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The aim of this study was, firstly, to gather information on the experiences which
had taken place in different service systems and in encounters with professionals
and had caused shame and stigma on women facing adversities in life. These
adversities had to do with financial difficulties, sickness, family-related problems
and facing a significant loss. The service systems included in the study were so-
cial and health care services, TE-services and the Social Insurance Institution
Kela. Secondly, the aim was to gather information for Etna, a third sector organ-
ization specialized in outreach work for women, on its meaning and effects for the
customers. The purpose was to provide information for the professionals working
in health care and social sector on the situations and procedures which were
considered shame inducing and stigmatizing by the customers. A qualitative
method was used in this study and the data was collected through interviewing
six customers of Etna.

Shame was caused by the experience of not being properly seen or understood
in the service systems. Behind this experience there was lack of trust towards the
institution or its professionals as well as feelings of being turned down. In addition,
the negative experience had to do with institutional and professional power and
the feeling of one’s own powerlessness. These experiences were described as
demeaning and as feelings of being pushed around. There was a connection be-
tween the digital service development and the experience of not being seen or
understood. The experiences of shame were numerous, while the experiences
of stigma were not. In case of stigma there were mainly examples of self-stigma-
tization. The experiences of shame and humiliation were at their strongest when
a customer had severe financial difficulties and had to apply for income support.
Therefore, secure finances were found to be potentially shielding one from
shame.

According to the target group members interviewed in this study a customer is
best met in an open-minded and respectful manner. It is important to believe in
what the customer is saying, to be on the customer’s side and to recognize the
customer’s individual situation. Continuity and easiness were appreciated as ser-
vice traits. The social support from Etna was meaningful to the interviewees. The
support was described as concrete help, emotional support and advocacy.

Key words: shame, stigma, customer encounter, service system
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1 JOHDANTO

Tassa opinnaytety0ssa tarkastellaan hapean ja hapealeiman kokemuksia koh-
taamisissa eri palvelujarjestelmissa. Hapea on yleisinhimillinen tunne ja se viriaa
usein kohtaamisissa muiden kanssa (Ekman 2017, 59). Voimakkaasti hapeava
ihminen voi kokea uudelleentraumatisoitumista tilanteissa, jotka toisille eivat ai-

heuta tunnekokemusta lainkaan (Lidman 2011, 41).

Sosiaalialan ammattilaiset kohtaavat ihmisia hyvin erilaisista lahtokohdista,
elinymparistoista ja kulttuureista. Siksi heidan on hyva ymmartaa tata perustun-
netta, hapeaa. Asiakkaat ovat monesti vaikeassa elamantilanteessa, ja tyonteki-
jan on usein tehtava asiakkaan asioita ja elamaa koskevia paatoksia. Seka koh-
taamisen tavalla etta tehdyilla paatoksilla voi olla kauaskantoisia vaikutuksia asi-
akkaan elamaan. Taman vuoksi ammattilaisen on tarkeaa tiedostaa tilanteita ja
kaytantoja, jotka voivat aiheuttaa asiakkaalle hapean tai hapealeiman kokemuk-
sia. Samaten ammattilaisen on tarkea tietaa, mitka tekijat suojaavat hapealta ja
hapealeimalta, jotta osaa antaa naille suojaaville tekijodille tilaa kohtaamisessa

asiakkaan kanssa.

Yhteistydkumppanina opinnaytetyéssa on Tampereen A-Killan Etna-tyd, jonka
asiakkaana on vaikeassa elamantilanteessa olevia naisia. Opinnaytetydssa tut-
kitaan hapean ja hapealeiman merkityksia ja kokemuksia naiden naisten kerto-
massa. Lahemmin tarkastellaan, millaisia tilanteita on palvelujarjestelmissa virin-
neiden hapean ja hapealeiman kokemusten taustalla, ja millaisia merkityksia ha-
pea ja hapealeima saavat. Jotta paastaan kiinni hapeaan ja sen saamiin merki-
tyksiin, on huomioitava myds aikaisemmat hapean ja hapealeiman kokemukset
elamantarinoissa. Lisaksi halutaan selvittda millainen on hyva ja hapealta mah-
dollisesti suojaava kohtaaminen naisten maarittelemana, ja millainen on Etna-

tydn merkitys naisille tuen antajana.



2 HAPEA

2.1 Hapea tunteena

Boon, Steelen ja Van der Hartin (2011) mukaan tunteet ovat osa ihmista. Ne ovat
kehossa aistimuksina, tuntemuksina, tiettyind asentoina ja liikkeina. Ihmisella on
tunteiden kautta taipumus tietynlaiseen toimintaan. Tunteet eivat ole yleisesti tah-
donalaisia — tunteita "tulee ja menee”. Tunteet ovat valittdmia reaktioita sisaisiin
ja ulkoisiin tapahtumiin, ja niiden avulla yksilo sovittaa kayttaytymistaan ja toimin-

taansa nykyhetken tapahtumiin. (Boon, Steele & Van der Hart 2011, 168.)

Hapeatutkimuksessa ei ole |0ydettavissa yhta yleisesti hyvaksyttya maaritelmaa
hapeasta (Malinen 2010, 30.) Kirjallisuudessa hapeasta ja hapean tunteen koke-
muksesta |0ytyy muun muassa seuraavia samankaltaisia piirteita sisaltavia ku-
vauksia: Havetessaan ihmiset tarkastelevat itseaan toisten ihmisten nakokul-
masta. lhminen reagoi epaonnistumisen ja riittamattdomyyden havaintoon seka
ajattelee muiden ihmisten ajattelevan, ettd han on huono, kyvyton ja tyhméa. Aa-
rimmaisesta kokonaisvaltaisesta hapean tunteesta voi tulla osa identiteetin
ydinta, joka kurjistaa henkilon lahes kaikkia elamanalueita. (Boon ym. 2011, 236.)
Boonin tavoin myds Ekman (2017, 59) nostaa esille ulkopuolelta tulevan torjun-
nan ja negatiivisten asenteiden merkityksen kirjoittaessaan hapean syntyvan,

kun yksildn vastavuoroisuuden yrityksiin toinen vastaa valinpitamattomyydella.

Lidmanin (2011) mukaan voimakas hapean tunne saa ihmisen varjelemaan ha-
peaansa muilta esittamalla jotain muuta kuin todelliset tunteensa. Sosiaaliset ti-
lanteet voivat ahdistaa ja hanesta voi tuntua, ettd muut tarkkailevat hanta. (Lid-
man 2011, 41.) Boon ym. (2011, 236) tuovat esille, ettei hapeaa tunteva ihminen
halua olla avoin muita kohtaan tai huomion keskipisteena, koska tama saattaa
hanen haavoittuvaan asemaan. Samaan mekanismiin viitaten Lidman (2011, 41)
jatkaa, etta tilanteet, jotka eivat valttamatta tunnu sen kummemmilta toiselle, voi-
vat voimakkaasta hapeasta karsivalle olla todella vaikeita, ja han tuntee itsensa
haavoittuvaksi ja paljastetuksi. Hapealla on myds fyysisia tunnusmerkkeja. Hen-
kilon ulkoisessa olemuksessa hapea nakyy paan kumarana asentona, alaspain

ja poispain luotuna katseena, hengityksen muuttumisena, punastumisena seka



hammennyksena, joka voi ilmeta esimerkiksi musertumisena, jahmettymisena tai

kyvyttdomyytena puhua. (Boon ym. 2011, 235).

Vaikka hapean kasitteessa esiintyy variaatioita, on hapean tunteen jaottelu sisai-
seen ja ulkoiseen hapeaan tutkijoiden keskuudessa laajasti tunnustettu (Malinen
2010, 30). Esimerkiksi naiseudesta ja hapeasta kirjoittava psykoanalyytikko
Reenkola (2014) kuvaa sisaisen ja ulkoisen hapean eroja ja syntymekanismeja
seuraavasti: Sisainen hapea viriaa, kun yksilo ei saavuta talle asetettuja ihanteita.
Ulkoinen hapea puolestaan syntyy reaktiona julkisesta hapaisysta tai ndyryytyk-
sesta. Ulkoinen hapea syntyy siis reaktiona muiden tekoon — hapaisyyn — mutta
se voi my0s tuoda esiin hapaistyssa yksilossa piilevan sisaisen hapean tunteen.
Sisdinen hapea suojaa ulkoiselta hapealta lisaten ahdistusta mahdollisesta noy-
ryytetyksi tai hapaistyksi tulemisen vaarasta. (Reenkola 2014, 12-13.) Lidman
(2011, 40-41) nimittaa edella kuvattua psyykkiseksi suojamekanismiksi, jossa ha-

pean avulla estetaan torjutuksi tulemista.

Sisdinen ja ulkoinen hapea nousevat esille myods merkittdvan suomalaisen ha-
peatutkijan Ben Malisen (2010) vaitdskirjassa suomalaisten hapeaalttiudesta ja
hapean syntyperista. Malinen erottaa tutkimuksessaan kymmenen eri hapean
tunteen syntyyn, ilmenemiseen ja intensiteettiin vaikuttavaa tekijaa, joita ovat ha-
pean yksilollinen tunnekokemus, kiintymyssuhteen laatu, itsetunto, tuomitsevuus
itsea ja/tai muita kohtaan, hapeadefenssit, kodin ilmapiiri, vanhempien vastaan-
ottavaisuus, vanhempien hyvaksynta ja rakkaus seka kokemus laheisten merkit-
tavien ihmisten suhtautumisesta itseen. Naiden tekijdiden perusteella Malinen ja-
kaa tutkimuksessaan hapealle alttiit tai hapealle sensitiiviset henkildt kolmeen eri
ryhmaan. Ryhmissa han erottelee hapean kanssa painijat (wrestlers), selviytyjat
(survivors) ja puolustautujat (defenders). Lisaksi han kuvaa neljannen ryhman,
terveen hapean hallitsijat (rulers of healthy shame), jonka edustajia ei kyseisen
vaitoskirjan tutkimukseen osallistunut. Malinen pohjaa neljannen ryhman ideaa-
leihin vanhemmuudesta, kodista ja kouluymparistosta, joita tutkimukseen osallis-
tuneet toivat esille. Lisaksi ryhman kuvauksessa on otettu huomioon kirjallisuu-
dessa ja tutkimuksessa esitetty optimaali vanhemmuus ja kasvatusymparisto,
jotka suojaavat hapeaalttiudelta. (Malinen 2010, 194-197).



