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Tasséd kandidaatintutkielmassani tarkastelen kohtaamisen ja vuorovaikutuksen merkitystéa
sosiaality0ssé. Tarkoituksena on tuoda esille asiakkaan nakokulmaa siitd, millaisia merkityksia
kohtaamis- ja vuorovaikutustilanteilla on asiakas-tyontekijasuhteen muodostumiseen ja asiakkaan
tilanteen edistymiseen. Liséksi on keskeista tarkastella piirteitd, mitd kunnioittavaan kohtaamiseen
voidaan liittdd kuuluvaksi.

Tutkielma on integroiva kirjallisuuskatsaus, jonka aineisto on analysoitu sisallonanalyysia kayttéaen.
Aineisto koostuu kolmesta (3) suomalaisesta vaitoskirjasta. Tutkielmaan valikoidut vaitoskirjat
tarkastelevat asiakassuhdetta, kohtaamista ja vuorovaikutuksen merkitystd sosiaalityon
marginaaliasiakasryhmien parissa tehtdvassa sosiaalitydssa. N&ité asiakasryhmid téssé tutkielmassa
ovat rikostaustaiset, huumeriippuvaiset ja asunnottomat. Tutkielman aihetta lahestyn kahden
tutkimuskysymyksen kautta, jotka ovat: millainen on kunnioittavan kohtaamisen ja
vuorovaikutustaitojen merkitys erilaisissa sosiaalialalla muodostuvissa asiakas-tydntekijasuhteissa ja
miten asiakkaan kunnioittava kohtaaminen ja vuorovaikutustilanteet voivat vaikuttaa asiakkaan
tilanteeseen ja hénen asioidensa edistamiseen.

Tutkimustulokset jakautuvat kolmeen osa-alueeseen, jotka ovat kunnioittavaan kohtaamiseen
liittyvat piirteet, tyontekija-asiakassuhteen muodostuminen ja asiakkaan tilanteen edistymiseen
vaikuttavat tekijat. Asiakasta kunnioittavaan kohtaamiseen liittyviin piirteisiin lukeutuu ajatus
tasavertaisuudesta, inhimillisyydesta ja luottamuksellisuudesta. Liséksi asiakas kokee kunnioittavana
hénen itsemaaraamisoikeuden kunnioittamisen, laheisyyden ja etdisyyden saantelyn seké tyontekijan
aidon halun yll&pitda toivoa asiakkaan tilanteessa. Asiakas-tyontekijasuhteen muodostumiseen
vaikuttavat olennaisesti kunnioittavaan kohtaamiseen liittyvét piirteet. Suhteen muodostumiselle on
merkitysta sill4, millaisina kohtaamistilanteet asiakkaan ndkokulmasta ndyttdytyvat. Toimivan
asiakas-tyontekijasuhteen muodostumista edesauttavia tekijoita ovat muun muassa ensikohtaamisen
merkitys, luottamuksellisuuden muodostuminen ja yhteiset keskustelut. Liséksi on keskeista kohdata
asiakas tasavertaisena ihmisend ja pyrkid yhteisen todellisuuden jakamiseen, jotta tyontekijan on
mahdollista ymmaértaa asiakasta ja hénen tilannettaan. Tutkielman aineiston perusteella kunnioittava
kohtaaminen ja toimivan asiakas-tyontekijasuhteen muodostuminen edistdd osaltaan asiakkaan
tilannetta ja tukee asiakasta elamanmuutoksessa.
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1 JOHDANTO

Sosiaalihuoltolaki maérittelee raamit sosiaalityon tekemiselle, jotta sosiaalihuollon palveluita
tarvitsevat asiakkaat saisivat yhdenvertaisin perustein heidén tilanteisiinsa nahden tarpeellista apua
ja tukea. Sosiaalihuoltolaissa maaritellddn myds, ettd asiakkaan tulee saada hyvaa palvelua ja
kohtelua kaikissa sosiaalihuollon palveluissa. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014.) Eettisesté
nékokulmasta katsottuna sosiaalialalla korostetaan asiakkaan inhimillisen kohtaamisen merkitysta.
Lisaksi ihmisarvon kunnioittaminen ja perusoikeuksien toteuttaminen tulee olla kaiken tygskentelyn
perustana. (Monkkdnen 2018, 37.)

Aikuissosiaalityd nimensd mukaisesti kattaa sosiaalityén palvelut aikuisvéestolle ja siten on
ké&sitteend varsin laaja ja moninainen. Aikuissosiaalityon rinnalle on muodostettu myos eriytettyja
sosiaalityon osa-alueita esimerkiksi mielenterveys- ja péihdetyd. (Kankainen 2012, 17.) Tama
kandidaatintutkielma painottuu tarkastelemaan erityisesti aikuissosiaalityén marginaalissa olevia
asiakasryhmid, joiden eldamaéntilanteet ovat joko yksittdisen tai monen asian vuoksi vaikeutuneet ja
heilld on monesti moninaista avuntarvetta. Naita ovat esimerkiksi paihderiippuvaiset, rikostaustaiset
ja asunnottomat ihmiset. Tutkielman keskeisend tarkoituksena on tarkastella kohtaamisen ja
vuorovaikutuksen merkitysta tyontekijd - asiakassuhteessa ja erityisesti nostaa esille
asiakasnakokulmaa siitd, millaisia merkityksié tyontekijan kohtaamistaidoilla on asiakkaalle ja miten
toimiva vuorovaikutussuhde voi osaltaan olla edistdmdssa asiakkaan tilannetta. Asiakas-
tyontekijasuhteet ovat sosiaalialalla ajoittain haastavia ja lahtékohdat suhteen muodostumiselle ovat
moninaisia, joten on mielenkiintoista tarkastella kohtaamisen ja vuorovaikutuksen merkitysta

erilaisissa asiakassuhteissa.

Sosiaalityontekijan ammatti mahdollistaa erilaisuuden ja erilaisissa eldmantilanteissa olevien
ihmisten kohtaamisen. Jokainen kohtaaminen on nain ollen ainutlaatuinen. Ihmiset kaipaavat
ihmissuhteissa vastavuoroisuutta; kun itsestd antaa jotain niin toivoo saavansa toiselta puolestaan
jotain vastineeksi. Jokainen ihminen kaipaa hyvaksytyksi tulemisen tunnetta ja sen mahdollistuminen
vaatii vastavuoroista vuorovaikutusta ja toinen toistaan arvostavaa kohtaamista (Torronen 2016, 12).
Vaikka vuorovaikutustaidot voidaan mieltdd perustaidoiksi, jotka jokaisella ihmissuhdety6té
tekevélla tulisi olla, ei silti niiden toteutuminen kaytdnndssa ole valttaméatta niin yksiselitteista.

Taman kandidaatintutkielman kautta haluan nostaa esille asiakkaan kunnioittavan kohtaamisen



tarkeyden ja perustella sitd aiheeseen liittyvéaan kirjallisuuteen ja tutkimuksiin vedoten. Lisaksi haluan
rohkaista sosiaalipalveluita tarvitsevia asiakkaita vaatimaan hyvéé kohtelua ja puolestaan sosiaalialan
ammattilaisia pitdimaan huolta siitd, ettd epédkohtien ilmentyessa niihin puututtaisiin ja nain

pidettdisiin kiinni asiakkaan oikeuksista saada hyvaa kohtelua sosiaalipalveluissa.

2 VUOROVAIKUTUSSUHDE SOSIAALITYOSSA

Kohtaamisen ja vuorovaikutuksen merkitysta tutkittaessa asiakas-tyontekijasuhteessa sosiaalitydssa
nousee keskeisiksi kasitteiksi asiakassuhde, vuorovaikutus ja kunnioittava kohtaaminen. Tutkielman
taustateoria -osuudessa aluksi kasittelen lainsaddant0a ja eettisia periaatteita. Sen jalkeen avaan miten
asiakassuhde voi rakentua ja millaisia haasteita asiakassuhteisiin saattaa liittyd. Taman jalkeen
késittelen vuorovaikutuksen ja vastavuoroisuuden merkitysta toimivalle asiakassuhteelle ja nostan
esille toimivan vuorovaikutussuhteen osaamisen elementteja. Lopuksi kasittelen vield kunnioittavan

kohtaamisen merkitystd ja sen vaikuttavuutta sosiaalityohon.

2.1 LAINSAADANTO JA EETTISET PERIAATTEET

Tassa kandidaatintutkielmassa painottuu kohtaamisen ja vuorovaikutuksen merkitys sosiaalityon
arjessa. On tarkeé&é nostaa esille lainsaddannosté ja sosiaalityon eettisisté periaatteista keskeisimmat
kohdat, joissa késitellddn asiakkaan kohtelua. Kuitenkin lainsdédanto ja sosiaalihuoltoon liittyvat
keskeiset periaatteet muodostavat lahtokohdan koko toiminnalle ja sille, milla tavoin laadukasta ja
asiakkaiden nakokulmasta inhimillistd sosiaalityota tulisi toteuttaa. Kaikkia ihmisia kunnioittavan
kohtaamisen perustana voidaan pitdd YK:n ihmisoikeuksien julistusta, jonka viidennessa artiklassa
todetaan, ettd “Ketddn ei saa kiduttaa eikd kohdella tai rangaista julmasti, epdinhimillisesti tai
alentavasti” (Suomen YK-liitto). Ihmisoikeuksiin vedoten siis jokaisella ihmisella on oikeus saada
osakseen asiallista kohtelua, on kyse sitten kenestd tahansa tai mistd tahansa tilanteesta.
Keskeisimmat lait sosiaalityon taustalla ovat perustuslaki, sosiaalihuoltolaki seka laki sosiaalihuollon
asiakkaan asemasta ja oikeuksista, joita avaan tdssa tutkielmassa niiltd osin, miten niissé on tuotu

esille asiakkaan kohteluun liittyvia asioita.

Suomen perustuslaissa (731/1999, 1: 18) todetaan, etta valtiosadnnon perustana on turvata ihmisarvon

loukkaamattomuus, yksilon vapaus ja oikeudet ja myoskin edistdd oikeudenmukaisuuden



toteutumista yhteiskunnassa. Lisédksi Suomen perustuslaissa (731/1999, 2: 198) késitelld&n oikeutta
sosiaaliturvaan, jolla turvataan oikeus jokaiselle ihmiselle saada valttaméton toimeentulo ja
huolenpito tilanteessa, jossa han ei itse sitd kykene saavuttamaan. Naitd edelld mainittuja Suomen
perustuslain pykalid tarkasteltaessa voidaan todeta, ettd oikeudenmukaisuuden ja ihmisarvon
kunnioittamisen periaatteet ovat keskeisia ja siten niiden tulisi ndkya niin yhteiskunnallisesti kuin
myos kéytannon tasolla sosiaalityon arjessa.

