6d, kuten perustus-, tietosuoja- ja henkil6tietolakia. Erityisesti laadullisella tutkimuk-
sella on arvioitava aiheen arkaluonteisuutta ja yksityisuudensuojan tarvetta. (Kuula 2013,

11-15,204.)

Tutkimusaineistoni koostuu kahdeksasta sosiaalityontekijén yksilohaastattelusta. Tutkimuk-
sessa olen késitellyt haastateltavien tietoja niin, etteivdt haastateltavat ole tunnistettavissa
tutkimuksesta, siitd huolimattakin, ettei tutkimusaiheeni ole kovin arkaluonteinen. Nauhoi-
tetut haastattelut olen tallentanut omalle tietokoneelleni, josta hivitén ne tutkimusprosessin
padtyttyd. Haastateltavien antamien tietojen késittelyn kaksi keskeisti eettistd ulottuvuutta
ovat luottamuksellisuus ja anonymiteetti. Eettisyyden pohtiminen tulee jatkua 1épi koko tut-
kimusprosessin. Tutkimus koostuu lukuisista pienistd péédtoksistd, jotka koskettavat tutki-

muksen etiikkaa. (Eskola & Suoranta 2001, 52, 57.)

Haastateltavista kuusi on itsekin tehnyt omiin yliopisto-opintoihinsa liittyen pro gradu — tut-
kimuksen ja kaksi haastateltavaa on tehnyt kanditutkielman, joten tutkimuksen teko ja sithen
liittyvit eettiset kysymykset olivat heilld hyvin tiedossa. Siitd huolimatta kdvin eettiset ky-
symykset 1dpi kaikkien haastateltavien kanssa ennen haastattelun alkua ja varmistin, ettd
haastateltavat ymmartévit haastatteluun liittyvat eettiset kysymykset. Kaikki haastateltavat
olivat ilmoittautuneet itse haastateltaviksi. Tdma onkin tirkeda, silla tutkimukseen osallistu-
vien suojaan kuuluu se, etté osallistuminen on vapaaehtoista, he ymmartivit misté tutkimuk-
sessa on kyse, ja ettd heilld on oikeus kieltdytya siitd missd tutkimuksen vaiheessa tahansa

(Tuomi & Sarajarvi 2009, 131).

Olen itse tyoskennellyt samassa tyoikdisten peruspalveluissa aikaisemmin sosiaalityonteki-
jénd kuin haastateltavat. Haastateltavista nelja on minun entisid tyotovereita. Yhden haasta-
teltavan kanssa olen tehnyt aikaisemmin jonkin verran yhteistydtd hinen entisen tyon kautta.

Kolmea haastateltavaa en tuntenut ennestdidn milldin tavalla. Vaikka tunsin etukdteen osan
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haastateltavista, ei se mielestidni vaikuttanut haastateltaviin ja heidin vastauksiin. Yhti avoi-
mesti ja “tuttavallisesti” puhuivat myds ne haastateltavat, joita en tuntenut etukiteen. Mie-
lesténi haastattelun kulkuun vaikutti enemmén se, ettd olen tyoskennellyt tydikéisten palve-

luissa sosiaalityontekijéni ja timén myotd tunnen heidén tydonkuvansa ja tutkittavan aiheen.

Tutkimuksen luotettavuutta pohdittaessa tutkijan on hyva tarkastella omaa positiotaan ja sen
vaikutusta tutkimustulosten puolueettomuuteen, toimiihan tutkija sekd tutkimusasetelman
luojana, ettd tulkitsijana. (Tuomi & Sarajérvi 2009, 135-136.) Oma positioni sosiaalityonte-
kija saattoi jonkin verran vaikuttaa tutkimuksen tekoon. Tyokokemukseni mitd todennédkdi-
semmin ohjasi minua aina aiheen valinnasta haastatteluun ja siini esitettyihin teemoihin.
Itsellini oli ennakkokdsitys tutkittavasta aiheesta, jota ilman en olisi ehkd osannut l&hestya
tutkittavaa aihetta nyt valitsemastani ndkokulmasta. Mielestani myds aiheen tuttuus ja yh-
teinen tausta haastateltavien kanssa helpottivat haastattelujen tekemisté ja mahdollistivat ai-
hetta syvemmilté luotaavat kysymykset. Mutta varoin vaikuttamasta esimerkiksi haastatel-
tavien vastauksiin. Selkeé tavoitteeni oli pitdd oma positioni mahdollisimman neutraalina ja
talla tavoin olla vaikuttamatta liiaksi tutkimukseen. Tutkimusta tehdessd tutkijan tulisikin
olla mahdollisimman objektiivinen, tutkijan ei tulisi sekoittaa omia uskomuksiaan, asentei-
taan ja arvostuksiaan tutkimuskohteeseen. Objektiivisuus syntyy oman subjektiivisuutensa

tunnistamisesta. (Eskola & Suoranta 2001, 17.)

Jari Eskolan ja Juha Suorannan (2001, 208-209) mukaan laadullisen tutkimuksen analyysi-
vaihetta ja luotettavuuden arviointia ei voida erottaa toisistaan yhtd voimakkaasti kuin méa-
rillisessd tutkimuksessa. Laadullisessa tutkimuksessa tutkijalla on mahdollisuus siirtyd
edestakaisin aineiston analyysin, tehtyjen tulkintojen ja tutkimustekstin vélill4. Tutkija jou-
tuukin jatkuvasti pohtimaan tekemiéén ratkaisuja ja ottamaan kantaa analyysin kattavuuteen
sekd tekeminsé tyon luotettavuuteen. Tutkimuksen eri vaihteissa olen pyrkinyt tiedostamaan
omat nikdkantani ja kokemukseni sosiaalityontekijdnd. Tutkimuksessa en ole antanut omien
ndkemysteni tai kokemusteni vaikuttaa tuloksiin, vaan olen koonnut tulokset aineistoldhtoi-
sesti. Tutkija on tutkimuksen keskeisin tutkimusvéline. Laadullisessa tutkimuksessa luota-
tettavuuden arvioinnissa painotus on tutkijassa itsesséd, hdnen valinnoissa ja koko tutkimus-

prosessissa (emt. 210).
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Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta parantaa kaikkien tutkimuksen vaiheiden yksityis-
kohtainen, totuudenmukainen ja selked kuvailu. My0s tulosten tulkinnassa tulisi pyrkid sa-
maan tarkkuuteen. Tulkintoja voidaan perustella esimerkiksi suorilla otteilla aineistosta.
(Hirsjarvi ym. 2009, 232-233.) Tutkimuksessa olen pyrkinyt mahdollisimman tarkasti ku-
vailemaan aineiston keruun kokonaisuuden ja aineiston analysoinnin tutkimuksen luotetta-
vuuden parantamiseksi. Olen myds téstd samasta syysté esittényt tulosten yhteydessé tutki-

musaineistostani suoria lainauksia.

Aineistoa voidaan pitdd riittdvand silloin, kun samat asiat alkavat toistua vastauksissa. Ai-
neiston riittdvyytté tai kylldisyyttd kvalitatiivisen aineiston keruussa kutsutaan saturaatioksi.
Teoreettisesti merkittidvén tuloksen saamiseksi on siis olemassa tietty mééra aineistoa. (Emt.
182.) Haastattelin kahdeksaa sosiaalityontekijia ja kolmannen haastateltavan kohdalla huo-
masin vastauksissa samankaltaisuutta. Toisaalta jokainen haastattelu oli erilainen ja yhtélai-

syyksien rinnalla haastatteluista 18ytyi eroavaisuuksia.
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6 TYOIKAISTEN PALVELUIDEN KENTALLA
6.1 Sosiaalityontekijoiden toimintaympéristo

"Tilat missd kohdataan meiddn asiakkaat, vaikuttaa niin paljon.” (1)

Haastatellut sosiaalitydntekijit tydskentelevét sosiaalihuollon mukaisissa tydikéisten palve-
luissa sosiaalityontekijoind. Asiakaskunta muodostuu 18-64-vuotiaista asiakkaista. Asiakas-
kunta on erittdin kirjavaa, mutta tyottomyys, paihde- ja mielenterveysongelmat sekd asun-
nottomuus ndyttelevit suurta osaa asiakkaiden eldmissé. Asiakkaiden kanssa ei asu samassa
taloudessa alle 18-vuotiaita lapsia. Sosiaalityontekijoiden asiakkaat ovat sosiaalihuoltolain

(1301/2014, 3§) mukaan midriteltyjé erityisen tuen tarpeessa olevia asiakkaita.

Haastateltavat tyoskentelevidt enimmékseen sosiaalitoimistolla ja Tydvoiman palvelukes-
kuksessa omissa tyohuoneissaan, jotka toimivat nédin ollen heiddn tydskentelynsé toimin-
taympdristond. Tyypillisesti asiakas saapuu varatulle ajalle sosiaalityontekijan luokse ja ta-
paaminen on tyontekijan omassa tyohuoneessa. Erillisid tapaamishuoneita ei ole saatavilla.
Tyo6huone-asetelman tyontekijit kokivat haastavana. TyShuoneessa tyontekijét istuvat tyo-
pOydén toisella puolen ja asiakas toisella puolen. Téastd muodostuu helposti valta-asema ja
tapaamisesta tulee virallisen oloinen. Se, miten kaksi henkil64 asettautuu istumaan, vaikuttaa

monella tavalla keskusteluun (Silvennoinen 2004, 26).

“Péytdasetelma mddrdd jo asetelman. Kotikdynnilld ollaan sit asiakkaan alueella ja asiakas

mddrittelee istumapaikat. Se on ihan eri juttu.” (8)

Paljon keskustelua ja pohdintaa heritti haastateltavien keskuudessa kotikdynnit ja niiden eri-
lainen luonne verrattuna toimistossa tapahtuviin kohtaamisiin. Kotikdynneilld kohtaaminen
tapahtuu asiakkaan maaperdlld ja asiakas yleensd madrittelee istumapaikat. Tdima muuttaa

myos valta-asetelmaa toisenlaiseksi kuin perinteisessa toimistotapaamisessa.
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" Asiakassuhteen kannaltahan on merkityksellistd, miten kotikdynnilld toimitaan ja miten is-

tutaan. ” (2)

Sosiaalityontekijat kayttavit tydmenetelmind asiakkaiden kanssa valtaosin asiakassuunnitel-
mia ja palvelutarpeen arviointia, joka on midrdmittainen lomakekysely. Kahdella sosiaali-
tyontekijalld on lisdksi kdytossd suunnitelmallisesti tyokykyviisari, joka mittaa asiakkaan
toimintakykyd. Muiden tydmenetelmien kdytto on yksittdisté ja satunnaista. Sosiaalityonte-
kijat kertoivat kiinnostuksestaan kéyttia erilaisia tydmenetelmié, kuten mittareita ja kortteja.

Aika resurssi koettiin suurimmaksi esteeksi, miksi menetelmii ei ole laajemmin kéytossa.

"Tyonimu on melkoinen. Et sit, kun nditd juttuja tekee, niin ei siind aikaa jdd endd muulle.