Boon ja kumppanit (2011) tuovat traumaperaista dissosiaatiohairiota kasittele-
vassa kirjassaan esille, etta kasittelematdon hapean tunne voi estaa dissosiaation
purkamisen. Syvasti hapeava ihminen ei koe ansaitsevansa rakkautta tai edes
olemassaoloa. Tamankaltaiset tunteet saavat ihmisen arvostelemaan omaa ke-
hoa ja lamaantumaan, ja niilld on vaikutusta omanarvontuntoon ja kanssakaymi-
seen ihmissuhteissa. My0s toiset ihmiset seka uskonnolliset ja kulttuuriset usko-
mukset voivat aiheuttaa tai vahvistaa hapean kokemusta (Boon ym. 2011, 235-
236.)

Malisen (2012, 115) mukaan ihminen tarvitsee keinoja torjua hapeaa, jotta pystyy
hallitsemaan hapean synnyttdman kivun. Boonin ja kumppaneiden (2011, 237)
mukaan mitd paremmin ihminen oppii tunnistamaan automaattisia reaktioitaan ja
puuttumaan niihin, sitd paremmin han pystyy hapeaansa kasittelemaan. Nathan-
son (1992) kasittelee erilaisia hapean reagointitapoja hapean kompassin avulla.
Ihminen voi hydkata itsedan vastaan vihaamalla, inhoamalla tai halveksimalla it-
sessaan olemassa olevia ominaisuuksia tai tehtyja tekoja. Arvottomuuden tunne
korostuu ja samalla vahvistaa hapean kokemusta. Vihainen ihminen voi hydkata
myo0s toista ihmista kohtaan joko sanallisesti tai fyysisesti. Talléin han voi syyttaa
muita ongelmistaan ja yrittda kokea paremmuutta toista inmista kohtaan. Han ei
tiedosta omaa hapeadansa, jota han talla tavalla yrittdad suunnata itsestaan pois-
pain ja heijastaa sen toiseen. (Nathanson 1992, Boonin ym. 2011, 235-237 mu-

kaan.)

Yksi keino valttaa hapeaa on yksinkertaisesti valttaa sosiaalisia tilanteita ja uusia
asioita, jotka voisivat aiheuttaa hapeaa. Ihmisen paassa voi pyoria kielteisia ku-
vitelmia siita, mitd muut kyseessa olevasta ihmisesta ajattelevat. Tassakaan ti-
lanteessa ihminen ei valttamatta tunnista kayttaytymisensa johtuvan hapeasta.
Neljas hapean kompassissa ilmaistu tapa on sisaisen kokemuksen valttaminen.
Silloin henkild pyrkii valttamaan tietoisuutta sisaisista kokemuksistaan, jotka voi-
sivat laukaista hapean tunteen. Han voi esimerkiksi vaihtaa puheenaihetta tai
naureskella ja tdmankaltaiset valttamiskeinot ovat kaytossa todennakdisimmin
tiedostamatta. Tarkoituksena on nimenomaan tuntea mahdollisimman vahan ha-

peaa tai ei ollenkaan. (Nathanson 1992, Boonin ym. 2011, 235-237 mukaan.)
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2.2 Hapea ja syyllisyys

Hapeaa on vaikea tunnistaa, koska harva haluaa puhua siita aaneen muille ihmi-
sille (Lidman 2011, 40-41). Edelleen tunnistamista vaikeuttaa se, etta sita koke-
vat sanoittavat tunnettaan useasti muilla sanoilla, ja hapea voi tuntua ja nayttay-
tya esimerkiksi riittamattomyytena, heikkona itsetuntona, depressiivisyytena, ah-
distuksena tai somaattisina oireina (Malinen 2010, 194). Lisaksi hapea on tun-
teena laheista sukua syyllisyydelle, mista johtuen nama kaksi usein sekoitetaan
keskenaan. Erona on kuitenkin, ettd hapea kuvataan syyllisyytta kokonaisvaltai-
sempana ja minuuteen vahvemmin vaikuttavana tunteena. Boon ja kumppanit
(2011) kuvaavat esimerkiksi epaonnistumisen, kyvyttémyyden ja tappiomielialan
olevan hapean tunnetta. Syyllisyytta asiantuntijat sen sijaan kuvaavat hapeana,
joka kohdistuu omaan toimintaan — ei koko minuuteen. (Boon ym. 2011, 236.)
Hughes (2011) jakaa ajatuksen hapean kokonaisvaltaisuudesta. Han kirjoittaa,
ettei hapeaa tunteva ihminen usko voivansa vaikuttaa ydinmindansa, eika taten
muuttaa sita. Tama voi nakya kayttaytymisen tasolla tekojen kieltamisena, vahat-
telyna ja selittelyna tai henkilo voi yksinkertaisesti pitaa tekemiaan tekoja jonkun
toisen syyna. Hapeaa kokeva miettii, miten han voisi sdastya tekojensa seurauk-
silta mahdollisimman vahalla. Syyllisyytta kokeva taasen yrittaa korjata tilannetta

ja miettii, miten hanen tekonsa vaikuttavat toiseen ihmiseen. (Hughes 2011, 153.)

Psykologi Daniel A. Hughes (2011, 153) korostaa myds syyllisyyden liittyvan
kayttaytymiseen, mutta tuo samalla esille, etta lapsen kehityksessa hapea koe-
taan ennen syyllisyytta. Syyllisyyteen liittyy usein rangaistuksen tai torumisen
pelko, kun taas hapeassa on kysymys siita, millainen olet. Seka syyllisyys etta
hapea ovat yleisia trauman kokeneilla. (Boon ym. 2011, 235.) Lidman (2011) tuo
esille, ettda maut, aanet, tuoksut, paikat, sanat ja tilanteet voivat herattaa hapeaan
liittyvia muistoja. Malisen (2010) tavoin Lidman (2011) liittdd hapean kasvatuk-
seen ja merkittaviin kasvuymparistoihin. Hapean tai hapaistyksi tulemisen koke-
mukset voivat olla niin syvalla ihmisessa, etta lapsuuteen liittyvat muistot naista
voivat nousta esiin viela vuosikymmenienkin paasta. (Lidman 2011, 41-42; Mali-
nen 2010, 151.)
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Hapea ja syyllisyys ovat myos hyodyllisia tunteita, koska ne auttavat sopeutu-
maan sosiaalisten ja kulttuuristen viiteryhmien normeihin, tukevat omantunnon ja
moraalin kehittymista ja vaikuttavat kayttaytymiseen ja identiteettiin. (Boon ym.
2011, 236.) Terapeutti, luennoitsija ja kirjailja Tommy Hellsten (1999) kirjoittaa
kirjassaan Virtahepo olohuoneessa hapeaa tarvittavan oman itsen ja oman mer-
kityksen loytamisessa. Han tuo esille, ettda hapea on myods suojaa yksiléa taman
yrittdessa |0ytaa elamisen ja olemisen rajoja (Hellsten 1999, 62). Hapeaa pide-
tdan voimakkaana kasvatuksen ja sosiaalistamisen valineend, ja osa katsoo sen
olevan tarkeaa psyykkiselle kasvulle. Syyllisyyden kokemuksen sijaan hapea ker-
too, ettei kelpaa toiselle, ja se menee syvalle tunteisiin ja persoonaan. (Ekman
2017, 58.)

2.3 Hapealeima

Hapealeimaa eli stigmaa on maaritelty monin eri tavoin. Sosiologi Erwin Goffma-
nin ryhmittelyssa hapealeima saattoi tulla ruumiin tai yksildllisen luonteen eroa-
vaisuuksista ja ominaisuuksista tai heimoon liittyvista asioista, esim. rodusta tai
kansallisuudesta. Toisaalta hapealeima on ollut sosiaalisen legitimaation valine,
jolloin sita on kaytetty ryhmasta erottamisessa, jos henkilé ei muiden mielesta ole
ansainnut kuulua ryhmaan. Hapealeima voi siis olla julkista, ihmisten valista tai
henkildn itse itseensa kohdistamaa. (Goffman 1963, Korkeilan, Joutsenniemen,
Sailaksen & Oksasen 2011, 9 mukaan).

Stigmalla eli hapealeimalla tarkoitetaan ei-toivottua sosiaalista leimautumista,
josta seuraa ihmiselle karsimysta, hapeaa ja itsearvostuksen vahenemista. (Mie-
lenterveystalo). Sosiaalisiin ryhmiin kuuluminen on valttamaténta ja se luo voi-
makasta identiteetin kokemusta ja yhteenkuuluvuuden tunnetta (Korkeila ym.
2011, 25). Jarvikoski ja Harkapaa (2011) tuovat esille erilaisia vaaroja, joita muo-
dostuu, jos asiakasta kohdellaan jonkin sosiaalisen ryhman edustajana eika yk-
silona. Talloin tydntekija saattaa ainoastaan huomioida asiakkaan kohdalla ha-
nen ongelmansa, passiivisuutensa, epaitsenaisyyden tai avun tarpeen. Talloin

asiantuntija voi verrata asiakkaan ja tavallisen kansalaisen valisia eroja ja sa-
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malla synnyttaa yleistettavia leimoja. (Jarvikoski & Harkapaa 2011, 184). Kokko-
sen, Narhen ja Matthiesin tutkimuksessa (2013, 43) palvelun leimaavuus ja yksi-
I8llinen syyllisyyskategorisointi liitettiin huonoihin vaikutusmahdollisuuksiin suh-

teessa palvelujarjestelmaan.