Sosiaalihuoltolain tarkoituksena on muun muassa edistdd hyvinvointia, vahentda eriarvoisuutta,
turvata yhdenvertaisesti laadukkaat sosiaalipalvelut sekd edistdd asiakaskeskeisyyttd ja asiakkaan
oikeutta hyvédan palveluun ja kohteluun (1301/2014, 1: 18). Liséaksi sosiaalihuoltolaissa kuvataan
keskeisia periaatteita, joiden perusteella asiakkaalla on oikeus saada laadultaan hyvéé sosiaalihuoltoa
ja kohtelua ilman minkaanlaista syrjintda. Kohtelun tulee olla sellaista, ettei se millaén tavoin loukkaa
asiakkaan ihmisarvoa. (1301/2014, 4: 308.) Myos laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja
oikeuksista painotetaan asiakkaan oikeutta hyvaan sosiaalihuoltoon ja hyvéaan kohteluun (812/2000,
2: 48).

Asiakkaan oikeusturvan toteutumisen kannalta keskeisié sosiaalihuoltolaissa kasiteltévié asioita ovat
omavalvonta seka henkilokunnan ilmoitusvelvollisuus epakohtien iImetessa.
Omavalvontasuunnitelmalla pyritdan yllapitdimaan sosiaalihuollon laatua, turvallisuutta ja
asianmukaisuutta. Omavalvontasuunnitelman tulee olla julkisesti ndhtavilla ja siten asiakkaalla on
oikeus tietdd, milla tavoin esimerkiksi tietty sosiaalihuollon palveluita tuottava yksikko pitad huolta
toiminnan laadusta, jotta asiakkaat saavat osakseen asiallista palvelua ja kohtelua. Lisaksi
sosiaalihuollon henkilékunnalla on ilmoitusvelvollisuus, jos on tullut tietoon epédkohta tai uhka
asiakkaan sosiaalihuollon toteuttamisessa. (1301/2014, 5: 478 & 488.)

Sosiaalialan korkeakoulutettujen ammattijarjestd Talentia on koonnut yhteen keskeisid sosiaalialan
ammattihenkiloston eettisid periaatteita ja arvoja. Yksi eettisista sosiaalialan periaatteista liittyen
asiakasta kunnioittavaan kohtaamiseen on periaate arvostavasta vuorovaikutuksesta ja
luottamuksesta. Luottamuksen kehittyminen asiakkaan ja tyOntekijan valille vaatii asiakasta
kunnioittavaa ja arvostavaa kohtaamista. (Talentia 2017, 31.) Myo6skin Ruotsissa toimiva
akateeminen yhdistys SSR lukuisineen tyéryhmaéan kuuluvien ammattilaisten innoittamana on
maéaritellyt sosiaalityon etiikkaan liittyvia keskeisia asioita teoksessa “Etik i socialt arbete — Etisk

kod for socialarbetare” (2010). Naitd eettisid arvoja ja normeja ovat muun muassa inhimillisyys,



ihmisoikeudet, solidaarisuus, ihmisarvo, itsemaaraamisoikeus, demokraattisuus, sosiaalinen
oikeudenmukaisuus ja tasa-arvo (Akademikerférbundet SSR 2010, 9-10).

Eettisten periaatteiden mukaan toimiminen on erittdin keskeistéd sosiaalityontekijan tydssa. Eettisesti
ja moraalisesti arvokkaita luonteenpiirteitd sosiaalityontekijalla ovat halu auttaa muita ja aito
valittdaminen. Kukaan ihmisista ei ole taydellinen ja kaikista ihmisistd sosiaalityontekijankaan ei
tarvitse pitdd, mutta silti kaikkia tulee kohdella asiallisesti ja ymmartavaisesti. Jokaisella asiakkaalla
on taustasta ja tilanteesta riippuen oikeus saada apua ja tukea siind laajuudessa mika yhteistydssa
asiakkaan ja ammattilaisten kesken arvioidaan tarpeelliseksi. Eettisten periaatteiden mukaan
toimiessa sosiaalityontekija toteuttaa oikeudenmukaista ja ihmisarvoja kunnioittavaa sosiaalityota.
(Niemela 2011, 42.)

2.2 ASIAKASSUHDE SOSIAALITYOSSA

Jokainen vuorovaikutustilanne asiakkaan ja tydntekijan valilla on erilainen ja ainutlaatuinen. Hyvaan
asiakaskohtaamiseen siséllytetddn monesti aitous ja inhimillisyys, se ettd kohdataan ensisijaisesti
ihminen eikd ongelma. Kohtaamistilanteet sosiaalialalla ovat varsin herkkia sille, ettd asiakas kokee
tulleensa jollain tavoin huonosti kohdelluksi. Asiakkaan kokemukseen kohdatuksi tulemisesta
vaikuttaa lahes aina hanen aiemmat kokemukset ja sen hetkinen elaméntilanne, joka saattaa olla hyvin
hauras ja siten haavoittuvainen. Tyontekijan asenteella ja tavalla kohdata asiakas on suuri merkitys
sille, millaisen kokemuksen asiakas saa tilanteesta ja miten han on valmis tulemaan autetuksi.
(Mo6nkkonen 2018, 16, 17 & 20.) Asiakassuhde l&htee muodostumaan ensimmaisestd kohtaamisesta

alkaen, joten ensivaikutelmalla on monesti iso merkitys suhteen kehittymiselle.

Sosiaalialalla rakentuvat asiakassuhteet voivat olla moninaisia ja rakentua erilaisista l&htékohdista
késin. Kirsi Juhila (2014) tuo esille nelja erilaista tapaa jasentéé asiakkaan ja tyontekijan valista
suhdetta sosiaalialla. Niita ovat liittamis- ja kontrollisuhde, kumppanuussuhde, huolenpitosuhde seké
vuorovaikutuksessa rakentuva suhde. Néissa neljassa erilaisesta lahtokohdasta késin muodostuvassa
asiakas-tyontekijasuhteessa on jokaisessa omat vahvuutensa ja heikkoutensa. Kun niitd tarkemmin
tarkastelee voi todeta sen, ettd useimmiten toimiva vuorovaikutussuhde muodostuu siitg, ettd siind on
sopivasti  kontrollia, kumppanuutta, huolenpitoa ja vuorovaikutusta. Erilaisten asiakas-
tyontekijasuhteiden tarkastelu on keskeistd myos tdmén kandidaatintutkielman aiheen kannalta, sill&
vuorovaikutus- ja kohtaamistilanteet liittyvat vahvasti siihen, millaisia suhteita asiakkaan ja

tyontekijan vélille muodostuu tai on muodostumatta.



Liittamis- ja kontrollisuhde on kahtia jakautuva asiakkaan ja sosiaalityontekijan valilla.
Sosiaalityontekija kontrolloi ja asiakas on kontrolloitavan roolissa. Liittdmis- ja kontrollisuhteessa
sosiaalityontekijan asiantuntijuutta korostetaan siind maarin, ettd hdn maarittad mita asiakas tarvitsee
ja miten asiakasta pitda auttaa. Talloin asiakas jaa helposti taka-alalle sosiaalitydntekijéan toimiessa
kaikessa padtoksenteossa ilman, ettd asiakas saa riittavasti tilaa. (Juhila 2014, 99.) Liittamis- ja
kontrollisuhde ei asiakkaan nakokulmasta ole ideaali, silla hdnen oma roolinsa jaa sosiaalityontekijan
varjoon. Kuitenkin joissain asiakassuhteissa saattaa kontrollin kayttd olla tarpeen, mutta silloin
sosiaalityontekijan tulee jatkuvasti punnita minka verran kontrollia on tarpeen kéyttaa, jotta se ei

kadnny asiakkaan itseméaaraédmisoikeutta vastaan.

Kumppanuussuhteessa puolestaan asiakkaan ja sosiaalityontekijan valinen suhde on tasavertainen.
Kummallakin osapuolella on téllgin oikeus saada &anensd kuuluviin, ja tdma lisdd asiakkaan
osallisuutta omien asioidensa parissa tydskentelyyn. Kumppanuussuhde ei korosta tyontekija- eika
asiakaslahtoisyyttd, mutta toki asiakkaan tilanne ja rooli maarittda sen mista lahdetdén etenemaan ja
miten tyontekija siihen vastaa. Kumppanuussuhteen voisikin sanoa olevan aika lailla ihanteellinen
tilanne, jossa sek& asiakas ettd tyontekija ovat ikd&n kuin samalla viivalla ja ovat toisiinsa ndhden
joustavia. (Juhila 2014, 147.)

Huolenpitosuhteessa asiakkaan ja tyontekijan roolit jakautuvat siten, etté sosiaalitydntekija huolehtii
ja asiakas on apua tarvitseva. Huolenpitosuhteessa asiakas n&hdaan tyontekijésta riippuvaisena,
jolloin asiakkaan rooli omista asioista paattdessa saattaa horjua. Sosiaalityontekijoilla on velvollisuus
huolehtia asiakkaista, mutta kuitenkin heidén tulee kunnioittaa jokaisen itseméaaraédmisoikeutta.
Huolenpito on tarkea osa-alue asiakas-tyontekijasuhteessa, mutta liian voimakkaana huolenpito voi
kaantya asiakkaan nakdkulmasta holhoamiseksi, eika se ole huolenpidon tarkoitus. (Juhila 2014,
199.) Vuorovaikutuksessa rakentuva suhde puolestaan nimensa mukaisesti perustuu ajatukseen siité,
ettd asiakkaan ja sosiaalityontekijan roolit muokkautuvat vahitellen heidén ollessa tekemisissé
toistensa  kanssa. Kohtaamiset ja vuorovaikutustilanteet siis muokkaavat véhitellen
vuorovaikutuksessa rakentuvaa suhdetta. N&in ollen vuorovaikutuksessa rakentuvassa suhteessa niin
tyontekijalla kuin asiakkaalla on oma merkityksensa siihen, millaiseksi yhteistyésuhde lahtee

muokkautumaan ja millaiseksi vuorovaikutus kehittyy. (Juhila 2014, 254.)

Asiakassuhteen muodostumista sosiaalialalla tarkasteltaessa koen tarkedksi nostaa esille myos sen,

ettd vuorovaikutustilanteet saattavat johtaa siihen, ettd joko tyontekijé tai asiakas kéyttda suhteessa



valtaa toiseen. Vallankayton havaitseminen ja siihen puuttuminen ei vélttdmatta ole helppoa. Jos
miettii tilannetta, jossa tyontekija kéayttaa valtaa asiakkaaseen, niin ymmartaako asiakas valttamatta
tulleensa vaarin kohdelluksi. Jos puolestaan asiakas kayttaa valtaa tyontekijaan, niin tunnistaako ja
uskaltaako tyontekija tahén vélttdmattd puuttua ja jos puuttuu, niin mitd siitd sitten seuraa.
Vallankayttd vuorovaikutussuhteessa monesti kertoo jotain vuorovaikutussuhteen ongelmista, jotka
saattavat liittyd kumpaan tahansa osapuoleen. Vuorovaikutustilanteet ovatkin siten drimmaisen
herkkid sille, ettd ne kaantyvat tyoskentelyssa itseddn vastaan. Keskeisinté vuorovaikutussuhteissa on
kuitenkin aito lasnéolo, aito kohtaaminen ja tilan antaminen kummallekin osapuolelle, jotka osaltaan
tukevat terveen vuorovaikutussuhteen muodostumista ja siten ehkdaisevéat esimerkiksi vallan
vadrinkayttdd. (Monkkonen 2018, 19.)