Pitdisi paneutua ekana niiden kdyttéon. Mut mua kylld kiinnostaisi.” (7)

Tietokoneen kéyttd ndyttelee isoa roolia sosiaalityontekijan tyossd. Tietokoneella on asia-
kasohjelma, johon kirjataan kaikki asiakasta koskevat tiedot. Tietokoneen kéytto aiheutti
kaikkien haastateltavien keskuudessa paljon pohdintaa, kuinka yhdistdd asiakkaan kanssa
tyoskentely, kohtaaminen ja tietokone. Kaikki haastateltavat kertoivat valttdvénsé tietoko-
neen kiyttod asiakkaan ldsné ollessa, koska silloin kohtaaminen kérsii. Tietokoneen kaytto
on kuitenkin valttimatonta sosiaalityontekijén tydssd. Erds haastateltavista tiivisti asian hie-

nosti:

" En seurustele koneen vaan asiakkaan kanssa.” (6)

Kaikki haastateltavat kertoivat, etteivit ensimmdiiselld asiakastapaamisella kdytéd tietoko-
netta kuin ihan vélttdmattomien tietojen katsomiseen. Toisella tapaamiskerralla, kun asiakas
on jo hieman tuttu, voidaan esimerkiksi tdydentdd palvelutarpeen arviointi- lomaketta yh-
dessé asiakkaan kanssa ja varmistaa asiakkaalta, ettd tiedot ovat oikein. Vain yksi haastatel-
tava kertoi tekevinsé asiakassuunnitelmat ja palvelutarpeen arvioinnin valmiiksi asiakkaan

lasni ollessa, muut tekevét ne tietokoneella puhtaaksi jélkikéteen ja postittavat asiakkaalle.
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”En ikind kirjaa asiakkaan ldsnd ollessa enkd kdytd muutenkaan konetta. Erityisesti ensim-
mdiselld kerralla en kiytd konetta. Seuraavilla kerroilla saatan kéyttdd konetta esimerkiksi

tietojen katsomiseen. Mut se on aina siitd asiakkaan kohtaamisesta pois.” (8)

Tyo6nantaja on kehottanut tyontekijditd ottamaan kotikéynneille kannettavat tietokoneet mu-
kaan ja kirjaamaan asiakastiedot koneelle kotikdynnin aikana. Haastateltavat kuitenkin poh-

tivat, kuinka tdma vaikuttaa asiakkaan kohtaamiseen.

"Silloin asiakasta ei kohdata vaan kohdataan tietokone. Vasta kohtaamisen lopuksi ottaisin
koneen esiin. Miten toimitaan kotikdynnilld, missd istutaan. Kyse on taas siitd kunnioittami-

sesta. " (8)

Tietokoneen kdyton lisidksi tyonantajalla on organisaatiotasolla erilaisia toimintaohjeita ja -
kaytantdjd, joita tyontekijoiden tulee noudattaa. Haastateltavista kuusi kertoi kaipaavansa
tyOyhteisOssd organisaatiotasolla kdytivdd keskustelua asiakassuhteesta ja asiakkaiden
kanssa tyOskentelystd sekd annettujen toimintaohjeiden toimivuudesta. Tdmaé olisi tyonteki-
joiden mielesté tdrkedd. Toiset tyontekijét voivat auttaa huomaamaan jotain sellaista, jota ei
itse osaa huomioida. Samalla siind voi reflektoida ajatuksiaan ja tunteitaan, jotka liittyvét
asiakkaaseen. (Vilen ym. 2002, 343-344.) Haastateltavat toivat esiin, ettei tydyhteisossd ole
foorumia, misséd timénkaltaista keskustelua voisi kdyda. TyOyhteison tiimipalavereissa on

paljon informoitavia asioita, eikd vapaamuotoisemmalle keskustelulle 16ydy aikaa.

“Tyonantajan pitdisi jatkuvasti ylldpitdd tyontekijoiden ammattitaitoa. Yksittdiset pdivit ei
riitd ja huolehtia henkiloston ammattitaidosta.....Tdn hetkisessd tydssd ei ole foorumia
missd kdydd tdmdn tyyppistd keskustelua. Kaipaan hyvid tyokdytintojd ja foorumia missd

kdydd tallaista keskustelua. Olis tosi tdrked et olis se foorumi. ” (4)

Toisaalta kaksi haastateltavaa kertoi, etteivit erikseen kaipaa erillistd foorumia timéankaltai-
selle keskustelulle. He kertoivat omatoimisesti hakevansa kollegiaalista tukea tyStovereil-

taan ja verkostoituvansa yhteistyokumppaneiden kanssa. Namé kaksi haastateltavaa



38

kertoivat omaavansa niin pitkén tyohistorian, ettd vankka tyokokemus nikyy heidin tyos-
kentelysséén eivitkd kenties timén vuoksi kaipaa erillistd keskustelua asiakassuhteen ym-

parille.

“Jos mulla on jotain, niin kdyn kollegan luona juttelemassa. Jos jotain kaipaan, niin yhteis-

ty6kumppaneiden tapaamiset, niihin tykkddn mennd. Enemmdn niistd on hyotyd.” (6)

Haastateltavat kokivat, ettéd tutkimus aihe — hyvé asiakassuhde on merkityksellinen ja tirked.
Heidén mielestd asiasta tulisi puhua niin tydyhteisoissd kuin laajemminkin yhteiskunnalli-
sesti. Tutkittava aihe on jadnyt vdhélld huomiolle, mikd nostaa entisestdédn tutkimusaiheen

relevanttiutta ja tirkeytta.

6.2 Sosiaalityontekijoiden rooli

”Me tehdddn tyotd omalla persoonalla.” (5)

Haastateltavat pohtivat omaa vaikutustaan ja rooliaan sosiaalityontekijdnd suhteessa asia-
kassuhteeseen. Kuinka he voivat sosiaalityontekijoind vaikuttaa siihen, ettd asiakassuhteesta
tulisi hyva? Kaikki haastateltavat nékivat oman roolinsa ja toimintamallinsa tarkeénd ja mer-
kittdvana tekijand. Ei ole yhdentekevid, kuinka sosiaalitydntekijé toimii ammatissaan asiak-
kaiden kanssa. Tarkeimmaiksi tekijéksi omassa roolissa nousi sosiaalityontekijan oleminen
yhdenvertainen asiakkaan kanssa. Asiakas tulee kohdata samanarvoisena itsensa kanssa ja

byrokraattista kapulakieltd tulee valttaa.

“Olemalla samalla tasolla, kerron asioista maanliheisesti, en kdytd kapukieltd. Jos asiakas

ei ymmdrrd, niin sitten vaikka piirretddn.” (1)

Sérkeldn (2011, 27-28) mukaan aidolta dialogilta putoaa pohja, jos tyontekijé kuvittelee ole-

vansa aina oikeassa. Télloin asiakaan oikeassa olemiselle ei jdi tilaa, mikd aiheuttaa sen,
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ettei aitoa molemmin puoleista kehittdvaa dialogia padse syntyméédn. Asiakkaan ja tyonteki-
jén yhteistyosuhde on parhaimmillaan yhteinen kehitysprosessi, jossa molemmat ovat seké
antajina ettid saajina. Haastateltavien mukaan sosiaalityontekijdn on tédrkedtd tiedostaa

omassa roolissaan tima seikka.

” Md aattelen niin, et tdrkeintd mun on kohdata asiakas tasa-arvoisesti. Ei sellaista kukka-

hattutdti- asetelmaa.” (2)

My6s huumorin viljeleminen nousi useammalla haastateltavalla esiin. Usein asiakasasiat
ovat vaikeita ja haastavia. Tapaamista ja tunnelmaa halutaan keventdd véliin heitettdvalla
huumorilla, jotta tapaamisista tulisi rennompia ja ei niin virallisen oloisia. Sosiaalityontekijét
haluavat my0s viestittdd, ettd ovat aivan normaaleja ihmisid asemastaan huolimatta. Haasta-
teltavat kuitenkin korostivat, ettd huumorin kanssa tulee olla tarkkana ja asiakas pitéé tuntea
ennen huumorin viljelemistd. Muuten voi kéydé niin, ettd asiakas loukkaantuu sosiaalityon-

tekijan tarkoittamasta kevyestd huumorista.

” Kdydddn vaikeita asioita ldpi mut vdlilld aina vihdn kevyempdd. Viliin saatan kédyttdd

huumoria keventddkseen tilannetta. Mut vanhojen asiakkaiden kanssa, ei uusien. ” ( 5)

Erés haastateltavista kertoi kirjaavansa asiakkaasta ylos aina myds jotakin henkilokohtai-
sempaa ohi aihealueen, kuten harrastukset. Sosiaalityontekijélld on tapana aina tapaamisen
aluksi kysya, ettd oletkos nyt kidynyt harrastamassa. Néin vélittyy kuva vilittdmisesti ja so-

siaalityontekijén kiinnostuksesta asiakasta kohtaan.

Kaikki haastateltavat kokivat, ettd hyviéin asiakassuhteeseen kannattaa sosiaalityontekijéna
panostaa. Asiakkaan ja sosiaalityontekijdn vélinen toimiva suhde edesauttaa toivottuihin tu-
loksiin padsemistd. Talloin asiakas uskaltaa luottaa sosiaalityontekijain, kuunnella hénté ja

asiakas tiedostaa sosiaalityontekijan olevan samalla puolella kanssaan. (Jokinen 2016, 143.)
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"Ehkd md ajattelen niin, et asiakassuhteessa on elementtejd mihin voi itse vaikuttaa. Sit on
elementtejd mihin ei voi vaikuttaa kuten aika. Se mihin voi vaikuttaa niin esimerkiksi koh-

taaminen.” (4)

Haastateltavat nostivat esiin oman tyon reflektoimisen tdrkeyden. Haasteellista reflektoinnin
kannalta on se, ettd sosiaalityontekijét tyoskentelevit enimmékseen yksin. Joissakin asiakas-
tapauksissa mukana on ty0pari, useimmiten sosiaaliohjaaja. Télloin tyontekijit reflektoivat
omaa toimintaansa tyOparinsa kanssa. Saman nikemyksen on esiin nostaneet Tea Jokinen ja
Heini Nousiainen (2014, 50) omassa pro gradu-tutkimuksessaan, jossa he toteavat sosiaali-
tyontekijoiden kokeneen tirkednd oman tyon reflektoinnin toimivan asiakassuhteen kan-

nalta.

“"Mun tulee aina asiakastapaamisen jdilkeen reflektoitua omaa toimintaa tyoparin kanssa.

Se on ihan hirmu antoisaa.” (2)

Tyo6parin kanssa tydskentely koettiin antoisana, koska silloin toiselta tyontekijilta voi oppia
uusia asioita ja toisaalta tydnparin kanssa on helpompi reflektoida omaa toimintaansa. Haas-
tateltavat kokivat my®ds, ettd omalle tyoskentelylle sokaistuu eiki itse aina nie omia toimin-

tatapojensa mielekkyyttd. Taménkin vuoksi tyoparityoskentely koettiin antoisana.



41

7 HYVAN ASIAKASSUHTEEN YTIMESSA

7.1 Aika

7 ...ikind en sorru siihen et sanoisin asiakkaalle et nyt on kiire enkd ehdi...” (6)

Keskeisend elementtid tutkimuksessani esiin nousee aika. Kaikkien haastateltavien kohdalla
joko ensimmaéisend tai toisena elementtind he nostivat esiin ajan riittdmisen asiakkaille.
Haastateltavat pohtivat, onko heilld aikaa tehdd hyvaa ja laadukasta sosiaalityotd seki aikaa
kohdata asiakas. Riittdméttdmyyden tunne nousi kaikilla haastateltavilla esiin. Toisaalta
kaikki haastateltavat korostivat, ettd asiakkaalle annettu tapaamisaika on asiakkaan aikaa,
johon asiakkaalla on oikeus eiki kiire saisi heijastua asiakastyohon. Jarvisen (2015, 205)
viitoksessa esiin nousseiden tutkimustulosten mukaan sosiaalitydntekijén ja asiakkaan vili-
sessd suhteessa tulisi olla riittdvésti aikaa. Keskusteluja ei tulisi joutua paéttaméan kiireelld
eikd keskustelujen tulisi jaddd kesken. Tdma4 haittaa osaltaan hyvén asiakassuhteen muodos-
tumista. Samansuuntaisesta kokemuksesta kertoivat myds timéan tutkimuksen haastateltavat

sosiaalityontekijét.