Syrjinta, mustavalkoinen ajattelu ja ennakkoluulot ovat tyypillisia asioita, joita lii-
tetdan hapealeimaan. (Korkeila ym. 2011, 20). Thornicroft ja kumppanit (2007)
toteavat, etta kulttuurisia tekijoita, ihmisoikeuksia ja sosiaalisia rakenteita ei ole
painotettu stigmaa koskevissa teorioissa. Lisaksi stigmaa vahentavien interven-
tioiden vaikutuksista tiedetaan vahan. (Thornicroft, Rose, Kassam & Sartorius
2007.) Korkeila ja kumppanit (2011) puhuvat terveyspalveluissa ilmenevasta tie-
dostamattomasta ja ehka tiedostetustakin syrjinnasta. Hapealeiman vuoksi hoi-
toon ei hakeuduta ja esimerkiksi mielenterveyshairiot saattavat jaada diagnosoi-
matta. Hapealeiman vuoksi ihminen voi salailla tilannettaan ja eristaytya. Sai-
rautta saatetaan pitda omana syyna, jolloin saatetaan evata myotatunto, laheis-
tuki ja avun saaminen. Oman itsen aliarviointi ja itsetunnon heikkeneminen voi
littyd sairauden oireisiin, jolloin hapealeimaa ja oireita voi olla vaikeaa erottaa
toisistaan. Stigma-assosiaatiosta puhuttaessa on kyse siita, etta aliarvostus koh-
distuu potilaan ohella Iahiomaisiin. (Korkeila ym. 2011, 23-24 & 33-34.)

Korkeilan ym. (2011, 27) mukaan hapealeima on seurausta yhteiskunnallisesta
epaoikeudenmukaisuudesta. Juhila (2018, 40) kirjoittaa stigman ilmiéna olevan
yhteisdllinen ja yhteiskunnallinen, ja siten leimaantuminen ja leimaavuus ovat ai-
kaan ja kulttuuriin sidottuja. Toisaalta esimerkiksi syrjaytyneiksi leimatut eivat

valttamatta itse tunne olevansa syrjaytyneita (Raivio & Karjalainen 2013, 15).

Arvot ovat perusta yksildon valinnoille, paatoksille ja toiminnalle. Ne ovat ajattelu-
tavoissa ja yhteiskunnassa vallitsevia kasityksia toivottavista ja keskeisista paa-
maarista ihmisten toiminnassa ja yhteiskunnassa. (Jarvikoski& Harkapaa 2011,
26.) Vallalla oleva uusliberalistinen ajattelu tuottaa hapeaa ja hapealeimaa. Uus-
liberalismissa hyvinvointivaltio nahdaan tuottamattomana sijoituksena ja ihmiset,
jotka tarvitsevat erilaisia hyvinvointivaltion tukia, leimataan ongelmakansalaisiksi

ja havigjiksi. Olennaista on, onko tuki ansaittu omalla tyolla vakuutuksiin vai ei-
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ansaittuun tarveharkintaiseen "sosiaaliapuun” perustuen. Jalkimmaiset tuet koh-
distuvat yhteiskunnan valtavirrasta ulos ajautuneille inmisille — niille "toisille”. (Jul-
kunen 2001, Juhilan 2006, 70 mukaan.) Syrjaytymis- ja littamispuheen keskei-
nen sisaltd koskee naitda ongelmana nayttaytyvia "toisia”. Ratkaisuna esitetdan
kyseisiin yksildihin kohdistettuja toimenpiteitd, joiden tavoitteena on yksildiden
aktivoiminen sosiaaliavustusten varassa elamisesta itsenaiseen parjaamiseen.
(Juhila 2006, 71.)

2.4 Nainen ja hapea

Reenkola korostaa hapean syyna ongelmia lapsen psyykkisen erillisyyden lujit-
tumisessa — siirtymisessa symbioottisesta rakkaudesta erilliseen rakkauteen.
Keskeista hapeassa ovat ruumiilliset erityisominaisuudet ja niille annetut merki-
tykset. Ruumiillisesta erilaisuudesta ja erityisyydesta johtuen hapea on erilaista
naisilla ja miehilla. (Reenkola 2014, 17-18.)

Hapean tunne on Reenkolan (2014) mukaan seurausta ihanteiden ja todellisuu-
den ristiriidasta. Ihanteet ovat erilaisia naisille ja miehille. Reenkola kuvaa naisen
ja naiseuden ihanteita biseksuaalisiksi viitaten talla siihen, etta ihanteissa koros-
tuvat seka perinteisesti maskuliiniset etta feminiiniset piirteet. Maskuliinisia ihan-
teita ovat esimerkiksi opinnoissa ja tydssa menestyminen ja feminiinisia ihanteita
omistautuva aitiys, seksuaalinen viehatysvoima ja rakastettavuus. Siina missa
naiseuden ihanteissa on perinteisesti painottunut rakkaista huolehtiminen ja it-
sensa uhraaminen heikkojen ja avuttomien turvaamiseksi, on nykyisen lansimai-
sen kulttuurin ihannenainen enemmankin muista riippumaton, autonominen ja ta-
loudellisesti itsenainen toimija. Hapea viriaa, kun nainen epaonnistuu naiden

ihanteiden saavuttamisessa. (Reenkola 2014, 73-74, 112.)

Historioitsija Satu Lidman (2011) kuvaa kirjassaan Hapea seksuaalisuuteen ja
sukupuolisuuteen liittyvia hapean kokemuksia, jotka nousevat kulttuurin sanele-
mista kasityksista ja arvoista. Hapeaa voi syntya sukupuoli- tai seksuaali-identi-
teetin poikkeavuudesta verrattuna ymparistossa vallitseviin kasityksiin. Yhta lailla

niin vapaa seksuaalisuus ja poikkeavat mieltymykset kuin haluttomuus, impo-
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tenssi tai muut seksielaman hairiét voivat tuottaa hapeaa. Myos esimerkiksi rais-
kauksen uhriksi joutuminen tai ei-toivottu raskaus voivat aiheuttaa naiselle ha-

peaa tai leimata taman. (Lidman 2011, 110-111.)

Lidmanin tavoin myds Reenkola (2014) nostaa ruumiillisuuden ja seksuaalisuu-
den keskeiseksi hapean tulkinnassa. Naisella hapeaa aiheuttavat seksuaalisuus
ja ruumiin monet muutokset murrosiassa, raskaudessa ja vaihdevuosien aikana.
Aitiyteen liittyvat riittamattomyyden tunteet, jotka voivat liittya abortteihin, kesken-
menoihin, lapsettomuuteen ja ongelmiin synnytyksessa ja imetyksessa, aiheutta-
vat monelle naiselle kohtuutonta hapeaa. Myo6s viha ja epaonnistuminen vihan
hillinnassa katsotaan naiselle hapealliseksi. Naiselle asetettuun ja median yllapi-
tamaan viehattavyyden ihanteeseen liittyen moni nainen karsii myos negatiivisen
ruumiinkuvan, koetun rumuuden, aiheuttamasta hapeasta. (Reenkola 2014, 75-
104.)

Granfelt (2004) puhuu marginalisaatiota kasittelevassa artikkelissaan naispuolis-
ten vankien ja narkomaanien moninkertaisesta leimaantumisesta. Halveksunta ja
leimaaminen eivat tule ainoastaan valtakulttuurin ja median taholta, vaan huu-
meita kayttava nainen leimataan myds omissa yhteisGissaan. Stereotypioissa
huumeita kayttavat naiset nahdaan paihteita kayttaviin miehiin verrattuna likai-
sempina, heikompiluonteisina ja kyvyttdomampia. Myos naisten seksuaalisuus
leimataan likaiseksi. (Granfelt 2004, 197, 208-209.) Paihteitd kayttava, rikollinen
tai asunnoton nainen rikkoo paitsi Reenkolan esiin nostamaa feminiinisyyden
ihannetta, myos kunniallisen kansalaisuuden ihannetta vastaan. Tama kuvastaa

prosessia, jota Granfelt nimittda naisten moninkertaiseksi leimaantumiseksi.