2.3 TOIMIVAN VUOROVAIKUTUSSUHTEEN ELEMENTIT

Vuorovaikutuksen voidaan ajatella olevan kaiken inhimillisen eldmén perustana. lhmisen
elamankaareen mahtuu lukuisia vuorovaikutussuhteita, joilla jokaisella on oma merkityksensa
ihmiselle. Vuorovaikutus vaikuttaa joko myonteisesti tai Kielteisesti, mutta joka tapauksessa silla on
aina jonkinlainen vaikutus thmiseen. Martti Lindqvistin (2016, 15-16) sanoin “Minussa on jalkia
kaikista niista ihmisista, joita olen eldmani aikana kohdannut. He ovat vahingoittaneet minua ja
auttaneet minua. He ovat joskus asettaneet esteita tielleni ja toisinaan taas nostaneet pystyyn, kun
olen kompastunut eivatka omat voimani ole riittdneet nousemiseen. He ovat olleet peilejd, joista olen
nahnyt oman kuvani valilla siihen rakastuen ja vdlilld sitd sdikdhtden.” Thmisten parissa tehtdvassa
tyossd vuorovaikutustilanteet ovat arkipdivaa ja ndin ollen vuorovaikutuskasitteen ja toimivan

vuorovaikutussuhteen luomisen tarkastelu on olennaista.

Vuorovaikutukseen vaikuttaa aina kaikki osapuolet, talloin jokaisella osapuolella esimerkiksi
asiakkaalla ja tyontekijalla on oma merkityksensda vuorovaikutustilanteeseen. Toimivaan
vuorovaikutussuhteeseen voidaan liittdd keskeisena asiana dialogisuuden merkitys. Dialogisuuteen
liitetddn monesti vuorovaikutuksen vastavuoroisuus sekd molemminpuolinen ymmarrys.
(Mdnkkonen 2007, 15-16.) Asiakkaan ja tyontekijan vélisen vuorovaikutuksen lahtékohtana on
ajatus siita, ettd toiminta, merkitykset ja tunteet rakentuvat toistensa kanssa. Jotta sosiaalityontekijané
kykenee tukemaan asiakasta hanen lahtékohdistaan kasin, tulee sosiaalityontekijélla olla kasitys
vuorovaikutuksen  merkityksellisyydestd  kokonaisvaltaisesti  asiakas-tyontekijasuhteeseen.
(Hanninen & Poikela 2016, 150-151.) Vastavuoroisuuden toteutuessa asiakkaan ja tyontekijan

valilla, voi sen ajatella tuottavan myonteista vaikutusta kyseiseen suhteeseen. Puolestaan, jos



vastavuoroisuutta ei ole havaittavissa esimerkiksi tyontekijan taholta, niin talloin asiakas ei

valttamatta koe tulleensa kohdatuksi ja ymmarretyksi.

Vuorovaikutuksen lahtokohtana on se, ettd kohtaamme toiset tasavertaisesti ja kunnioittavasti
yksil6ind. Hyva kohtaamis- ja vuorovaikutustilanne muodostuu ihmisten taidoista kohdata toinen,
mutta huomioitavaa on myos, ettd muun muassa tilalla on merkityksensa sille, miten avoimeen ja
luottamukselliseen vuorovaikutukseen on mahdollista péaé&std. On erilaista kohdata asiakas
esimerkiksi hanen omassa kodissaan, joka on henkilokohtainen paikka kuin taas kohdata hanet
sosiaalitoimistossa. Myoskin kokemus vuorovaikutustilanteen vaikuttavuudesta on keskeinen, silla
se lisdd yhteistd ymmarrystd, molemminpuolista osallisuuden kokemusta ja siten silla on asioita
edistdva vaikutus. (Monkkonen, K., Leinonen, L., Arajarvi, M., Hovatta, A-E., Tusa, N. &
Salokangas, K. 2019, 51-52.)

Vuorovaikutussuhteita voidaan tarkastella osaamisen eri ulottuvuuksien kautta, jotka Monkkonen
(2018, 23-36) jakaa kolmeen osa-alueeseen, jotka ovat substanssiosaaminen, prosessiosaaminen ja
vuorovaikutusosaaminen. Toimivan vuorovaikutussuhteen muodostuminen ei vélttamatta tapahdu
yhtakkid vaan se vaatii kehittydkseen monenlaista osaamista ja ymmarrystd tyontekijélta.
Substanssiosaamisella tarkoitetaan omaan alaan ja tyéhon liittyvaa osaamista. Sosiaalitydntekijan on
esimerkiksi tarkeda olla tietoinen keskeisista lainsdadannoistd, jotka koskevat hanen tyotdan ja
asiakasryhmég, jonka parissa tyoskentelee. Tadman liséksi palvelujarjestelman tunteminen on
oleellista, jotta kykenee loytaméaan asiakkaille heidén tarpeitaan vastaavia palveluita. Tiedollinen
osaaminen liséé asiakassuhteissa luottamuksen tunnetta, mutta pelkéstaan tiedollisella osaamisella ei
pitkalle paastd, vaan tarvitaan aitoa kohtaamista ja hyvia vuorovaikutustaitoja. Prosessiosaamisessa
korostuu asiakkaiden tarpeiden tunteminen, jotta tyontekija kykenee toimimaan sopivassa tahdissa
asiakkaaseen néhden. Lisaksi tyontekijéll tulee olla ké&sitys prosessien etenemisestd, jotta asiakasta
ei turhaan pompotella eri toimijoiden valilla. Monesti sosiaalialalla asiakkaat tarvitsevat aikaa, eika
siten prosessien nopea eteneminen ole valttdaméattd hyvastd asiakkaan nakokulmasta. Tarkeéda
kuitenkin on, ettd tyontekijd on prosessissa jatkuvasti ldsnd, jotta saavutetaan asiakkaalle
luottamuksen kokemus ja tunne siitd, ettei tule hylatyksi. Vuorovaikutusosaamisessa eraana
keskeisend asiana pidetddn dialogisuutta, jossa kaikilla tilanteessa olevilla osapuolilla on tilaa
yhteiseen keskusteluun ja siten on mahdollista syventda yhteistd ymmarrysta asiakkaan tilanteesta.
Vuorovaikutusosaamista on jatkuvasti korostettu yhd enemman sosiaalialalla tyoskentelyssa, silla

ihmisarvoinen kohtaaminen ldhtee siitd, ettd on taitoja kohdata erilaisuutta ja osaamista toimia
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vaativissakin tilanteissa eettisesti oikein. Vuorovaikutusosaaminen ei kuitenkaan ikin& ole taydellista,

vaan tarvitaan kykya osata toimia muuttuvissa tilanteissa.

2.4 KUNNIOITTAVA KOHTAAMINEN

Merja Laitinen ja Tarja Kemppainen (2010, 138) tuovat esille, etta jokainen kohtaamistilanne voi
joko mahdollistaa tai olla mahdollistamatta asiakasta arvostavan ja kunnioittavan kohtaamisen. Sarah
Banks (2008, 26-33) kiteyttaa hyvin artikkelissaan “The social work value base: human rights and
social justice in talk and action”, asiakkaan kunnioittavaan kohtaamiseen liittyvéat keskeiset piirteet.
Naita piirteitd Banksin mukaan ovat asiakkaan hyvaksyminen juuri sellaisena kuin han on, asiakkaan
ainutlaatuisuuden kunnioittaminen, tuomitsemattomuus, luottamuksellisuuden rakentaminen ja
itsemaaradmisoikeuden kunnioittaminen. Banks sisallyttdd asiakasta kunnioittavaan kohtaamiseen
my0s ajatuksen siitd, ettd hyvassa ja asiakasta kunnioittavassa kohtaamisessa tunteita voi ja pitaa
pystyé ilmaisemaan maéaréatietoisesti.

Sosiaality6td tekevét kohtaavat tydssddn vaikeissa elamantilanteissa olevia, jotka ovat saattaneet
kohdata vastoinkdymisid niin henkil0kohtaisessa elaméassaan kuin palvelujérjestelmassakin.
Vastoinkdymisten myo6té ihmisten luottamus toisiin ihmisiin seka jarjestelméaén saattaa horjua. N&in
ollen sosiaalihuollon palveluita tarvitsevan asiakkaan kohtaamisella on merkityksensd, jotta han
kokee tulleensa kohdatuksi ja kuulluksi juuri sellaisena kuin hén on. Sosiaalipalveluissa tapahtuvat
asiakkaiden kohtaamiset saattavat toimia korjaavina kokemuksina verrattuna aiempiin kohtaamis- ja
vuorovaikutustilanteisiin. Onnistuneen kohtaamisen erés keskeinen edellytys on lasndolo. (Hanninen
& Poikela 2016, 149.) Tony Dunderfelt (2016, 127-128) kayttaa termia lasndoleva kuunteleminen.
Lasndolevassa kuuntelemisessa kertoja saa tunteen siitd, ettd kuulija on aidosti tilanteessa lasna ja
arvostaa hanta sellaisena kuin han on. Ihmisen syvallinen tunteminen ja haneen tutustuminen tapahtuu
lasndolevan kuuntelemisen kautta. Voi siis todeta, ettd sosiaalityontekijalla tarked ominaisuus on

lasnaolevan kuuntelemisen taito, jotta asiakas kokee tulleensa kohdatuksi kaikkine puolineen.

Eeva Rantala (2019) on tutkinut pro gradu — tutkielmassaan hyvédksyvaa kohtaamista. Rantalan
tutkielmassa nousee esille, ettd hyvéksyvaan kohtaamiseen liitetddn monesti avoimuus, tasavertaisuus
ja tunteiden hyvaksyminen. Rantalan tutkielman keskeisen& sanomana on se, etté jokainen ihminen
haluaa tulla ndhdyksi ja kuulluksi juuri sellaisena kuin on ja siten onnistuneissa kohtaamistilanteissa
on lasnd inhimillisyys. Juha Tuominen (2019) pohtii kolumnissaan hyvan kohtaamisen tarkeytta.

Tuominen nostaa esille, ettd kohtaaminen ja kohdatuksi tuleminen ovat jokaiselle ihmiselle tarkeita
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asioita. Tuomisen mukaan hyvéén kohtaamiseen kuuluu toisen kunnioittamisen arvostaminen seka
ihmisen yksilollisyyden huomioiminen. Sek& Rantalan pro gradu — tutkielmassa ettd Tuomisen
kolumnissa yhdistyy kummassakin keskeiset asiat, jotka mielletddn kuuluvaksi kunnioittavaan

kohtaamiseen.