"Varaan aikaa asiakkaalle aina tunnin ja se on asiakkaan aikaa, joten kiire ei ndy asiak-

kaalle.” (3)

Anna Metterin (2012, 238, 233) viitoskirjan tutkimustulokset myds tukevat titd ndkemysta.
Asiakkaan ja tyontekijan véliselle suhteen luomiselle ei tdnd pdivand tahdo jaada riittdvasti
aikaa, silld tyopaineet ja kiire kuormittavat sosiaalitydntekijoitd kohtuuttomasti. Teorian va-
lossa kuitenkin Jarvistd (2015) ja Metterid (2012) lukuun ottamatta aikakysymys on nostettu
esille heikosti. Voidaan toisaalta pohtia, onko se hyviin asiakassuhteeseen liittyva elementti
vai enemmankin resurssointiin liittyvd asia. Haastateltavat nostivat kuitenkin systemaatti-
sesti esiin ajan kysymykseen misti elementeistd muodostuu hyva asiakassuhde. Tutkimuk-

sessani nostankin siis ajan yhdeksi elementiksi hyvdin asiakassuhteeseen.
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Ty6voiman palvelukeskuksessa tyoskentelevit sosiaalityontekijit kertoivat, ettd heilld on
aikaa asiakkaille paremmin. He pystyvit rajaamaan asiakaskuntaa ja mééritteleméén parem-
min paljonko asiakkaita on yhdelld sosiaalityontekijilla. Toinen Tyovoiman palvelukeskuk-
sessa tyOskentelevistd haastateltavista kertoi, ettd ensimmaéistd kertaa urallansa hénelld on
aidosti aikaa asiakkaalle. Tima on mahdollistanut muun muassa eri tydmenetelmien aktiivi-
sen kdyttdmisen ja asiakkaiden asioihin paremman paneutumisen. Haastateltavan mielesti
tama ndkyy positiivisena asiana asiakassuhteessa. Haastateltava koki, ettd asiakassuhteissa

pdisee pintaa syvemmadlle ja sosiaalityontekijad oppii tuntemaan omat asiakkaat paremmin.

Haastateltavat pohtivat ajan kdyton yhteydessé toiden priorisointia ja kalenterin hallintaa.
Kokemuksen kautta haastateltavat ovat oppineet hallitsemaan paremmin aikaa ja kalenteria.
Yksi tirkeimmisté keinoista ajan hallintaan on oppia tdyttimédn kalenteria jarkevasti. Yksi
haastateltavista koki, ettd hanelld on aikaa, mutta se edellyttdd tyon priorisointia ja aikatau-
lun hallintaa. Kaikkeen ty6hon ei hénelldkéén ole aikaa. Yhteiskunnassa on helposti vallalla
kisitys, jossa kiireestd on tullut dynaamisuuden merkki ja arvo. Jatkuva kiire voi kuitenkin
olla enemmaén tunnetta ajan riittdmattomyydesti kuin tyon tehokkaasta hoitamisesta. (Monk-
konen 2007, 162.)

"Ei se ajasta ole kiinni. Kyse on priorisoinnista. Kenelle annan aikaa ja kenelle vihem-

mdn....kyse on siitd, miten tdytdn kalenteria.” (6)

Aika- keskusteluun liittyen haastateltavat pohtivat palveluiden oikea aikaisuutta. Milloin
asiakas on valmis vastaanottamaan jotakin palvelua ja on tarpeeksi motivoitunut. Tahén het-
keen tulisi tyontekijén pystyd tarttumaan, mutta aina se ei ole aikataulullisesti mahdollista.
Asiakkaan, tyontekijdn ja palveluiden aikataulut eivét kohtaa optimaalisesti. Tdmén asian

haastateltavat nostivat myds yhdeksi esteeksi, miksi asiakassuhde ei padse kehittymdan.

"Kun miettii seuraavaa vaihetta, miten edetd. Tietdd, et ajanpuutteen takia pitdd luopua
siitd eikd voi tehdd sitd mitd haluaisi. Asiakas itse soittaa ja siihen pitdisi takertua esimer-
kiksi hoitoon ldhtéd. Se on sitd jatkuvaa puntarointia et ei pysty tarjoamaan sitd mitd halu-

aisi.” (4)
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Téllaisen tilanteen voidaan ajatella olevan yksi Metterin (2012, 9-11) tarkoittama tilanne,
jolloin asiakas jéé tahtomattaan kohtuuttomaan tilanteeseen. Silloin asiakas on tipahtanut
turvaverkon lépi ja jédnyt ilman hinelle lain mukaan kuuluvaa tukea tai apua. Kohtuutto-
maan tilanteeseen voi joutua, kun tukeen oikeutettu ei halua tai ei kykene hakemaan apua tai

tyontekijé ei toimi, vaikka pystyisi toimimaan.

7.2 Kohtaaminen, kunnioitus ja kuuleminen

“Mitd sulle kuuluu?” (2)

Sosiaalityon tekemisen ldhtokohtana voidaan ndhdé asiakkaan kohtaaminen. TyOntekijéan tu-
lee kohdata asiakas, jotta hén voi tulla autetuksi sosiaalityon keinoin. Ammatilliset valmiu-
det ja henkilokohtaiset ominaisuudet vaikuttavat sosiaalityontekijén tyohon. (Laitinen &
Kemppainen 2010, 160-161.) Hyvéd kohtaaminen siséltdd konkreettisia asioita kuten asiak-
kaan mahdollisuuden saada joustavasti aika tyontekijille tai mahdollisuuden ottaa tyonteki-

jéén tarvittaessa yhteyttd (Nummela 2011, 137).

Kaikki haastateltavat kertoivat valmistautuvansa etukéteen asiakkaiden kohtaamiseen. Haas-
tateltavat kertoivat lukevansa asiakasta koskevat tiedot ennen tapaamista tictokoneelta ja sen
pohjalta osin miettivénsé tulevan asiakastapaamisen ja siind l4pi kaytévét aiheet. Téarkeéa oli
my0s rauhoittaa hetki ennen tapaamista, jolloin saa paremmin siirrettyéd ajatukset tulevaan
asiakastapaamiseen. Térkein keino téssé on se, ettd osaa lopettaa tarpeeksi ajoissa edelliseen
asiakkaaseen liittyvét tyot ja siirtdd ajatukset tulevaan asiakkaaseen. Valmistautuminen si-

nélladn asiakastapaamiseen ndyttdd tapahtuvan hyvin rutiininomaisin keinoin.

”Kdyn ennakkotiedot ldpi, sitvoan huoneen, puhelin ddnettomdlle.” (3)

Kaksi haastateltavaa kertoi kysyvénsi aina ensimmaiseksi asiakkaalta “Mitd sulle kuuluu?”.
Néin he haluavat selvittdd, mité asioita asiakkaalla on itselld mielesséd tapaamiseen liittyen.

Haastateltavat kertoivat, ettd heilld on ajatus siitd, mitd asioita tapaamisella kdydéén lépi.
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Néma asiat eivit kuitenkaan vilttiméttd ole samoja mité asiakkaalla on mielessd. Onkin tir-
kedd heti tapaamisen aluksi huomioida asiakkaan toiveet ja néin asiakas tulee myos kuul-

luksi.

7 Md en tiedd kuinka tietoista se on mut, kun md tapaan asiakasta niin yleensd md aloitan
kysymdlld joitain ihan muuta kuten sddstd. Kysyn myos aina mitd asiakkaalle kuuluu. Myos
pieni keventiminen alkuun on paikallaan. Tai sit joku kannustava juttu. Yrittdd poimia akuu-

tit asiat, ne mitkd asiakkaalla on itsellddn mielessd.” (7)

Mitd sulle kuuluu? — kysymyksen esittdminen jokaisen asiakastapaamisen aluksi on perus-
teltua. Sosiaalityontekijin ei tule tuudittautua siihen, ettd asiakas on jo tuttu ja hén tietdd
asiakkaan tilanteen. Sosiaalitydntekijdn on hyvé pohtia jokaisen asiakastapaamisen merki-
tystd ja siitd kerdtyn tiedon merkitystd. Asiakkaalle jokainen kohtaaminen voi antaa uuden
mahdollisuuden tulla kuulluksi ja tarjota mahdollisuuden siirtyé toisenlaiseen rooliin ja sen

myo0ti toisenlaisen identiteetin rakentamiseen (Monkkonen 2007, 48).

Asiakas voi my0s kysyé sosiaalityontekijaltd, mitd hénelle kuuluu. Sosiaalityontekijéiden
mielestd on tirkedd, ettd tdhdn kysymykseen vastataan ja annetaan vastavuoroisesti jotakin
takaisin. Tamaé ei kuitenkaan tarkoita, ettd sosiaalityontekijan tulisi avata omaa yksityiselé-

maéinsé. Sosiaalityontekija voi itse paattad, kuinka paljon hén kertoo itsestdan.

“Kyse on tilannetajusta ja vastavuoroisuudesta. Myds sosiaalityontekijd antaa jotakin itses-
tddn asiakassuhteessa. Ei sitd tartte sanoa mitddn sen ihmeellisempdd itsestddn, mut jotakin

pientd. Vaikka et kdvin eilen lenkilld ja olipa hieno sdd lenkkeilld.” (2)

Sarkeld (2011, 66-67) nostaa esiin kohtaamistilanteen alussa tapahtuvan arvioinnin. Tydnte-
kijan tehtdvina on selkeyttdd asiakkaalleen ja itselleen kuva siitd, miké on asiakkaan tilanne.
Asiakkaan tilanteesta tulisi ymmartédd mahdollisimman hyvin hinen oma nédkdkulmansa elé-
méintilanteestaan ja mitkd asiakkaan voimavarat ovat silld hetkelld. Téssd kohtaa korostuu

tyontekijidn kyky tehdd tilannearvio. Tyontekijén tulee tulkita asiakkaan kunto tapaamisen
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aluksi; mill4 fiilikselld asiakas saapuu ja mikd on asiakkaan fyysinen kunto ja edeti tapaa-
misessa sen mukaan, millaisia tulkintoja tyontekija on tehnyt. Tilanneherkkyyden térkeyden

mainitsi kaksi haastateltavaa.

7 Md arvioin mikd on asiakkaan tilanne ja kunto tapaamishetkelld. Mitd menetelmid voi

kdyttdd milloinkin. Tdytyy olla tilanneherkkyyttd. ” (4)

Sanattomalla viestinnélld on kohtaamistilanteissa ylldttdvan suuri merkitys. Jokainen haas-
tateltava kertoi miettivdnsé tietoisesti sanatonta viestintdd kohtaamistilanteissa. Kuusi haas-
tateltavaa kertoi vélttdvansa istumista kiddet ”puuskassa”. Kisien asennolla halutaan antaa
vaikutelma avoimuudesta ja vélittdmisestd. My0s katsekontakti ja istuminen kohti asiakasta
koettiin tirkeédnd kohtaamistilanteissa. Viestintimme perustuu kielen liséksi ddnenpainoon
ja kehonkieleen. Sanaton viestinté ei yleensé ole niin suunnitelmallista ja harkittua, joten sen

kaytossé tulisi olla vield tarkempi. (Silvennoinen 2004, 21-25.)

” En istu kddet "puuskassa’. Ja sit istun asiakasta kohti rentona, mut en kuitenkaan rohjotd

poydin pddlld.” (5)

Kohtaamisen yhteydessé viisi haastateltavaa nosti esiin tasa-arvoisen kohtaamisen. Asiakas
tulee kohdata samanarvoisena ihmisend. Sosiaalityontekijén ei tule katsoa asiakasta alaspiin
ja kertoa, mité hinen tulee tehdd. Asiakkaalle tulisi vélittyd tyontekijan aito halu auttaa seka
tunne yksil6llisyyden ja ihmisarvon kunnioittamisesta (Laitinen & Kemppainen 2010, 170,

174).

“Kiitos kun pidit minua ihmisend!” (7)

Tamédn palautteen erds haastateltava on saanut suoraan asiakkaalta. Palaute kuvastaa sité,
ettd sosiaalitoimen asiakkaat ovat usein kokeneet huonoa kohtelua eivitkd koe tulleensa

kuulluksi. Asiakassuhteen alussa on tirkedtd olla tuomitsematta ja kunnioittaa asiakasta



46

(Jokinen & Nousiainen 2014, 76). Kaikki haastateltavat korostivat asiakkaan kunnioitta-
mista ja kuulemista. Haastateltavat korostivat, ettd nimaé asiat ovat erityisen térkeitd hyvéssi

asiakassuhteessa.

