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Tutkielmassa tarkastelen kohtaamiseen ja kohtaamattomuuteen vaikuttavia tekijoitd sosiaalitydssd. Tyd on
kirjallisuuteen pohjautuva tutkielma, johon aineisto on koottu kuudesta (6) Suomessa tehdystd tutkimuksesta.
Tutkimuksissa késittelen kohtaamiseen vaikuttavia tekijoitd sosiaality0ssd tyontekijin ja asiakkaan
nékokulmista. Lahestyn teemaa kahden tutkimuskysymyksen kautta: mitké tekijit edesauttavat tai estévit hyvaa
kohtaamista sosiaalityontekijan ja asiakkaan vililld sekd miten arvostavan kohtaamisen edellytyksid voidaan
luoda sosiaalityohon. Tutkimustehtdvdnd ja keskeisimpénd tavoitteena on heréttdd keskustelua kohtaamisen
merkityksestd ja nostaa esiin arvostavaan kohtaamiseen vaikuttavia tekijoita.

Kandidaatintutkielmani ldhtokohtana ja innoittajana on ihmisen tarve tulla kohdatuksi ainutlaatuisena yksilona
niin kanssaihmisend kuin viranomaiskohtaamisissa sekd se, miten erilaisuutta kokevat tulevat kohdatuksi.
Sosiaalityossd tapahtuvalle arvostavan kohtaamisen mahdollistamiselle on myds lainsdddanndllinen ja
ammattieettinen perusta. Tyoni ldhestyy asiakassuhteen vuorovaikutusta myos dialogisesta ja reflektiivisesti
nikokulmista, koska ne ovat térkeitd tekijoitd kohtaamisen onnistumisessa. TyOn tavoitteena on nostaa esille
kohtaamisen térkeyttd onnistuneen sosiaalityon perustavanlaatuisena vaikuttajana, mutta myos yhteiskunnassa
yleensd. Kohtaamisen merkitys ja sen vaikutuksen tutkiminen ja tarkastelu sosiaalityon asiakastydssd tuovat
tirkedd tietoa tyoOntekijélle itselleen, mutta my0s yhteiskunnalle kokonaisuudessaan, silld péivittdiset
kohtaamistilanteet vaikuttavat kansalaisten hyvinvointiin.

Luokittelin tutkimusaineistoa eri teemoihin. Ensimmaista tutkimuskysymysté varten etsin vastauksia tyontekijéan
luottamuksellisuuden nékdkulmista. Toiseen tutkimuskysymykseen etsin ndkdkulmia haasteiden ja
kehitysideoiden sekd menetelmien ja ldhestymistapojen kautta pohtimalla miten arvostavaa kohtaamisen
mahdollisuuksia voidaan luoda sosiaalityohon. Arvostavassa kohtaamisessa ja sen mahdollisuuksien luomisessa
on useita tekijoitd ja tasoja. Tutkimukset osoittavat, ettd sosiaalityontekijdin ominaisuuksilla ja
vuorovaikutusosaamisella on suuri merkitys kohtaamisen onnistumiseen. Hén voi valita erilaisia ndkokulmia ja
hidnen on oltava tietoinen omasta vaikuttavuudestaan kohtaamisessa. Myds organisatoriset ldhtokohdat ja
resurssit vaikuttavat kohtaamisen onnistumiseen.
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1 JOHDANTO

Meilld jokaisella on erilaisia kohtaamiskokemuksia kanssaihmisend, tyontekijand tai asiakkaana.
Kohtaaminen herittdd tunteita: toiset kohtaamiset tuntuvat antoisilta, toiset taas ndyttdytyvat
epamiellyttdvind tilanteina. On kiintoisaa tarkastella, millaisia ovat niin sanotut hyvit kohtaajat ja
miten he toimivat my0s kohdatessaan vidhemmistoryhmiin kuuluvia asiakkaita, koska julkisessa
keskustelussa usein painottuu epdonnistumisen kokemukset kohtaamisissa. Kandidaatintutkielmassa

etsin vastauksia muun muassa ndihin kysymyksiin sosiaalityon asiakaskohtaamisissa.

Sosiaalityon lahtokohtana tulee olla asiakasta kunnioittava kohtaaminen. Tahén ohjaa yhd vahvemmin
myds vuonna 2015 voimaan tullut uudistunut sosiaalihuoltolaki. Tamén lain (SHL 2014, 1 §) mukaan
asiakkaalla on oikeus hyvéddn kohteluun. Tavoitteena on myds eriarvoisuuden védhentdminen seki
asiakaskeskeisyyden ja osallisuuden lisédminen (SHL 1 §). Alan oppikirjoissa ja empiiristen
tutkimusten analyyseissa korostuu tyontekijin ja asiakkaan vuorovaikutussuhteen merkitys.

Tavoitteeksi asetetaan mahdollisimman dialoginen ja vastavuoroinen kohtaaminen (esim. Jokinen 2016

ja 2017; Juhila 2011; Laitinen ja Kemppainen 2010).

Hyvé asiakassuhde edellyttdd hyvid vuorovaikutustaitoja. On miltei mahdotonta auttaa ja tukea
asiakasta, jos hinen kanssaan ei synny hyvéid ja toimivaa vuorovaikutussuhdetta. Parhaimmillaan
asiakassuhde on yhteinen kehitysprosessi, jossa molemmat antavat ja saavat. (Séarkeld 2015, 27-28.)
Vuorovaikutuksen merkitys sosiaality0ssd korostuu, koska tyon laatu ja vaikuttavuus syntyvét ihmisen
kohtaamisessa. Valitettavasti lansimaissa taustalla vaikuttaa myos ajatus tyon kustannustehokkuudesta.
Tehokkuuden painottaminen ei saisi kuitenkaan siirtdd painopistettd pois sosiaalipalvelujen
keskeisistd arvoista, ihmisarvosta ja inhimillisyydesté. (Raivio 2002, 174.) Vuorovaikutusosaaminen
onkin hyvin keskeinen osaamisalue my0s laajemmin tydeldmdssd ja yhteiskunnassa. Monkkdnen
(2018, 33, 203) muistuttaa kuitenkin vuorovaikutusosaamisen, johon vaikuttaa moni meisti

riippumaton tekijé, olevan vaativa osaamisen alue, jossa emme koskaan ole valmiita.



Kohtaaminen ja kohtaamattomuus ovat kiinnostaneet minua jo pitkddn: toiset ihmiset haluavat tai
osaavat kohdata paremmin, kun osa ei vaikuta haluavan panostaa kohtaamiseen. Tutkielman yhtena
innoittajana on kohdatuksi tulemisen tarve. Onnistunut kohtaaminen voimauttaa ja saa luottamaan
kanssaihmisiin. Sosiaalityon asiakassuhteen luottamuksellisuuden on vaikea syntyi, jos asiakas ei koe
olevansa arvokas tyontekijin silmissd. Epéasiallista palvelua tai kohtaamattomuutta kokevan asiakkaan
voi olla vaikea sitoutua tavoitteisiin ja asioihin vaikuttaminen vaikeutuu. Tdmén vuoksi tahdon

pysdhtyd kohtaamiseen vaikuttavien tekijoiden dérelle tdssé tutkielmassa.

Sosiaalityontekijdn perusosaamiseen liitetddn kyky kohdata asiakas ja sen kuuluisi olla luonteva osa
tyotd. SosiaalityOsséd ollaan tekemisissd ldhes koko asiakkaan eldménpiirin kanssa, herkkien asioiden
adrelld. Sosiaalityotd on kuvattu erddnlaisena taiteiluna, eikd vuorovaikutuksessa riitd pelkka
tietoteorioiden hallinta, vaan oleellista on dialogi asiakkaan kanssa (Laine 2014, 29). Tietoisuus
kohtaamisen merkityksestd, omasta toiminnasta ja asenteista on oleellista. TyOni tavoitteena on herdttdaa
keskustelua kohtaamiseen vaikuttavista tekijoistd sekd ymmairtdd paremmin kohtaamisen merkitysti

sosiaalityon keskeisend ldhtokohtana.

Tutkielman aiheena on kohtaamisen ja kohtaamattomuuden merkitys ja nithin vaikuttavat tekijét
sosiaalitydssd. Tutkimustehtdvind ja keskeisimpédnd tavoitteena on etsid arvostavaan kohtaamiseen
vaikuttavia tekijoitd sekd selvittdd, mikd estdd hyvdd kohtaamista. Kysyn tyOssdni, mitkd tekijat
edistivdt ja mitkd tekijdt estdvdt onnistunutta kohtaamista sosiaalityOssd sekd miten arvostavan
kohtaamisen edellytyksid voidaan Iuoda sosiaalitybhon. Tutkielma etenee johdannon jélkeen
seuraavasti. Toisessa luvussa tarkastelen kohtaamisen ja dialogisuuden kisitteitd sekd lainsdadantoa ja
eettisid ohjeita liittyen sosiaalityon kohtaamisen mahdollistamiseen. Kolmannessa luvussa késittelen
atheen ja aineiston etsinndn ja rajauksen prosessia sekd esittelen sekundaarisen aineiston ja
tutkimustavoitteet kysymyksineen. Neljds luku sisédltdd kohtaamiseen vaikuttavia tekijoitd kuuden eri
sekundaarisen tutkimusaineiston pohjalta sekd avaa ndkokulmia, miten niiden mukaan kohtaamisen
edellytyksid voisi sosiaality0ssd parantaa. Lopuksi esitin pohdintaa ja tyon yhteenvetoa sekd

jatkotutkimuskysymyksié.



2 TUTKIELMAN INNOITTAIJIA

Kohtaamista voi ldhestyd monesta eri nikokulmasta. Kdytin tutkielmassani kohtaamisen késitettd
kuvaamaan tyOntekijin ja asiakkaan vélistd vuorovaikutuksen tasoa sosiaalitydssd. Lahestyn asiakkaan
ja tyontekijan vélistd suhdetta vuorovaikutuksessa rakentuvana suhteena. Ajattelen, ettd kohtaamista ei
voi tapahtua ilman vuorovaikutusta. Hyva vuorovaikutus onkin oleellista onnistuneessa kohtaamisessa.
Hyvédd kohtaamista kuvaavat seuraavat termit: onnistunut, kunnioittava, arvostava, ldsndoleva ja
voimaannuttava. Epdkunnioittava ja epdonnistunut sekd vdheksyvd ja latistava merkitsevdt huonoa
kohtaamista. Ldhestyn myds avoimen dialogin ndkokulmasta kohtaamista, koska molemmilla
osapuolilla on oma tirked osuutensa vastavuoroisen vuorovaikutuksen onnistumiseen. Hyvidin
kohtaamiseen liitin myo0s reflektoinnin vaatimuksen, koska hyvéssd vuorovaikutuksessa on kyettdva

reflektoimaan omaa ja toisen toimintaa. Kaytdnnossa nama tekijét ja 1ahtokohdat kietoutuvat toisiinsa.

2.1 Nikokulmia kohtaamiseen

Ihmiselld on tarve tulla kohdatuksi kokonaisvaltaisena ihmisend - ei statuksena, pintapuolisesti tai
kovien arvojen ndkokulmasta. Téssd ajassa tehokkuus, kiire, ulkoiset puitteet ja suorittaminen saavat
kuitenkin helposti enemmén tilaa kuin ihmisyys. Kokonaisvaltaisuuden ja inhimillisyyden
ndkokulmasta katsottuna ymmarretdén, ettd ihminen on tunteva ja haavoittuva, toisista riippuvainen
olento, voimakas ja samalla hauras, pystyvi ja samalla kykeneméton. (Kallio 2017, 12-13. Kts. myds

Hiitola, Anis ja Turtiainen 2018.)

Kokemus ndhdyksi ja kuulluksi tulemisesta arvokkaana ihmisend rakentaa pohjaa hyvinvoinnille.
Kohtaamisessa ldhdetddn liikkeelle asiakkaan tilanteesta ja tarpeista, ei tyOntekijdn ammatillisesta
orientaatiosta. Oleellista on vilittdd asiakkaalle kokemus siitd, ettd hén ja hinen asiansa ovat tirkeitd ja
merkityksellisid. Tyontekijin ihmisarvoa kunnioittavan asenteen tulee vélittyd tilanteessa. (Gévert ja

Thitz 2018, 227. Kts. my0os Kettunen 2013.)