Asunnottomuus ja paihdeongelmat johtavat naisilla usein epaterveisiin, alistaviin
ja vakivallalle altistaviin riippuvuussuhteisiin, kun turvaa ja ratkaisua asunnotto-
muuteen haetaan miesystavalta tai -ystavilta, joiden oma tilanne on yhta heikko.
Monella katuasunnottomuuteen ajaantuneella naisella vakivallan, hyvaksikayton
ja traumatisoitumisen kierre on alkanut jo lapsuudessa. (Granfelt 2004, 200.) Ha-
peaa ja syyllisyytta aiheuttavat naisten asunnottomuuden taustalta 16ytyvat koke-
mukset epaonnistuneesta aitiydesta, vakivaltaisista miessuhteista ja seksuaali-
sesta hyvaksikaytosta (Munk, Koch-Nielsen & Raun 2001, Granfeltin 2004, 203
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mukaan). Catharina Thorn (2001) on tutkinut Ruotsissa elavien naisten koditto-
muutta ja siihen liittyvaa stigmaa. Tutkimuksessa selvisi, ettéd nuoret asunnotto-
mat naiset hapeavat syvasti sita, ettd heidat identifioidaan asunnottomiksi. He
kokivat asunnottoman naisen identiteetin alentavana ja yhdistivat naisten kodit-
tomuuden likaisuuteen, prostituutioon ja uhriasemaan. Tulla ndhdyksi nukku-
massa Yleisissa tiloissa aiheutti syvaa hapeaa. Toisen ihmisen katseen koettiin
siina tilassa heijastavan inhoa, vastenmielisyytta ja/tai saalia. Toisaalta katseen
pois kdantaminen aiheutti tunteen nakymattomyydesta — torjutuksi tulemisesta.
Parannuskeinona hapeaan Thorn esittaa luottamuksen. Kodittomien naisten ker-
tomuksissa luottamus tulee esille toiveena tulla nahdyksi aikuisena, joka on ky-
keneva huolehtimaan omasta elamastaan ja asumisestaan. (Thérn 2001, Gran-
felt 2004, 204-205 mukaan.)
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3 HAPEAN VASTAVOIMAT

3.1 Henkinen hyvinvointi ja elamanhallinta

Poijulan (2018) mukaan henkinen hyvinvointi pitaa sisallaan kokonaisvaltaisen
myonteisen kokemuksen elamasta ja tyosta. Poijula kirjoittaa psykologisesta hy-
vinvointimallista jakaen sen kuuteen ulottuvuuteen: itsensa hyvaksymiseen, hy-
viin ihmissuhteisiin, itsenaisyyteen, ympariston hallintaan, tunteeseen elaman

tarkoituksellisuudesta ja henkiseen kasvuun. (Poijula 2018, 60.)

Hughes (2011) korostaa kiintymyssuhteen ja tunnepitoisen vuorovaikutuksen
merkitysta terveen psyykkisen kehityksen pohjana. Hughesin mukaan lapsen
kokiessa vanhempansa osoittaman empatian, han tuntee turvallisuuden tunnetta
ja se auttaa lasta myds suhtautumaan empaattisesti omaan itseensa vaikeassa
tilanteessa. Vanhemman osoittama empatia auttaa lasta suhtautumaan itseensa
hyvaksyvammin ja vahemman itsekriittisesti ja han pystyy I6ytamaan joustavam-
min keinoja eika turhaudu niin helposti. (Hughes 2011, 115.) Kiintymyssuhteen
laadulla on yhteys hapeaalttiuteen. Malinen (2010) esittaa vaitdskirjassaan epa-
varman kiintymyssuhteen liittyvan hapeaalttiuteen. Han kuitenkin lisaa, etta var-
haisen kiintymyssuhteen ongelmista huolimatta hapealle altis yksil6 voi myohem-
min korjaavien kokemusten ja merkityksellisten suhteiden kautta muuttaa kiinty-
myssuhteensa laatua. (Malinen 2010, 182-183.)

Raivion ja Karjalaisen (2013) mukaan riittava toimeentulo, yhteis6on kiinnittymi-
nen ja aktiivinen toiminta ovat hyvinvoinnin elementteja, joiden pohjalta osallisuus
ja yhteiskunnallinen toimintakyky ja sosiaalinen kestavyys rakentuvat. Raivio ja
Karjalainen puhuvat osallisuudesta syrjaytymisen vastaparina. He pitavat tar-
keina osallisuuden edellytyksina riittdvan toimeentulon ja turvallisuuden takaami-
sen lisaksi yksildon mahdollisuutta vaikuttaa elamaansa. Riittavien hyvinvointipal-
velujen ja resurssien seka toimintamahdollisuuksien jakaminen mahdollisimman
tasapuolisesti luo edellytyksia osallisuudelle. Yhteisollisyys ja kiinnittyminen yh-
teiskuntaan ovat myds tarkeitd osallisuuden edellytyksia. (Raivio & Karjalainen
2013, 16.)
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Jarvikosken ja Harkapaan (2011) mukaan sairaus, ty6ttdomyys ja huono-osaisuus
heikentavat henkista hyvinvointia aiheuttaen itsetunnon jarkkymista, alistumista
ja tunnetta omasta avuttomuudesta. He kirjoittavat Julian Rotterin (1966,1982)
sosiaalista oppimisteoriaa mukaillen, ettd ihmisen oma usko toimintansa merki-
tykseen oman elaman parantamisessa lisda hanen alttiuttaan tehda asioita ta-
voitteen saavuttamiseksi. Onnistuminen pyrkimyksessa lisaa luottamusta omiin
mahdollisuuksiin ja samalla motivaatiota jatkaa kohti paamaaraa. (Jarvikoski &
Harkapaa 2011, 131).

Liisa Keltikangas-Jarvinen (2010) korostaa elamanhallinnan alkavan itsensa tun-
temisesta. Inhmisen on ymmarrettava, miksi han arvostaa tiettyja asioita ja tiedos-
tettava, mitd han haluaa, miksi han on sellainen kuin on. (Keltikangas-Jarvinen
2010,15.) Ihminen on ajelehtija ja hanen minansa on jatkuvasti uhattuna, mikali
ihminen ei tunne itsedan ja juuriaan. Talldin han on helposti ulkopuolisten johda-
teltavissa ja kokee avuttomuutta omaa elamaa koskevien paatdosten tekemi-

sessa. (Keltikangas-Jarvinen 2010, 16).

Jarvikoski ja Harkapaa (2011) kirjoittavat pystyvyydesta maaritellen sen uskona
omaan tekemiseen. Kun toiminnalla pyritaan vaikuttamaan myonteisesti tilantee-
seen, puhutaan tulosodotuksista. Pystyvyysodotukset kertovat inmisen omasta
uskosta siihen, mihin han halutessaan pystyy tavoitteiden saavuttamiseksi. Yksi-
I6n pystyvyysodotuksiin vaikuttavat lapsuusvuosien kokemukset. Pystyvyysodo-
tuksilla on kauaskantoisia vaikutuksia yksilon elamassa. Ne vaikuttavat muun
muassa ammatinvalintaan ja tydelamassa suuntautumiseen. Pystyvyyskasityk-
set voivat kuitenkin muuttua uusien kokemusten mya6ta eli ihmisen kasityksiin hal-
linnasta ja pystyvyydesta voidaan vaikuttaa. (Jarvikoski & Harkapaa 2011, 133-
134.)

3.2 Resilienssi ja sosiaalinen tuki

Resilienssia kuvataan psyykkisena palautumiskykyna. Resilienssi liittyy hapeaan
sen ollessa yksi keino selviytya hapeakokemuksilta. (Malinen 2010, 179-180.)
Poijulan (2018) mukaan yksilon resilienssi tarkoittaa kykya sopeutua hyvin stres-

saaviin tapahtumiin ja olosuhteisiin. Se, miten ihminen kestaa tilanteessa, kertoo
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hanen resilienssivoimavaroistaan. Resilienssi on yksilollista. Malisen (2010) mu-
kaan yksilot eroavat varhaisista vuosista lahtien siina, millaisia keinoja ja kykyja
heilla on selvitd hapeaa aiheuttavilta kokemuksilta. Resilienssi ei kuitenkaan ole
pysyva ominaisuus vaan se myos vaihtelee ajan kuluessa ja eri olosuhteissa. Sita
VOi oppia, ja se kehittyy vastoinkaymisten ja elamankokemusten myoéta. (Poijula
2018, 19, 21,123; Malinen 2010,178-179.)

Jarvikosken ja Harkapaan (2011) mukaan tiiviit sosiaaliset verkostot jo sellaisi-
naan tuovat ihmiselle hyvinvointia, onnellisuuden tunteen kokemuksia, lisdavat
turvallisuuden tunnetta seka yhteenkuuluvuuden tunnetta (Jarvikoski & Harkapaa
2011, 88).

Hyvaan terveyteen ja toimintakykyyn vaikuttaa vahvistavasti sosiaalinen tuki, jolla
on stressia lievittava vaikutus. Sosiaalinen tuki voi olla sellaista, jossa ihminen
saa tai vastaanottaa apua ja tukea. Se voi olla myds sosiaalista kuulumista, jolloin
keskeistd on ihmissuhteiden laatu ja tyyppi. Lisaksi sosiaalista tukea on myds
havaittu tuki eli usko siihen, ettd apua on tarvittaessa saatavilla. (Poijulan 2018,
61.)

Jarvikoski ja Harkapaa puhuvat erilaisista sosiaalisen tuen muodoista. Emotio-
naalinen tuki liittyy em. rakkauteen, valittdmiseen ja arvostamiseen. Sosiaalista
tukea on myds konkreettinen avun antaminen. Arvioiva tuki on tukea valintojen ja
paatosten tekemisessa tai toimintaan liittyvaan palautteen antamista. Tiedollinen
tuki puolestaan on tukea tietojen ja ohjeiden hankkimisessa tai saamisessa.
Edelld mainittujen kaltainen sosiaalinen tuki voi olla omilta verkostoilta saatua
epavirallista tukea tai ammattilaisten ja palvelujarjestelmien antamaa virallista tu-
kea. (Jarvikoski & Harkapaa 2011, 89.)
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4 KOHTAAMINEN PALVELUISSA

4.1 Erilaisuuden kohtaaminen ja yhteisen tarinan luominen

Monkkonen (2018) korostaa jokaisen hahmottavan maailmaa oman historiansa,
kulttuurinsa ja uskomustensa kautta, ja tama nakyy kohtaamisissa muiden
kanssa: samat sanat voivat tarkoittaa eri ihmisille eri asioita. Ihmisten valisissa
suhteissa oivalletaan asioita ja saadaan merkityksellisia kokemuksia. Tata kautta
sosiaaliset suhteet vaikuttavat ajatusmaailman kehittymiseen. (Ménkkdnen 2018,
20-21, 111.) Myds tyontekijan ja asiakkaan nakokulmat eroavat vaistamatta toi-
sistaan erilaisista elamanhistorioista ja henkildkohtaisista arvoista johtuen. Li-
saksi nakodkulmiin kohtaamistilanteissa vaikuttavat instituution reunaehdot ja nai-

hin liittyvat roolitukset tyontekijalle ja asiakkaalle (Juhila 2018, 111).