Kunnioittavan kohtaamisen merkityksesta ollaan harvemmin kiinnostuneita sosiaalialan tyon
vaikuttavuutta tutkittaessa, vaikka silla on oletettavasti vaikutusta hyviin tuloksiin. Liséksi yksilén
nékokulmasta ei voi ikind liikaa korostaa kunnioittavan ja inhimillisen kohtaamisen merkitysta ja
vaikutusta. Sosiaalityon vaikuttavuutta tutkittaessa siitd ndkokulmasta, millainen merkitys
sosiaalityOntekijan vuorovaikutustaidoilla on asiakkaaseen, tulee huomioida asiakkaiden
osallisuuden toteutuminen arviointien suunnittelussa ja toteuttamisessa. Téarkein seikka liittyen
vuorovaikutuksen vaikuttavuuden tutkimiseen liittyy siihen, etta tietoa vaikuttavuudesta tuottavat
ihmiset, joita arvioitava toiminta koskee, eli sosiaalipalveluita tarvitsevat asiakkaat. Tallin
asiakkaiden huomioita ja kokemuksia tulisi ottaa aihetta tutkittaessa monipuolisesti tarkasteluun.
(Kivipelto 2016, 298-299.) Sosiaalialalla tydskentelyn hyddyn arvioinnissa on otettava huomioon
monia seikkoja, silla toimivan vuorovaikutussuhteen ja asiakasta kunnioittavan kohtelun vaikutukset
eivét ole selkedsti tunnistettavissa. Vuorovaikutus- ja kohtaamistilanteet koostuvat monista tekijoisté
ja siind on sekd ammattilaisella ettd asiakkaalla oma osuutensa, jotta tytskentelysuhde lahtee
muodostumaan. Sosiaalialan ammattilaisella on velvollisuus tarjota hyvaa kohtelua tasapuolisesti
kaikille asiakkaille, vaikka saattaa tulla eteen tilanteita, joissa esimerkiksi asiakkaan kaytds on
haastavaa. Kuten muissa palvelualan tehtivissa voidaan kysynnédn lisdantymisen arvioida olevan
merkki hyvésta palvelusta, niin sosiaalialalla oikeastaan palveluiden véhentynyt tarve puolestaan
kertoo siitd, ettd palvelu on ollut onnistunutta. Lisaksi sosiaalialan palveluiden toimivuus pitkalla

tahtdimella nakyy ihmisten hyvinvoinnin lisdéantymisend. (Monkkonen 2018, 18 & 20.)

3 TUTKIELMAN TARKOITUS JA TUTKIMUSKYSYMYKSET

Tutkielman tarkoituksena on kuvailevan kirjallisuuskatsauksen muodossa koota yhteen tutkimuksia
liittyen kohtaamisen merkitykseen sosiaalialalla tyontekijan ja asiakkaan vélilla. Tavoite on tuottaa
laadullista tietoa siit4, millaisia merkityksia erityisesti asiakkaalle on tyontekijan kohtaamistaidoilla
sosiaalialan palveluissa. Tutkielmassa painopisteend on aikuissosiaalityén marginaalissa olevat

asiakasryhmét, joiden eldmantilanteet ovat monin tavoin haastavia ja siten osaltaan voivat myos tuoda
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vuorovaikutustilanteisiin omat haasteensa. Tahan tutkielmaan valikoituneet kolme vaéitoskirjaa
késittelevat rikostaustaisten, péihteidenkdyttajien ja asunnottomien parissa tehtdvéa tyota.
Tutkielman aineiston valinnassa pohdin sitd, ettd monesti rikokset, péihteet ja asunnottomuus liittyvéat
toinen toisiinsa, mutta myos ovat osaltaan toisistaan irrallisia sosiaalisia ongelmia. Kuitenkin
jokainen asiakasryhmd, niin rikostaustaiset, asunnottomat kuin péihdeongelmaiset ovat
asiakasryhmind sellaisia joille on kasautunut pitkalla aikavalilla lukuisia haasteita ja ne saattavat
nékya heidén tavassaan toimia muiden ihmisten kanssa. Tutkielman laajempana tarkoituksena on
tuoda aihetta nakyvaksi ja haastaa sosiaalialan ammattilaisia pohtimaan omaa tapaansa kohdata
asiakas ja puolestaan haastaa asiakkaita pohtimaan millaista heiddn saama kohtelu sosiaalihuollossa
on ollut ja kaipaavatko he siihen asiaan muutosta.

Tutkielmassani pyrin vastaamaan kahteen tutkimuskysymykseen, jotka ovat:
1. Millainen on kunnioittavan kohtaamisen ja vuorovaikutustaitojen merkitys erilaisissa
sosiaalialalla muodostuvissa asiakas-tyontekijasuhteissa?
2. Miten asiakkaan kunnioittava kohtaaminen ja vuorovaikutustilanteet voivat vaikuttaa

asiakkaan tilanteeseen ja hanen asioidensa edistamiseen?

4 TUTKIMUSMENETELMA JA TUTKIELMAN AINEISTO

Tama kandidaatintutkielma on kuvaileva Kirjallisuuskatsaus. Kirjallisuuskatsaus
tutkimusmenetelména tarjoaa mahdollisuuden paneutua jo olemassa olevaan tutkimustietoon
valitsemasta aiheesta ja arvioida sitd. Kirjallisuuskatsaus ei ole tiivistelmd olemassa olevista
tutkimuksista vaan keskeistd on kuten jokaista tutkimusmenetelmaa kaytettdessd saada vastauksia
kehitettyihin tutkimuskysymyksiin ja analysoida saatuja tuloksia. (Salminen 2011, 3 & 5.)

Kirjallisuuskatsaus menetelména sisaltaa erilaisia tyyppejd, kuten kuvaileva- ja systemaattinen
kirjallisuuskatsaus ja meta-analyysi. Tama kandidaatintutkielma on kuvaileva kirjallisuuskatsaus,
joten sen vuoksi kyseiseen Kkatsaustyyppiin téssd tutkielmassa paneudutaan. Kuvailevan
kirjallisuuskatsauksen nahdaan olevan melko vapaamuotoinen katsaustyyppi ilman erityisen tarkkoja
rajoja. Kuvaileva kirjallisuuskatsaus voidaan jakaa vield narratiiviseen ja integroivaan -katsaukseen.
Narratiivisen kirjallisuuskatsauksen tavoitteena on tuottaa tietoa kasiteltdvasta aiheesta laajasti ja

kuvailevasti. Narratiivista katsausta tarkkarajaisempi menetelmé& on integroiva kirjallisuuskatsaus,
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jota tdmakin kandidaatintutkielma edustaa. Integroivassa kirjallisuuskatsauksessa Kkriittisesti ja
monipuolisesti tarkastellaan kasiteltavana olevaa materiaalia. (Salminen 2011, 6-8.)

Tutkielman aineisto koostuu kolmesta véitoskirjasta. Aineiston hakua olen suorittanut suomalaisten
yliopistojen verkkosivuilta, joista olen etsinyt aiheeseen sopivia vaitdskirjoja, silla vaitoskirjat ovat
tarpeeksi  laajoja  toimimaan kandidaatintutkielmassa  kirjallisuuskatsauksen  aineistona.
Véitoskirjojen laajuuden vuoksi olen rajannut méaéran vain kolmeen, silla kyseiset véitoskirjat sopivat
parhaiten tdmén tutkielman aineistoksi. Lisdksi koen, ettd tdh&n tutkielmaan valikoidut kolme
vaitoskirjaa eivat ole tutkielman aiheen kannalta taysin itsestdan selvia valintoja, vaan aineiston
tyostdminen on vaatinut syvéllistd paneutumista, jotta on pysynyt aiheessa ja saanut vastauksia
asetettuihin tutkimuskysymyksiin. Hakusanoina tiedonhaussa on kaytetty seuraavia asiasanoja kuten
kohtaaminen, vuorovaikutus, sosiaalityd, asiakas-tyontekijasuhde. Aineiston tiedonhaussa haasteena
on ollut tehda valintoja siit4, mitka ovat sopivia juuri tdhan tutkielmaan ja koenkin valinneeni kyseiset
vaitoskirjat osittain riskillg, jotta tutkielmasta saisi mielenkiintoisen ja monipuolisen kokonaisuuden.
Kuitenkin keskeisend kriteerind on ollut se, ettd aineistoksi valikoidusta materiaalista saan riittavasti
laadukasta tietoa tatd tutkielmaa varten. Lisaksi aineiston valintaa tehdessani olen pitdnyt mielessa
sen, ettd valitsemani aineisto olisi riittdvan ajankohtaista ja tieteellisesti luotettavaa. Taulukossa 1
tuon esille keskeisimmat aineiston valintaan liittyneet sisdanotto- ja poissulkukriteerit, joka

havainnollistaa aineiston valintaprosessiani.

Tutkielmaan valikoidut véitoskirjat:
- Haahtela, Riikka. 2015. Asiakkuuksien rakentuminen asunnottomille suunnatussa naisty0ssa.
Tampereen yliopisto.
- Jarvinen, Minna-Kaisa. 2015. Asiakas-tyontekijasuhde rikosseuraamusalalla seka dialoginen
arviointi tiedontuotannon tapana. Tampereen yliopisto.
- Ranta, Johanna. 2020. Suhteellinen toimijuus huumeita kéyttdvien matalan kynnyksen

palveluissa. Tutkimus institutionaalisesta vuorovaikutuksesta. Tampereen yliopisto.
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Sisdanottokriteerit Poissulkukriteerit

Julkaistu vuonna 2010 tai sen jalkeen Julkaistu ennen vuotta 2010

Véitoskirja Joku muu kuin vaitoskirja

Vertaisarvioitu Ei vertaisarvioitu

Laadullinen tutkimus Madrallinen tutkimus

Yhteiskuntatieteellinen Joku muu tieteenala kuin yhteiskuntatieteellinen

Suomenkielinen Joku muu kieli kuin suomenkieli

Vastaa tutkimuskysymyksiin Ei vastaa tutkimuskysymyksiin

Késittelee marginaaliasiakasryhmaa Késittelee jotain muuta aihetta tai
asiakasryhméaé kuin marginaaliasiakasryhma&

Taulukko 1: Sisddnotto- ja poissulkukriteerit aineiston valinnassa

Laadullisen aineiston analyysilla pyritddn luomaan aineistoon selkeytta ja siten mahdollisesti luodaan
uutta tietoa aiheesta tai ainakin saavutetaan uusia ndkokulmia tutkittavasta aiheesta. Analyysin avulla
pyritddn tiivistdmadn aineistoa, siten ettd sadilytetddn kuitenkin olennainen tieto asiasta. (Eskola &
Suoranta 2014, 138.) Tutkielman aineistoa analysoidaan sisallénanalyysia kayttaen. Se miksi valinta
kohdistui siséllénanalyysiin perustuu siihen, ettd kyseisen analyysimenetelmén avulla saan kattavasti
analysoitua valikoitua aineistoa ja siten saan vastaukset asetettuihin tutkimuskysymyksiin. Tassa
kandidaatintutkielmassani aineistoa analysoidaan aineistolahtoista siséllonanalyysid kayttaen, joka
on perusmenetelma laadullisten tutkielmien analysoinnissa. Sisallénanalyysille on ominaista, etta sita
kaytettaessa keskitytaan valittuun tutkielman aiheeseen, jota tarkastellaan monipuolisesti. (Tuomi &
Sarajarvi 2009, 91-92.) Aineiston luokittelun voidaan n&dhda olevan keskeinen osa analyysi, jotta
tutkielmaan valikoitunut materiaali saadaan selkedmmaksi kokonaisuudeksi ja talloin sen
kéasitteleminen ja tulkitseminen mahdollistuu. Jotta tutkimuskysymyksiin saadaan vastaukset, tulee
aineistolahtoista siséllonanalyysid kayttad vaihe vaiheelta. Aineistoldhtdinen sisallénanalyysi
muodostuu kolmesta vaiheesta, jotka ovat: aineiston redusointi eli pelkistdminen, aineiston
klusterointi eli ryhmittely ja aineiston abstrahointi eli teoreettisten ké&sitteiden luominen. (Tuomi &
Sarajarvi 2009, 108.)