”Se on hyvin tdrked asia. Asiakkaan pitdd aistia et hdntd kunnioitetaan. Se on puhetapaa

Jja tyylid miten asiaa esittdd. Siitd se asiakkaalle syntyy kuva.” (7)

Yhtenéd nidkokulmana on esitetty, ettd kuuntelu ratkaisee vuorovaikutuksen onnistumisen.
Pelkka padn nyokyttely ei kerro sitd, kuunteleeko kuulija aidosti. Kuuntelu ei ole ndhtavissi
pelkéstian ulkoisena havainnointina vaan se on tilan antamista mielessimme sille, ettd kuun-
telemme toisen sanomaa, mutta myds omaan mieleemme tulevia ajatuksia. (Silvennoinen
2004, 112.) Erés haastateltava pohti juuri timénkaltaista kuulemisen tasoa. On térked erottaa
aito kuuleminen nidennéisestd kuulemisesta. Kaiken tyon keskelld kuulemmeko oikeasti mité

asiakas sanoo vai kuuntelemmeko vain toisella korvalla.

”Kuulee mitd asiakas sanoo. On kuulemista ja sit kuulemista et oikeesti kuulee mitd asiakas

sanoo. Asiakas kokee, ettd on tullut kuulluksi.” (5)

Tarkednd havaintona erds haastateltava nosti esiin myds tyontekijidn kuulemisen. Paljon pu-
hutaan siité, ettd tyontekijdn tulee kuulla asiakasta. Toisaalta kdénteisesti voidaan ajatella,
ettd tirkeédtd on myds tyontekijin kuuleminen. Kuunteleeko asiakas tyontekijéé ja mité vies-

tid tyontekijélld on kerrottavana.

"Mun mielestd siind on tdrkedd et siind asiakas kokee tulleensa kuulluksi.... kuulluksi tule-

minen ei vain asiakkaan vaan myés tyontekijdn kuulluksi tuleminen. ” (1)

Kuulemisen tulisi olla vastavuoroista. Kuullaan toisiamme puolin ja toisin. Vastavuoroisuu-
teen perustuvassa suhteessa kuulluksi tuleminen on ehdottoman térkedé (Jokinen 2016, 145).

Sosiaalityontekijoiden mukaan asiakkaiden on usein haastavaa kuunnella sosiaalityontekijad
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ja asioista joudutaan kertomaan yhé uudelleen ja uudelleen. Asiat ovat hankalia ymmarret-
taviksi ja sosiaalityontekijit kertoivat vélttdvansd kapulakieltd. TAmén vuoksi on myos tir-

kedd, ettd asiakkaat kuuntelevat, mité sosiaalityontekiji puhuu.

7.3 Luottamus

“Tyontekijd ei voi antaa vddrdd toiveikkuutta. Jos me tuotetaan pettymys niin se on kylld

huono juttu.” (8)

Metterin (2012, 228) mukaan luottamuksen heréttiminen ja luottamukseen perustuvan
asiakassuhteen kehittyminen ovat tyoskentelyn perusedellytyksid sosiaalitydssd. Asiakkaan
tulee voida luottaa sosiaalityontekijddnsd. Tyoikéisten palveluiden asiakkailla on yleensi
monia vaikeuksia eldmdssddn ja paljon koettuja epdonnistumisia ja pettymyksid niin
eldmédnsd kuin viranomaisia kohtaan. Oman eldmédnsd liittyvien vaikeiden asioiden

kertominen sosiaalitydntekijélle ei ole aina helppoa.

Seitsemdn haastateltavaa mainitsi luottamuksen yhtend hyvén asiakassuhteen elementtini.
Luottamus koettiin erittdin tirkednd asiana. Haastateltavat kokivat, ettd ilman luottamusta
on vaikea paéstd hyvddn asiakassuhteeseen. Tyoskentely asiakkaan ja tyontekijén vélillé ra-

kentuu luottamuksen varaan.

” Luottamukseen kuuluu et kun asiakkaan kanssa keskustelee ja kysyy asiakkaan mielipiteen.
Sit md kerron oman mielipiteen ja perustelen sen sosiaalityon ndkokulmasta, niin se lisdd

luottamusta.” (4)

Haastateltavat korostivat, ettd sosiaalityontekijin tulee olla asiakkaalle luottamuksen arvoi-
nen. Jos sosiaalityOntekija lupaa asiakkaalle jotakin, siitd lupauksesta on ehdottomasti pidet-
tavé kiinni. Tyypillinen lupaus mika asiakkaalle annetaan, on esimerkiksi selvittdé jokin asia
ja soittaa siitdi myohemmin asiakkaalle. Mikéli tyontekijd unohtaa hoitaa sovitun asian, se
pitdd rehellisesti myontéa. Tallaisessa tilanteessa selittely koettiin luottamuksen menettdmi-

send, jota on vaikea saada takaisin. Rehellisesti virheen tai unohduksen tunnustaminen
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asiakkaalle voi jopa lisétéd luottamusta. Eri ihmiset luovat eri lailla luottamusta toisiin ihmi-
siin. Joillakin luottamuksen rakentuminen voi kestii kauan, joillekin se voi syntyd nopeasti.

Luottamuksen voi sen sijaan menettdd hetkessé ja kertaheitolla. (Silvennoinen 2004, 86.)

“Aina me vaaditaan et asiakkaat hoitaa sovituista asioista mutta ainahan meillekin jdd jo-
tain hommaa. Ja siitd tulee pitdd kiinni....jos lupaa asiakkaalle jotakin, siitd tulee pitdd
kiinni. Jos ei, niin se syo sitd luottamusta. Sun pitdd olla rehellinen ja sanoa suoraan asia.
Se riittdd monelle. Luottamus sdilyy. Oma rehellisyys vaikuttaa asiakassuhteeseen. Kaikki

tdssd ollaan inhimillisid ja tehdddn virheitd. ” (7)

Haastateltavat kokivat, ettd kun asiakas osoittaa luottamusta, niin siitd voi tulkita asiakas-
suhteen olevan hyvi. Luottamuksena koettiin se, ettd asiakas avautuu ja kertoo oma-aloittei-
sesti vaikeista asioistaan. Tamé tapahtuu usein vasta sitten, kun asiakasta on tavattu jo use-
amman kerran ja asiakas ja sosiaalityontekijd ovat tulleet puolin ja toisin tutuiksi. Sosiaali-

tyontekijén tulisi ymmaértii, ettd luottamuksen rakentuminen vie aikaa.

“Joskus asiakas saattaa heti aloittaa puhumaan vaikeista asioista. Siitd md oon tulkinnut et

meilld on ihan hyvd suhde. ” (5)

Sosiaalityontekijdt kertoivat myos asiakkaiden ennakkoluulosta sosiaalitoimea kohtaan.
Erityisesti tilloin luottamuksen rakentaminen on pitkdjdnteinen prosessi, joka vie aikaa.
Luottamus on suhde, joka syntyy ihmisten vilille vaorovaikutuksen kehittyessi ja edetessd,
ja yleensd molemmat osapuolet aistivat luottamuksen. Mutta on myos realistista myoOntéa,
ettd aina asiakkaan ja tyontekijan luottamuksellinen suhde ei onnistu. (Monkkoénen 2007,

120-121.)
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7.4 Toimimaton asiakassuhde

“Kohtaamisessa voi mennd ihan koska vaan mikd tahansa pieleen.” (8)

Aina ihmissuhteet eivit toimi toivotulla tavalla, ei myoskddn sosiaalityontekijian ja asiak-
kaan vililld oleva asiakassuhde. Syiti tdhin toimimattomuuteen on monia, jotka voivat joh-
tua niin asiakkaasta kuin tyontekijista tai jopa vallassa olevista rakenteista. Kaikki kahdek-
san haastateltavaa nosti yhdeksi esteeksi asiakassuhteen toimimattomuudelle asiakkaan suh-
tautumisen sosiaalitoimistoon. Asiakkailla on usein ennestéén joko huonoja kokemuksia so-
siaalitoimistosta tai muuten vahva negatiivinen ennakkokésitys. Tyontekijén tehtdvéni on
murtaa nditd ennakkokisityksid ja ldhted rakentamaan asiakassuhdetta positiivisempaan
suuntaan. Myos asiakkaiden henkinen tilanne voi olla niin huono, ettd se vaikuttaa heiddn

kykyynsé asioida ja keskustella sosiaalitoimessa.

“Onhan meilld haastavia asiakasryhmid... et onhan se haastavaa ihan kenelle tahansa jos
on vaikka haastava pdihdeongelmainen....varmaan oman uran alkuajoilla syyllistyin siihen
et jdin sithen stigmaan milld asenteella asiakas tuli. Mut en endd. Nyt md jo osaan suhtautua
sithen tilanteeseen. Asiakkaat tulee haastavista tilanteista ja heilld voi olla hyvin monenlai-

sia pettymyksid. Mut md haluun vaikuttaa siihen, et he ottaisivat palveluita vastaan...” (1)

Kaksi haastateltavaa nosti esteeksi valta-asetelman. Asiakkaat tiedostavat, ettd sosiaalityon-
tekijdlld on valta padttdd heidén asioistaan ja timai estdd muodostamasta hyvai, tasaveroista
suhdetta. Tassékin tilanteessa sosiaalityontekijén tulee omalla toiminnalla hdivyttda valta-
asemaa, mutta toisaalta yksi haastateltavista totesi, ettd nikee edelleen joidenkin sosiaali-

tyontekijoiden kéyttivén valta-asemaansa myos hyviksi.

“No tdssdhdn on kyse vallankdytostd. Sosiaalityéntekijéin ja asiakkaan kohtaaminen on aina
valtatilanne. Ja sit ku heilld muutenkin on niin véihdn valtaa omiin asioihinsa. Musta se on
ihan terve reaktio, jos vastustaa tdtd yhteiskunnan jéirjestelmdd, jossa joutuu sukkuloimaan

ja tulee noyryytetyksi niin monessa kohtaa.” (3)
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Julkisessa keskustelussa on paljon vuosien saatossa puhuttu asiakkaiden juoksuttamisesta ja
kyykyttimisestd. Kun kritiikki kohdistetaan kokonaisuutena niihin jérjestelmiin, ei ole kyse
pelkéstian tyontekijoiden ammattitaidosta tai kyvystd kohdata asiakas vaan jarjestelmékes-
keisyydesti, jolla asiat etenevit tietyn normiston ja koneiston ehdolla. (Ménkkonen 2007,

44.)

Nelja haastateltavaa nosti esiin myos palveluiden oikea aikaisuuden. Mikéli asiakas ei ole
halukas tarjottuun palveluun tai toisaalta jos palvelua ei pystyté tarjoamaan silloin kun asia-
kas sitd toivoo, voivat ndmaé olla esteitd hyvélle asiakassuhteelle. Haastatteluissa nousikin
esiin, kuinka tirkedti on, ettd kaikki osa-alueet nivoutuvat yhteen. Jos yksikin osa-alue “’pet-

tada”, voi se nikyé heti asiakassuhteessa.

“Ajoitus onko oikea, et oikeassa kohtaa tarttuu oikeisiin asioihin.” (7)

Yhtenéd ndkdkulmana haastatteluissa nousi esiin tyontekijan ja asiakkaan vélinen henkilo-
kemia. Toisten kanssa henkilokemiat osuvat paremmin yksiin kuin jonkun toisen kanssa.
Siitd huolimatta kaikkien asiakkaiden kanssa tdytyy tulla toimeen ja asiat hoitaa ammattitai-

toisesti.

“En tiedd paljonko sit vaikuttaa jotkut henkilokemiat. Vaikka kemiat ei kohtaisi niin silti

pitdd pystyd asiat hoitamaan. Mut silti ne vaikuttaa.” (4)
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8 ASIAKASLAHTOISTA TYOSKENTELYA

8.1 Sosiaalityontekijoiden nikemys asiakaslahtoisyydesta

“Ohjeet on ohjeita ja mind menen asiakas edelld.” (6)

Pyysin jokaista haastateltavaa pohtimaan mitd he ajattelevat asiakasldhtdisyydestd osana
asiakassuhdetta. Heilld oli hyvin yhtenevit ndkemykset siitd, eikd vastauksissa ole nihté-
vissd juurikaan ristiriitoja mité taas teorioiden kesken on nédhtévissd. Haastateltavat korosti-
vat, ettd asiakasléhtoisessd tydskentelyssé asiakasta tulee kuulla; mitd asiakas toivoo ja asi-
akkaan tulee antaa valita esimerkiksi kahden palvelun vililtd. Asiakas ei kuitenkaan péata

esimerkiksi mitd palveluita myonnetaan.