Vilén ja kumppanit (2008) korostavat empaattisuutta asiakaskohtaamisissa. Em-
patian osoittaminen lievittda asiakkaan stressia ja luo asiakkaalle turvallisuutta.
Empatiassa ihminen elaytyy toisen tunteisiin, myotaelaa toisen tunteita. (Vilén
ym. 2008, 83.) Toisaalta myotaelaminen voi joskus olla haastavaa tyontekijalle.
Esimerkiksi kasittelemattomat asiat tyontekijan omassa elamanhistoriassa voivat
nakya vaikeutena kohdata asiakasta ja hanen asiaansa sellaisena kuin se on
(Laitinen & Kemppainen 2010, 160). Myds Sinkkonen (2018) nostaa esille autta-
jan oman kokemushistorian merkityksen: Jotta auttaja voi kuunnella autettavaa,
on auttajalla itselldan oltava kokemus kuulluksi tulemisesta. (Sinkkonen 2018,
191.)

Kohtaamisissa asiakkaan kanssa autenttisuus ja vuorovaikutus ovat keskidssa.
Mdnkkdsen mukaan paras vuorovaikutuskeino olla oma itsensa, koska epaaitous
aistitaan herkasti. Vuorovaikutuksessa luodaan yhteista tarinaa, johon kaikilla
vuorovaikutukseen osallistujilla on mahdollisuus vaikuttaa (Monkkdnen 2018, 20-
21, 111, 118). Myo6s Juhila (2018) puhuu asiakkaan kanssa yhdessa tapahtu-
vasta tarinan kertomisesta viitaten talla menneisyyden uudelleen jasentamiseen.
Juhila painottaa tassa mydtaelavan kuuntelun ja asiakkaan kanssa yhdessa ta-
pahtuvan menneisyyden uudelleenjasentamisen merkitysta. (Juhila 2018, 32, 36-
39))
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Menneisyyden uudelleen kertominen tukee eldaman jatkumista ja asiakkaan uu-
den identiteetin rakentumista. Tydntekijalla on tassa uudelleenrakennustydssa
tarkea rooli myoétaelavana kuuntelijana ja yhdessa tulkitsijana. Kuuntelu ja asiak-
kaan nykyista elamaa ja uuden identiteetin rakentumista tukeva menneisyyden
"uudelleen kertominen” on Juhilan mukaan erityisen merkityksellista, kun asiak-
kaan elamantarinassa on sargja tai sarkyneisyytta. Sardilla viitataan tilanteisiin,
joissa elama on mennyt eri tavalla kuin yleensa ajatellaan. Taten sardihin liittyy
toiseuden kokemuksia ja poikkeavuutta "normaalista”, ja ne altistavat stigmatisoi-
tumiselle, hapean kokemuksille ja edelleen yhteisosta eristaytymiseen tai pois-
sulkuun. Sarét voivat olla nivoutuneita lapsuudessa koettuihin asioihin. Ne voivat
liittya perheen taloudelliseen tilanteeseen tai muuhun perheen sisaiseen tapah-
tumaan. Kysymys voi olla omasta tai lahipiirin paihde- ja mielenterveysongel-
mista tai vakivallan kokemuksista. Toisaalta sarot voivat liittya yhteiskunnan ti-
laan ja historiaan, jolloin eri ajanjaksoilla painottuvat eri asiat. Sardja voidaan
edelleen vahvistaa ja aiheuttaa myos sosiaalitydon toimilla. Tata tapahtuu silloin,
kun asiakas kohtaa avun hakemisen yhteydessa huonoa kohtelua tai noyryy-
tysta. (Juhila 2018, 32, 36-39.)

4.2 Arvostus ja luottamus

Sarkela (2011) on kuvannut hyvan asiakassuhteen elementteja. Naihin kuuluvat
asiakkaan hyvaksyminen ongelmineen kaikkineen, luottamus ja yhteinen tavoit-
teiden asettelu, valittaminen ja jamakkyys. Jamakkyytta tarvitaan asiakkaan tilan-
teen parantamiseksi sen jalkeen, kun tyontekijalle on syntynyt empatian kautta
ymmarrys asiakkaan tilanteesta ja tarpeista. (Sarkelda 2011, 31-40.) Granfelt
(2008) puolestaan nostaa arvostuksen tarkeadksi kohtaamisen elementiksi. Ar-
vokkaassa kohtaamisessa tyontekija ilmaisee arvostusta asiakasta kohtaan las-
naolollaan, asenteillaan seka tavalla, jolla kuuntelee ja suhtautuu asioihin. (Gran-
felt 2008, 24.)

Arvostava kohtaaminen sisaltaa vaateen dialogisuudelle ja yhdessa vaikuttami-

selle. Sosiaalipedagogisessa kasvatuksessa tavoitteena on saada ihminen va-
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pautumaan ajattelumalleista, joka estavat hanta toimimasta (DalMaso & Kuos-
manen 2008, 35). DalMason ja Kuosmasen (2008, 37) mukaan sosiaalipedago-
gilkkan huomioiminen palvelurakenteissa tulisi nakya dialogisena kohtaamisena,
joissa seka tyontekija etta asiakas vapautuvat jarjestelmien tuottamasta tiedosta
ja tietoisuudesta, joka liittyy paikkoihin, asemiin ja leimoihin. Dialogiseen kohtaa-
miseen kuuluu Monkkésen (2018) mukaan olennaisena vastavuoroisuus, jossa
pyritdan rakentamaan molemminpuolista ymmarrysta, ja se antaa myds mahdol-
lisuuden muuttaa omaa mielipidettd ja asennetta. Dialogisuudessa peilataan
omaa itsea toiseen katseiden, eleiden, danen seka kosketuksen avulla. Kyseen-
alaistaminen, testaus, haastaminen ja puheen uudelleen muotoilu ovat keinoja
ymmarryksen lisdamiselle ja uuden oppimiselle. (Monkkénen 2018, 107-110,
112.)

Laitinen ja Kemppainen (2010) korostavat, ettei pelkka arvostava kohtaaminen
ritd vaan tarvitaan myds luottamuksen syntya tukevia ja edistavia yhteiskunnalli-
sia rakenteita. Tyontekijan on myds pakon ja kontrollin vuoksi jarjestetyissa koh-
taamisissa kyettava osoittamaan, etta asiakas on oman elamansa asiantuntija ja
haneen luotetaan ihmisena. (Laitinen& Kemppainen 2010, 170-171.) Kun luotta-
muksen luomisessa epaonnistutaan, estaa se palveluihin hakeutumista ja avun
saamista. Tama kavi ilmi Kirkkohallituksen v. 2009 tehdyssa tutkimuksessa sai-
rauteen liittyvasta huono-osaisuudesta diakoniatydssa (Kinnunen 2009). Tutki-
muksessa tuli esille torjunnasta ja yhteisen ymmarryksen puutteesta johtuvaa
luottamuksen puutetta sosiaalipalveluihin. Luottamuspula syntyi esimerkiksi kiel-
teisen toimeentulotukipaatdksen saamisesta. Kielteinen paatds heikensi asiak-
kaan uskoa avun saamiseen ja koettiin ndyryyttavaksi hakea apua uudelleen so-
siaalitoimistosta. Siksi turvauduttiin mieluummin kirkon apuun eika sosiaalitoimis-
tosta haettu apua pitkdan aikaan, vaikka myontéedellytyksia olisi ollutkin. Luotta-
muksen uudelleen rakentaminen instituutiota kohtaan tuntuu olevan vaikeaa.
Toisinaan luottamuspula saattoi instituution sijasta kohdistua johonkin tiettyyn vir-
kailijaan. (Kinnunen 2009, 160.)

Tuoreempia mutta saman kaltaisia esimerkkeja palvelukokemuksista tarjoaa
Blomgrenin (2016) tutkimus, jossa selvitetdan sosiaalitydn ja siihen liittyvien pal-

velujen ja etuuksien tilannetta ennen ja jalkeen perustoimeentulotuen siirtamista
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Kelan jarjestettavaksi. Tutkimuksessa huonot kokemukset palveluista liittyivat
asioiden epaselvaan ilmaisemiseen tai kertomatta jattdmiseen seka liian lyhyisiin
puhelinaikoihin. Valinpitamaton tai epaystavallinen kohtelu tai ohjaaminen palve-
luun, jota asiakas ei kokenut tarvitsevansa olivat myds huonojen kokemusten
taustalla. (Blomgren 2016, 53.)

Sen sijaan hyvat kokemukset sosiaalipalveluissa liitettiin Blomgrenin tutkimuk-
sessa matalan kynnyksen asiointiin, jossa asiat tulivat hoidetuksi seka siihen, etta
etuudet tulivat ajallaan ja odotetusti. Mutkaton palvelu avun hakemisessa ja saa-
misessa seka varmuus avun saamisesta olivat hyvaa palvelua. Pitkaaikainen
suhde samaan tyontekijaan kuvattiin vaikeuksien keskella elavalle ihmiselle kan-
nattelevaksi voimaksi ja eteenpain auttavaksi asia. Jatkuva tyoskentelysuhde oli
paitsi vaikuttava my®ds lievitti asiakkaan yksinaisyyden kokemusta ja oli sosiaali-

sesti merkittava. (Blomgren 2016, 50.)