Aineistoon valikoituja vaitoskirjoja lahdin tyostamaan siten, ettd yksitellen paneuduin jokaiseen
vaitoskirjaan mahdollisimman syvéllisesti. Tein taulukot kustakin vaitdskirjan analysointiprosessista
ja taulukkoihin kerasin alkuun alkuperéisilmauksia eli suoria lainauksia véitoskirjoista, jonka jalkeen

pelkistin alkuperéisilmaukset ja muodostin niistd alaluokkia ja lopulta ylaluokkia. Yhteensa
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taulukoita muodostui 76 sivua sisdltden kolmen vaitoskirjan analysointiprosessin. Olen lisénnyt
tutkielman loppuun liitteeksi esimerkkitaulukot sisallénanalyysiprosessista, joissa havainnollistuu
muutaman esimerkin kautta, miten alkuperdisilmauksista on muodostettu lopulta ylaluokkia eli
tutkielman tuloksia. En née jarkevana laittaa kokonaisuudessaan kaikkia taulukoita lopulliseen

tyohoni, silld niitd on sivumaéarallisesti sen verran paljon.

5 TULOKSET

Aineiston kolmessa véitoskirjassa, jotka valikoituivat tdhan kandidaatintutkielmaan késittelevat
kukin hieman eri tavoin kohtaamisten ja vuorovaikutustilanteiden merkitystd asiakas-
tyontekijasuhteissa sosiaalialalla. Lisaksi jokaisessa vaitdskirjassa on kasittelyssa eri asiakasryhmat,
mutta kuitenkin rikostaustaisia, huumeidenkayttéjié ja asunnottomia yhdistaa ajatus siita, ettd he ovat
yhteiskunnan marginaalissa eldvia ihmisryhmia ja usein heikompiosaisia suhteessa muuhun vaestoon.
Tutkielman aineistoa tutkiessa nousee vahvasti esille se, ettd sosiaalialalla tapahtuvat
kohtaamistilanteet asiakkaiden ja tyontekijoiden véalilla ovat merkityksellisia niin siind hetkessa kuin
pidemmalla aikavélilld asiakkaan elamanmuutosten  mahdollistajina.  Kohtaamis- ja
vuorovaikutustilanteiden merkityksellisyys tarkoittaa sitd, ettd asiakas-tyontekijasuhteet voivat
mahdollistaa asiakkaalle tunteen tulleensa arvostetusti kohdatuksi, mutta myds mahdollista on,
etteivat kaikki kohtaamistilanteet ole onnistuneita, jolloin asiakkaan tunne kohdatuksi tulemisesta jaa
vajaaksi ja vaikuttaa negatiivisesti asiakas-tyontekijasuhteen muodostumiseen ja asioiden

edistymiseen.

Tutkielman tulokset — osiossa tarkastelen ensimmadiseksi kunnioittavaan kohtaamiseen liittyvia
keskeisia piirteita ja asiakas-tyontekijasuhteen muodostumiseen liittyvia tekijoitd. Nain ollen vastaan
ensimmadiseen tutkimuskysymykseeni, eli millainen on Kkunnioittavan kohtaamisen ja
vuorovaikutustaitojen merkitys erilaisissa sosiaalialalla muodostuvissa asiakas-tyontekijésuhteissa.
Toiseksi tarkastelen asioita, jotka vaikuttavat asiakkaan tilanteen edistymiseen eli vastaan toiseen
tutkimuskysymykseeni siitd, miten asiakkaan kunnioittava kohtaaminen ja vuorovaikutustilanteet

voivat osaltaan olla edistiméssa asiakkaan tilannetta.
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5.1 KUNNIOITTAVAAN KOHTAAMISEEN LIITTYVAT PIIRTEET

Tutkielmaan valikoiduissa vaitoskirjoissa tulee esille, kuinka sosiaalialla asiakkaat arvostavat
tyontekijan taitoa kohdata heidét tasavertaisina ihmisina. Kunnioittava kohtaaminen mahdollistuu
silloin, kun tydntekija on aidosti kohtaamisessa lasné ilman ennakko-oletuksia esimerkiksi asiakkaan
taustoihin liittyen. Minna-Kaisa Jarvisen vaitoskirjassa (2015) rikostaustaiset asiakkaat tuovat esille
arvostavansa tyontekijdn inhimillisyyttd ja tapaa suhtautua ja kohdata asiakas. Erityisesti
rikostaustaisten asiakkaiden kohdalla monesti hépeédn tunne on valtava liittyen rikolliseen tekoon,
jolloin ihmisen kohtaaminen ilman rikollisen leimaa on keskeista. Rikollisen teko saattaa olla paha,

mutta ihminen itsessadn on monesti paljon muutakin kuin pelkka rikollinen teko.

Tyontekijan on tarkedd kyetd tasapainottelemaan ammatillisuuden ja oman itsensd kanssa, silla
lifallinen virkamiesmaisyys vahentda asiakkaan ndkodkulmasta kohtaamisen inhimillisyyttd. Myds
Johanna Ranta (2020) vaitoskirjassaan tuo esille inhimillisen kohtaamisen merkitysta palveluissa,
joissa kohdataan haavoittuvassa tilanteessa olevia ihmisi&, kuten huumeriippuvaisia. Lisaksi historian
saatossa sosiaalityd on vahitellen muokkautunut ollen alun alkujaan asiakasta leimaavaa ja
kontrolloivaa, mutta nykyisin pyrkimyksena on taata asiakkaalle asiakaslahtdiset palvelut, joissa
korostuu asiakkaan oikeuksien ja luottamuksellisen tydskentelysuhteen merkitys (Juhila 2014, 43).
Voidaan siis todeta, ettd asiakasta kunnioittavaan kohtaamiseen pyrkiminen sosiaalitydssd on seké
yksilon ettd yhteiskunnan tavoite olla mahdollistamassa laadukkaat asiakkaan oikeuksia puolustavat

sosiaalipalvelut.

Sosiaalipalveluiden tarpeessa olevat asiakkaat ovat monesti kohdanneet elaméssdédn monia
vastoink&ymisié niin omissa laheissuhteissaan kuin myos palvelujarjestelmassékin, jolloin luottamus
moniin tahoihin on saattanut horjua. Talldin asiakkaan ja tyontekijan valiseen kunnioittavaan
kohtaamiseen siséllytetddn keskeisesti ajatus luottamuksellisuuden merkityksellisyydestd. Johanna
Ranta (2020) tuo vditoskirjassaan esille, kuinka esimerkiksi sosiaalipalveluissa asiakkaalle
mahdollistuva luottamuksellinen suhde tyontekijadn voi olla merkityksellinen aiempien
vahingollisten suhteiden paikkaajana. Luottamussuhteen muodostuminen asiakkaan ja tyontekijan
valille on monesti vahvistamassa asiakkaan toimijuutta ja tuo kokemuksen siitd, kuinka jokaisella on
oikeus saada apua ja tulla inhimillisesti kohdatuksi. Myds Minna-Kaisa Jarvisen (2015) vaitoskirjassa
havainnollistuu erilaisten asiakas-tyontekijasuhteiden kautta luottamuksen rakentamisen merkitys
suhteen toimivuudelle ja luottamuksen kautta asiakkaan on mahdollista lahte& aidosti kasittelemaan

asioitaan ja tehda tarvittavaa muutostyoskentelyd. Luottamuksellisen asiakas-tyontekijasuhteen
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rakentaminen voi lahted liikkeelle esimerkiksi kuulumisia kyseltéessd, kuten Riikka Haahtela (2015)
vaitoskirjassaan tuo esille. Riikka Haahtela (2015) kuvaa kuinka asunnottomien naisten parissa
tehtdvassa tydssa laheisyys nakyi konkreettisena lahelld olemisena ja silld, ettd kohtaamisissa
tyontekijat antoivat naisille mahdollisuuden avoimesti kertoa tdman hetken kuulumisistaan, mutta
myo6s hyvéksyé sen, etteivat naiset vélttamatta halunneet juuri silla hetkelld avautua ajatuksistaan.
Asiakasta kunnioittava kohtaaminen vaatii tyontekijalta taitoa olla tarpeeksi lahelld, mutta sopivan

kaukana asiakkaaseen nahden.

Kuten aiemmin todettiin, niin kunnioittavan kohtaamisen edellytyksen& on asiakkaan kohtaaminen
tasavertaisena ihmisend. Tasavertaisena kohtaaminen tarkoittaa néin ollen myos sit4, etta jokaisella
ihmisella on valinnanvapaus ja itsemaaradmisoikeus omaa elamaansa ja valintoja kohtaan. Riikka
Haahtela (2015) véitoskirjassaan kuvaa, kuinka naisten parissa tehtdvassad asunnottomuustydssa
mahdollistettiin naisille erilaisia toimintamuotoja, jotka mahdollistivat muutoksen naisten
elamaéntilanteissa, mutta toisaalta annettiin naisille mahdollisuus valita toisin ja olla tekemétté
elamantilanteissaan minkaanlaista muutosta. Myods Johanna Ranta (2020) vaitdskirjassaan
huumeriippuvaisten parissa tehtavasta tyostda nostaa esille neuvonannon ja palveluohjauksen
merkityksen asiakkaiden tukemisessa muutokseen, mutta kuitenkin tyontekijan tulee kunnioittaa

asiakkaan paatosta olla ottamatta vastaan tarjottuja vaihtoehtoja esimerkiksi huumehoidon suhteen.

Kunnioittavaan kohtaamiseen keskeisesti siséltyvd ominaispiirre on toivon luominen ja
yllapitdminen. Minna-Kaisa Jérvinen (2015) tuo vaitoskirjassaan esille, kuinka rikostaustaisten
parissa tyoskennellessd toivon luominen ja yllapitdminen ndyttaytyy muun muassa kannustamisena,
positiivisten asioiden kuten asiakkaan vahvuuksien korostamisena ja tukemisena vaikeiden
tilanteiden yli. Tyontekijan rooli asiakkaan rinnalla kulkijana ja toivon yllapitajana korostuu kaikissa
aineistoon valikoiduissa véitoskirjoissa. Tyontekijan tulee kunnioittaa asiakkaan haurautta ja sitd, etta
asiakkaalla ei valttaméattd ole hankalasta elamantilanteesta johtuen voimavaroja yksin kannatella
itsedédn vaikeiden asioiden yli vaan han tarvitsee siihen rinnalle tyontekijan, joka inhimillisesti hénet
kohtaa ja tuo esille toivoa siitd, etta vaikeistakin asioista on mahdollista selviytya. (Jarvinen 2015,
Haahtela 2015 & Ranta 2020.)