“Léihtokohta on asiakas ja sitd et kuullaan asiakkaan toive ja tarve. Se ei vilttimdttd ole
sama kuin tarve. Vilttdmdttdi ne ei toteudu, mut asiakkaan tarve tulee selvittdd. Yritettdisiin
l6ytdd asiakkaan tilanteeseen sopiva palvelu. Palvelujdrjestelmdd tulisi taivuttaa niin, ettd

se vastaisi asiakkaan tarpeisin.” (5)

Sosiaalityontekijoiden mukaan onnistuneen tydskentelyn edellytys on, ettd olemassa olevat
palvelut vastaisivat asiakkaiden tarpeisiin oikeaan aikaan. Palvelujen tulisi olla joustavia ja
asiakkaiden tarpeet huomioonottavia ja kehityttavd myos asiakkaiden muuttuvien tarpeiden
mukana. Haastatelluista sosiaalityontekijoisté kaksi nosti esiin palvelujédrjestelmin kankeu-
den. Heiddn mukaansa palveluiden tulisi taipua asiakkaiden tarpeisiin eiké asiakkaiden pal-

velujen tarpeisiin niin kuin nyt on usein havaittavissa.

Haastateltavat my0s pohtivat kuinka asiakaslidhtodisyys toimii eri toimintamalleissa ja pro-
sesseissa. Tiukat sdddokset ja toimintakulttuuri saattavat estéé tyontekijdé etsimésti rohke-
asti uusia ratkaisuja (Monkkonen 2007, 44-45). Haastateltavien tyonantaja on laatinut usei-
siin palveluihin ohjautumiseen tarkat prosessikuvaukset. Haastateltavat kokivat, ettei aina
asiakaslahtdisyys toteudu parhaalla mahdollisella tavalla muun muassa siksi, ettd palveluihin

padseminen voi kestdd kauemmin kuin asiakkaan tilanne sitd edellyttdisi. Kokeneet
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tyontekijét kuitenkin kokivat, ettd ammattitaito antaa rohkeutta poiketa annetuista proses-
seista ja kdyttdd omaa harkintavaltaa, mikéli asiakkaan tilanne siti vaatii. Prosesseista poik-
keaminen ei kuitenkaan néyti olevan systemaattista sooloilua vaan tarkoin harkittua asia-

kasldhtoisyyttd silloin, kun asiakkaan tilanne sité todellakin edellyttda.

“Poikkean jos asiakastilanne sitd edellyttdd. Vetoan aina asiakaslihtoisyyteen. Tdrkedd on,
ettd meilld ja toisella toimijalla on sama nikemys tilanteeseen ja sen mukaan edetddn viis

prosesseista.” (6)

Osana asiakasldhtoisyyttd sitoutuminen nostettiin tdrkedné ndkdkulmana esiin. On tarkeéta,
ettd asiakkaat saadaan sitoutumaan yhteisty6hon ja palveluihin, koska muuten se voidaan
nidhdi osittain myos resurssien vajaakdyttond. Talloin sovittuja tapaamisaikoja jéd kéytta-

mattd tai asiakas ei mene sovitusti hénelle varattujen palveluiden piiriin.

"Asiakasldhtoisyyteen kuuluu se, ettd asiakas lihtee tietoisemmin tyoskentelemddn asioiden

eteen ja on mukana tydskentelyssd. ” (4)

Asiakasldhtoisessd tyoskentelyssé sitoutumisen taso paranee, mutta silléd voidaan ndhdé ole-
van myo6s muita hyotyjd. Kun asiakkaan oma kokemus otetaan mukaan tyoskentelyyn, tyon-
tekijdn on mahdollista paéstd 1dhemméksi hdnen todellisuuttaan ja olla rinnalla auttajana
(Pohjola 2010, 35). Sosiaalityontekijoiden mukaan uusi sosiaalihuoltolaki (1301/2014) on
sitouttanut paremmin asiakkaita. Sosiaalihuoltolaissa on pyritty saamaan paremmin asiak-
kaan d4ni kuuluviin ja sosiaalityontekijoiden mukaan timé on parantanut asiakasléhtoista
tyoskentelyd. Asiakkaiden tuen tarve selvitetidn nykyisin perusteellisemmin, miki néhtiin

yhtené tekijané asiakkaiden sitoutumisen paranemiseen.
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8.2 Omatyontekijyyden toteutuminen

"Nyt asiakas tietdd kuka vastaa asioista.” (1)

Haastatteluissa kasitellyistd teemoista omatyontekijyys aiheutti eniten ndkemyseroja haasta-
teltavien kesken. Viiden haastateltavan mielestd omatyontekijyys on selkeyttinyt omaa tyota
ja asiakaskuntaa. Nykyisin jokaisella tyontekijalld on selkeimmin omat asiakkuudet ja asi-
akkuuksilla on selkedmpi alku ja loppu. Ndin myds oman tyon hallinnasta on tullut helpom-

paa ja ennakoitavampaa.

“Prosessi pysyy paremmin yhden tyéntekijin hallussa nyt....selkeyttdd osaltaan sosiaali-

tyontekijin tyotd. ” (1)

Toisaalta kaksi haastateltava mainitsi, ettd aikaissmmankin sosiaalihuoltolain (710/1982) ai-
kakaudella heilld oli omat asiakkaat, mutta sitd ei oltu kirjattu nékyviksi. Nyt uuden sosiaa-
lihuoltolain (1301/2014) aikaan omatydntekijyys on kirjattu ndkyviin, vaikka itse tilanne ei

muuten ole muuttunut.

“Niin olihan mulla aikaisemminkin omat asiakkaat ja md olin vastuussa niiden asioista.

Oisko kuitenkin tuonut jonkinlaista napakkuutta?” (7)

Osan haastateltavien mukaan omatyontekijyys ei ole tuonut mitéén uutta. My0s ennen sosi-
aalihuoltolain uudistusta tyontekijoilld oli omat asiakkaat, joiden asioista vastattiin kdytin-
nossd samalla tavalla kuin nykyisi omatyontekija. Myos sosiaalityontekijéiden vaihtuvuus

ja rekrytointivaikeudet osaltaan hankaloittavat omatyontekijyyden toteutumista.

“Joutavan ndkéistd byrokratiaa, mukamas véihdn niin kuin omalddkdri. Tyontekijdt vaihtuu

koko ajan mikd vesittdd omatyontekijyyden.” (3)
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Sosiaalityontekijoiden vaihtuvuus on tdmén péivén sosiaalitydssd todellisuutta. Se voi olla
este, ettei hyvii ja luottamuksellista asiakassuhdetta padse kehittyméén joko siksi, ettei asia-
kas voi luottaa tyontekijén pysyvén pitkdén samana tai siksi, etti asiakas kokee rasittavaksi
avata omaa eldméntilannettaan jatkuvasti uudelle ihmiselle. (Kananoja 2017b, 188.) Sosiaa-
lityontekijoiden suuri vaihtuvuus nihtiin ongelmallisena omatydntekijyyden toteutumisessa.
Haastateltavat pohtivat mikd merkitys omatyontekijalld on, jos sosiaalityontekijditd ei ole

tai he vaihtuvat koko ajan.

“Aina joku on poissa ja paikataan ja tyéntekijit vaihtuu. Hyvd tavoite mut en md tdssd ar-

kityossd ndd siitd mitddn hyotyd.” (6)

Sosiaalihuoltolaissa on médritelty erityistd tukea tarvitseva asiakas, jolla on oikeus saada
omatyontekijéksi sosiaalityontekija (1301/2014, 3§). Tamé ndkyy sosiaalityontekijoiden

asiakaskunnan muuttumisena entistd haastavammaksi ja moniongelmaisemmaksi.

“Asiakkaalle sanon et md oon sun omatyontekijd. Sitd oon tuonut esille. En tiedd ymmdr-
tddako ne sitd eroa vanhaan mut oon sitd aina sanonut. Asiakas sanonut et kiva et mulla on

omatyéntekijd ja tieddn kehen ottaa yhteyttd.” (5)

Haastateltavien mukaan asiakkaat eivit varsinaisesti tiedosta, mitd omatyontekijyys tarkoit-
taa. Sitd kuitenkin korostetaan asiakkaalle ja tuodaan ndkyvéksi. Sosiaalityontekijét kokivat
tiarkednd, ettd omatyontekijyydestd puhutaan ja sitd pidetddn esilld. Sosiaalityontekijéiden
mukaan muut viranomaiset ja yhteistydkumppanit ovat melko hyvin ymmartineet omatyon-
tekijyyden tarkoituksen. Yhteistyokumppanit ovat kokeneet helpotusta, kun asiakkaalla on

selkedsti nimetty omatyontekijd, joka vastaa kokonaisprosessista.
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9 JOHTOPAATOKSET

Tutkimukseni tavoitteena oli selvittdd, misté keskeisistd elementeistd muodostuu hyvé asia-
kassuhde, millaisen toimintaympaériston se vaatii ja miten sosiaalihuoltolain mukainen oma-
tyontekijyys koetaan osana asiakassuhdetta. Tutkimuksessani on kolme péadkysymystd,
joissa kaikissa hyvé asiakassuhde on keskidsséd. Analyysissé olen jaotellut tulokset tutkimus-
kysymysten mukaisesti kolmeen erilliseen lukuun, jotka kisittelevit ensiksi tydikéisten pal-
veluiden kenttié, toiseksi hyvén asiakassuhteen keskeisid elementteji ja viimeiseksi asiakas-

1ahtoistd 1dhestymistd asiakassuhteessa.

Tutkimustulosten valossa keskeisimmaiksi tekijéksi nousi sosiaalityontekijén ja asiakkaan
vilinen kohtaamistilanne. Talldin sosiaalityontekijdlla tulisi olla aikaa keskittya 1dsndoloon.
Taméi puolestaan synnyttdd asiakkaassa luottamusta, ja ettd sosiaalityontekijélld on aikaa
kuunnella asiakasta. Vaikka sosiaalityontekiji tiedostaa ndmé ominaisuudet ja kohtaamisti-
lanteen tirkeyden, tiytyy hinellé olla tydssdén toimintaedellytykset toimia nédin. Tall6in toi-
mintaympariston tulee tukea néitd edellytyksid. Asiakasmitoitus tdytyy olla kohtuullinen,
jotta sosiaalityontekijdlld on aikaa annettavaksi asiakkaalle. Organisaation toimintaproses-
sien tdytyy my0s kyetd joustamaan asiakkaiden tarpeisiin, jotta myonnetyt palvelut ovat oi-
kea aikaisia ja kohtaavat asiakkaiden tarpeen. [lman mahdollisuutta timén tyyppiseen tyos-
kentelyyn ei asiakasldhtdisyys pédse toteutumaan asiakassuhteessa. Samansuuntaiseen lop-
pupédételméédn on padtynyt myds Pohjola (2010, 29), jonka mukaan suhdetta médarittdd yh-

tadltd niin palvelujarjestelmé kuin tyontekijén ja asiakkaan vélinen vuorovaikutus.