Rostila (2001) korostaa itsemaaraamisoikeuden kunnioittamista ja sen toteutu-
mista. Tama onnistuu parhaiten tydntekijan ja asiakkaan tehdessa yhteistyota ja
kokiessa kumppanuutta. Tyontekijan rooli on mahdollistaa asiakasta huomaa-
maan vahvuuksiaan seka auttaa ja tukea hantd omien valintojen tekemisessa.
(Rostila 2001, 32-33.) Hyytinen (2007) on luonut Iahtdkohtaisen luottamuksen
kasitteen. Lahtdkohtaisella luottamuksella tarkoitetaan sita, ettei asiakkaan tar-
vitse ansaita luottamusta, mutta tydntekijan on onnistuttava saamaan asiakkaan

luottamus, koska sita ei Iahtdkohtaisesti ole olemassa. (Hyytinen 2007, 152.)

4.3 Kasvojen sailyttaminen ja negatiivisten tunteiden kohtaaminen

Kasvojen sailyttdminen on tarkea arvo vuorovaikutuksessa. Kasvojen sailyttami-
sesta eli niin sanotusta kasvotyosta on kirjoittanut muun muassa kanadalainen
vuorovaikutustutkija ja sosiologi Erving Goffman (1967). Kasvotydssa seka asia-
kas etta tyontekija toimivat vastavuoroisesti ja hienotunteisesti pyrkien sailytta-
maan omat ja toinen toistensa kasvot. Asiakkaan kohdalla tdma voi johtaa siihen,

etta sailyttddkseen kasvonsa ja valttddkseen leimautumisen asiakas jattaa asi-
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oita kertomatta. Tydntekija puolestaan huomioi asiakkaan tarpeen sailyttaa kas-
vonsa ja pyrkii luomaan ilmapiirin sellaiseksi, etta asiakas tuntee sen turvalliseksi.
Molemmat toimivat itselleen valitussa roolissa ja tama voi nakya esimerkiksi tyon-
tekijan tavassa pyrkia normalisoimaan asiakkaan kertomaa esimerkiksi lohdut-
taen, ettei asiakas ole ainoa kokemuksensa kanssa. (Goffman 1967, Monkkonen
2018, 51 mukaan).

Liiallisessa hienotunteisuudessa piilee kuitenkin riski, etta tarkeista asioista vaie-
taan tai niita ei uskalleta nostaa esille. Laitinen ja Kemppainen (2010) korosta-
vatkin sosiaalitydontekijan osaamista kysya ja katsoa asioita toisin eri nakdokulmat
huomioiden ja havaita pieniakin vivahteita esiin nostettavissa ongelmissa kuten
myds siind, miten niita tulkitaan tai yritetaan ratkaista. Viha, hapea, avuttomuus
ja syyllisyys ovat tyontekijalle hankalia tunteita kohdata. (Laitinen & Kemppainen
2010,158.) Myds Monkkonen (2018) nostaa esille positiivisen suhtautumisen an-
san. Saattaa, olla ettei auttaja uskalla puhua vaikeista asioista mydskaan siksi,

koska ne ovat auttajalle hankalia. (Monkkdnen 2018, 91.)

Erilaiset arvot ja tydntekijan ennakkoluulot voivat vaikuttaa negatiivisesti asiakas-
kohtaamisessa. Naiden lisaksi my0s asiakkaan kayttaytyminen voi vaikuttaa so-
siaalitydntekijan suhtautumiseen asiakasta kohtaan. Vaikuttavia tekijoita ovat esi-
merkiksi asiakkaan vetaytyva tai aggressiivinen kaytos tai itsensa vahattely. Asia-
kas saattaa myds rikkoa yhteisia sopimuksia tai pyrkia hyvaksikayttamaan tyon-
tekijaa, mika saattaa tyontekijalla johtaa harkintakyvyn menettamiseen tai asiak-
kaan itseisarvon unohtamiseen. (Rostila 2001, 31) Sen sijaan, etta tydntekija vain
sietdd sopimusrikkomuksia, herattaa suora ja joustamaton toiminta asiakkaissa
enemman arvostusta kuin jatkuva rajojen venyttaminen. Alkuun asiakkaat saat-
tavat toki reagoida rajojen asettamiseen voimakkaasti. On kuitenkin tarkeaa, ettei
tydntekija tuomitse asiakasta hanen tekojensa tai kayttaytymisensa vuoksi. Koh-
taamisissa on ymmarrettava asiakkaan tilanne ja hyvaksyttava se. Kohtaamista
ei tapahdu, jos asiakkaan vaikeasta asiasta vaietaan tai se ohitetaan. (Laitinen
& Kemppainen 2010, 139, 156, 158, 163).

Juhila (2006) puhuu sosiaalitydssa tapahtuvasta uhriuttamisesta. Tama voi na-

kya esimerkiksi vakivaltaa kokeneen naisen kohdalla niin, etta hanta kohdellaan
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avuttomana uhrina ja holhoavan huolenpidon kohteena. Tama uhkaa ihmisen it-
semaaraamisoikeutta ja tuottaa riippuvuutta tydntekijaa kohtaan ja vahentaa ih-

misen omaa toimijuuden kokemusta. (Juhila 2006,174.)

Laitinen ja Kemppainen korostavat tunteiden, myos negatiivisten tunteiden ilmai-
sun tarkeytta kohtaamisissa. Asiakas voi maarittaa tunteidensa kautta oman pai-
kan, toimijuuden ja osallisuuden asiakasprosessissa (Laitinen& Kemppainen
2010, 157, 159). Asiakkaan tyontekijaan kohdentuneet negatiiviset tunteet koros-
tuvat silloin, jos asiakas kokee, ettei tule autetuksi, tuetuksi tai han ei saanut suo-
jelua ajoissa. Uhriksi joutunut voi kohdistaa vihansa yhteiskuntaa ja hyvinvointi-
palvelujarjestelman ammattilaisia kohtaan karsimyksen aiheuttajan sijaan. (Laiti-
nen 2004, 281; Nyqvist 2001,168, Laitisen & Kemppaisen 2010, 157 mukaan.)

Myds asiakkaan kiintymyssuhteet vaikuttavat kohtaamisen taustalla. Kiintymys-
suhteiden merkityksesta hoitosuhteessa on kirjoittanut muun muassa Jari Sink-
konen (2018). Kun ihminen voi luottaa asiantuntijaan, luottamus ja turvallisuuden
tunne nakyy myds hoitoon sitoutumisessa ja tata kautta hoitotuloksissa. Ristirii-
taisesti kiintynyt potilas voi kayttaytya provosoivasti ja suhtautua hoitajiinsa epa-
luuloisesti. Erilaisten somaattisten ja somatoformisten hairididen taustalla voi olla
valtteleva kiintymyssuhde. Monesti valttelevasti kiintyneet ihmiset sinnittelevat ja
turvautuvat ammattiapuun vasta kun pakko ja tama voi heikentaa sairauden en-
nustetta. Organisoimattoman kiintymyssuhteen omaava asiakas voi jaada tarvit-
semansa hoidon ja avun ulkopuolelle vaikean kaytoksensa vuoksi. Henkilokunta
voi pelata tai puhua asiakkaasta vahattelevasti ja halveksivasti. Asiakkaan kaytos
voi nakya ulosryntddmisena, raivokohtauksina tai tunnepitoisina vastavaitteina,

jotka sisaltavat epajohdonmukaisuuksia (Sinkkonen 2018, 188-189.)

4.4 Vallanmuotoja asiakastyossa
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Juhila (2018) kirjoittaa sosiaalitoimistossa asioimiseen liittyvista kielteisista mieli-
kuvista. Valtaa rakennetaan muun muassa fyysisilla tiloilla, institutionaalisilla ai-
kaan ja paikkaan liittyvilla tekijoilla seka tyontekijan ja asiakkaan ennalta maari-
tetyilla rooleilla. Suurempi vaikuttava tekija kielteisten mielikuvien takana vaikut-
taisi kuitenkin olevan asiointiin liittyva leimaaminen, koettu tietamattomyys palve-
lukdytannoista ja kokemus vallan kayton kohteeksi joutumisesta. Juhila toteaa
myos asiakkaiden paikkojen ja roolien nakyvan suhteessa tyontekijoihin alistei-
sina, koska heidan on toimittava viraston haluamalla tavalla, jotta saavat asiansa
hoidetuksi (Juhila 2018, 111-113.)

Launis (2010) kirjoittaa paternalismista, jonka on tarkoitus suojella ihmista oman
toiminnan aiheuttavilta vahingoilta. Nama ihmisen teot voivat olla tietoisia tai tie-
dostamattomia. Paternalismia voivat harjoittaa yhteiskunta, ammattikunta tai yk-
sittdinen henkild. (Launis 2010, 137.) Jarvikoski ja Harkapaa (2011) tuovat esille,
etta ihmisille annetut leimat johtavat paternalistisiin asenteisiin ja toimintatapoi-
hin, jotka kyseenalaistavat ihmisen itsemaaraamisoikeutta (Jarvikoski & Harka-
paa 2011, 185).

Rostila (2001) tuo kuitenkin esiin tilanteita, joissa paternalistinen asenne on pe-
rusteltua. Jos kysymyksessa on paatoksentekoon kykenematon lapsi tai muutoin
vahien voimavarojen vuoksi itsendiseen paatoksentekoon kykenematodn henkilo,
ei asioita voi jattaa ihmisen yksin hoidettavaksi. Myoskaan ei silloin, jos toiminnan
seuraukset ovat peruuttamattomia tai niiden vaikutukset kantavat pitkalle (Rostila
2001, 33.)