5.2 ASIAKAS-TYONTEKIJASUHTEEN MUODOSTUMINEN

Kaikissa kolmessa vaitoskirjassa, joita tarkastelen téssa tutkielmassa, kasitelld&n asiakas-

tyontekijasuhteen muodostumista. Suhteen muodostumisessa keskeisessa roolissa ovat
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kunnioittavaan kohtaamiseen liittyvét piirteet; asiakkaan kohtaamisella ja vuorovaikutustilanteilla on
merkityksensa asiakas-tyontekijasuhteen kehittymisessa. Arja Jokinen (2016, 138) kuvaa kohdatuksi
tulemisen tunnetta asiakkaalle erittéin tarkeéksi, jotta asiakkaan ja tyontekijan suhteen on mahdollista
lahted kehittymaén sosiaalityon auttamistydssa. Kohdatuksi tulemisen tunteen térkeys asiakkaalle

tulee esille vahvasti myos tutkielman aineiston valossa, kuin myos lahdekirjallisuuden kautta.

Minna-Kaisa Jarvinen (2015) korostaa véitoskirjassaan ensimmaisen tapaamisen ratkaisevaa
merkitysta tydskentelysuhteen kehittymiselle. Asiakkaalla saattaa olla ennakkoluuloja liittyen
aiempiin kokemuksiin tyontekijoiden kanssa toimimisesta tai ylipd&dnsd muissa l&heissuhteissa
toimimisesta. N&in ollen ensimmaéisell& kohtaamisella tyontekijan kanssa on iso merkitys sille mihin
suuntaan suhde lahtee kehittymaan. Minna-Kaisa Jarvinen (2015) tuo esille, ettd asiakkaalle on
tarkeda kokea luottamuksen tunne, sillé epaluottamuksen vallassa elaminen on monelle asiakkaalle
arkipdivad. Liséksi osalla sosiaalipalveluita tarvitsevista asiakkaista on taustallaan ihmissuhteita,
joissa heidén luottamuksensa on rikottu ja ndin ollen heidan kiinnittyminen kehenk&n tyontekijaan
tai palveluun saattaa olla haastavaa. Erds tyoskentelyn tavoite saattaakin olla esimerkiksi
paihteidenkayttdjan parissa tydskennellessd, ettd asiakas kiinnittyy tyontekijaan ja siten
palvelujarjestelméan ja tdmé saattaa puolestaan mahdollistaa asiakkaalle uskalluksen ottaa apua ja
hoitoa vastaan (Ranta 2020).

Luottamuksen syntyyn asiakkaan ja tyontekijan vélille ja siten heidén valiseen tydskentelysuhteen
kehittymiseen vaikuttaa olennaisesti vuorovaikutus- ja kohtaamistilanteet heidan vélill4. Jokainen
ihminen haluaa tulla kohdatuksi ensisijaisesti ihmisend eikd ongelmana. (Jarvinen 2015.) Asiakkaan
ja tyontekijan vélilla kaydyt keskustelut lahtokohtaisesti vahvistavat suhdetta. Téarkeda kuitenkin
keskusteluissa on vastavuoroisuuden toteutuminen. Seka asiakkaalla etté tyontekijalla tulee olla tilaa
ja mahdollisuuksia olla osana keskustelua ja yhteista tyoskentelya. (Jarvinen 2015.) Toisaalta myos
asiakkaalla tulee olla mahdollisuus ottaa etéisyytta tyoskentelyyn ja tydntekijan tulee antaa tahén
sopivissa madrin tilaa. Puolestaan, jos asiakas etdéntyy liian kauas yhteisesta vuorovaikutussuhteesta,

niin talloin koko tydskentelysuhde saattaa menettad merkitystaan. (Ranta 2020.)

Riikka Haahtela (2015) kuvaa véitoskirjassaan asunnottomien naisten parissa tehtévassa tyossa
asiakassuhteen muodostumisessa olevan keskeistd yhteisen todellisuuden rakentaminen. Tama
tarkoittaa, ettd sekd asiakkaan ja tyontekijén on ensisijassa jaettava yhteinen todellisuus tilanteesta ja
keskeisista asioista, jotta tyoskentelysuhde voi edes ldhted muodostumaan. Lisdksi erilaisten

asiakkuusidentiteettien ndhdain olevan keskeisessd roolissa, kun tydskentelysuhde tyontekijan
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kanssa ldhtee muodostumaan. Jos ajattelee esimerkiksi rikostaustaista, huumeidenkayttijaa tai
asunnotonta, heité jokaista leimaa muiden yhteiskunnan ihmisten silmissa jokin ongelma. Kun leiman
tilalle tai siihen rinnalle alkaa muodostumaan toisenlaisia identiteettejd, helpottaa se
tyoskentelysuhteen syventymistd, mutta ensisijassa se edistéa asiakkaan muutosprosessia. (Haahtela
2015.)

Arja Jokinen tuo teoksessa “Vastavuoroinen sosiaalityé” (2016, 138-145) esille asiakkaan ja
sosiaalityontekijan valisen suhteen muotoutumista ja siihen vaikuttavia tekijoitd. Sosiaalitydntekijan
ja asiakkaan véliseen suhteeseen vaikuttaa paitsi heidén vélinen vuorovaikutus niin myds laajemmin
katsottuna  yhteiskunnallinen ja institutionaalinen ulottuvuus. Tulee huomioida, etta
sosiaalityontekijan ja asiakkaan vélinen suhde on aina ldhtokohdaltaan institutionaalinen, eli seka
asiakas ettd tyontekija ovat suhteessa omissa rooleissaan. Seka asiakkaalla ettd tydntekijalla on
suhteessa omia oikeuksia ja velvollisuuksia, jotka madrittdvat heiddn toimintaansa ja suhdetta
toisiinsa nédhden. Kun tarkastelee institutionaalisuutta tutkielman vaitéskirjojen kautta, niin niissé
hyvin vahan korostetaan asiakkaan ja tydntekijan roolien esilldoloa. Pikemminkin véitoskirjojen
kautta tulee esille ajatus siitd, ettd roolien mahdollisimman véhdinen nédkyminen asiakas-
tyontekijasuhteessa on vahvuus erityisesti asiakkaan nékokulmasta, jotta tasavertaisuus suhteessa
toteutuisi. Puolestaan yhteiskunnallisesti tarkasteltuna sosiaalityontekijan ja asiakkaan véliseen
suhteen muodostumiseen vaikuttaa laajasti ajateltuna keskeinen lainsdédantd, jossa maaritellaan
asiakkaan oikeudet hyvéan sosiaalihuoltoon ja kohteluun. Lainsd&ddannon ja eettisten periaatteiden

korostaminen sosiaalitydssa tulee vahvasti esille tutkielman aineistossa.

5.3 ASIAKKAAN TILANTEEN EDISTYMISEEN VAIKUTTAVAT
TEKIJAT

Tassa kandidaatintutkielmassa yhtena tavoitteena on tarkastella asiakkaan ja tyontekijan valisten
kohtaamisten ja vuorovaikutustilanteiden merkitystd asiakkaan tilanteen edistymisen kannalta.
Huomioitavaa on se, etté asiakkaan tilanteen edistymiseen vaikuttaa monia osatekijoita, eika talloin
voida yksiselitteisesti todeta kuinka suuri merkitys kullakin asialla on tilanteen edistymiseen.
Voidaan kuitenkin nostaa esille aineistoon valikoitujen véitoskirjojen kautta esille nousseita tekijoita,
joita asiakkaat ovat mieltaneet tarkeiksi omalla muutoksen polullaan. Katja Hanninen ja Ritva Poikela
(2016, 154) teoksessa "Vastavuoroinen sosiaalityé” nostavat esille, ettd onnistuneen asiakkaan ja
tyontekijan vélisen vuorovaikutussuhteen seurauksena asiakkaan on mahdollista voimaantua ja

kehittya, ja siten saavuttaa uusia identiteetteja, jotka tukevat muutoksessa. Nain ollen asiakkaan ja
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tyontekijan valisessa suhteessa olevat kunnioittavan kohtaamisen elementit mahdollistavat toimivan

suhteen muodostumisen ja edistévét osaltaan asiakasta hénen tavoitteidensa saavuttamisessa.

Tahan tutkielmaan valikoiduissa véitoskirjoissa (Jarvinen 2015, Haahtela 2015 ja Ranta 2020)
jokaisessa nousee esille asiakkaan muutosprosessiin liittyen se, ettd tavalla suhtautua asiakkaaseen
on merkitystd asiakas-tyontekijasuhteeseen, joka puolestaan edistdd asiakkaan muutosprosessia.
Keskeisia teemoja asiakkaan muutosprosessin tukemisessa ovat vastavuoroisuuden kokemus, salliva
ja turvallinen ilmapiiri asioiden késittelylle sekd usko asiakkaaseen ja mahdolliseen muutokseen.
Valttaméttd asiakkaalla ei ole itselld&n voimavaroja uskoa siihen, ettd elamantilanne voi muuttua,

mutta tyontekijan kannustuksen myota asiakkaan voimavarat voivat vahvistua.

Minna-Kaisa Jarvisen (2015) vaitoskirjassa todetaan, ettd asiakas-tyontekijasuhteella on monesti
vaikutusta asiakkaan eldménmuutoksen toteuttamisessa. Kuitenkaan ei kyse ole suoraviivaisesta
vaikutuksesta, vaan pikemminkin  toimiva asiakas-tyontekijasuhde tukee  asiakasta
elamanmuutoksessa.  Minna-Kaisa  Jarvisen  (2015) vaitoskirjassa  kuvataan  asiakas-
tyontekijasuhteelle  liittyvia ominaispiirteitd, jotka osaltaan mahdollistavat asiakkaan
elamaéntilanteessa muutoksen ja nditd ovat: 1) Tila, aika ja vapaus keskustella 2) Syyllisyyden ja
hapean kasittely 3) Ajankohtaisiin asioihin tarttuminen ja yhdessa suunnittelu 4) Toivon luominen ja
yllapitdminen 5) Laheissuhteiden tukeminen 6) Rangaistusulottuvuuden hienovarainen saately. Kun
naitd asiakas-tyontekijasuhteelle ominaisia piirteita tarkastelee, niin niilld on yhtymékohtia

kunnioittavaan kohtaamiseen liittyviin ominaispiirteisiin.