Kohtaamisen onnistumiseen vaikuttaa moni tekija. Kallio (2017, 25-26) jakaa onnistuneen kohtaamisen
kolmeen peruspilariin. Ensimmadiseksi on luotava kohtaamiseen mahdollistavat olosuhteet, joita ovat
pysdhtymisen ja havainnoivan ldsndolon mielentilat. Toisena tekijdnd mainitaan itsensd kohtaamisen
taidot. Kallio vaittdd, ettd kohtaaminen itsensd kanssa on monin osin kadoksissa. Jotta voi kohdata
toisen ihmisen, tulee ensin kohdata itsensd. Tdméd ndkokulma haastaakin ajattelemaan, onko
kohtaamisen vaikeudessa osasyynd oman itsensd kohtaamattomuus. Kolmantena kulmakiveni on kyky
kohdata toinen ihminen. Lésndolemista sekd itsensd ja toisen kohtaamisen taitoja voi vaalia ja kehitta.

(Emt. 13-14. Kts. myos Mattila 2007, Kettunen 2013 ja Monkkonen 2018.)

Kohtaamisen onnistuessa tirkeintd ei ole yksittdiset menetelmaét tai vuorovaikutusopit, vaan ldsniolo.
Hyvé asiakassuhde voi syntyd rohkeudesta kohdata toinen ihminen hankalissakin tilanteissa. My0s eri
vuorovaikutustutkimukset korostavat menetelmien sijasta vuorovaikutussuhdetta asiakkaaseen.
Monkkosen mukaan paras tapa ldhestyd asiakasta on olla oma itsensd. Onnistuneissa kohtaamisissa
joudumme riisumaan muodollisen ammattiroolin ja asettumaan ilman ennakko-oletuksia toisen ihmisen
luokse tietdimittomyyden alueelle, etsien yhdessd uusia oivalluksia ja ratkaisuja. (Monkkoénen 2018,
18-21, 32, 101, 207.) Jokinen (2016, 147) kuvaa kauniisti ja realistisesti kohtaamisen ainutlaatuisuutta
ja ennalta-arvaamatontakin aspektia. Viime kéddessd tyontekijin ja asiakkaan vuorovaikutus rakentuu
hetki hetkeltd osapuolten yhteisen toiminnan tuloksena, eikd kohtaaminen voi koskaan olla ennalta
médrdttyd tai tiedettyd. Yhteiskunnalliset, institutionalistiset ja ammatilliset suhteet omalta osaltaan

luovat edellytyksid kohtaamiselle tai vieviét siltd pohjaa pois. (Emt.)

Vuorovaikutuksessa ihminen kohdataan eldmidn eri ulottuvuuksissa, huomioiden asiakkaan
eldméntilanne haasteineen ja mahdollisuuksineen tavoitellen ymmairrystd hinen tilannettaan ja avun
tarvettaan kohtaan. Tyontekijdn tulee pysdhtyd ja asettautua kohtaamisessa asiakkaan rinnalle ja
kunnioittaa hdnen ndkemyksidan. Mikéli eri ndkdkulmat jaavat huomiotta ja késitteleméttd, tapaaminen
voi ndyttdytyd teknisend suorittamisena, jolloin kohdatuksi tuleminen jdé toteutumatta. Kohtaamisen

onkin térked tapahtua myos kokemusten ja tunteiden tasolla, ei pelkéstddn tiedollisella tasolla. (Gévert

ja Thitz 2018, 219-22. Kts. myos Kettunen 2013 ja Hanninen ja Poikela 2016.)



Vuorovaikutustutkimuksen klassikon Erving Goffmanin (1922-1982) keskeinen késite kasvotyd on
saanut nimensd nikemyksestd, jossa halutaan sdilyttdd omat ja toisten kasvot. Asiakas ja tyOntekija
haluavat suojata ja kunnioittaa omaa ja toisen loukkaamattomuutta. Hienotunteisessa kohtaamisessa
tyontekijd huomioi kasvojen sdilyttimisen tarpeen ja pyrkii luomaan turvallisen ilmapiirin. Goffman
tarkasteli nditd tekijoitd itsekunnioituksen ja toisen huomioon ottamisen nidkokulmista, jotka ohjaavat
toimintaa  antaen tilaa toimia  siind roolissa, jonka osanottaja itselleen valitsee.
Vuorovaikutustutkimusten l&htokohta onkin toimijoiden vastavuoroisuuden olemus, jossa molemmat
toimivat kohtaamisissa inhimillisind toimijoina omine rajoineen. (Monkkdnen 2018, 51. Kts. myos

Goffman 2012 ja Perdkyld 2001.)

Vastavuoroisuuden puolestapuhuja oli myds sosiaalipsykologi G. H. Mead (1863-1931), jonka luoma
kdsite on roolinotto. Se kuvastaa vastavuoroista roolinottoa suhteessa toiseen osapuoleen.
Vuorovaikutuksessa “mind” tulee tietoiseksi itsestdén tiedostaen toimintojensa seuraukset vasta
vuorovaikutuksessa toisten kanssa. Asiakasty0ssd on tdrkedd ymmairtdd asiakkaan toiminnan yhteys
hénelle tirkeiden ithmisten, ryhmien ja yhteisdjen toimintoihin ja kédyttdytymiseen. Meadille oli tarked
myoOs ajatus ihmisestd aktiivisena toimijana, joka ei ajelehdi tai reagoi passiivisesti yhteiskunnallisten

rakenteiden armoilla. (Monkkonen 2018, 53-54.)

Ymmairtdminen on kohtaamisessa tirkedd. Edelld kisiteltyjen teemojen lisdksi hermeneuttinen ajattelu
tuo kohtaamiseen syvempidd nidkokulmaa toiseuden ymmirtdmisestd. Hermeneuttisessa ajattelussa
olennaista on se, muuttuvatko eri osapuolten ennakkokisitykset ymmartdmisprosessin myota, silld
ilman tdllaista muutosta ei synny varsinaisesti uutta ymmaérrystd. Mikili toinen ei ymmarré tai muokkaa
mahdollisia ennakkoluulojaan tai aikaisempia tietojaan uutta ymmaérrystd luovaksi, ihminen ei koe
tulevansa kohdatuksi. Dialogin osapuolten itsereflektio ja asioiden tarkastelu eri ndkdkulmista ovat

tekijoitd, jotka edistdvit ymmirrysté ja kohtaamisen onnistumista. (Meretoja 2012, 315.)

Kohtaamiseen suostuminen edellyttdd, ettei asetu toisen yldpuolelle, eikd ole ehdoton omasta

kannastaan, vaan kykenee asettamaan myds itselleen kysymyksid. Vahvat ennakkoluulot ja oletukset
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estivdt kuuntelemisen sekd uusien mahdollisuuksien ja tulkintojen nédkemisen. Vuoropuhelu ja
keskustelu itsensd ja vastapuolen kanssa ovat avainasemassa ja ymmartamisen tarkeimpid kulmakivia.
(Gothoni 2005, 67-68.) Ymmartddkseen toista ihmistd, tulee irrottautua omasta ndkokulmasta ja
suostua menemdidn toisen maailmaan. Tdmd on oleellista vddrinkdsitysten minimoimiseksi. Mikali
kuuntelua, keskustelua, tarkentavia kysymyksid ja ymmarrystd ei rakennu, tulee helposti

vadrinymmarryksii ja asiakas jad kohtaamatta.

My0s Arto Mustajoki (2020) puhuu ymmértdmisestd sekd sen haasteista, miten voisimme puhua ja
kuunnella paremmin. Hanen mukaansa onnistuneessa vuorovaikutuksessa kaikki asiat on kohdallaan,
kun taas epdonnistuneessa kommukaatiossa ei ole yhtd yksittiistd kaavaa. Vadrinymmairrysten ja
kommunikaatio-ongelmien syyt ovat yksilolliset ja ainutlaatuiset. Hdn mainitsee huomionarvoisina
vuorovaikutuksen reunaehtoina useita inhimillisid tekij6itd, joita huomioimalla voi lisdtd onnistumisen
mahdollisuutta kohtaamisessa. Vaikka tavoittelemme riittdvdd ymmarrystd, véaédrinkasityksiltdi emme
voi tdysin vélttyd. Ajattelemme omasta ndkdkulmasta, tiedimme eri asioita, meilld on erilaiset arvot ja
asenteet, tunteet ja mielialat. Lisdksi puhumme usein epétarkasti, epédsuorasti ja epiloogisesti.
Mustajoki korostaa myds tunnepuheen tirkeyttd sekd puheen mukauttamista tilanteen ja kuulijan
mukaan. Han varoittaa olettamisen ja arvailujen vaaroista. Oletamme helposti ithmisten ymmartivin
puolesta sanasta mitd tarkoitamme tai arvailemme, mitd toinen tarkoittaa tai on sanomassa. Myds
Mustajoki korostaa kuuntelemisen perusedellytystd ymmértimisen tapahtumassa sekd kysymisen
tarkeyttd varmistamaan, ettd molemmat osapuolet ymmartdvit asiat samalla tavalla. Hén

perdankuuluttaa myds armollisuutta itsedén ja muita kohtaan. (Emt. 293-300.)

Sosiaalityon asiakassuhteessa on aina vallan olemus kisilld. Arvostavassa kohtaamisessa tyontekijin
kayttdimaa valtaa voi ldhestyd myos voimavaraldhtdisen tyoskentelyn ndkokulmasta. Tavoitteena talloin
on toimijan omien toimintaedellytysten tai voimavarojen lisddminen. Kun tyontekijd pyrkii lisddméadn
ja vahvistamaan asiakkaan resursseja voimaannuttamalla, hdnen ldhtokohtanaan on hyvén
toteuttaminen toiselle. Sosiaalitieteissd tdstd kdytetddn késitettd voimaantuminen (empowerment).

(Hallamaa 2017, 158.)



Asiakassuhteissa ilmenevdd valtaa voi ldhestyd paljon puhutun asiantuntijavallan ja vdhemmén
keskustelussa olleen asiakasvallan ndkokulmista. Kolmatta vuorovaikutusorientaatiota ja kuuntelun
tapaa kutsutaan dialogiseksi. Asiantuntijakeskeisyydelld tarkoitetaan asiakkaan tilanteen mairittelya ja
luokittelua tyontekijaldhtoisesti yksipuolisesti tai asiakasta kuulematta. Asiakaskeskeisyydessa
puolestaan asiakas mdidrittdd tilanteensa, mutta tyontekijdn rooli vastuun kantajana ja vaikuttajana
hamartyy. Asiakaskeskeisyydessd halutaan nostaa asiakkaan eldmintarina esille sellaisenaan, ilman
tyontekijan tulkintoja. Molemmissa orientaatioissa suhteen vastavuoroisuus jad kuitenkin taka-alalle.

(Monkkonen 2007, 17-19 ja 2018, 99-105.)

2.2 Avoin dialogi ja reflektiivisyys onnistuneessa kohtaamisessa

Dialogilla ja reflektiivisyydelld on vahva yhteys arvostavan kohtaamisen rakentumisessa. Edelld olen
kohtaamisen ikkunoita avatessa sivunnut yhtend sosiaality0hon vaikuttavana osana muun muassa
asiantuntijakeskeistd ja asiakaskeskeistd vuorovaikutusta ja valtaa. Tédssd osiossa avaan hieman
ndkokulmia dialogisuuteen, syvempind vastavuoroisuuden mahdollistajana kahden ihmisen viliseen

onnistuneempaan kohtaamiseen (kts. Puronen ja Puronen 2013).

Lahestyn tyOssdni dialogisuutta ihmiskésityksend ja maailmankuvana, joka vaikuttaa tapaamme
kohdata toinen ihminen. Dialogisuuden tutkija Jaakko Seikkula on ldhivuosina pditynyt siihen, ettd
metodia tirkedmpdd on dialoginen eldméntapa osana ihmisten vilisid kohtaamisia. Tdmé ilmenee
kiinnostuneisuutena toisen ihmisen eldméé ja ajattelutapaa kohtaan. (Monkkonen 2018, 19, 108. Kits.

my0s Haarakangas 2011 ja Seikkula ja Arnkil 2007.)