Hapealeimaa kantavaa, hairidsta karsivaa ihmista voidaan myos pelata tai pitaa
kykenemattdmina kantamaan vastuuta paatoksistaan, minka vuoksi muiden pi-
taisi ratkaista asioita heidan puolestaan. (Korkeila ym. 2011, 23). Jarvikoski ja
Harkapaa (2011, 28) tuovat esille tutkimuksissa tulleen esille myds sita, etta aina
ei kysyta asiakkaan mielipidetta hanen tulevaisuuttaan koskevissa paatoksissa.
Vaarana on my0s epatasa-arvoinen kohtelu paatoksia tehtaessa, kun paremmin
kuntoutustarvettaan perusteleva voi saada paremmin palvelua. (Jarvikoski Har-

kapaa 2011,28). Tama liittyy asiantuntijakeskeisyyteen, jossa tydntekijan tavoit-
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teet ja tulkinnat saavat enemman merkitysta ja niillda on vaikutusta tehtaviin toi-
menpiteisiin. (Monkkdnen 2018, 59). Myds DalMaso ja Kuosmanen (2008, 38)
tuovat esille sosiaalipedagogiikan haasteita pohtiessaan, etta globaalissa yhteis-
kunnassa ihmisten on alistuttava vastoin heidan omia tarpeitaan usein asioihin ja
toimintamalleihin, jotka eivat tue heidan omaa itsemaaraamisoikeuttaan eika
heista itsestaan lahtevaa hyvaan tahtaavaa paatoksentekoa. ( DalMaso & Kuos-
manen 2008, 38).

Raivio ja Karjalainen (2013) korostavat, etta osallisuudesta puhuttaessa on hyva
tunnistaa my0és siihen liittyva vallankayttd. Valtaa kaytetaan jo siina, miten osalli-
suus maaritelldan ja maaritelman kautta edelleen luokitellaan ihmisia joko osalli-
siksi tai syrjaytyneiksi (Raivio & Karjalainen 2013, 15.) Esimerkiksi Jarvikoski ja
Harkapaa (2011) toteavat kuntoutuksen painottavan vammaisten ja osatyoky-
kyisten ihmisten oikeutta tydhon. Osalle kuntoutuksen asiakkaista oikeus tyohon
voi merkita kuitenkin enemman pakkoa ja ylivoimaista karsimysta, johon on toi-
meentulon takia alistuttava. Ongelmia tulee, jos ammatillisen kuntoutuksen tyon-
tekija ei huomaa eroa omissa ja asiakkaan arvoissa ja odottaa asiakkaaltaan

tydntekijan omien arvojen noudattamista. (Jarvikoski& Harkapaa 2011, 29).

Vallankaytdon yhtena muotona erityisesti viranomaistydssa on portinvartijuus.
Portinvartijuus on tydntekijan harkintavaltaa ja tarkoittaa paatoksentekoa siita,
kuka on oikeutettu saamaan organisaation jarjestamia palveluita tai etuuksia.
Mitd enemman organisaatiossa on saantoja, sitd vahemman tyontekijalla on har-
kintavaltaa ruohonjuuritason tydssaan. (Narhi, Kokkonen & Matthies 2014, 230.)
Tyontekijan tehtavana on harkintavaltaa kayttden muuttaa ylhaaltd annetut hy-
vinvointipoliittiset toiminnat kaytantoon ja paattaa resurssien kaytosta. Haasteita
asiakkaan osallisuudelle tassa tuottavat suuret asiakasmaarat, mista johtuen
tydntekijoilla ei ole asiakkaille riittavasti aikaa. Tyontekija puolestaan joutuu tyds-
kentelemaan lainsdadantda ja organisaation saantdja noudattaen samalla vasta-
ten asiakkaan yksildllisiin tarpeisiin. (Lipsky 1980; Taylor & Kelly 2006; Evans
2010; Juhila 2009, Narhen ym. 2014, 228 mukaan.)

Harkintavaltaan voi liittya alistamista hyvaa tarkoittaen. Tama puolestaan liittyy

leimautumiseen. Tassa lahtdkohtana on, etta tiettyyn ryhmaan kuuluvaa pidetaan
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tietyntyyppisena avuttomana ihmisena, joka tarvitsee palvelujarjestelman tukea.
Palvelujarjestelma paattaa asiakkaan puolesta, mika hanelle on hyvaksi ja hoitaa
asiaa asiakkaan puolesta. Tama vahvistaa asiakkaan avuttomuuden ja riippuvuu-
den tunteita ja asiakkaan elamassa avun tarve korostuu ja palvelujarjestelmassa
vallitsevat ennakkoasenteet vahvistuvat. (Jarvikoski & Harkapaa 2011, 186.)
Rostila (2001, 32-33) korostaa asiakkaan puolesta tekemisen heikentavan ihmi-

sen ongelmanratkaisukykya.

Juhila (2018, 114) korostaa, etta paatarkoitus lainsaadanndlia ja siihen liittyvalla
harkintavallalla on kuitenkin auttaa asiakasta ja ajaa hanen asioitaan. Kuitenkin
kielteisyytta tuo kontrollin kohteeksi joutuminen, joka varsin tulee esiin esimer-
kiksi lastensuojelussa. Laki edellyttaa tyontekijaa puuttumaan ihmisten elamaan
tietyissa tilanteissa. (Juhila 2018, 113.) Sosiaalihuoltolain 35 § edellyttaa viran-
omaista ohjaamaan henkildon sosiaalihuollon palvelutarpeen arvioon tai hake-
maan sosiaalipalveluja, mikali huomataan tuen tarvetta. Asiakkaalta on pyydet-
tava suostumus yhteydenottoa varten. Mikali asiakas ei kykene huolehtimaan
itsestdaan ja suostumusta ei asiakkaalta saada ja lapsen etu sita vaatii, voidaan
ilmoitus tehda ilman asiakkaan suostumusta. Myds silloin asiakasta on kuitenkin
informoitava asiasta (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014). Juhila (2006) toteaa, ettei it-
semaaraamisoikeutta loukata, jos ihminen kokee tulevansa ymmarretyksi, kuul-
luksi ja kunnioitetuksi. Tahan liittyvd molemminpuolinen vuorovaikutus kertoo
luottamussuhteesta tydntekijan ja asiakkaan valilla eika kysymys ole yksisuuntai-

sesta huolenpidosta ja siihen liittyvasta vallankaytosta. (Juhila 2006, 175.)

4.2 Muutos toimintaymparistoissa

Sosiaali- ja terveyspalveluissa on monia jarjestelman ja toimintakulttuurin asetta-
mia reunaehtoja, jotka vaikuttavat asiakkaan saaman palvelun ja kohtaamisen
laatuun ja tapaan seka asiakkaan ja ammattilaisen valisen vuorovaikutussuhteen
syntyyn. Esimerkiksi Juhila (2018) esittdd markkinoistumisen ja monituottajamal-
lin nakyvan alituisesti muuttuvina toimintaymparistdina. Muutos nakyy jo nyt uu-
den julkisjohtamisen kaytannoissa ja tilaaja-tuottajamallin mukanaan tuomissa

tuloksellisuuden ja kustannustehokkuuden vaateissa. Kaytannon tydssa nama
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muutokset ovat johtaneet raportoinnin tarkeyden korostamiseen keinona tuoda
esille tehtya tyota ja sen tuloksia. Samalla taas kaytannon asiakastyohon jaava
aika pienenee. (Juhila 2018, 230-232.)

Juhila kirjoittaa my6s moniasiakkuudesta monipaikkaisessa palvelujarjestel-
massa. Talla han viittaa siihen, etta sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujarjestel-
maan kuuluu erilaisia organisaatioita, joilla on oma keskinainen tydnjakonsa. Li-
saksi naissa organisaatioissa on viela oma tyonjakonsa erilaisten sairaus- tai on-
gelmaperusteiden mukaan. Yhdella asiakkaalla voi siis olla monessa eri organi-
saatiossa asiakkuuksia samaan aikaan. (Juhila 2018,167-168, 229). Karjalainen
(2016) tuo esille sosiaalitydn asiakkaan monenlaisen tuen tarpeen, jotka liittyvat
tuen tarpeeseen asumiseen liittyvissa asioissa, etuisuuksien hakemisessa ja sel-
vittdmisessa, talous- ja velkaongelmissa seka aktivoinnissa ja kuntoutuksessa.
Ongelmia ja avun tarvetta aiheuttavat myds paihde- ja mielenterveysongelmat
seka sosiaalisiin suhteisiin liittyvat asiat, nuorten kohdalla korostuu lisaksi arkiryt-

miin ja sitoutumiseen liittyvat ongelmat. (Karjalainen 2016, 134.)

Sosiaali- ja terveyspalvelujarjestelman uudistamisessa on pyritty ja pyritdan edel-
leen entistd vahvempaan integraatioon sosiaali- ja terveyspalveluiden valilla.
Tassa yhteydessa on herannyt huoli sosiaalihuollon ja sosiaalitydn asemasta,
kun suuremman jalansijan muutoksessa nayttavat saavan terveys ja terveyden-
huollon kysymykset. Kehityssuunta on huolestuttava erityisesti haavoittuvassa
asemassa olevien ryhmien kannalta. Haavoittuvilla ryhmilla tuen tarpeet ovat
suuret ja moninaiset, ja ndiden kohtaamiseksi tarvitaan sosiaalitydon ydinosaami-
seen kuuluvaa asiakkaiden kokonaisvaltaista kohtaamista ja ymmarrysta haas-
tavista elamantilanteista, joihin vaikuttavat samanaikaisesti monet tekijat. (Juhila
2018, 234-238.) Myos perustoimeentulotuen Kela-siirtoa arvioineet THL:n tutkijat
Blomgren ja Saikkonen (2018) nostavat esiin huolen haavoittuvista ryhmista jar-
jesteimamuutoksessa. Heidan mukaansa Kela-siirron taustalla olevat tavoitteet
yhdenvertaisuuden lisdantymisestd ja asioinnin yksinkertaistamisesta eivat
koske eniten apua tarvitsevia, vaan painvastoin aiheuttavat ongelmia. (Blomgren
& Saikkonen 2018, 6.)
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Myés palveluiden teknologisoituminen ja digitalisaatio ovat tuoneet muutoksia toi-
mintaymparistdihin ja palveluissa asiointiin. Tama on hiljattain nakynyt Kelan ja
TE-toimiston toiminnassa, kun asiointi on siirtynyt paaasiallisesti nettiin. Minna
Kivipellon (2016) tutkimuksessa perustoimeentulotuen Kela-siirrosta asiakkaat
tunsivat huolta sahkaisiin palveluihin siirtymisesta. Koettiin, etta vaikka sosiaali-
tyd pitaisi heidan puoliaan, silti loppupeleissa he eivat saisi apua esimerkiksi tyol-
listymisen ongelmiin. Haastateltavilla oli tunne, ettei yhteiskunta heita tarvitse, ja
ettd on kyse tarkoitushakuisesta syrjayttamisesta. Tama kokemus oli saman-
suuntainen kantasuomalaisilla ja maahanmuuttajataustaisilla asiakkailla. (Kivi-
pelto 2016, 140.)