Tutkimustuloksista nousi esiin jérjestelmikeskeisyys ja byrokraattisuus. Sosiaalitydntekijdi-
den mukaan toimintaympérist6 ja sen luomat tyoskentelyolosuhteet tuovat omat haasteensa
asiakassuhteelle. Metteri (2012, 137-139) on puhunut paljon suomalaisen sosiaalihuollon
jarjestelmékeskeisyydestd, jossa unohdetaan asiakkaiden tarpeet ja timin myotd asiakkaat
joutuvat kohtuuttomiin tilanteisiin. Toimintaympéristoné aikuissosiaalityé on varsin byro-
kraattinen ja tyotd madrittelee selkeédt raamit (Kankainen 2012, 21). Sosiaalitydntekijoiden
mukaan palveluprosessit on ensisijaisesti luotu toimintaympériston ehdoilla, ei asiakkaiden.
Asiakkaiden tuleekin taipua olemassa oleviin palveluihin, kun sosiaalityontekijoiden mu-

kaan tilanne pitdisi olla pdinvastoin — palveluiden tulisi taipua asiakkaiden tarpeisiin.
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Tutkimuksessa nousee esiin sosiaalityontekijoiden kokemus ajan riittiméattomyydesti. Asia-
kasldhtdinen tyoskentely edellyttiisi, ettd sosiaalityontekijilld on aikaa annettavaksi asiak-
kaalle. Tilanteissa, joissa sosiaalityontekijd ei pysty antamaan aikaa sité kiireellisesti tarvit-
sevalle asiakkaalle, ollaan jo ristiriitaa aiheuttavassa tilanteessa. My0s asiakkaat ovat muut-
tuneet entistd haastavammaksi ja heilld on monia ongelmia eldméssdén. Tyon reunaehdot
ovat kuitenkin tiukat. Asiakasasioihin ja asiakkaiden kohtaamiseen ei ole riittdvésti aikaa.
My®és tyétilojen epaviihtyisyys ja tietokoneen kdyttd koettiin negatiivisina asioina asiakas-
suhteen kannalta. Sosiaalityontekijoiden tyShuoneet ovat hyvin perinteiset toimistohuoneet,
jotka eivdt mahdollista asiakkaiden kohtaamista toivotulla tavalla. Toisaalta asiakkaiden ta-

paamissa tulee huomioida turvallisuustekijét.

Tietokoneen kéyttd osana kohtaamistilanteita herétti paljon keskustelua sosiaalityonteki-
joissd. Tietokoneen kiyttd vie paljon aikaa sosiaalityontekijén tyossd. Erityisesti asiakassuh-
teen kannalta tietokoneen kdyttd koettiin ongelmallisena. Suurimmaksi syyksi koettiin, ettd
asiakkaan aito kohtaaminen kérsii, jos sosiaalityOntekijd asiakastapaamisen aikana kayttda
tietokonetta, eikd pysty taysin keskittymédan asiakkaaseen. Talloin vaarana on, ettei sosiaali-

tyontekijé aidosti kuule, mité asiakkaalla on kerrottava vaan osan huomiosta vie tietokone.

Heikkisen (2008) véitdskirja sosiaalityon ammattikuva sosiaalihuollossa tutkii sosiaalityon-
tekijoiden ammattikuvia ja niiden kehittymisté sosiaalitoimistoissa. Tutkimuksen mukaan
ammattikuva ja ura kehittyvit prosessimaisesti, uran alkuvaiheessa tyoté tehddén enemmén
muodollisesti, kun uran loppupuolella tyoti tehddén puolestaan enemmin persoonallisesti
toteuttaneena. Tutkimuksessani on havaittavissa samansuuntainen nikemys. Haastateltavat
sosiaalityontekijét korostivat, ettd niin eldiménkokemus kuin tyokokemuskin auttavat sosi-
aalityontekijén tydssd. Omaa ammattitaitoa ja ndkemystd uskalletaan tuoda rohkeammin
esiin kokemuksen my6td. Tdma tulee ndkyviin muun muassa uskalluksena poiketa sovituista
prosessimalleista. Niissé tilanteissa sosiaalityontekijat hahmottavat asiakkaan tilanteen yk-
silollisesti ja tarpeen tehdd tyotd asiakasldhtdisesti. Tdmédn tyylinen tydskentely edellyttdd

vililld uskallusta poiketa sovituista prosessimalleista.
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Asiakassuhdetta kisittelevissd teoriassa esiin nostetaan erittdin keskeisesti vuorovaikutus.
Vuorovaikutusta on tutkinut muun muassa Monkkoénen (2012, 197), jonka mukaan vuoro-
vaikutus asiakkaan ja tyontekijdn vilillda ndhddin tirkednd tekijand suhteen toimivuuden
kannalta. Mielenkiintoinen havainto tutkimuksessani on, ettd vuorovaikutus ei noussut kes-
keisesti esiin. Ainoastaan yksi haastateltava puhui selkeésti vuorovaikutuksen tirkeydesta.
Toisaalta teoriassa vuorovaikutusta on mééritelty muun muassa ajatusten ja tunteiden vaih-
tamiseksi, yhdessé olemiseksi (Vilen ym. 2002, 22), sanattomaksi ja sanalliseksi viestinnéksi
(Ahonen 2015, 38-40) seké vastavuoroisuudeksi, jossa molemmat osapuolet ovat aktiivisia
toimijoita kuuntelemalla, puhumalla ja katselemalla (Silvennoinen 2004, 15). Namé asiat
nousivat sosiaalityontekijoiden puheissa esiin, mutta he puhuivat niisté toisessa merkityk-
sesséd kuin vuorovaikutuksessa. Useimmiten ndmé ominaisuudet liitettiin kohtaamistilantei-
siin. Asiakassuhde syntyy arvostavassa kohtaamisessa, joka on tyoskentelyn keskeinen ldh-
tokohta. Asiakkaan arvostaminen nékyy tyontekijin kéytoksessd ja vuorovaikutuksessa.
(Sarkeld 2011, 29.) Hyvén asiakassuhteen eri elementit kietoutuvat keskendédn kuin lanka-
rulla. Samoista asioista voidaan puhua monissa eri konteksteissa ja osin timén vuoksi hyva

asiakassuhde on haasteellista mairitelld selkeésti.

Sosiaalihuoltolain mukaista omatyOntekijyyttd (1301/2014, 42§) ei ole vield tutkittu. Oman-
tyontekijyyden kirjaaminen lakiin on ollut merkittidva uudistus sosiaalihuollossa. Tutkimuk-
sessani omatyOntekijyys aiheutti eniten ristiriitaisia ndkemyksid. Osin se hakee vield paik-
kaansa ja sen merkityksestd kdydddn keskustelua. Valtakunnallisesti sosiaalityontekijoista
on pula ja virkoja on tiyttdméttid sekéd sosiaalityontekijoiden vaihtuvuus on suurta. Tadma
nikyy myo0s yksikossé, josta kerésin tutkimusaineiston. Osaltaan resurssivaje aiheuttaa sen,
ettei omatyontekijyys padse toteutumaan lain hengen mukaisesti ja tydskentely ei ole aina
asiakaslahtdistd. Talloin asiakassuhde ei padse kehittyméin toivotulla tavalla sosiaalityonte-
kijan ja asiakkaan vélille. Osan sosiaalityontekijoiden mielestd omatyontekijyys on selkeyt-
tanyt asiakkuuksia. Niilld on selked alku ja loppu seké tyoskentelylld on selkedt tavoitteet.
Omatyontekijén tehtévini on vastata kokonaisuudesta, mitd lakikin sanoo. Omatyontekijyy-
den tavoitteena on kokonaispalveluprosessin koordinointi ja valttdd pirstaloitumista (Sosi-

aalihuoltolaki 1301/2014, 423).
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Jarvinen (2015, 142-165) on jaotellut asiakassuhteiden kehittymisen neljéén erilaiseen mal-
liin, jotka olen esitellyt kappaleessa 3.1 tarkemmin. Néisti neljistd mallista tasaisesti vah-
vistuva, vastuksen kautta vahvistuva, avainhetken kautta vahvistuva ja intensiivisesti ete-
nevé suhde, kolmea suhdetta on havaittavissa aineistosta. Haastattelemieni sosiaalityonteki-
joiden kuvailut asiakassuhteista olivat keskenddn hyvin samantyyppisid. Niistd voi tulkita,
ettd tyypillisesti asiakassuhde kehittyy tasaisesti luottamuksen kasvamisen myo6td. Télldin
tyontekijd nahddédn vilittdvina ja turvallisuutta luovana tyontekijand. Asiakas oppii luotta-
maan omaan sosiaalityontekijadnsé ja sitd kautta suhde vahvistuu. Comptonin ja Galawayn
(1999, 185) ndkemys asiakasssuhteesta tukee tétd mallia. Heiddn mukaansa asiakassuhde
kehittyy sen mukaan, kun tyontekijé ja asiakas yhdessa tydskentelevit ongelmanratkaisupro-
sessissa. Epatyypillisempéand vaihtoehtona, mutta mahdollisena on ndhda suhteen kehittyvan
myo0s vastustuksen tai avainhetken kautta. Télloin asiakas joko aluksi kapinoi tyontekijaa
kohtaan tai jokin yksittdinen tilanne muuttaa suhdetta suuntaan tai toiseen. Intensiivisesti
etenevissa suhteessa suhde koetaan alusta asti merkityksellisend. (Jarvinen 2015, 166-195.)

Tutkimustuloksissa ei noussut esiin viitteitd timéinkaltaisesta suhteesta.

Tutkimustulosten mukaan hyvi asiakassuhde ndyttda kietoutuvan kuin lankarulla kerélle toi-
mintaympariston, eri elementtien ja lainsddddnnon yhteisvaikutuksessa. Jérvinen (2015,
227) on omassa tutkimuksessaan todennut, ettd sosiaalitydssd asiakassuhteet muuttuvat eri-
laisten suhteen sisdisten ja ulkoisten tekijoiden vaikutuksesta, mika tulee esiin myds omassa
tutkimuksessani ylld kuvatulla tavalla. Sosiaalityontekijén on vaikea padstd hyvéén asiakas-
suhteeseen vain omalla tyoskentelylld. Hénelld tdytyy olla mahdollisuus tehdé ty6td laaduk-
kaasti toimivassa toimintaymparistossd. Rakenteet ja palveluprosessit tulee olla kunnossa,
jotta sosiaalityontekijoilld on aikaa asiakkaiden kohtaamisen ja tarjota tuen tarve oikea ai-
kaisesti. Asiakasldahtoisyys ei mydskéén toteudu parhaalla mahdollisella tavalla, mikali toi-
mintaympariston rakenteet eivét ole kunnossa. Tutkimustulosten pohjalta voi todeta, ettd
hyvé asiakassuhde ei loppujen lopuksi ndyta vaativan sosiaalityontekijédltd mitdén erikoistai-
toja. Onnistuneen palvelukokemuksen syntymisen ehtona voidaan néhdd ihminen, jonka
kayttaima kieli on tuttua, ei ole kiire ja josta tulee vaikutelma, ettd hin todella paneutuu kes-
kusteltavaan asiaan (Pohjola 2010, 52). Sen sijaan toimintaympériston rakenteiden ja palve-
luprosessien on oltava sellaiset, ettd sosiaalityontekijoilld on edellytykset tydskennelld asia-

kasldhtoisesti ja aikaa kohdata asiakkaat.
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10 POHDINTA

Tutkimusprosessin loppuvaiheilla on aika pysdhtyd miettiméén tutkimusprosessia kokonai-
suutena. Halusin valita tutkimukseeni aiheen, joka on minulle 1&heinen ja kiinnostava sekd
aiheen, joka hyodyttdd minua kiytdnnon tydssé sosiaalityontekijénd. Tdssd tavoitteessa on-
nistuin paremmin kuin etukéteen kuvittelin. Olen uppoutunut asiakassuhteeseen pintaa sy-
vemmiélle ja tutkimuksen tekemisen yhteydessd prosessoinut omaa ammatti-identiteettiéini.
Toisaalta aiheen tuttuus on tuonut myds haasteita, jotka on tiytynyt tiedostaa ldpi tutkimus-
prosessin. On ollut haasteellista muistuttaa jatkuvasti itseddn olevansa tutkimuksessa tutkija

eikd sosiaalityontekija.