Dialoginen asiakastyd ldhtee ajatuksesta, ettd asiakassuhteessa on kaksi tasavertaista ihmisté, jotka
médrittelevdt tilannetta etsien sithen ratkaisuja ja haluavat 10ytdd yhdessd uusia ideoita (Monkkdnen
2007, 17-19 ja Monkkonen 2018, 103-105). Kohtaamiseen tarvitaan suhteeseen asettumista,
vastavuoroisuutta. Dialogissa kaksi ihmistd huomioivat toisensa ja vastaavat toisilleen sovittautuen

toistensa toimintoihin. (Haarakangas 2008, 24-25, 175.) Molemmat osapuolet vaikuttavat dialogin
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onnistumiseen. Toinen keskustelukumppani voi edistdd tai hidastaa dialogin etenemistd (Heikkila ja
Heikkilda 2001, 9). Vaikka tyontekija vie usein vuorovaikutusta kohtaamistilanteissa eteenpdin,
vuorovaikutus voi kuitenkin olla dialogista (Monkkonen 2018, 109). Voikin kysyéd: miten edistidn
dialogin toteutumista vai olenko hidastamassa tai jopa estdméssd sitd. Oleellista lienee se, kumpi on
vallitsevana kohtaamisessa: dialogin mahdollistaminen vai sen poissulkeminen. Kysyméllé ja yhdessi

vastauksia etsien, voi ajatella kohtaamisen hyddyntdvin molempia osapuolia.

Reflektiivisyys merkitsee omien ja toisen sisdisten tilojen havainnointia, tunnistamista ja ilmaisua. Se
perustuu ihmisen kykyyn ottaa oma minuus ja toiminta tarkastelun kohteeksi. Mikili oman toiminnan
reflektointi on kuitenkin jatkuvaa, se voi johtaa jiykkddn ja varautuneeseen toimintaan, jossa ei ole
sijaa luovuudelle ja kehittymiselle. (Tiuraniemi 2002, 165, 190-192.) Reflektiivisyys, samoin kuin
dialogi, kyseenalaistavat vain yhden totuuden mahdollisuuden, koska itsereflektiossa ja reflektiivisessa
keskustelussa dialogia kdydddn ainakin kahden eri ndkokulman vélilld. Dialogin tavoitteena on oppia
toisilta ja tutkia erilaisia ndkemyksid. Ilman dialogia ihminen toimii ennakkoluulojensa armoilla.
Reflektion avulla voi estdi tai katkaista kohtaamisen muuttumisen monologiksi tai jopa tuhoavaksi

prosessiksi dialogin sijaan. Parhaimmillaan reflektiosta voi kehittyd uutta ymmarrystd, ndkoékulmaa

luova dialogi. (Haarakangas 2008, 60-61, 87-90.)

Kohtaamisessa ei voi ohittaa kuuntelemisen merkitystd. Dialoginen keskustelu on juuri kuultuun
vastaamista ja kuunteleminen edellyttii, ettd keskitymme toisen puheeseen. Keskittymistd héiritsee se,
ettd ajatuksemme ovat muualla tai saatamme miettid, mitd aiomme sanoa. Toisen avointa kuuntelemista
voikin haitata tarve puolustaa omia nikemyksii tai torjua toisen ajatuksista ne, joista ei ole samaa
mieltd. (Haarakangas 2008, 28-29. Kts. myo6s Dunderfelt 2016.) Dialoginen ja kohtaava vuorovaikutus
vaatii tyOntekijdltd osaamista ja riittdvasti aikaa (Hénninen ja Poikela 2016, 164). Avoin dialogi
ndyttdytyy tyon kehittdmistd, palvelujen vaikuttavuutta sekd sosiaalitydon oleellista tavoitetta eli

hyvinvoinnin lisddmisti vahvistavana toimintana.
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2.3 Lainséidinto sosiaalityon asiakkaan kohtaamisen peruslihtokohtana

Lainsdddantd toimii sosiaalitydn perusldhtokohtana ja sisdltdd kansalaisten oikeuksia myds
kohtaamisen nédkokulmasta. Sosiaalityontekijan tulee l&htOkohtaisesti varmistaa kansalaisten
sosiaalisiin oikeuksiin kuuluvaa oikeusturvaa. Se, kuinka hyvin tyOntekijd tdmén osan tydstddn
hallitsee, riippuu niin hédnen tiedollisesta ja tyotaidollisesta osaamisesta kuin ammattietiikan

toteuttamisesta. (Niemeld 2011, 13.)

Suomen perustuslain 6 §:ssd sdddetddn, ettd thmisid ei saa asettaa taustansa tai ominaisuuksiensa
puolesta eriarvoiseen asemaan. SHL 30 § ja sosiaalihuollon asiakaslaki 4 § méérittavit, ettd asiakasta
on kohdeltava ihmisarvoa, vakaumusta ja yksityisyyttd kunnioittaen. Sosiaalihuollon tydntekijén tulee
antaa asiakkaalle laadullisesti hyvdd palvelua ja kohtelua ilman syrjintdd (SHL 1 § ja 30 § sekd
sosiaalihuollon asiakaslaki 1 §). Lainsdddéntd asettaa tyolle myds asiakasldhtdisyyden, asiakasuhteen
luottamuksellisuuden ja yhteistoiminnan edistdmisen vaatimuksia (laki sosiaalihuollon asiakkaan

asemasta ja oikeuksista (= sosiaalihuollon asiakaslaki) 1 §, SHL 1 §ja 4 §.)

2.4 Sosiaalityon etiikka kohtaamisen mahdollistajana

Lainsdddantd ja sosiaalityon etiitkka asettaa kohtaamiselle vaatimuksia ja ohjeistuksia. Lédhestyn
eettisyyttd ldhinnd henkilokohtaisena ulottuvuutena. Eettinen tietoisuus on sosiaalityontekijoiden
ammatillisuuden selkdranka (Lehto-Lundén ja Salovaara 2016, 165). Arvokas kohtaaminen edellyttda
tyontekijiltd laaja-alaista sosiaalitydn arvo-osaamista, jota pidetdén sosiaalitydn asiantuntijuuden
tarkednd osana (Laitinen ja Kemppainen 2010, 138). Tyontekijd ei voi toimia mielivaltaisesti vaan
hénen tulee noudattaa yhteisid pelisdéntdjd ollen teoistaan selontekovelvollinen (Juhila 2009, 297).
Eettinen toimintaperusta korostaa inhimillisen kohtaamisen merkitystd ja moraalinen ajattelu edellyttia

empatiaa (Monkkonen 2018, 37, 44).
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Suomalaisen sosiaalityon keskeiset eettiset periaatteet ja ammattietitkan ldhtokohdat linkittyvit
kansainvilisiin ~ ohjeisiin, joissa korostetaan ihmisarvon kunnioittamista sekd sosiaalisen
oikeudenmukaisuuden edistimistd. Sosiaalialan ammattihenkiléon on kyseenalaistettava ja arvioitava
kriittisesti omaa ammatillista toimintaansa ja yhteiskunnallista paitoksentekoaan sekd oman
organisaationsa toimintatapoja my0s kohtaamisen toteutumisen ndkokulmasta (Talentia 2018, 5, 7).
Herdd kysymys, miten hyvin kohtaamisen toteutuminen mahdollistetaan organisaatiossa. Téhin
Monkkonen (2018, 49-50) vastaa, ettd eettisten periaatteiden noudattaminen ei ole vain yksittéisten
tyontekijoiden vastuulla, vaan tyOyhteisd vaikuttaa eettisesti kestdvén asiakastyon toimintakulttuurin
kehittdmiseen keskustelemalla arkipdivin tilanteista. Hyvddn kohtaamiseen liittyvid laatutekijoitd on

pohdittava sddnnollisesti. (Emt. Kts. myds Banks 2008.)

Koskiluoman (2020, 9) haastattelema Kananoja toteaa, ettd ammattieettinen vastuu koskee
ammattilaisen omaa toimintaa. Sosiaalityon etitkka konkretisoituu tyontekijan toiminnassa ja asiakkaan
kohtelussa. Mdnkkonen (2018, 44) kuvaa eettisyyden vastuullisuutta: rakenteet luovat toiminnalle
edellytykset, mutta tyontekiji on vastuussa hyvin palvelun toteuttamisesta. Tyontekijdn eettinen
velvollisuus on tarkastella omaa toimintaa ja seurata asiakkaiden eldméntilanteiden muutoksia. Sen
laiminlyonti on rakenteellista vélinpitiméttomyyttd. (Koskiluoma 2020, 9.) Ei ole aina helppoa toimia
eettisten periaatteiden mukaan. Tyon vaatimukset asettavat rajoja eettisten ohjeiden toteutumiselle.
Télloin on kuunneltava omaa intuitiota siitd, mikd on oikein. Moni tyontekija haluaisi kdyttdd
asiakkaan kohtaamiseen ja asioiden selvittimiseen enemmén aikaa kuin mitd kiireinen tyGtahti
mahdollistaa. (Monkkonen 2018, 39, 49.) Noin vajaa puolet sosiaalityOntekijoistd kokee, ettd
mahdollisuudet tehdé vastuullisesti ammattieettisesti kestdvaa sosiaalityotd on vaarantunut 1&hivuosina

(Ménttdri-van der Kuip 2015, 59).

Herdd kysymys, miten esimerkiksi johonkin marginaaliryhméin kuuluva saa kohtaamisen kokemuksia
ja mitd se vaatii tyontekijélti. Laitisen ja Kemppaisen mukaan eroja kunnioittava sensitiivinen etiikka
edellyttdd sosiaalityontekijiltd itsensd ja oman toimintansa analysointia. Se auttaa ymmaértimiin

ihmiselon moninaisuutta, erilaisia eldmén arvoja ja kulttuureja. Jos erilaisia ndkokulmia ei tunnista, voi
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jdada havaitsematta, ettd eettiset asenteet voivat palvella jotain tiettyd ryhméi tai jattdd huomiotta
toisen ihmisryhmin. Erojen tunnistamisessa on oleellista normatiivisuuden vélttiminen, joka
edesauttaa kohtaamista ilman ennakko-olettamuksia, arvokkaana ja ainutlaatuisena. Tdmé vaatii
tyontekijaltd omien ennakkoluulojensa ldpikédyntid, tietoisuutta omista arvoista. Kohtaamisen taustalla

vaikuttavia edelld kuvattuja periaatteellisia kysymyksid avataan keskusteluissa harvoin. (Laitinen ja

Kemppainen 2010, 173-175.)

Arvokkaassa kohtaamisessa tarvitaan empatiaa. Ammatillinen empatia on oleellinen ammatillisen
kasvun ja toiminnan ydin, eikd vain “tyovidline” tai ajattelumalli. Empaattinen tyontekijd pystyy
olemaan peilind asiakkaalle ja sopeutuu asiakkaan vuorovaikutukseen putoamatta kuitenkaan syviélle
asiakkaan asioihin. Empatian on todettu suojaavan uupumiselta ja stressiltd. Myos tyon tulokset ovat
parempia kohdatessa asiakas empaattisesti. (Raatikainen, Rauhala ja Méenpdd 2017, 113-114, 120 ja
Gerdes ja Segal 2011, 141, 146.) Kysymys on paikallaan siitd, voiko tyontekijd vaikuttaa asiakkaaseen,
ellei hin ole yhteydessd omaan tunnemaailmaansa ja ymmairrd empatian merkitystd. On oleellista
kohdata oma rajallisuutensa ja ristiriitaisuutensa jollakin tasolla, jotta voi kohdata toinen ihminen

avoimesti. Ymmarrys avautuu pikkuhiljaa. (Monkkonen 2018, 203.)

Vaikka kohtaamisessa tavoitellaan ithmisté ja hidnen tilannettaan yksil6llisesti ja eri 1dhtokohdista késin,
on rehellisen realistista ymmaértda, ettd ldhestymme asioita ja ihmisid myo6s luokitusten kautta. Joskus
luokittelut selkeyttavit ilmiomaailmaa ja auttavat oikeiden toimenpiteiden kohdentamista. Toisinaan ne
synnyttdvdt ahdistavia leimoja tai tilanteita hankaloittavia ongelmatulkintoja. Sosiaalitydssd voidaan
laatia tilannearvioita kokonaisvaltaisesti siséltden erilaisia sosiaalisia diagnooseja. On kuitenkin
oleellista huomata, ettd ldhestyttiessd asiakasta luokittelujen ja yleistysten kautta, hdn katoaa
keskimddrdisyyteen tai samanlaisuuteen muiden kanssa, tuottaen lajityypin, jolla ei vilttdmattd ole
vastinetta todellisuudessa. (Pohjola 2010, 32-33, 37.) Onkin tidrked huomata kategorisoinnin
mahdolliset hyddyt, mutta myos haitat yksilollisyyden unohtuessa, ja sen vaikutus kohtaamiseen.