Minna-Kaisa Jérvisen (2015) vaitoskirjassa tulee esille seka asiakkaiden ettd tyontekijoiden kautta
se, ettd keskustelumahdollisuuksien nahddadn kytkeytyvan osaksi asiakkaan elamanmuutosta.
Avoimeen keskusteluilmapiiriin monesti péaéastddn ajan kanssa, joka tarkoittaa pitkdjanteista
tyoskentelyd seka riittdvan pitk&é asiakas-tyontekijasuhdetta. Jotta avoin keskusteluilmapiiri syntyy,
niin vaatii se luottamuksellisen ja turvallisen ilmapiirin, jota edesauttaa asiakkaan inhimillinen ja
kunnioittava kohtaaminen. Minna-Kaisa Jarvinen (2015) tuo myds esille huomionarvoisen seikan
siitd, ettd keskusteluiden asiakkaan ja tyontekijan valilld ei aina tarvitse kytkeytyd esimerkiksi
rikollisuudesta tai péihteista keskusteluun, vaan myos arkiselle keskustelulle ja asiakkaalle tarkeista
asioista puhumiselle tulee antaa tilaa, sill& sekin saattaa auttaa asiakasta muutosprosessissa. Mydskin
kahtiajako asiakkaan ja tyontekijan valilla saattaa hélventyd, kun keskusteluita k&yd&an aivan
arkipaivéisisté asioista. Avoimen keskusteluilmapiirin lisdksi Minna-Kaisa Jarvinen (2015) nostaa

esille vaikeiden asioiden késittelyn osana asiakkaan muutosprosessia. Jotta vaikeiden asioiden kuten
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syyllisyyden ja hapedn kasittely olisi mahdollista, vaatii se asiakkaalle tunteen siitd, ett4 asioista on
turvallista keskustella ja luottamuksen siitd, ettd tyontekijé ei moralisoi. Vaikeiden asioiden ké&sittelyn
mahdollistumiseen voi liittdd keskeiseksi seikaksi asiakkaan kohdatuksi tulemisen. Keskusteluiden
rinnalla asiakkaan tilannetta edistad kaytdnnon asioiden hoitaminen yhdessa. Minna-Kaisa Jérvinen
(2015) puhuu vastavuoroisuuden kokemuksesta, joka saattaa tulla konkreettisesti esille yhdessa
tekemisen kautta. Kaytdnnon asioiden hoitaminen on monelle yhteiskunnan marginaalissa olevalle
asiakasryhmélle vaikeaa ja siten tyontekijan tuki asioiden hoidossa on erittdin arvokasta. Yhdessa
tekeminen saattaa syventda asiakas-tyontekijdsuhdetta ja tdma puolestaan voi asiakkaan
nékokulmasta katsottuna lisatd suhteen luotettavuutta ja siten edistadd asiakkaan mahdollisuuksia
eldamanmuutokseen. Minna-Kaisa Jérvisen (2015) mukaan erds keskeinen asiakas-tyontekijasuhteen
lapi kulkeutuva asia on toivon luominen ja yllapitdminen, joka lahtee siitd, ettd tyontekija uskoo
asiakkaan muutoksen olevan mahdollista. Jotta toivon ilmapiiri saavutetaan, tulee tyontekijan kyeta
nékemaddn asiakkaassa mahdollisuus muutokseen ja kohdata asiakas ensisijassa ihmisend eika
ongelmaisena. Edella kuvattujen ominaispiirteiden lisdksi, jotka tukevat asiakas-tyontekijasuhteessa
asiakkaan muutosprosessia ovat sosiaalisten suhteiden tukeminen sekd pysahdyttavien tilanteiden
lapikdyminen kuten vankilaan joutuminen, jotka voivat osaltaan olla edistaméssa asiakasta

muutoksen tiella.

6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Sosiaalitydn keskeisena tehtavand on heikommassa asemassa olevien ihmisten auttaminen siten, etta
siind korostuu ihmisarvon ja ihmisoikeuksien kunnioittaminen, sosiaalinen oikeudenmukaisuus,
yhdenvertaisuus ja tasa-arvo (Pohjola 2019, 329-220). Sosiaalityd painottuu asiakastyon osaamiseen,
johon liittyvat keskeisesti asiakkaan osallisuuden huomioiminen ja suunnitelmallinen tydskentely
asiakkaan tavoitteita kohti (Pohjola, Kemppainen, Niskala & Peronius 2019, 32). Yhteiskunnallisessa
keskustelussa melko vé&hdan paneudutaan tarkastelemaan sosiaality0sséd tapahtuvaa asiakkaan
kohtaamista ja vuorovaikutusta asiakkaan ja tyontekijan vélilla, vaikka sosiaalityon arki keskittyy
paljolti vuorovaikutuksessa tapahtuvaan tyodskentelyyn ja lukuisiin kohtaamisiin erilaisissa
elamaéntilanteissa olevien asiakkaiden kanssa. Lainsdadénnossa esimeriksi sosiaalihuoltolaissa
(1301/2014, 1: 18) painotetaan asiakaskeskeisyyden merkitystd ja asiakkaan oikeutta hyvéén
palveluun ja kohteluun. Jotta asiakkaan oikeudet sosiaalihuollossa tulisivat entistd enemmaén

nékyvaksi ja myodskin toteutuisivat lainsdddannon ja eettisten periaatteiden mukaisella tavalla, niin
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on aihetta syyt4 nostaa tarkasteluun ja perustella kohtaamis- ja vuorovaikutustaitojen merkitysta

sosiaality0ssé.

Taman tutkielman tavoitteena oli tutkia kohtaamisen ja vuorovaikutuksen merkitysta sosiaalitydssa
tyontekijoiden ja asiakkaiden valilla. Lisaksi tarked4 on ollut tutkielman kautta tuoda esille asiakkaan
oikeuksia hyvaan sosiaalihuoltoon ja kohteluun. Tarkoituksena oli luoda laadullista tietoa
késiteltdvasta aiheesta ja siten tutkielma onkin toteutettu integroivan Kirjallisuuskatsauksen
muodossa, johon on valikoitu tutkielman aiheeseen liittyvia vaitoskirjoja, joiden kautta aihetta
tarkastellaan. Tutkielman luotettavuuden kannalta keskeistd oli valita aineistoksi vertaisarvioituja
tutkimuksia ja muutenkin pyrkia ldhdeaineiston hankinnassa kéyttdmé&éan harkintaa ja pohtimaan
lahteiden luotettavuutta. Tavoitteena oli nostaa esille millaisia asioita sosiaalialan asiakastydssé
kunnioittavaan kohtaamiseen siséltyy, miten asiakas-tyontekijasuhteet muodostuvat ja miten
kohtaamis- ja vuorovaikutustilanteet osaltaan voivat vaikuttaa asiakkaan tilanteen edistymiseen ja
hanen mahdolliseen eldmanmuutokseen. Tarkoituksena ei ollut varsinaisesti luoda uutta tietoa
aiheesta, mutta halusin nostaa tarkasteluun aihetta hieman erilaisesta lahtokohdasta mist4 aiemmin
on aiheeseen liittyvaa tutkimusta tehty. Taman vuoksi valitsin tutkielman aineistoksi sellaisia
vaitoskirjoja, joissa tarkastellaan sosiaalialan marginaalissa olevia asiakasryhmid, joiden parissa
tehtdvé vuorovaikutustyd saattaa olla haastavampaa siind mielessd, ettd kyseisille asiakasryhmille
haasteet ja ongelmat ovat monin tavoin kasautuneet ja siten heidén parissa tyoskentelevét joutuvat
kiinnittdimaan  erityistd  huomiota  vuorovaikutustaitojen  merkitykseen  asiakassuhteen
muodostamisessa. Arja Jokinen (2017, 191) on tuonut vertaisarvioidussa artikkelissaan
"Tavoiteltavat sosiaalityontekijin ominaisuudet ja vuorovaikutusasetelmat asiakkaan kohtaamisessa
opiskelijoiden tulkitsemina ” esille, ettd lukuisat tutkimukset ovat osoittaneet tydntekijan ja asiakkaan
nakokulmasta kasin katsottuna toimivan luottamuksellisen vuorovaikutussuhteen olevan yksi
keskeisimmistd onnistuneen tydskentelyn edellytyksistd sosiaality6ssa. Myoskin  téhan
kandidaatintutkielmaan valikoituneet vaitdskirjat puoltavat sitd, ettd onnistunut tytskentely lahtee

luottamuksellisesta vuorovaikutussuhteesta.

Tutkielmaan valikoidut kolme vaitoskirjaa ovat toisiinsa ndhden varsin yhtenevié siind suhteessa,
mité asioita liitetddn kuuluvaksi asiakkaan ja tyontekijan véliseen vuorovaikutukseen ja kohtaamiseen
sosiaalialalla. Tutkielman aineisto osoittaa, ettd asiakasta kunnioittavalla kohtaamisella on erityinen
merkitys niin asiakas-tyontekijasuhteen muodostumisen kannalta kuin myods asiakkaan asioiden
edistymisen suhteen. Aineistosta nousi esille kunnioittavaan kohtaamiseen liittyvia keskeisia piirteitd,

joista ensisijaisin on asiakkaan kohtaaminen tasavertaisena ihmisend ilman ennakko-oletuksia. Aito,
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inhimillinen ja luottamuksellinen asiakas-tyOntekijdsuhde on mahdollista muodostaa asiakasta
kunnioittavalla ja arvostavalla kohtaamisella sek& vuorovaikutuksella. Ensikohtaamisen merkitys ja
luottamuksellisen tydskentelysuhteen rakentaminen edesauttavat toimivan asiakas-tyontekijasuhteen
muodostumista. Luottamuksellisuuden rakentuminen l&htee tyontekijan tavasta kohdata asiakas
kunnioittavasti. Kaydyt keskustelut tyoskentelysuhteen aikana lisddvat molemminpuolista
ymmarrystd ja syventavat vuorovaikutussuhdetta. Keskusteluyhteyteen padsy vaatii sitd, etta
luottamus asiakkaan ja tyontekijan vélille syntyy ja luottamuksellisuuden myo6td asiakkaan on
mahdollista tyoskennelld turvallisessa ilmapiirissa ottaen apua vastaan tai olla ottamatta. Hyvéa
tyoskentelysuhde mahdollistaa sen, ettei apua asiakkaalle tarjota pakolla vaan annetaan asioiden
tarvittaessa edetd omalla painollaan ja hyvaksytéan se pyyteettomaésti. Tutkielman tuloksissa korostuu
monin tavoin se, kuinka paljon asiakkaat arvostavat saamaansa hyvaa ja kunnioittavaa kohtelua ja
tdma on tarkeda pitdd mielessa kaikessa tydskentelyssd sosiaalialalla, silla kaikista tarkeinta
asiakkaalle saattaa olla se, ettd han tulee hyvin kohdatuksi. Myoskin Katja Kuusiston ja Eeva
Ekqvistin tieteellisessa artikkelissa “Aikuissosiaalityén asiakkaiden kokemus asiakkuuden
vaikutuksesta  eldmdntilanteen  muutokseen” (2016, 664) nostetaan esille positiivisen
vuorovaikutustilanteen asiakkaan ja tyontekijan valilla olevan yhteydessa asiakkaan elaméntilanteen
kohentumiseen. Positiiviseen vuorovaikutuskokemukseen ja tavoitteiden mukaan toimimiseen

asiakkaan kanssa, tulee tyontekijén haluta aidosti perehtya asiakkaan tilanteeseen ja kuulla asiakasta.