Tutkimuksessa erityisen onnistuneena pididn aineistonkeruuta. Kaikki kahdeksan haastatel-
tavaa olivat kokeneita sosiaalityontekijoitd, miké nékyi haastatteluissa. Heilld oli paljon sa-
nottavaa tutkimusaiheesta ja he olivat vuosien saatossa pohtineet aihetta itsekseen. Niin ol-
len kaikki haastattelut olivat erittdin merkityksellisid ja antoivat paljon informaatiota. Olen
kiitollinen tutkimukseeni osallistuneille sosiaalityontekijdille, sillda he mahdollistivat tutki-
mukseni aiheen tarkastelun sosiaalityontekijoiden ndikdkulmasta ja antoivat oman tyopanok-
sensa aineiston keruuseen. Kahdeksan haastattelua osoittautui sopivaksi tdmén aineiston

kooksi, vaikka aineisto ei mahdollista sen suurempaa yleistamista.

Kuten laadullisessa tutkimuksessa yleensi, my0s téssd tutkimuksessa tulosten yleistiminen
pitdd tehdd varauksella. Kahdeksan sosiaalityontekijan tutkimusotos ei voi antaa tiysin kat-
tavaa kuvaa kaikkien sosiaalityontekijoiden ndkemyksestd. Tutkimukseni tarkoitus ei ole ol-
lut yleistdvén tiedon tuottaminen, vaan sosiaalityontekijoiden ndkemyksen esille tuominen.
Tutkimustuloksista on ndhtévissa paljon yhtéldisyyksid aikaisempien tutkimusten tuloksiin,
joten suunta on ollut oikealainen. Toisaalta joitakin eroavaisuuksia 10ytyi, mika teki tulok-
sista mielenkiintoiset ja herdttdd ehkd enemmén pohdintaa. Haastatellut sosiaalityontekijat
tyoskentelevit samalla tyonantajalla, mikd nikemykseni mukaan osaltaan vaikutti heidén
yhteneviisiin nikemyksiin. Mielenkiintoista olisikin ollut havainnoida, olisiko tutkimustu-
loksissa ollut enemmain eroavaisuuksia, mikéli haastatellut tydskentelisivét eri tyOnantajilla.
Kasitykseni mukaan organisaatiorakenteet ja tehtivakuvaukset vaikuttavat aina tyon sisél-

to0n ja sitd kautta sosiaalityontekijoiden kokemuksiin asioista.
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Kun l4hdin tekemédén tutkimusta, huomasin ettéd asiakassuhde késitteené on erittdin laaja ja
vaikeasti médriteltdvissd. Nyt tutkimuksen valmistuessa késitykseni asiakassuhteen laaja-
alaisuudesta on vain vahvistunut. Hyvéén asiakassuhteeseen voisi ldhes loputtomasti liittda
asioita. Oman hankaluutensa kisitteiden viidakossa toi my0s aikuissosiaalityon ja sosiaali-
huollon tydikdisten palveluiden rinnakkainen kaytto. Tyoikdisten palvelut késitteend on
vield tuore, joten aikaisemmissa tutkimuksissa puhutaan aikuissosiaalitydstd. Itse halusin
ehdottomasti kdyttdd sosiaalihuollon tyodikdisten palvelu- kasitettd, koska se on virallinen
kisite tind paivand. Késitteend se on pitkd ja epakdytinnollinen seké vakiintumaton. Tutki-
muksen tekemisen kannalta vélttdmétontd oli tehdé selked rajaus, mitd otan mukaan ja mitd
en. Mielesténi onnistuin téssd ja tutkimusasetelmani on pysynyt hallittuna ja selkeéni. Tut-
kimukseni on kuitenkin vain pieni osa titi laajaa kenttdd. Toivon kuitenkin, ettd omalla pa-
noksellani olen pystynyt avaamaan hyvin asiakassuhteen mééritelmaa ja tuomaan uutta tie-

toa tdhdn vahan tutkittuun aiheeseen.

Analyysimenetelméné teemoittelu on mielestini perusteltua, koska teoreettinen viitekehys
itsessddn on hankalasti jdsennettdvissi. Teemoittelun avulla pyrin osaltani selkeyttimaén ja
jésentdmaiin teoriaa ja aineistoa yhteen. Aineiston teemojen luominen tuntui aluksi haasta-
valta ja ongelmalliselta. Haastateltavat puhuivat pitkélti samoista asioista, mutta eri kon-
teksteissa. Tama aiheutti haasteen saada jédsenneltyd selkedt omat teemat. Syvéllinen pereh-
tyminen aineistoon tuotti tulosta, silld syvéllisemmén ymmaértdmisen mydta teemat aukeni-
vat ja loksahtivat paikoilleen. Silti edelleenkin analyysissi asioita voisi siirtdé toisesta pai-

kasta toiseen eikéd kokonaisuus olisi sen huonompi tai sekavampi.

Toivon, ettéd tutkimukseni avulla voitaisiin kehittdd sosiaalityon ammatillista osaamista. Tut-
kimuksessa on selvitetty hyvéa asiakassuhdetta sosiaalityontekijoiden nédkokulmasta. Sosi-
aalihuollon eri sektoreilla tydskentelee paljon eri sosiaalityon ammattilaisia. Tutkimustulok-
sia on mahdollista hyddyntid laajemmallakin sektorilla kuin vain sosiaalihuollon tydikdisten
palveluissa. Toivon tutkimukseni my6td yhi useamman sosiaalityontekijan innostuvan ke-
hittimiin omaa toimintaansa asiakassuhteissa. Useimmat haastateltavat kertoivat tutkimus-
aiheeni olevan erittdin mielenkiintoinen ja aihe, josta puhutaan vihén erityisesti organisaa-
tiotasolla. Toivon, ettd tutkimukseni toimisi kimmokkeena myos organisaatiotasolla lédhted

pohtimaan mitd heidédn yksikdssd hyva asiakassuhde voisi pitdd sisdllddn ja kuinka
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tyonantaja tukee tyontekijoitd tdssd pyrkimyksessd. TyOnantajan tulisi luoda tyontekijdil-
lensi sellainen toimintaympaéristo, missd on mahdollisuus toteuttaa hyvéi, laadukasta sosi-
aality6td asiakasldhtdisesti. Tdlloin on mahdollisuus toteuttaa hyvin niiti elementtejé, misti

muodostuu hyvé asiakassuhde.

Téssé tutkimuksessa d4neen ovat padsseet sosiaalityontekijét. Sosiaalityon asiakassuhteesta
merkittdvin viime vuosien tutkimus on Jarvisen (2015) taholta. Hinen tutkimusaineistonsa
koostui osin yhdyskuntaseuraamuksia suorittavista asiakkaista. Jatkotutkimuksissa olisi
mielenkiintoista saada kuuluviin asiakkaiden d4ni. Mitd sosiaalitoimistossa asioivat asiak-
kaat ajattelevat hyvésté asiakassuhteesta? Mitd elementtejd heiddn mielestd kuuluu hyviin
asiakassuhteeseen? Miten sosiaalihuoltolain mukainen omatydntekijyys ndyttaytyy heidén

kokemana?

Itselleni sosiaalitydntekijéni tutkimusaihe on ollut merkityksellinen, tulen kantamaan tdmén
tutkimuksen antamaa tietoa mukanani kdytdnnon asiakasty6hon. Kaikan tyOpaineen ja -kii-
reen keskelld pyrin pysdhtyméén ja pohtimaan tissé tutkimuksessa esiin tulleita asioita. Ha-
luan olla ldsné oleva ja kuunteleva sosiaalityontekijd. Toivon, ettd pystyisin olemaan yhti
merkityksellinen sosiaalityontekijé asiakkailleni kuin tdméa tutkimus on ollut itselleni sosi-

aalityontekijané. Jatkossa lainaan kollegani mottoa:

”.... md luulen et inhimillisyydestd tulee hyvd asiakassuhde!” (6)



62

LAHTEET

Ahonen, H. 2015. Toimivan vuorovaikutuksen mahdollistajia ja esteitd kunnallisessa ai-

kuissosiaalitydssd. Itd-Suomen yliopisto. Pro gradu- tutkielma.

Banks, S. 1995. Ethics and values in social work. London: Macmillan.

Compton, B. & Galaway, B. 1999. Social Work processes. 6. painos. Brokks/Cole pub-
lishing company. Pacific Grove. USA.

Eskola, J. & Suoranta, J. 2001. Johdatus laadulliseen tutkimukseen. (5. uudistettu painos).

Tampere: Vastapaino.

Dominelli, L. 2004. Social Work. Theory and practice for a Changing Profession. Cam-
bridge: Polity Press.

Heikkinen, J. 2008. Sosiaalityon ammattikuva sosiaalihuollossa. Tutkimus sosiaalityonte-
kijoiden nakemyksisti ja kokemuksista sosiaalitoimiston ammatillisesta sosiaalityOsté.

Akateeminen véitoskirja. Iti-Suomen yliopisto.

Heritage, J. 1997. Conversation analysis and institutional talk. Analysing data. Teoksessa
Silverman, D. (toim.) Qualitative research: theory, method and practise. London: Sage, s.

161 —181.

Hirsjarvi, S. & Hurme, H. 2008. Tutkimushaastattelu. Teemahaastattelun teoria ja kdy-

tantd. Helsinki: Helsinki University press.



63

Hirsjérvi S. & Remes P. & Sajavaara, A. 2009. Tutki ja kirjoita. (15. uudistettu painos).

Helsinki: Tammi.

Jokinen, A. 2016. Asiakkaan ja sosiaalityontekijan vélinen suhde. Teoksessa Torronen, M.
& Hénninen, K. & Jouttiméki, P. & Lehto-Lunden, T. & Salovaara, P. & Veistild, M.

(toim.) Vastavuoroinen sosiaalityd. Helsinki: Gaudeamus Oy, 138 — 147.

Jokinen, A. & Juhila K. 2008. Johdanto. Teoksessa Jokinen A. & Juhila K. (toim.) Sosiaa-

lity6 aikuisten parissa. Tampere: Vastapaino, 7 — 11.

Jokinen, T. & Nousiainen, H. 2014. Asiakkaan ja sosiaalityontekijén vilinen suhde — Toi-
miva asiakassuhde Pidé Kiinni — yksikodiden sosiaalitydntekijoiden ja asiakkaiden méaaritte-

leménd. [td-Suomen yliopisto. Pro gradu- tutkimus.

Juhila, K. 2006. Sosiaalityontekijoind ja asiakkaina. Sosiaalitydn yhteiskunnalliset tehtévét

ja paikat. Tampere: Vastapaino.

Juhila, K. 2008a. Aikuisten parissa tehtévin sosiaalityon areenat. Teoksessa Jokinen A. &

Juhila K. (toim.) Sosiaality aikuisten parissa. Tampere: Vastapaino, 14 —47.

Juhila K. 2008b. Aikuisuus sosiaality0ssd. Teoksessa Jokinen A. & Juhila K. (toim.) Sosi-

aality0 aikuisten parissa. Tampere: Vastapaino, 82 — 108.

Jarvinen, M-K. 2015. Asiakas-tyontekijasuhde rikosseuraamusalalla. Dialoginen arviointi

tiedontuotannon tapana. Akateeminen véitdskirja. Tampereen yliopisto.



64

Kananoja, A. 2017a. Sosiaalityd ammattina. Teoksessa Kananoja, A. & Lihteinen, M. &

Marjaméki, P. (toim.) Sosiaalityon késikirja. Helsinki: Tietosanoma, s. 27 — 32.

Kananoja, A. 2017b. Sosiaalityé ammattina. Teoksessa Kananoja, A. & Léhteinen, M. &

Marjaméki, P. (toim.) Sosiaalityon késikirja. Helsinki: Tietosanoma, s. 173 — 192.

Kankainen, Leila 2012. Aikuissosiaalityon haasteet. Institutionaalinen nékdkulma kehitté-

mishankkeiden kuvaamaan sosiaalitydhon. Lisensiaatintutkimus. Tampereen yliopisto.

Kuula, A. 2013. Tutkimusetiikka. Aineistojen hankinta, kdytto ja sdilytys. (3. uudistettu

painos). Tampere: Vastapaino.

Laitinen, M. & Kemppainen, T. 2010. Asiakkaan arvokas kohtaaminen. Teoksessa Laiti-
nen, M. & Pohjola, A. (toim.) Asiakkuus sosiaalitydssd. Helsinki: Gaudeamus, s. 138 —

177.