Seuraavassa luokittelen kohtaamiseen vaikuttavia tekijoitd sekundaaristen tutkimustulosten kautta.
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3 AINEISTO JA TUTKIMUSTAVOITE

Aloitin  kirjallisuuskatsauksen aiheen pohdinnan tammikuussa 2020, laadin tydsuunnitelman
helmikuussa ja aineiston keruun suoritin pifosin helmi-maaliskuussa 2020. Kirjoittamisen aloitin
maaliskuussa 2020. Aiheeksi valitsin sosiaalitydn onnistuneen kohtaamiseen vaikuttavat tekijét.
Aineistoa rajasin sen mukaan, miten ne vastasivat tutkimuskysymyksiin. Lihdeaineistoon tutustumisen
aloitin lukemalla aiheesta kirjoitettuja suomalaisia tutkimuksia ja julkaisuja. MyShemmin etsin myds
englanninkielistd 1ahdeaineistoa. Tarkeimmiksi ldhteiksi valikoitui vaadittava tieteellinen 1dhdeaineisto.
Aiheeseen liittyvad kirjallisuutta 16ytyi hyvin, mutta alkuperdisid tutkimuksia oli vaikeampi l0ytia.
Rajasin  tyoni 1dhinnd 2010-luvulla julkaistuihin ldhteisiin, jotka késittelivit tdméin ajan
sosiaalityontekijdn ja asiakkaan vilistd vuorovaikutusta. Rajasin pois suurimmalta osin 1900-luvun

julkaisut sekd muun muassa kaupalliseen asiakaspalveluun liittyvén kirjallisuuden.

3.1 Aineiston esittely

Kirjallisuuskatsauksessa kiytetyt artikkelit, teokset ja tutkimukset rakentuvat ajatukselle kohtaamisen
moninaisuudesta, jolloin ne pyrkivit yhdessd ja erikseen avaamaan erilaisia ikkunoita kohtaamiseen
liittyviin ymmartdmisen tapoihin ja tulkintoihin. Jatdn vihemmaélle huomiolle kohtaamisen reunaehtoja
ja edellytyksid osaltaan luovat hyvinvointiyhteiskunnalliset, juridiset ja institutionaaliset tekijét, jotka
véistimattd vaikuttavat asiakas-tyontekija suhteeseen, sen syntyyn ja siind olemisen tapaan. Léhteitd ja
aineistoa etsiessdni rajasin kohtaamisen tarkastelun sosiaalitydn asiakastyohon kahden ihmisen,

tyontekijin ja asiakkaan vilille vuorovaikutuksessa rakentuvana suhteena.

Kandidaatintutkielmaan etsin kirjallisuutta ja aineistoa hakusanoilla: kohtaaminen, kumppanuus,
dialogi, vuorovaikutus, sosiaalityd. Englanninkielisind hakusanoina kiytin interaction ja social work.
Sain myds ideoita uusista késitteistd ja ldhteistd eri teosten ja tutkimusten ldhdekirjallisuuteen

perehtyessdni. Etsin ja 10ysin aineistoa ja tyohon liittyvdd kirjallisuutta péddosin asuinalueeni
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Lukki-kirjastoista ja Jyvaskyldn yliopiston kirjaston JYKDOK-hakuportaalin ARTO- ja Ebsco
-tietokannoista. Muiden yliopistojen tietokantoihin en péddssyt internetin kautta, eikd yliopiston
kirjastoihin pddssyt korona-aikana. Rajasin tyoni JYKDOK:n kautta saatavan aineiston niin, etti
tulokset olivat verkossa saatavilla. Rajasin ulkopuolelle pro gradu -tyot ja autoetnografiset tutkimukset.
Jatin pois muun muassa ryhmdmuotoiseen kohtaamiseen, johtamiseen ja yhteiskunnalliseen

vuorovaikutukseen liittyvit tutkimukset.

Valitsin  kirjallisuuskatsaukseen ~ kuusi  (6) tutkimusta, joiden kautta etsin vastausta
tutkimuskysymyksiin sekd erilaisia ndkokulmia kohtaamisen ilmidoon. Kéyttdmieni tutkimusten
kriteereind olivat seuraavat: kisittelevdatkd ne jollakin tavalla sosiaalitydn asiakaskuntaa ja
sosiaalityOssd olevaa vuorovaikutusta asiakkaan ja tyontekijan valilld. Tavoittelin tutkimusaineistoja,
joista 10ytyi alkuperdinen tutkimus tai siitd kertova dokumentti. Kisittelen tydssdni seuraavia

tutkimuksia, tutkimusraportteja ja tutkimusartikkeleja (kts. LIITE 1 ja 2) :

Johanna Hiitola ja Marja Peltola (2018) artikkelissaan “Tuotettu ja koettu toiseus viranomaisten ja
maahanmuuttotaustaisten vanhempien kohtaamisisissa” analysoivat maahanmuuttotaustaisten
haastatteluaineistoja kohtaamiseen vaikuttavista tekijoistd. Perheammattilaisten haastattelut on keritty kevailla
2015 ryhmihaastatteluilla neuvolan, varhaiskasvatuksen ja koulun tyontekijoiden kanssa. Haastateltavia oli 53 ja
haastatteluja tehtiin yhteensd 15. Maahanmuuttotaustaisten vanhempien haastattelut toteutettiin vuosina
2014-2015. Ryhmi- ja yksilohaastatteluihin osallistui 50 vanhempaa hyvin monimuotoisin taustoin.
Tutkimuksessa on kédytetty kategoria-analyysid. (Emt.) Tama tutkimus valikoitui mukaan l&hinné siksi, ettd se
havainnollistaa sosiaality0ssd tapahtuvaa eroja kunnioittavaa sensitiivista etiikkaa.

Hanna Kiurun (2018) artikkeli “Traumaattisen menetyksen kokeneen ihmisen kohtaaminen tutkijana ja
sosiaalityéntekijini” kisittelee “Tragedian tarina’ -viitdstutkimustaan vuodelta 2015. Tutkimus edustaa
narratiivista haastattelututkimusta. Tutkimukseen osallistui 14 vanhempaa, jotka kertoivat kuolleen lapsensa
elaminkulusta. Itsemurhan tehneet nuoret olivat kuollessaan 15-31-vuotiaita. (Emt.) Valitsin tdmén tutkimuksen
mukaan, koska Kiuru tuo esiin tirkeitd nikokulmia kohtaamisen onnistumiseen tai epdonnistumiseen.

Arja  Jokisen  (2017)  tutkimusartikkeli  “Tavoiteltavat  sosiaalityontekijin  ominaisuudet  ja
vuorovaikutusasetelmat asiakkaan kohtaamisessa opiskelijoiden tulkitsemina” kisittelee tavoiteltavia
sosiaalityontekijan ominaisuuksia ja vuorovaikutusasetelmia asiakkaan kohtaamisessa. Aineiston muodostavat
sosiaalityontekijédn rooliharjoituksissa toimineille opiskelijoille toteutetut videoidut vuorovaikutusharjoitusten
palautekeskustelut ja omasta tydskentelystd kirjoitetut arviot. Tutkimuksessa on hyddynnetty kategoria-analyysia
ja institutionaalisen vuorovaikutustutkimuksen tydkaluja. Aineisto on kerdtty Tampereen yliopistossa syksylld
2013. Opiskelijat olivat 1dhinné toisen vuoden sosiaalityon opiskelijoista ja heitd oli 9. (Emt.) Valitsin timén
tutkimuksen mukaan aineistoon, koska Jokisen tutkimuksessa esitelladn kaksi eri ldhestymistapaa kohtaamiseen,
tuoden ndkokulmia ja jannitettd asiakkaan ja tyontekijén véliseen vuorovaikutukseen.
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Susanna Raution (2014) tutkimusartikkeli “Kumppanuus ja moniammatillinen yhteistyé neuvolan
perhetyossid” kertoo neuvolan perhetydssid tapahtuvasta moniammatillisesta yhteistyOstd. Tutkimusaineisto
muodostuu  kuuden neuvolan terveydenhoitajan ja kahden perhetyontekijin  puolistrukturoiduista
teemahaastatteluista kahdelta paikkakunnalta vuonna 2007 ja kahdeksasta perheammattilaisen piivékirjasta
vuosilta 2005-2008. Haastattelut kasittelivit muun muassa perheiden kohtaamista. Aineisto analysoitiin
laadullisella induktiivisella aineistolédhtoiselld siséllonanalyysilld. (Emt.) Késittelen téstd tutkimuksesta
tyontekijén ja asiakkaan véliseen suhteeseen vaikuttavia tekijoité, rajaan pois moniammatillisen yhteistyon.

Kemppaisen, Kostamo-Pdiiikon, Niskalan, Ojaniemen ja Vesterisen (2010) tekemdi tutkimus “Sosiaalityén
vaikuttavuuden arvioinnin ensiaskeleet Lapista - tutkimus sosiaalitoimistojen tyon vaikuttavuudesta” kertoo
Lapin sosiaalitydon vaikuttavuuden arvioinnista. Se sisdltdd asiakastyytyvéisyysaineiston, joka on kerédtty
seitsemistd Lapin sosiaalitoimistosta lokakuun 2007 ja toukokuun 2008 vélilld. Asiakaspalautteita kertyi 3036.
Taméd tyd valikoitui mukaan aineistoon, koska siind kisitellddn kohtaamiseen liittyvid asiakaskohtaamisia ja
miten asiakkaat kokivat ne.

Merja Laitinen ja Tarja Kemppainen (2010, 153) tekevit yhteenvetoa “Asiakkaan arvokas kohtaaminen”
-artikkelissaan  Banksin  sosiaalityontekijille asetettavista arvokkaan kohtaamisen vaatimuksista.
Yhteenvedossa kisitellddn Banksin (1995) jaottelua kohtaamiseen perustasta, joiksi hin listaa “asiakkaan
ainutlaatuisuuden, tunteiden ilmaisun, emotionaalisen osallistumisen, asiakkaan tuomitsemattomuuden ja
hyviksymisen omana itsenddn, itsemddrddmisoikeuden sekd luottamuksellisuuden”. (Emt.) Kaytén tatd jaottelua
analyysin pohjana késitellessdni muuta sekundaarista tutkimusaineistoa.

3.2 Tutkimustehtiavasti

Alkuperdisen  kiinnostukseni  ja  aineiston  hakuprosessin  jdlkeen  kirjallisuuskatsauksen
tutkimusongelmaksi hahmottui arvostavan kohtaamisen merkitys ja tekijat sosiaalitydssa seké se, miké
estdd onnistunutta kohtaamista. Tutkimustehtdvdnid ja keskeisimpénd tavoitteena oli kerétd tietoa
arvostavaan kohtaamiseen vaikuttavista tekijoistd ja miten sitd voisi edistdd sosiaalitydssa.

Kirjallisuuskatsauksen padtehtdvid tarkennan seuraavilla kysymyksilla:

1. Mitki tekijiit vaikuttavat sosiaalityén kohtaamisissa?

2. Miten arvostavaa kohtaamista voidaan edistid sosiaalityossdi?
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4 KOHTAAMISEEN VAIKUTTAVIA TEKIJOITA AINEISTON VALOSSA

Kysyn tissd kirjallisuuskatsauksessa késittelemiltini aineistoilta, millaiset tekijit ovat vaikuttamassa
kohtaamisen onnistumiseen tai epdonnistumiseen. Mitkd ovat ne tavoiteltavat tekijat, joista jaa
myonteinen kohtaamisen jélki eli millaisena tyontekijdn vuorovaikutus niissd rakentuu. Teemoittelen
tutkimusaineistosta nousseita tekijoitd seuraaviin ryhmiin: asiakkaan ainutkertaisuuden huomioiminen,
tunteiden vaikutus ja niiden késittely sekd luottamuksellisuuden mahdollistaminen asiakastilanteissa.
Lisdaksi kysyn, miten hyvdn kohtaamisen edellytyksid voidaan rakentaa sosiaalityohon
vastakysymyksen “mitd puuttuu tai tapahtuu, mikéli hyvd kohtaaminen ei mahdollistu” -kysymyksen
kautta. Tarkastellessa sosiaalityontekijdn tyOssd ilmenevdd monimutkaista kohtaamisen ilmi6td on
oleellista ymmartda, ettd ilmioon liittyvét tekijét kietoutuvat ja vaikuttavat toisiinsa, joten niitd voi olla

vaikea rajata vain tiettyyn kategoriaan kuuluvaksi.