Aikuissosiaalityd madaritelladn suunnitelmalliseksi tydskentelyksi, jossa arvioidaan asiakkaan tuen
tarve ja sen mukaan asiakkaalle mahdollistetaan tarpeellinen apu ja tuki. Sosiaality6lla tdhdataan
muutokseen asiakkaan eldamantilanteessa, jolloin on erittdin tarkedd, ettd asiakas kokee olevansa
osallisena tydskentelyssd. Asiakaslahtdisyyden toteutuminen vaatii sen, ettd asiakas kohdataan
ihmisarvoisena yksilond, jossa asiakas ja tyontekija kayvat keskindistd vuoropuhelua yhteisen
ymmarryksen rakentamiseksi. Keskeistd sosiaalitydssa niin asiakkaan kuin yleisen sosiaalityon
vaikuttavuudenkin kannalta on se, ettd asiakkaalle tulee tarjota hyvaa kohtelua ja palvelua. (Paavola,
Rautajoki & Pohjola 2019, 87-91.) Aikuissosiaalitytn tavoitteen toteutumisen kannalta on keskeista
nostaa esille tdman kandidaatintutkielman kautta esiin nousseet asiakkaan kunnioittavaan
kohtaamiseen liittyvat piirteet, asiakkaan ja tyontekijan valisen yhteistyosuhteen kehittyminen ja
siten myos asiakkaan tilanteen edistymiseen vaikuttavat asiat. Kaiken muutostytskentelyn
lahtokohtana on se, miten sosiaalityontekijé kohtaa asiakkaan ja millainen yhteistygsuhde tyontekijan
ja asiakkaan valille l&htee kehittymé&én. Tutkielman aineistossakin (Jarvinen 2015, Haahtela 2015 ja
Ranta 2020) nousee esille asiakkaan muutosprosessiin liittyen se, ettd tavalla suhtautua asiakkaaseen

on merkitystd asiakas-tyontekijasuhteessa, joka puolestaan edistdd asiakkaan muutosprosessia.
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Keskeisia teemoja asiakkaan muutosprosessin tukemisessa ovat vastavuoroisuuden kokemus, salliva

ja turvallinen ilmapiiri asioiden késittelylle sekd usko asiakkaaseen ja mahdolliseen muutokseen.

Kun kohtaamis- ja vuorovaikutustaitojen merkitystd tarkastelee tamén tutkielman aineiston ja
lahdekirjallisuuden pohjalta, niin voi todeta sosiaalitydn olevan varsin haastava ala.
Sosiaalityontekijand tarvitaan ensisijassa erinomaisia vuorovaikutus- ja kohtaamistaitoja, silla
asiakastyd on keskeisessd roolissa. Asiakastyon ollessa keskeisessd roolissa, tarvitaan tyon
tekemiselle aikaa, joka valttaméattd tamén hetken sosiaalitydssd ei kaikilta osin toteudu
asiakasmadrien ollessa kohtuuttomia. Myd6skin luottamuksellisen  asiakas-tyontekijasuhteen
saavuttamiseksi tarvitaan riittdvasti aikaa ja kohtaamisia asiakkaan ja tyontekijan valilla.
Lainopillinen osaaminen puolestaan korostuu sosiaalitydntekijan tydssa, silla laissa maaritellaén
pitkalti se millaista palvelua ja kohtelua asiakkaan tulee saada sosiaalihuollon palveluissa. Asiakkaan
oikeuksia hyvéaan kohteluun ja palveluun sosiaalihuollossa tulee entistd vahvemmin tuoda esille ja
my0skin tarvitaan rohkeutta seké asiakkailta, ettd ammattilaisilta puuttua mahdollisiin havaittuihin

epakohtiin liittyen asiakkaan kohteluun.

Sosiaalitydn vaikuttavuuteen vaikuttaa toki monia asioita, mutta toivottavasti tulevaisuudessa
vaikuttavuuden tutkimusta voitaisiin  tehdd myo6s asiakas-tyontekijasuhteissa tapahtuvan
vuorovaikutuksen osalta. Mydskin asiakasta epakunnioittavan kohtelun seurauksia olisi tarked tutkia
ja tarkastella. Tahan voisi sopia hyvin laadullinen haastattelututkimus, jossa haastateltaisiin
asiakkaita ja saataisiin hyvin konkreettista tietoa siitd, miltd tuntuu tulla ep&kunnioittavasti
kohdelluksi ja millaisia vaikutuksia silla on ollut asiakkaalle. Laajemmalti aihetta tarkasteltuna koen
tarkedksi, ettd sosiaalihuollon asiakkaiden oikeuksia pidettaisiin esilla, silla heikossa asemassa olevat

ihmiset eivat valttamatta elamantilanteensa vuoksi kykene itsendisesti oikeuksiaan puolustamaan.

Taman kandidaatintutkielman keskeinen sanoma sosiaalihuollon asiakkaan tarpeesta kunnioittavaan
ja inhimilliseen kohteluun tiivistyy hyvin Maaret Kallion teoksessa “Inhimillisid kohtaamisia”
(2017, 20) ’Inhimillisia kohtaamisia tapahtuu sielld, missa ihminen tulee hadassaan nahdyksi ja
onnessaan tunnistetuksi. Sielld, missa keskeneraisyys saa luvan olla osa ihmisyytta. Sielld, missa on
tilaa olla inhimillinen ihminen, paasta lahelle ja sailya omanaan. Siell&, missa erilaisuuden sijaan
tunnistamme samanlaisuutta ja kilpailemisen sijaan pyrimme samalle puolelle...ihmisena itselle ja

ihmisena ihmiselle.”
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Liite 1: Esimerkkitaulukot sisallénanalyysiprosessista

Alkuperdisilmaus

Pelkistetty ilmaus

”Asiakastyontekijdsuhteen vahvistumiselle on
ominaista luottamuksen syntyminen vahittaisen
tutustumisen kautta. Tasaisesti vahvistuvissa
suhteissa on lopputulokseltaan erilaisia
suhteita. ”(Jarvinen 2015, 144)

Luottamuksen merkitys asiakas-
tyontekijasuhteessa

“Toivon luominen nayttaytyy muun muassa
toivon pilkahduksien etsimisena ja
huomaamisena; toivon yllapitaminen
nayttaytyy kannustuksena, positiivisten
asioiden vahvistamisena, asiakkaiden
vahvuuksien korostamisena ja kannatteluna
vaikeiden vaiheiden yli. ”(Jdrvinen 2015, 219.)

Toivon luominen ja yllapitdminen asiakas-
tyontekijasuhteessa

"Tyontekijat eivat kohtele asiakkaita
yhtendisen& ryhméng, vaan huomioivat
asiakkaat ja heidan tilanteensa
ainutkertaisina. ”(Jarvinen 2015, 228.)

Asiakkaiden yksilollinen huomioiminen

"Naistyon toimintamuotoihin osallistuminen ei
edellyttanyt naisilta elaméantavan muutosta
vaan ajatuksena oli, ettd naiset voivat valita
sopivan toimintamuodon elamantilanteensa
mukaisesti ja heilla oli mahdollisuus edeta
toimintamuodosta toiseen tai palata takaisin
edelliseen toimintamuotoon. ” (Haahtela 2015,
83.)

Asiakkaan itsemaaraamisoikeuden
kunnioittaminen

"Naistyossd ajatuksena oli, ettd marginaalissa
elaneet asunnottomat naiset rakentaisivat
kumppanuuden avulla uudenlaisia
asiakkuusidentiteettejd.” (Haahtela 2015, 89.)

Kumppanuuden kautta uusia
asiakkuusidentiteetteja

”Kumppanuus nékyi muun muassa tyontekijin
ja naisen véalisessa vuorovaikutuksessa siten,
ettd naisen elettya elaméaa ja tulevaisuuden
tavoitteita jasennettiin yhdessd.” (Haahtela
2015, 89.)

Kumppanuuden nékyminen
vuorovaikutuksessa

“Tdstd huolimatta he pyrkivdt kunnioittamaan
asiakkaiden itsemaaraamisoikeutta suhteiden
mahdollistamissa puitteissa. He myds
kunnioittavat asiakkaan valintaa olla
valitsematta tarjottua palvelua, vaikka

Asiakkaan itsemaaraamisoikeuden
kunnioittaminen




29

tyontekija olisi arvioinut sen olevan asiakkaalle
sopiva.” (Ranta 2020, 77-78.)

" Tdmd tarkoittaa esimerkiksi asiakkaiden
tukemista ilman edellytysta paihteettomyyteen
sitoutumisesta. Toisin sanoen asiakkaiden
toimijuutta vahvistetaan
palvelujarjestelmaléhtoisten ehtojen sijaan

vksilollisten eldmdntilanteiden mukaan.”
(Ranta 2020, 83.)

Yksil6llisyyden ja asiakkaan valintojen
kunnioittaminen

“Asiakkaiden luottamus tyontekijéitd kohtaan
puolestaan todentuu oma-aloitteisuutena puhua
arjestaan kokonaisvaltaisesti.
Vuorovaikutuksellinen vapaus antaa
mahdollisuuden tehda aloitteita asiakkaalle
itselleen tarkeisiin aiheisiin, toisin sanoen
tuoda henkilokohtaiset suhteet osaksi
palvelujdrjestelmdsuhteita.” (Ranta 2020, 86.)

Luottamuksellisuus mahdollistamassa
kokonaisvaltaista tyoskentelya

Pelkistetty ilmaus Alaluokka
Luottamuksen merkitys asiakas- Luottamus
tyontekijasuhteessa

Luottamuksellisuus mahdollistamassa

kokonaisvaltaista tyoskentelyé

Toivon luominen ja yllapitdminen asiakas- Toivo

tyontekijasuhteessa

Asiakkaiden yksiléllinen huomioiminen
Yksil6llisyyden ja asiakkaan valintojen
kunnioittaminen

Asiakkaiden yksilollisyys

Asiakkaan itsemaaradmisoikeuden
kunnioittaminen
Asiakkaan itsemaaraamisoikeuden
kunnioittaminen

Asiakkaan itsemaaraamisoikeus

Kumppanuuden kautta uusia
asiakkuusidentiteetteja
Kumppanuuden nakyminen
vuorovaikutuksessa

Kumppanuuden merkitys
vuorovaikutussuhteessa

Alaluokka Ylaluokka
Luottamus Kunnioittavan kohtaamisen piirteet
Toivo

Asiakkaan itsemadraamisoikeus
Asiakkaiden yksilollisyys

Asiakkaan tilanteen edistymiseen vaikuttavat
tekijat

Kumppanuuden merkitys
vuorovaikutussuhteessa

TyoOntekijé-asiakassuhteen muodostuminen