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000). http://fin-
lex.fi/fi/laki/ajantasa/2000/20000812 Viitattu 30.10.2017

Laki kuntouttavasta tyotoiminnasta (189/2001). http://finlex.fi/fi/laki/ajan-
tasa/2001/20010189 Viitattu 15.10.2017

Laki toimeentulotuesta (1412/1997). http://finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1997/19971412 Viitattu
15.10.2017

Mattila, K-P. 2010. Asiakkaana ihminen. Tyona huolenpito ja auttaminen. Jyvéskyld: PS-

Kustannus.



65

Metteri, A. 2012. Hyvinvointivaltion lupaukset, kohtuuttomat tapaukset ja sosiaalityo.

Akateeminen véitdskirja. Tampereen yliopisto.

Mullaly, B. 2007. The Structural Social Work. Third edition. Oxford: Oxford University

Press.

Maéirays sosiaalihuollon palvelutehtdvien luokituksesta. Terveyden ja hyvinvoinninlaitos.
2017. http://www.thl.fi/attachments/tiedonhallinta/Maarays_1 2016_sosiaalihuolto.pdf
Viitattu 7.12.2017

Monkkonen, K. 2002. Dialogisuus kommunikaationa ja suhteena. Vastaaminen, vallan ja
vastuun merkitys sosiaalialan asiakastyon vuorovaikutuksessa. Kuopion yliopiston julkai-

suja E. Yhteiskuntatieteet 94. Kuopio: Kuopion yliopisto.

Monkkonen, K. 2007 Vuorovaikutus. Dialoginen asiakastyd. Helsinki: Edita Prima Oy.

Nikander, J. 2016. Sosiaalialan taustaselvitys. Aikuisten parissa tehtivi sosiaalialan tyo.
KPMG. http://www.oph.fi/download/181625_ Taustaselvitys_Aikuisten parissa_teh-
tava sosiaalialan_tyo 22022017.pdf Viitattu 8.12.2017

Nummela, T. 2 011. Asiakkaan asema ja oikeuksien toteutuminen aikuissosiaalitydssa.

Kuopio: Itd-Suomen yliopisto. Publications in Social Sciences and Business Studies.

Payne, M. 1997. Modern Social Work Theory. Hampshire and London: Macmillan.

Pohjola, A. 2010. Asiakas sosiaalityon subjektina. Teoksessa Laitinen, M. & Pohjola,

A.(toim.) Asiakkuus sosiaality0ssé. Helsinki: Gaudeamus, s. 19-74.



66

Pérssinen, A. 2003. Vastuunotto asiakasldhtdisessd viranomaisyhteistydssi. Teoksessa
Metteri, A. (toim.) Syntyyko luottamusta? Sairastaminen, kansalainen ja palvelujirjes-

telmd. Sosiaali- ja terveysjérjestdjen yhteistyOyhdistys YTY. Helsinki; Edita, s. 70 — 91.

Raatikainen, E. 2015. Luyjita luottamusta. Asiakassuhteen rakentaminen sosiaali- ja ter-

veysalalla. Jyvaskyld: PS-kustannus.

Raunio, K. 2009. Olennainen sosiaality0ssa. (2. uudistettu painos). Helsinki: Gaudeamus.

Ruusuvuori, J. & Nikander, P. & Hyvérinen, M. 2010. Haastattelun analyysin vaiheet. Te-
oksessa Ruusuvuori, J. & Nikander, P. & Hyvérinen, M. (toim.) Haastattelun analyysi.

Tampere: Vastapaino, s. 9 — 36.

Smale, G. & Tuson, G. & Statham, D. 2000. Social work and social problems. Working

towards social inclusion and social change. Palgrave. Hampshire, New York.

Silvennoinen, M. 2004. Vuorovaikutuksen avaimet. Jyvéiskyld: Gummerus.

Sosiaalihuollon lainsdddénnon uudistamistydryhmén loppuraportti. 2012. Sosiaalihuollon
lainsdddédnnon uudistaminen. Sosiaali- ja terveysministerion raportteja ja muistioita
2012:21. Helsinki: Sosiaali- ja terveysministerid. https://julkaisut.valtioneu-

vosto.fi/bitstream/handle/10024/73403/URN%3ANBN%3 Afi-fe201504223388.pdf?se-

quence=1 Viitattu 29.11.2017

Sosiaalihuollon palvelutehtiavakohtaiset palveluprosessit 2017. Terveyden ja hyvinvoinnin
laitos. 2017. https://www.thl.fi/documents/920442/2940835/Sosiaalihuollon_palvelutehta-
vakohtaiset_palveluprosessit_v2.pdf/944b8db7-8e69-4a5e-b97a-0e23976f6eff Viitattu
7.12.2017




67

Sosiaalihuoltolaki 1301/2014. www.finlex.fi Viitattu 29.11.2017

Sosiaali- ja terveysministerid. Sosiaalihuoltolain soveltamisopas. Julkaisuja 2017:5.
http://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/80391/05 17 Sosiaalihuolto-
lain%?20soveltamisopas.pdf?sequence=1&isAllowed=y Viitattu 6.12.2017

Sarkeld, A. 2011. Vilittdminen ammattina. Ndkokulmia sosiaaliseen auttamistyohon. Jy-

viskyld: Vastapaino.

Taina, J & Kotiranta, T. 2014. Sosiaalityoti ja toimeentulotukea — aikuissosiaalityd paik-
kaansa hakemassa. Teoksessa Haverinen, R. & Kuronen, M. & P&s6, T. (toim.) 2014. Sosi-

aalihuollon tila ja tulevaisuus. Tampere: Vastapaino, s. 179 — 195.

Tuomi, J. & Sarajérvi, A. 2009. Laadullinen tutkimus ja siséllénanalyysi. 6. painos. Hel-

sinki: Tammi.

Vilen, M. & Leppaméki, P. & Ekstrém, L. 2002. Vuorovaikutuksellinen tukeminen sosi-
aali- ja terveysalalla. Helsinki: WSOY.

Virtanen, H. 2017. Arvostava kohtaaminen sosiaalitydssd. Autoetnografinen tutkimus pal-

velutarpeen arvioinnista. Jyvaskyldn yliopisto. Pro gradu — tutkielma.



LIITTEET

TUTKIMUSLUPA

Asianumero

Paatoslaji

Otsikko

Paatosperustelut

Paatos

68

LIITE 1

D/2141/13.00.00.01/2017

Tutkimuslupa

Tutkimuslupa: Hyva asiakassuhde tyoikaisten sosiaalipalveluissa

Pirjo Nieminen on hakenut tutkimuslupaa Pro gradu -tutkielmaansa varten.
Tutkimuksen aiheena on: Hyva asiakassuhde tyoikaisten sosiaalipalveluissa.

Paatan myontaa Pirjo Niemiselle tutkimusluvan hakemuksen mukaisesti.

Loppuosa yhteistietojen osalta salainen
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LIITE 2

Hei Sosiaalityontekijéat! 2.10.2017

Teen sosiaalityon Pro Gradu-tutkimusta Jyviskyldn yliopistolle. Aiheeni on "Hyvé asia-
kassuhde tyoikdisten sosiaalipalveluissa - Sosiaalityontekijoiden kokemuksia hyvisti asia-
kassuhteesta.” Tarkoituksenani on selvittdé sosiaalityontekijoiden nédkokulmasta hyvai
asiakassuhdetta sosiaalityontekijdn ja asiakkaan vélilla tyoikdisten palveluissa. Liséksi ta-
voitteenani on selvittdd, kuinka uuden sosiaalihuoltolain mukainen omatydntekijyys on
vaikuttanut asiakassuhteeseen. Tutkimuksella haluan saada erityisesti sosiaalityontekijoi-
den dantéd kuuluviin. Pro Gradu- tutkielmani ohjaajana toimii Jyvéskylin yliopistossa yli-

opistonlehtori Suvi Krok.

Olen saanut tutkimusluvan xxxxxx. Tarkoituksenani on kerdti tutkimusaineisto haastatte-
lemalla tydikdisten sosiaalipalveluissa tyoskentelevié sosiaalityontekijoitd. Haastattelut
suoritetaan paikassa xxxxxxx. Tavoitteenani on saada 7-8 haastateltavaa ja haastattelut

suoritetaan yksilohaastatteluna kéyttden menetelméné teemahaastattelua.

Tarkoituksenani on haastatella xxxxxx tydskentelevid sosiaalityontekijoitd, jotka tyosken-
televit tyoikdisten sosiaalipalveluissa tai ovat ldhiaikoina tydskennelleet tydikiisten palve-
luissa, mutta siirtyneet muihin tehtaviin yhtyméasséa. Haastateltaviksi kdy niin kelpoisuuseh-
dot tayttavat kuin ei-tayttavit (sijaiset) sosiaalityontekijat. Myos Tydvoiman palvelukes-
kuksessa tyoskentelevit sosiaalityontekijét ovat kyseistd kohdejoukkoa. Toivottavaa on,

ettd sosiaalityontekijélld on tyokokemusta myds vanhan sosiaalihuoltolain ajalta.

Tutkielman tiedot késitelldén tdysin luottamuksellisesti. Haastattelut nauhoitetaan. Aineis-
ton kisittely ja sdilyttdminen tehddén henkilotietolain mukaisesti. Aineisto hévitetddn asi-
anmukaisella tavalla tutkimuksen valmistuttua. Haastateltavien tiedot jddvit ainoastaan
haastattelijan tietoon eiké valmiista tutkielmasta voi tunnistaa yksittéistd henkil6a. Tutkiel-
man valmistuttua se on saatavissa Jyvaskyldn yliopiston kirjastosta. My0s xxxxxx tai haas-

tateltavilla on mahdollisuus saada tutkielma sdhkoisena itselleen luettavaksi.
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Lihestynkin Teité sosiaalityontekijét nyt timén saatekirjeen kanssa. Olisitteko kiinnostu-
neita osallistumaan haastateltavaksi tutkielmaani ja saada d44nenne kuuluviin sosiaalityon-
tekijand? Haastattelun kesto on noin 1,30h. Tarkoituksenani on saada haastattelut suoritet-
tua lokakuun 2017 aikana tai viimeistdédn marraskuun alussa 2017. Tdmén jélkeen késitte-
len aineiston ja tavoitteenani on saada Pro Gradu- tutkimukseni valmiiksi jouluun 2017

mennessa.

Lisdtietoja haastattelusta ja aiheesta voi kysyd minulta joko séhkopostitse tai puhelimitse.

Ystavallisin terveisin,

Pirjo Nieminen

sahkopostiosoite

puhelinnumero
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LIITE 3
HAASTATTELURUNKO
Taustatiedot

e koulutus

o tyokokemusvuodet yhteensé

o tyokokemus tyoikédisten kanssa
e kauanko nykyisessd tyopaikassa
e paljonko asiakkaita

Toimintaympéristd

e keitd asiakkaasi ovat

e missid ja milld tavalla kohtaat asiakkaasi

e minkélaisia tydmenetelmid sinulla on kéytossisi asiakkaiden kanssa

e onko organisaatiotasolla sellaisia tekijditd, jotka edesauttavat pddsemddn hyvain
asiakassuhteeseen

e oletko saanut koulutusta tai ohjausta, kuinka luoda hyvé asiakassuhde sosiaalityon-
tekijén ja asiakkaan vilille

Asiakassuhde

e millainen asiakassuhde on silloin kun se toimii (elementit)

¢ millainen merkitys hyvélléd asiakassuhteella on tavoitteisiin pddsemisen kannalta
e millaisia kdytdnnon asioita otat huomioon asiakastapaamiseen liittyen

e miten sosiaalityontekija voi kehittid asiakassuhdetta

¢ kuinka paljon tietoisesti panostat asiakassuhteeseen

o mitki tekijit estdvit asiakassuhteen onnistumisen

Asiakasléhtoisyys

e miten kuvailet asiakasldahtoisyytta?
e mitd uutta uuden shl:n mukainen omatyontekijyys on tuonut asiakassuhteeseen
e nikyykd ja miten omatyontekijyys asiakassuhteessa