4.1 Kohtaamiseen vaikuttavia tekijoiti sosiaalityossa

Kiésittelen tutkimustuloksia  asiakas-tyOntekijisuhteen kohtaamisen perustaan liittyvédn jaottelun
pohjalta (Laitinen ja Kemppainen 2010, 153-172, Sarah Banksin (1995) mukaan, nojautuen Biestekin
ajatuksiin), jotka ovat

“asiakkaan ainutlaatuisuuden tunnistaminen ja tunnustaminen, mddrdtietoinen tunteiden
ilmaisu, hallittu emotionaalinen osallistuminen, asiakkaan hyviksyminen sellaisena kuin on ja
tuomitsemattomuus, itsemddrddamisoikeuden tunnustaminen ja luottamuksellisuus”.

Edelld kuvattua jaottelua tiivistdn késitellessini tutkimusaineistoa seuraavien teemojen kautta, joita voi
pitdd tyOotteen profiilina: asiakkaan ainutlaatuisuuden kunnioittaminen, tunteiden ilmaisu ja
emotionaalinen osallistuminen sekd luottamuksellisuus. Itsemédrdamisoikeuden késittelyn jétén pois,
koska se ei yllittden juurikaan tullut esiin aineistossa, vaikka itsemddraamisoikeus on
kohtaamistilanteisiin vaikuttava tekijd. Jokisen (2017) tutkimuksessa mainitussa kerrontaformaatissa

asiakas sai itse méadrittdd, mité asioita haluaa esille ja miten hdnen asioihinsa suhtaudutaan.
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4.1.1 Asiakkaan ainutlaatuisuuden kunnioittaminen

Sosiaalityon yhtend perusarvona on ihmisen ainutlaatuisuuden kunnioittaminen. Tédmé 14htokohta
yhtend kohtaamisen vaikuttavana tekijdnd korostui myds tutkimusaineistossa. Arvokkaan kohtaamisen
yksi oleellinen perusta on tunnistaa, ettd jokainen asiakas on ainutlaatuinen. Mikili kategorisoimme
asiakkaan etukiteen, voidaan kysyd kohtaammeko ihmisen vai ongelman. Siksi on tirkedd, ettd
tyontekiji on tietoinen arvoistaan, joiden pohjalta hén tekee tyoté ja kohtaa asiakkaita. Tyontekijé tekee
joskus huomaamattaan yleistyksid ja yksinkertaistuksia, jotka peittdvdat alleen asiakkaan
ainutlaatuisuuden. Arvokas kohtaaminen tapahtuu, jos asiakasta lahestytdén tavallisena ihmisend, joka

tarvitsee yhteiskunnan tarjoamia palveluja. (Laitinen ja Kemppainen 2010, 155.)

Kohtaamattomuuden tunnetta herdttdd tyontekijén joustamattomat ennakko-oletukset asiakasta kohtaan.
Kiurun (2018, 253) sekd Hiitolan ja Peltolan (2018, 128-139) tutkimusraporteissa nousi esiin muun
muassa tyontekijdn asenne asiakasta kohtaan eli asiakkaan etukéteiskategorisointi tai kulttuuriset
oletukset asiakaskohtaamistilanteissa. Maahanmuuttotaustaisten perheiden ongelmat tulkittiin helposti
“vieraaksi kulttuuriksi”. Asioiden ollessa hyvin, ne ndhtiin suomalaiseen kulttuuriin sopeutumisena.
(Hiitola ja Peltola 2018, 141.) Kiuru toi esille, kuinka tutkimukseen osallistuneet vanhemmat olivat
kokeneet oman nuoren masennus- tai ahdistusdiagnoosin vaikuttaneen nuoren kohtaamiseen

hoitokontakteissa. Nuori oli ndhty diagnoosin kautta, ei kokonaisena ihmiseni. (Emt.)

Yhteistd onnistuneille kohtaamisille oli Hiitolan ja Peltolan (2018, 135, 140) aineistossa se, ettd
asiakasta oli kunnioitettu ja hénet oli aidosti kohdattu yksilond siind erityisessé tilanteessa, jossa hén
oli. Avoimuus eroavaisuuksille tuo kokemuksen tasavertaisesta ja kunnioittavasta kohtaamisesta.
Toimivalta ja hyvidltdi ammattilaiskohtaamiselta maahanmuuttotaustaiset vanhemmat odottivat
asenteiden avoimuutta ja erityisyyttd kunnioittavaa kohtaamista ilman ennalta méarittyjd oletuksia,
asiakkaan ldahtokohdista késin. (Emt.) Tdmén erityisryhmin kokemukset voinee varovaisesti laajentaa
koskemaan minkd tahansa erityis- tai vdhemmistoryhmin jdsentd koskevaksi, joka ei lukeudu

“normiasiakkaaksi”.
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On helppo yhtyd Raution (2014, 195-198) tutkimuksen huomioon siitd, ettd asiakkaan
ainutlaatuisuuden tunnistaminen ja tunnustaminen vaatii asiakkaan kokonaistilanteen hahmottamista.
Hén nosti tutkimuksessaan esille kotona tehdyn asiakastyon, joka antaa arvon jokaisen
ainutlaatuisuudelle mahdollistaen yksilllisen ja asiakasldhtoisen tyoskentelyn sekd asiakkaan
aktiivisuuden huomioimisen. (Emt.) Lahestyttdessd asiakasta ainutlaatuisena, kunnioitetaan héntd oman
eldmédnsd tuntijana ja aktiivisena toimijana. On todettu, ettd eettisesti hyva toiminta perustuu ithmisen
ainutlaatuisuuden ja  ihmisarvon kunnioittamiseen ja edellyttdd tutustumista asiakkaan
eldméntilanteeseen (kts. myods Koskiluoma 2020). Kun asiakas ndhdédén eldméntilanteessaan, asettuu
sosiaalityd osaksi asiakkaan henkilokohtaista, yhteiskunnallista, taloudellista, poliittista ja kulttuurista

eldmén yhteytti. (Laitinen ja Kemppainen 2010, 155, 162.)

Herdd toisinaan kysymys, jdtetddnko joku vihemmistoryhmé suvaitsevaisuuden ja ithmisyyden piirin
ulkopuolelle vihapuheen kohteeksi yhteiskunnassamme. Kohtaamiseen nimittdin vaikuttavat
mahdolliset ennakkoluulot ja diagnosoiva asenne niin asiakasta kuin ketd tahansa kanssaihmistd
kohtaan. Jotta yhteiskunnassamme tunnistettaisiin ja arvostettaisiin paremmin ihmisen ainutlaatuisuutta
ja ymmarrettdisiin omaa ja toisen ihmisen erilaisuutta rikkautena, se voisi vaikuttaa myos vallalla
olevaan vihapuheeseen ja kansalaisten hyvinvointiin. Hiitolan ja Peltolan (2018) tutkimus osoitti,
kuinka inhimillistd on suvaitsemattomuus, vaikka ndenndisesti puhumme erilaisuuden hyvéksymisestéd

ja kavahdamme vihapuhetta.

4.1.2 Tunteiden ilmaisu ja emotionaalinen osallistuminen

Sosiaalityotd tehdddn usein herkilld elamin osa-alueilla, joten asiakkaan arvokas kohtaaminen vaatii
osallistumista tilanteisiin  tunneulottuvuudella. ~ Asianomaisten tunnekokemukset vaikuttavat
asiakassuhteen vuorovaikutuksen onnistumiseen tai epdonnistumiseen. TyoOntekijan on siedettdva
kohtaamisessa omia kielteisid tunteitaan ja turhautumista sekd asiakkaan epidmieluista kdytostd (Kiuru
2018, 253). Tukalien tunteiden kohtaaminen on tyontekijille haastavaa, mutta se kuuluu eettisesti

arvokkaaseen kohtaamiseen. Mikéli vaikeat asiat ohitetaan, asiakas jdd kohtaamatta kokonaisena
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thmisend. Aito kohtaaminen ja tunteiden ilmaisu tuo asiakkaalle kokemuksen, ettd tyontekija on hanen
puolellaan ja nikee hédnen tilanteensa. (Laitinen ja Kemppainen 2010, 158-160, 163.) Toivon luominen
ja empaattisuus eivit saa kuitenkaan johtaa ikédvien ja haastavien aiheiden vilttdmiseen, vaan niiden
tulee perustua realiteetteihin ja rehellisyyteen. Kohtaamisen onnistuminen vaatii nédin ollen uskallusta
tarttua vaikeisiin asioihin (kts. myos Rautio 2014, 197). Ammattitaitoisen tyontekijan tuleekin

tasapainotella kohtaamisissa ystévillisen myotéeldmisen ja jaméikkyyden vililla. (Jokinen 2017, 196.)

Tyontekijdn negatiiviset tunteet asiakasta kohtaan estdvidt kunnioittavan kohtaamisen toteutumista.
Hiitolan ja Peltolan (2018, 129-132) viranomaisten ja maahanmuuttotaustaisten vanhempien
kohtaamisten tutkimuksesta nousi esille tilanteita, joissa tyontekijan ongelmakeskeinen puhe ja
negatiivinen tunnekokemus asiakkaan kéaytoksestd kuormitti tyontekoa ja tyOntekijan ajattelua.
Negatiivinen tunne ja asenne asiakasta kohtaan heijastuivat tydntekijan tavatessa hdnen kokemansa
mukaan liian erilaisen asiakkaan, jonka kanssa yhteisymmarrystd ei uskottu saavan aikaan. Ei néhty
tarkednd keskustella asiakkaan tdrkeiksi kokemista asioista ja joustaa omassa ajattelutavassa pyrkien
ymmaértdmadn asiakasta. Ennakko-oletukset ja asiakkaan kayttdytymisestd herdnnyt tyOntekijan
moraalinen ndrkdstys vahvistivat toiseutta tukevaa kayttdytymistd ja ajattelumaailmaa sekd estivit
hyvén ja arvokkaan kohtaamisen. Onnistuneessa kohtaamisessa asiakkaan pyyntdon tai tapaan olisi

voinut suhtautua kuten kenen tahansa asiakkaan toiveeseen tietynlaisesta kohtaamisesta. (Emt.)

Kohtaamisen onnistumiseen vaikuttaa tutkimusten mukaan asiakkaan odotusten huomiointi. Asiakkaan
tunteiden ilmaisuun vaikuttaa yhtend osatekijanid Kiurun (2018, 253) tutkimuksessa esiin tullut huomio
asiakkaan tuen tarpeiden huomiotta jattimisestd kohtaamistilanteessa. Mikaili asiakkaan odotukset eivit
ole tiyttyneet, eikd hidn ole saanut riittdvaa apua tai ei ole esimerkiksi kokenut tulleensa kohdatuksi, voi
hidnen tunneilmaisu yllattad. Asiakkaiden kaikki tunteet ovat sallittuja ja niille tulee olla paikka ja tilaa
asiakassuhteissa. Asiakkaat kuitenkin arvostavat tyontekijdn rehellisyyttd ja omien rajojensa
asettamista sietokyvylleen asiakkaan tunneilmaisua kohtaan, rajojen venyttdmisen ja kaiken sietimisen
sijaan. (Laitinen ja Kemppainen 2010, 157-158.) Molemmat osapuolet tarvitsevat arvostuksensa ja

kunnioituksensa negatiivisten ja voimakkaiden tunteiden vallitessa.
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Tyontekijaltd vaaditaan vuorovaikutusta edistdvid taitoja ja ominaisuuksia, jotta arvostava kohtaaminen
on mahdollista. Jokisen (2017, 195-197) tutkimuksessa, jossa tarkasteltiin tavoiteltavia
sosiaalityontekijain ominaisuuksia ja vuorovaikutusta asiakkaan kanssa, nimettiin haastattelu- ja
kerrontaformaatit. Formaattien kautta 16ydettiin monia tdrkeitd sosiaalityontekijan ammattitaitoon ja
hyvdin emotionaaliseen kohtaamiseen liittyvid ominaisuuksia, joita ovat muun muassa rauhallisuus ja
levollisuus. Ne kuvaavat ammattimaista asennetta, mutta ndhddkseni myos inhimillistd otetta
tilanteeseen. Tarkeiksi ominaisuuksiksi nousivat myds positiivisuus ja hymyilevd olemus sekd vahva
lasndolo katsekontaktilla sekd minimipalaute eli vastaaminen asiakkaan puheeseen jatkokysymyksid
tekemélld. Haastatteluformaatissa rohkeus ja jamikkyys koettiin tyontekijan tirkeiksi ominaisuuksiksi,
jotta keskustelu etenee haluttuun suuntaan ja jisennetddn asiakkaan kokonaistilannetta. TyOntekijan on
tdrkedd luoda asiakkaalle tunne, ettd hdn on tilanteessa asiakasta varten, hdneen suuntautuneena.
Lisdksi merkittdvind taitoina pidettiin kunnioitusta ja myotdtunnon osoittavaa kuuntelua sekéd toivon
luomista asiakasta kannustaen. (Emt.) N@méa kaikki voidaan liittdd aitoon kohtaamiseen, joka

emotionaalisessa osallistumisessa mahdollistuu (Laitinen ja Kemppainen 2010, 160).

Edelld kuvatut tyontekijdn ominaisuudet vahvistavat ajatusta siité, ettd onnistunut kohtaaminen tuottaa
asiakkaalleen kuvan tyontekijéstd ihmisend. Samalla tyontekijilld on mahdollisuus syventda tietoisuutta
itsestddn. (Laitinen ja Kemppainen 2010, 160-161.) Edelld kuvattujen sekundaaristen tutkimusten
mukaan oman persoonan kdyttd korostui ratkaisevana tekijind kohtaamistilanteissa. Kohdatuksi
tulemista auttaa ldsnéd oleminen aidosti omana itsenién ja asiakasta kunnioittavana kuuntelijana (Kiuru

2018, 252 ja Rautio 2014, 197-198).

4.1.3 Luottamuksellisuus asiakassuhteessa

Tutkimusaineistoissa luottamus esiintyi tdrkednd kohtaamisen mahdollistajana. Kiuru (2018, 252) ja
Rautio (2014, 195) kokivat luottamuksen syntyneen, kun vanhemmat halusivat jakaa kipeita,
henkil6kohtaisia asioita. Kohtaamisen luottamuksellisuuteen vaikuttavat tutustuminen ja hyvin

vuorovaikutussuhteen rakentaminen asiakkaan kanssa tyoskentelyn alkumetreiltd ldhtien, sitoutuminen
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tyoskentelyyn sekd avoin ja toimiva kommunikointi (Rautio 2014, 195-198). Luottamuksellinen suhde
rakentuu kokemukselle siité, ettd tyontekija ymmartdd ja ajaa hinen asioitansa parhaalla mahdollisella
tavalla. Monessa tutkimuksessa todetaan, ettd riittivd ajan antaminen edesauttaa luottamuksellisen
suhteen syntyd. (Laitinen ja Kemppainen 2010, 170-171. Kts. myds Rautio 2014, Jokinen 2017 ja
Kiuru 2018.) Tastd voi piitelld, ettd kiire ja riittimattomét resurssit ovat estimédssid luottamuksen

syntymista.

Mikali toistuvasti kohdataan asiakas stereotypioiden kautta, niind “toisina”, se voi viedd pohjaa pois
kohtaamisessa vaadittavalta luottamukselta. Maahanmuuttotaustaisten vanhempien tutkimuksessa
ilmeni, etti kantaviestostd poikkeavat ihmiset tiedostavat heihin kohdistuneita stereotypioita aiheuttaen
epdluottamusta, joka on lisnd myds ammattilaiskohtaamisissa. Ndméd vanhemmat eivit valttimatta
luottaneet, ettd heitd kohdeltiin tasavertaisesti kantavdeston kanssa. (Hiitola ja Peltola 2018, 136-137.)
Edelld kuvatun perusteella voi paitelld, ettd luottamuksen syntyminen ja ajantasaisen tiedon jakaminen

on erityisen huomionarvoista kohtaamisissa vihemmistoryhmien kanssa.

Luottamuksellista ilmapiirid voi rakentaa uskomalla asiakkaan edellytyksiin, mikd luo toivoa
muutoksen mahdollisuudesta. Néin toimiva yhteistyé on voimaannuttava kokemus. Luottamuksellinen
suhde rakentuu asiakasldhtOisestd, asiakasta arvostavasta tyOskentelystd, jotka yhtyvédt Raution
tutkimuksessa nousseiden tekijoiden kanssa. (Kemppainen ja Laitinen 2010, 170, 172.) Rautio (2014,
195) toteaa luottamuksen syntyvin parhaiten pysdhtymaélld asiakkaan asioiden dérelle hdnen kodissa,
saavuttamalla yhteisymmarrys tyon tavoitteista ja kohtaamalla asiakas tasavertaisena. Ammattilaisen

hierarkisempi asiantuntijarooli voi puolestaan estdé luottamuksellisen suhteen syntya (emt).

Lapin seitsemédn eri kunnan sosiaalitoimistoissa tehdyssd tutkimuksesta herddkin kysymys, kuinka
edelld mainitut kohtaamista edistévit tekijat toteutuvat lopulta sosiaalityon kdytdnnoissd. Tutkimuksen
tekijat nimittdin tulivat sithen lopputulemaan, etta sosiaalityo ei ole laadultaan vuorovaikutusta tukevaa
ja huomioivaa, koska esimerkiksi asiakkaan ldsndoloa mahdollistavat kontaktit ovat véhiisia.

(Kemppainen ym. 2010, 133.)
23



4.2 Arvostavan kohtaamisen mahdollistamisesta sosiaalityossi

Sosiaalitydssd kohtaamisen edellytyksid tulisi rakentaa vastaamalla tyon haasteisiin, joita kisittelen
seuraavassa sekundaaristen tutkimusaineistojen pohjalta. Miten hyvdn kohtaamisen edellytyksid
voidaan sosiaalityohon mahdollistaa, rakentuu vastakysymyksen “mitd puuttuu tai tapahtuu, mikali
hyvéd kohtaaminen ei mahdollistu” kautta seké erilaisten kohtaamisia edistdvien l&hestymistapojen

avulla.

Erilaiset tyontekoa tukevat resurssit tai niiden puute mahdollistavat tai vaikeuttavat kohtaamista.
Raution (2014, 191-200) neuvolan perhetyohon liittyvéssd tutkimuksessa ndyttdytyi tyon keskeisind
haasteina resurssipula niin ajasta kuin pétevistd tyontekijoistd, tyomddrd sekd muuttuva,
monipuolistuva ja kouluttautumista vaativa tyokulttuuri. Tiukat tydon resurssit johtivat helposti
kiireeseen ja pahimmillaan tyontekijéiden uupumiseen. Samaan aikaan tyon kuormittaminen vaaransi
asiakkaiden tuen tarpeiden tunnistamisen ennaltachkéisevisti, silld resursseja riitti vain kiireellisempiin
tilanteisiin. Kiire my0s heikensi tyon laatua ja oli tydssd kehittymisen esteend. Rautio uskoo, ettd on
suositeltavaa ja perusteltua lisitd henkiloston voimavaroja ja muokata resursseja paremmin vastaamaan

tyon haasteita. Tyontekijoiden tdydennys- ja lisdkoulutukseen tulisi tarjota mahdollisuuksia. (Emt.)

Kohtaamiseen vaikuttavat erilaiset vuorovaikutustavat. Sosiaalitydssd tyoskennellddn useimmiten
thmisten herkimpien asioiden &érelld. Asiakkaiden kesken voi esiintyd leimautumisen pelkoa, eikd
uskalleta hakea apua. Tdten tyontekijdn taidoilla ja ominaisuuksilla on suuri merkitys kohtaamisen
onnistumiseen.  Jokinen (2017, 197-201) esitteli tutkimuksen perusteella kaksi eri
vuorovaikutusorientaatiota  asiakkaan  kohtaamiseen:  haastattelu- ja  kerrontaformaatit.
Haastatteluformaatissa sosiaalityontekija vie keskustelua eteenpiin selkeiden kysymysten avulla. Hén
pyrkii saamaan mahdollisimman oikean, kattavan ja syvéllisen kdsityksen asiakkaan eldméntilanteen
hahmottamiseksi  esimerkiksi alkukartoitusta laatiessaan. Kerrontaformaatissa asiakas vie
vuorovaikutusta eteenpdin kertomalla kokemuksistaan, nikemyksistdéin ja tunteistaan ilman tyontekijan

moralisointia tai arvottamista. SosiaalityOntekijd antaa tilaa myotdeldvand kuuntelijana. Vililld hin
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selkeyttdd asioita avoimilla kysymyksilld. Sensitiivisesti kuuntelemalla, kiinnittdmalld huomiota
asiakkaan kertomuksista nouseviin vihjeisiin seké tunteiden kuvauksiin, tyontekija rakentaa pikkuhiljaa
kuvaa asiakkaan tilanteesta. TyoOntekijdn kuuntelemisen ja relevanttien kysymysten tekemisen taito

nousevat tirkeiksi tekijoiksi onnistuneessa vuorovaikutuksessa, kunnioittavassa kohtaamisessa. (Emt.)

Edelld kuvatut formaatit palvelevat erilaisia institutionaalisia ja ammatillisia tehtdvid ja pddmaédarid,
jolloin tyontekijidn tdrked taito on osata vuorotella eri formaattien vililld tilanteen mukaan (Jokinen
2017, 191). Voikin kysyd, onko kohtaamiselle ja eettiselle pohdinnalle tilaa tydntekijan
vuorovaikutusorientaatioissa. Nimittdin yllattdvad tdimén tutkimuksen tuloksissa oli se, ettd opiskelijat
arvioivat haastatteluformaattia oikeampana ja tehokkaampana tydotteena, vaikka formaatti heijastelee
monologisuutta ja asiantuntijaldhtoisyyttd. He kokivat kerrontaformaatin vievdn turhaa aikaa.
Kerrontaformaatissa asiakas tulee ehkd paremmin kohdatuksi, kuulluksi ja ndhdyksi, koska hénelle
annetaan tilaa ja vuorovaikutus on asiakasldhtoistd. Se vaatii tdhdn hetkeen pysdhtymistd, kuuntelun
taitoa, tilaa syventyd asiakkaiden asioiden direlle - paljon sitd mitd on kuvattu hyvédn kohtaamisen
tekijoind. Tastd voi pdadtelld, ettd formaatit, eroista huolimatta, ovat hyvd yhdistelmé erilaisissa

asiakaskohtaamisissa. Molemmilla on paikkansa ja tehtdvinsd, myos kohtaamisen mahdollistajana.

Yhtend hyvad kohtaamista edistdvind ty0otteena voidaan pitdd kotiin vietdvad tukea ja varhaista tuen
saantia (kts. Kemppainen ym. 2010 ja Rautio 2014). Asiakkaan nidkeminen oman eldméntilanteensa
kokemusasiantuntemusta omaavana rakentaa jaettua asiantuntemusta ja kumppanuussuhdetta
tyontekijin ja asiakkaan vélilli. Asiakasldhtoinen tyOskentely koettiin asiakasta kunnioittavana
lahestymistapana, kun taas tyontekijdn asiantuntijarooli koettiin tuovan kohtaamiseen etdisyytti ja
kohtaamattomuuden tunnetta. Tutkimukseen osallistuneet perheet kokivat, ettd neuvolan perhetyon tuki
oli helpompaa ottaa vastaan kuin sosiaalityontekijin kotikdynti. Asiakas-ammattilaissuhteeseen ja
kohtaamiseen vaikuttavaa monet tekijit, jotka vaativat yhtd aikaa sekéd lojaaliutta ettd ammattilaisen

velvollisuuksia. (Rautio 2014, 194-197.)
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Arvostavaa kohtaamista voi edesauttaa myds esittelemélld erilaisia tuen muotoja. Kiuru (2018, 248,
253-254) arvioi itsemurhan uhrien vanhempien haastattelututkimuksessaan psykososiaalisen tuen
mahdollisuuden tarjoamista tirkedna osatekijdnd kohdatuksi tulemiseen. Hén esitti, ettd jos tukea ei
tarjota, asiakas voi kokea torjutuksi tulemista ja luottamuksen tunne palvelujirjestelmééd kohtaan voi
kadota. Hidn ehdotti vuorovaikutuksen rakentamiseen muun muassa narratiivisten menetelmien
hyodyntdmistd, jotka mahdollistavat kipeistd asioista kertomista, tarkastelua ja uudenlaisen
ymmaértamisen rakentumista sekd omien voimavarojen nékemistd. Narratiiviset menetelmét voivat olla
Kiurun mukaan sovellettavissa sosiaalityon viitekehykseen, jossa ammatillisuuden ytimessd on

empaattinen ldsnéolo, kuunteleminen ja yksil6llisten muutosprosessien mahdollistaminen. (Emt.)

Kuten edelld on ollut esilld, yksi tirked tekija kohtaamattomuuteen esiintyi maahanmuuttotaustaisten
tutkimuksessa, jossa korostui nidhdékseni erds sosiaalitydon kohtaamisen perusongelma: tyontekijoiden
katergorisoinnin  haasteet. Kohtaamista edistddkseen ammattilaisen on oltava tietoinen
ennakkoluuloistaan ja tarkasteltava kriittisesti kulttuurisia oletuksiaan. Luokittelua on syytd vilttia,
koska se voi perustua haitallisiin ennakkoluuloihin, rasismiin ja syrjiviin kdytédntoihin. Asiakas haluaa
tulla kohdatuksi yksilond, ei minkdén ryhmén edustajana. Yksilollinen kohtaaminen on sosiaalityén
kaiken kohtaamisen keskidssd ja erityisen tirkedksi se muodostuu kohdatessa niitd, jotka ovat tulleet
syrjityksi usealla elimédn osa-alueella. Yksilollisen kohtaamisen tdrkedssd keskiossd, ilman
ennakko-oletuksia, on kysyminen, kuuntelu ja dialogi. Keskustelu auttaa valtasuhteiden nikyviksi
tekemistd ja purkamista sekéd stereotypisoivista kategorisoinneista irrottautumista, jotka edesauttavat
tasavertaista  vuorovaikutusta.  Myds  myoOnteinen,  osallisuuden  tunnetta  vahvistava
ammattilaiskohtaaminen tukee asiakkaiden hyvinvointia ja ehkdisee syrjadytymistd. On mahdollista, etti
rasismin ja syrjinndn vastaiset tydmenetelmat rakentavat luottamusta viranomaiskohtaamisissa. (Hiitola
ja Peltola 2018, 130, 133, 140-143.) Tutkimusten perusteella voi sanoa, ettd empatiaan liittyva koulutus
on avainasemassa kategorisoinnin valttimisessd kuin myos eettinen pohdinta siitd, miten haluaisin

itseani kohdeltavan toisen tilanteessa.
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Tavoitellessa kunnioittavaa ja arvostavaa kohtaamista Kiuru (2018, 251-254) tuo keskusteluun myos
alemmin késittelemédédni dialogisuuden késitettd todetessaan yhteisen kielen 10ytdmisen tédrkeyttd
kohtaamisen mahdollistamisessa. Han toi my0s armollisen ndkokulman: toisen kokemusta ei voi
milloinkaan kokonaan ymmaértdd, mutta ymmartdmistd kannattaa tavoitella empaattisesti. Ei olekaan
yleispdtevdd neuvoa siitd, milld tavalla kohtaamisiin asettaudutaan. Jokainen kohtaaminen on
yksilollinen. (Emt.) Tdstd voi paitelld, ettd ndyryyttd ja rohkeutta tarvitaan, jotta uskaltaa luottaa
ratkaisujen 10ytyvédn yhdessé asiakkaan kanssa sekd voimaannuttava ja kunnioittava kohtaamisen tunne

tavoittaa asiakkaan kokemusmaailman.

Miten sitten sosiaalityon onnistuneille asiakaskohtaamisille voisi luoda paremmat edellytykset? Lapin
eri sosiaalitoimistoissa tehdyn vaikuttavuuden tutkimuksesta voi paitelld, ettd oleellista olisi
sosiaalityon perustehtdvin kirkastaminen. Tutkimus korosti vaikuttavan sosiaalityon edellytyksend
vuorovaikutteista, suunnitelmallista ja asiakasta osallistavaa tydotetta. Vuorovaikutuksen voima ja
laatu ovat valttamattomid edellytyksid tyon tavoitteiden saavuttamisessa. Sosiaalitoimistoissa tehtidvaa
tyotd on vaikea ndhdd ndiden tutkimuksen tulosten valossa laadultaan sellaisena, ettd se tukee ja
huomioi asiakkaan ja tyontekijdn vilistd vuorovaikutusta, koska ldsndolon mahdollistavat kontaktit
jaavit vihille asiakkaan kohtaamisessa. Tutkimus kuitenkin osoitti, ettd valtaosa asiakkaista (noin
92%) koki tulleensa kuulluksi, vaikka kasvokkain kohtaamisia oli vdhén. Tyon kuormittavuus ei
tutkimuksen mukaan synny asiakkaiden tapaamisista, vaan vaatimuksesta vastata mahdollisimman
monen asiakkaan tarpeisiin. Thmisid yhteistoimintaan kytkevistd sosiaalisista ilmidistd tulisi 16ytya
sosiaalialan kaikkein keskeisin osaaminen. Jotta sosiaalityd olisi tavoitteellista ja suunnitelmallista, se
edellyttdd vuorovaikutuksellista tydskentelyotetta. Tutkimuksen perusteella voi sanoa, ettd vain
pakottavan ja kontrolloivan lainsddddnndn niin vaatiessa, suunnitelmallinen tydote toteutuu.
Tutkimuksessa havaittiin, ettd sosiaalityd on yhid liian kaukana kokonaisvaltaisen ty0orientaation
tavoitteesta. (Kemppainen ym. 2010, 81, 120-124, 133-136, 144.) Edelld esiteltyjen tutkimusten
perusteella voi pééitelld, ettd vaikka lainsdddéntd ja arvoperusta heijastelevat kohtaamista tukevaa
sosiaalityotd niin kaytdnnossd on kuitenkin tekijoitd, jotka vaikeuttavat arvokkaan kohtaamisen

rakentumista.
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5 POHDINTA

Kandidaatintutkielman tavoitteena oli etsid ndkokulmia kohtaamiseen vaikuttavista tekijoistd
sosiaalityOssd asiakkaan ja tyontekijén vililla seki selvittdd miten arvostavan kohtaamisen edellytyksid
voi luoda sosiaalityohon. Tavoitteenani oli heréttdd keskustelua kohtaamiseen vaikuttavista tekijoista ja
ndkokulmista, ymmairtden paremmin kohtaamattomuuden ja kohtaamisen vaikutusta. Tyoni

tarkoituksena oli laajentaa ymmarrystd kohtaamisesta sosiaalityon keskeisena 1dhtokohtana.

Loysin sekundaarisesta aineistosta vastauksia tutkimustavoitteisiin ja -kysymyksiin. Tutkielman
aineistoista tehdyt johtopédétokset antavat tietoa, vahvistusta ja perusteluita arvokkaan ja ldsndolevan
kohtaamisen tirkeydestd ja merkityksestd. LOysin kohtaamisen ilmidstd tyontekijin persoonaan ja
asiakassuhteeseen liittyvid tekijoitd sekd myos erilaisia menetelmallisid tapoja asiakkaan kohtaamiseen.
Aineistosta nousi ndkokulmia, miten luoda hyvélle kohtaamiselle mahdollisuuksia sosiaalitydssd ja

mitka tekijat olivat vaikeuttamassa kohtaamisen rakentumista.

Aineistosta  korostui tirkednd kohtaamista edistdvind tekijoind asiakkaan ainutlaatuisuuden
kunnioittaminen, tunteiden kisittelyn taito asiakassuhteessa sekd luottamuksellisuuden syntyminen,
jotka heijastelevat vuorovaikutteisesti taitavan tyontekijin ominaisuuksia ja taitoja. TyOntekijalta
vaaditaan kykyd muovautua asiakkaiden erilaisten vuorovaikutustyylien mukaisesti. Lasndoleva ja
yksilollisyyttd kunnioittava tydote, kuuntelemisen ja olennaisten kysymysten asettelun taito,
tyontekijdn rauhallisuus ja empaattisuus, tilan ja ajan antaminen asiakkaalle sekéd rohkeus heittdytya
vuorovaikutukseen omana itsenddn edesauttavat luottamukseen pohjautuvaa kohtaamista. Dialogi
asiakkaan kanssa sekd erilaisuuden ymmairtiminen rikkautena ovat avainasemassa onnistuneessa,
tasavertaisessa ja kunnioittavassa kohtaamisessa. Sosiaalityon asiakastilanteet ovat usein ainutlaatuisia,
joten haasteitakin tulee ratkaista tilanteisesti. Tdmédn vuoksi my0s empatian merkitystd on hyvéa
painottaa sosiaalityon opinnoissa ja sosiaalityon tehtdvékentilld. Empatialla on havaittu olevan
kohtaamisen edistdmisen lisédksi myos tyontekijan hyvinvointia lisddva vaikutus.
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Kokoavasti voi todeta, ettd kohtaamista vaikeuttavat tyontekijdn negatiivinen asenne tyotd ja asiakasta
kohtaan sekd tyohon liittyvét heikot resurssit. Erilaisuutta ongelmakeskeisesti korostava puhetapa,
asiakkaiden arviointi tyontekijdldhtoisesti kategorisoinnin ja ennakkoluuloista kdsin estivét yksilollista
ja onnistunutta kohtaamista. Tyontekijdn omien ajattelutapojen joustamattomuus, empatiakyvyn puute
ja reflektointikyvyn heikkous sekd tyon erilaiset haasteet, kiire, tyontekijdpula ja koulutuksen puute
estavit kohtaamista ja luottamuksen syntyd. Nayttdd siltd, ettd velvollisuuksien ja vastuiden
tayttiminen ei yksinddn riitd, toiminnan tulee olla myds inhimillistd, jos tavoitellaan arvostavaa
kohtaamista. Tutkimustulokset osoittavat, ettd mukaan ottava puhe purkaa toiseuttavia kategorioita,
jolloin yksilon kohtaaminen hénen Il&htokohdistaan kédsin on tirked arvo ja l4dhtokohtana

vuorovaikutuksessa.

Sosiaalitydssd tavoitellaan asiakkaan eldmaéntilanteesta olevan tiedon kautta muutoksia asiakkaan
eldamdssd. Sosiaalityd voi edesauttaa hyvid kohtaamista muun muassa mahdollistamalla tarpeeksi aikaa
asiakkaille. Tatd tukevat muun muassa seuraavat tekijat: asiakasméérien kohtuullisuus,
dokumentoinnin jarkevoittdminen ja huomion kiinnittdminen kokouksiin menevéén aikaan, tyGtaitojen
kehittdmisen tukeminen sekd sellaisten johtajien wvalinta, jotka ymmirtdvdt kokonaisvaltaisen
hyvinvoinnin, toimivan ja eettisid keskusteluja kiyvin tyOyhteison merkityksen. Yksittdisten
tyontekijoiden, tyOyhteisdjen ja pdittivien toimielinten tietoisuus hyvén kohtaamisen merkityksesti

antaa ndakokulmia sosiaalityon ja tyokdytanteiden kehittimisen tarpeeseen.

Erds ndkokulma nousee merkittdvind oivalluksena tutkimustuloksia analysoidessa. On kiintoisaa
huomata, ettd usein korostetaan non-verbaalisen viestinndn merkitystd kohtaamisessa, eikd sitd voi
tassdkddn tilanteessa véhatelli. Ammatillisessa kohtaamisessa tavoitellaan vaikuttavuutta ja tuloksia,
joten sanaton viestintd ei pelkdstddn riitd — tarvitaan sanoja. Aineistosta nostan kohtaamiseen
vaikuttavana tekijdnd herkkyyden olla tilanteessa ldsnd niin non-verbaalisesti kuin verbaalisesti, jotta
mahdollistetaan tilaa ja aikaa luottamuksen syntymiselle sekéd kuullaan asiakkaan antamat vihjeet ja sen
myoOtd osataan tehdd relevantteja kysymyksid. Edelld esitetty havainnollistuu kohtaamisen tunteena.

Asiakas huomaa tyontekijidn olevan ldsnd ja kuunteleva, pysyy asiassa ja kysyy olennaisia kysymyksié.
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Onnistuneessa kohtaamisessa tarvitaan myonteistd uteliaisuutta, herkdlld korvalla kuuntelua seka

kunnioitusta asiakasta ja hdnen toiveita kohtaan.

Kirjallisuuteen ja tutkimuksiin perehtyessidni mieleen piirtyy kuva sosiaalityon asiakaskohtaamisista
tunnetyond, joka vaatii oman itsensd kohtaamista sekd toisen tilaan asettumista rohkeasti ja
ennakkoluulottomasti. Jotta kykenee kohtaamaan asiakkaan tdmén ainutlaatuisessa eldmaéntilanteessa,
on oltava tasapainossa itsensd ja omien eldmdn kipujensa kanssa. Tarkedd on tydskennelld aitona,
omana itsenddn, mutta ammatillisesti vastuullisena. Taitava kohtaaja on inhimillinen, ymmartévéinen ja
kuunteleva sekd samalla asioita eteenpdin kuljettava. On myds arvioitava, ettei yliymmartiisi ja auttaisi
asiakasta liian innokkaasti, vaan osaisi edetd asiakkaan ehdoilla ja hinen ldhtdkohdistaan késin.
Tyontekijan on luotettava toimijuuteen asiakkaan kanssa ja ratkaisujen 16ytdmiseen yhdessa.
Sosiaalityd vaatii myOs paineensietokykyd ja rohkeutta kohdata vaikeita tilanteita pdivittdin, yhtd
oikeaa vastausta ei eri tilanteisiin ole. Siksi tydntekijdin omasta hyvinvoinnista huolehtiminen on
oleellista. TyOn asettamien vaatimusten ja organisaation reunachtojen sisédlld tyontekijdn on osattava

16ytéa tila onnistuneen kohtaamisen mahdollistamiselle.

Pohtiessani tissd tyOssd kategorisoinnin haasteita ja eroja kunnioittavaa sensitiivistd etiikkaa 16ysin
ehkd tyoni tirkeimmén ytimen. Eettisyys ndyttdytyy siind, miten asiakkaan kunnioittaminen ja
erilaisuuden hyvidksyminen ilmenee tyontekijdn ajatuksissa, kuuluu hinen puheessaan vaikkapa
siirtdessddn asiakkaasta kertovaa tietoa kollegoille tai asiakkaita yksildllisesti kohdatessa. Vaikka
inhimillisind ihmisind teemme kategorisointia, niin on hyvi olla tietoinen sen vaaroista ja haitoista.
Usein toiseutta, kategorisointia kokeva - olkoon hin sitten ulkond6ltddn tai arvoiltaan kantaviestosti
poikkeava - voi olla varuillaan ja epidluottavainen ammattilaisia kohtaan. Siksi tydssdni korostui
vahvana se ajatus, ettd sosiaalityOntekijin on oltava tietoinen ja reflektoiva omia ajattelumalleja
kohtaan: olenko vahvistamassa toiseutta vai olenko mahdollistamassa yhteiskuntaan kuulumisen
tunnetta. Palatakseni alkuun: jotta kykenee kohtaamaan toisen, on kohdattava ensin itsensd, arvoineen

ja ennakkoluuloineen.
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Kirjallisuuskatsaus tuo esille tietynlaisia tutkimustuloksia ja ndkokulmia, joten on mahdollista, ettd
16ytdmalla lisdd erilaisia tutkimuksia, olisin voinut saada erilaisia ndkokulmia johtopddtoksissa.
Kéyttdméani tutkimukset ovat pddosin laadullista aineistoa, joten niiden tulokset eivét ole tarkoitettu
yleistettdviksi, mutta ne auttavat ymmairtimédidn kohtaamiseen ja onnistuneen vuorovaikutukseen

liittyvid tekijoitd. Nédkokulmat ovat ehdollisia ja mydhemmin mahdollisesti kumottavissa olevia.

Kirjallisuuskatsauksessa olen tarkastellut kohtaamisen ilmiétd monipuolisesti tieteellisen
tutkimusaineiston kautta. Olen kasitellyt kayttdmidni ldhteitd vertaisarvioinnin lépi Julkaisufoorumin
kautta, jotta varmistuin niiden tieteellisyydestd. Osassa teoksissa ja artikkeleissa oli
vertaisarvioitu-merkintd. Tavoittelin tekstin kielelld objektiivisuutta, asioiden esittimistd selkedsti ja
mahdollisimman yksinkertaisin sanoin, jotta lukijan olisi helppo ymmaértdd niiden merkitys.
Johtopéétoksid tarkastelen suhteessa aiempaan tieteelliseen tietoon tavoitellen perusteltuja vaittimia.

(Hirsjarvi 2010, 21-27.)

Kohtaamisen ilmi6 on laaja ja mielenkiintoinen, helposti mukaansa tempaava. Tutkielman suositeltu
sivumdird asetti selkedt rajat, joten jouduin tekeméddn paljon rajaamista. Alkuperdisen
tutkimusaineiston l0ytdminen oli haasteellista. Jouduin tyytymdin sithen aineistoon, mitd 16ytyi ja
mitkd vastasivat tutkimuskysymyksiin. Muista yliopistoista, Jyvdskyldd lukuun ottamatta, en juuri
saanut materiaalia. Kirjallisuuden lainaamista tutkielmaa varten vaikeutti lyhyet lainausajat pitkista
varausjonoista johtuen. Olisi ollut mielenkiintoista kasitelld myds toiseuden ymmértamisti
kohtaamisissa syvemmin. Toiseuteen sisdltyy kuitenkin laaja filosofinen nidkokulma, joten késittelin

sitd vain vahén.

Léahteisiin syventyessd mieleen nousi erilaisia jatkotutkimusaiheita. Olisi kiintoisaa tutkia lisda sité,
milld tavoin mahdollistetaan arvokkaan kohtaamisen toteutumista paremmin ja vaikuttaako onnistunut
kohtaaminen pidemmallad aikavélilld asiakkaiden eldménkulussa hyvinvointiin ja tavoiteltaviin eldmén
muutoksiin. Koska tehokkuudesta puhutaan paljon, olisi oleellista selvittdd, kuinka byrokratian

kustannustehokkuusvaatimukset ovat yhteydessd kohtaamisen vaikuttavuuteen ja onnistumiseen.
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Nyky-yhteiskuntamme  tilanteesta nousee esiin lisdd aiheita jatkotutkimuksille. Eldmme
korona-epidemian, epétietoisuuden ja pelonkin aikaa, jonka vuoksi tavoitteellinen fyysisen etdisyyden
pitiminen saattaa korostaa entisestdidn kohtaamisen tarvetta. Olisi mielenkiintoista tutkia, miten ja
millaiset etdyhteydet ovat mahdollistaneet hyvian kohtaamisen. Mitd hyvaa niissd on ollut, mika voisi
jaada kiytdntoon koronatilanteen rauhoituttuakin? Mitd on mahdollisesti jadnyt puuttumaan? Missd
tilanteissa olisi voinut olla jouston varaa, jotta inhimillisyys ja kohtaaminen saisi toteutua, esimerkiksi

kriisissé tai muuten heikossa asemassa eldvéin thmisen tilanteessa?

On helppo yhtyd Riitta Haverisen (2012, 80) toiveeseen siitd, ettd sosiaalityon tutkimusryhmit voisivat
kohdentaa tutkimuksiaan sosiaalityon vaikutuksiin, inhimillisiin ja yhteiskunnallisiin hyotyihin ja
vaikutuksiin. Monkkonen (2018, 18) viittia, ettd asiakastyon vaikuttavuudesta puhuttaessa harvemmin
ollaan kiinnostuneita vaikuttavasta kohtaamisesta, jolla oletettavasti on vaikutusta tuloksiin. Tdmén
vuoksi olisi tdrkedd tutkia lisdd vaikuttavaa kohtaamista eli millainen tydskentely tuottaa kohtaamisen
kokemuksia sekd yksilollisesti ettd yhteiskunnallisesti ajatellen myods muutoksina kansalaisten

hyvinvointiin.

Monkkonen (2018, 57) esittdd asiakastyon kehittdmisen 1dhtokohtia, joita olisi ndhdékseni térked
tutkia: oman osaamisen tunnistaminen, toimintaa ohjaavien eettisten periaatteiden sisdistiminen seka
vuorovaikutuksen arvioimisen tavat. Ymmartdisin, ettd tyontekijin oman vuorovaikutusosaamisen
arvioiminen ja sen kehittiminen ovat erityisen tirkeiti ja jatkuvia prosesseja. Vuorovaikutustaidoissa ei
koskaan tulla valmiiksi, tdydelliseksi, vaan aina on opittavaa, minkd Monkkdnen (2018, 55) muotoilee:

jos vuorovaikutus on keskeistd sosiaalitydssi, sitd on arvioitava ja kehitettava jatkuvasti.
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LIOTE 1

Sekundaarisen tutkimusaineiston etsimisen hakulausekkeita ja tuloksia:

JYKDOK — ARTO — KOTIMAINEN ARTIKKELITIETOKANTA (verkossa saatavilla): hakusanat:
sosiaality®, kohtaaminen — 43 hakutulosta

Aineistoon valittu:

1) Jokinen, Arja. 2017. “Tavoiteltavat sosiaalityontekijan ominaisuudet ja
vuorovaikutusasetelmat asiakkaan kohtaamisessa opiskelijoiden tulkitsemina.” Janus 25 (3):
191-207.

Edelld olevan tutkimusartikkelin 10ytyi hyvin monilla hakutermeilla.
Edellisten lisdksi myods kumppanuus, vaikuttavuus, vuorovaikutus.

2) Kiuru, Hanna. 2018. “Traumaattisen menetyksen kokeneen ihmisen kohtaaminen
tutkijana ja sosiaalityontekijand.” Janus 26 (3): 247-55.

3) Rautio, Susanna. 2014. “Kumppanuus ja moniammatillinen yhteisty6 neuvolan perhetydssd.”
Sosiaalilddketieteellinen Aikakauslehti 51 (3): 191-202.

MUUALTA LOYDETTY AINEISTO:

Seuraava aineisto 10ytyi toisen kirjallisuuskatsaukseen valitun tutkimusartikkelin (Jokinen
2017) ldhdeluetteloa tutkiessa.

4) Laitinen, Merja ja Tarja Kemppainen. 2010. “Asiakkaan arvokas kohtaaminen.”
Teoksessa Asiakkuus sosiaalityossd, toimittajat Merja Laitinen ja Anneli Pohjola, 138-77.

GOOGLE SCHOLAR — Hakusanat: vaikuttavuus kohtaaminen sosiaalityd. Loytyi noin 9900
hakutulosta. Ensimmadisenad listalta 10ytyi ja aineistoon valittiin

5) Kemppainen, Tarja, Kaisa Kostamo-Padkko, Asta Niskala, Pekka Ojaniemi ja Kerttu
Vesterinen. 2010. “Sosiaalityon vaikuttavuuden arvioinnin ensiaskeleet Lapissa. Tutkimus
sosiaalitoimistojen tyon vaikuttavuudesta.”

LUKKI-kirjastot — Hakusanat: sosiaalityd, kohtaaminen. Loytyi 25 hakutulosta. Sekundaariseen
tutkimusaineistoon valikoitui

6) Hiitola, Johanna ja Marja Peltola. 2018. “Tuotettu ja koettu toiseus viranomaisten ja
maahanmuuttotaustaisten vanhempien kohtaamisissa.” Teoksessa Maahanmuutto, palvelut ja
hyvinvointi - Kohtaamisissa kehittyvid kdytdnteitd, toimittajat Johanna Hiitola, Merja Anis ja Kati
Turtiainen, 124-45.
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asiakkaan
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litteroinnit ja
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LIITE 2 (1)

keskeiset tulokset

Yksilollinen
kohtaaminen ilman
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kysyminen, kuuntelu
dialogi vs. toiseuttavat
puhetavat,
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ulossulkee ja loukkaa
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rasismin ja syrjinnin
vastaisiin
tydmenetelmiin
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tulemiseen
rakentumisesta:
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pyrkid ymmaértdmain
empaattisesti (ei voi
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-ldsnédolo aitona
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