Digitaalisessa menettelytavassa tuen hakemisessa nahtiin myds muita uhkia.
Menettelyssa kyky osoittaa tuen tarve kirjallisessa muodossa korostuu. Tama ko-
ettiin epatasa-arvoistavana: Toiset asiakkaat pystyvat parempaan kirjalliseen il-
maisuun kuin toiset. Tassa korostuu niiden asiakkaiden huomioiminen, jotka eivat
syysta tai toisesta ohjaudu palvelujen pariin vaikka ovatkin sosiaalityon tar-
peessa. (Kivipelto 2016, 162.) Digitaalisuutta ja siita johtuvaa palvelun kasvotto-
muutta kritisoitiin myods Kokkosen ja kumppaneiden (2013) tutkimuksessa nuoret
miesten osallisuudesta ja palvelukokemuksista (Kokkonen, Narhi & Matthies
2013, 42).

Toisaalta toimeentulotukimuutoksella on ollut myds tasa-arvoa lisdavia vaikutuk-
sia. Kela-siirron etuna nahtiin tuen oikeudenmukaisempi jakautuminen hakenei-
den kesken seka tuen hakemisen esteiden purkaminen. Siirto hyddyttaa esimer-
kiksi niitd hakijoita, jotka hapeasta tai muista syista johtuen eivat ennen siirtoa
rohjenneet hakea heille kuuluvaa etuutta (Kivipelto 2016, 162-163). Kela-siirron
toivottiin myds parantavan paatosten ja perustoimeentulotuen maksamisen en-

nustettavuutta.

Asiointiin sosiaali- ja terveyspalveluissa liittyy lahes vaistamatta byrokraattisia
piirteitd. Metterin (2018) mukaan byrokratiassa inhimillisyys unohtuu. Saantoéihin
perustuvassa, virheettdmassa jarjestelmassa edellytetaan virheetdnta asiointia.

Tama voi merkita asiakkaan yksildllisyyden ja yksilollisen tilanteen huomiotta jat-
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tamista. (Metteri 2018.) Tama on hyvin linjassa vallalle nousseeseen yksilon vas-
tuun ja vastuullistamisen (responsibilisation) trendiin. Juhilan (2018) mukaan
vastuullistaminen on korostunut Suomen hallitusohjelmien ja sosiaali- ja tervey-
denhuollon uudistusten taustalla. Vastuullisuuden velvoite liittyy kuluttajakansa-
laisuuteen, jossa kansalaisen oletetaan osaavan arvioida henkildkohtaisen pal-
veluntarpeensa, tuntevan palvelujarjestelman ja osaavan tehda tdman pohjalta
jarkevia ratkaisuja. Valinnanvapauden ja vastuun voidaan nahda lisdavan osalli-
suutta ja itsemaaraamisoikeutta. Naista nauttimaan paasevat kuitenkin etu-
paassa hyvaosaiset, joilla on osaamista ja voimavaroja palvelujen etsimiseen ja
valintojen tekemiseen. (Juhila 2018, 222-224.)

Osaamisen, palvelujarjestelman hallitsemisen ja vastuullisuuden vaade nakyy
myos Kokkosen, Narhen ja Matthiesin (2013) tutkimuksessa osallisuudesta ja
nuorten miesten palvelukokemuksista. Perusluonteeltaan byrokraattisten ja kont-
rolloivien jarjestelmien taholta koettiin syyllistamista passiivisuudesta. Syytokset
omien asioiden hoitamatta jattamista kohtaan ja oman vastuun muistutukset ai-
heuttivat myos osattomuuden kokemuksia. Toisaalta osallisuuden kokemuksia ei
edes odotettu organisaation taholta, vaan koettiin ylhaalta pain sanelun ja kyke-
nemattomyyden vaikuttaa asioiden kulkuun kuuluvan palvelun luonteeseen.
(Kokkonen ym. 2013, 42.)

Kokkosen ja kumppaneiden (2013) tutkimuksessa palvelujarjestelma sai kohde-
ryhmalta kritiikkia joustamattomuudesta ja organisaatiokeskeisyydesta. Tama
nakyi palvelujarjestelman monimutkaisuuden ja lomakkeiden vaikeaselkoisuu-
den lisaksi palvelujarjestelman kommunikaatiossa. Kommunikaatio nayttaytyi
yksipuolisena ja yksisuuntaisena vuorovaikutuksena organisaatiosta asiakkaa-
seen pain. Lisaksi palvelujarjestelman pirstaleisuus tuotti ongelmia tiedon saami-
sen kannalta ja koettiin, ettei oikeuksista ja palveluista informoitu riittavasti. (Kok-
konen ym. 2013, 42) Omat vaikutusmahdollisuudet nahtiin kehnoina suhteessa
palvelujarjestelmaan ja nuoret olivat turhautuneita em. asioiden lisaksi ammatilli-
seen kohtaamattomuuteen ja aktivointipolitikan tuomiin ongelmiin. Tdma voi joh-

taa osallistumisen ja osallisuuden sijasta osattomuuden kokemuksiin ja syvem-
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paan riippuvuuteen palvelujarjestelmasta. Riippuvuuden jarjestelmasta puoles-
taan koettiin heikentavan itsemaaraamisoikeutta ja oman elaman hallintaa. (Kok-
konen ym. 2013, 43-44.)

Juhila (2018) korostaa kohtaamisessa kuulluksi ja kunnioittavasti kohdatuksi tu-
lemista. MyoOs kasvokkain kohtaamisiin fyysisia virastotiloja kehittamalla voidaan
saada luotua tasa-arvoisemmat Iahtokohdat kohtaamiselle. Erilaiset kohtaamisti-
loja syntyy sosiaali-ja terveydenhuollon integroitumisen myoéta seka matalan
kynnyksen palvelujen lisdantyminen erilaisiin julkisiin tiloihin osalta halventaa en-

nakkoluuloja sosiaalitoimistoihin liittyen. (Juhila 2018, 114-115.)

Asiointiymparistdjen ja tyon luonteen muutokset ovat nakyneet raportoinnin tar-
keyden korostamisessa, jolla tuodaan esille tehtya tyota ja sen tuloksia. Tama
taasen vaikuttaa pienentavasti aikaan, joka on kaytettavissa asiakastydohon.
(Juhila 2018, 230-232.) Myo6s Meltti ja Kara (2009, 24) toteavat sosiaalitydhon
vaikuttavan tyon hallinnan tunteeseen ja aikaan liittyvat tekijat. Tyontekija tunsi
syyllisyytta, stressia ja uupumusta siitd, kun ei voinut tehda ty6taan niin hyvin
kuin han olisi halunnut tai jos tyontekija ei voinut tarjota sellaista apua, mita asia-
kas olisi tarvinnut. (Coffrey ym. 2004; Dane & Chachkes 2001, Meltin ja Karan
2009, 24 mukaan.)

4.5 Sosiaalinen etaisyys ja ansaitsevuus

Saaren (2015) mukaan hyvinvointi- ja terveyserot selittyvat rakenteiden, kulttuu-
risen jasenyyden ja sosiaalisen vertailun kautta. Nama ovat pohja eri sosiaalisille
luokille, arjen rakenteille ja statuseroille. Naista viimeksi mainitulla, statuksella,
on sosiologiassa pitka historia, mutta sen merkityksesta hyvinvointi- ja terveys-
erojen selittdjana on kiinnostuttu viimeisten kahdenkymmenen vuoden aikana.
Hiearkkisen sosiaalisen vertailun on todettu vaikuttavan heikentavasti matalan
statuksen omaavien terveyteen, hyvinvointiin ja elamanlaatuun. Yhteiskunnan
eriarvoisuus "ujuttautuu ihmisen ihon alle” ja vaikuttaa itsetuntoon ja aiheuttaa
sosiaalista epavarmuutta. Statusvertailuun liittyy arviointiahdistusta ja hapeaa
hierarkian pohjalla olevilla. (Saari 2015, 93-94.)
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Erot elintasossa, elamantavoissa ja elamanlaadussa luovat perusteet sosiaalis-
ten etaisyyksien synnylle, jotka edelleen kasvattavat kuilua parempi- ja heikom-
piosaisten valilla. Sosiaalinen etaisyys johtaa vaeston jakoa vahvistaviin solidaa-
risuusvajeisiin ja empatiakuiluihin. Solidaarisuusvaje on Saaren (2015) mukaan
haluttomuutta osallistua heikompiosaisia hyodyttaviin tulonsiirtoihin ja palvelui-
den rahoittamiseen. Sen sijaan hyvinvoiva enemmista tukee niita palveluita,
joista hyotyvat, ja joita kayttavat itse. Solidaarisuusvaje johtaa nain ollen heikom-
piosaisten ulossulkemiseen institutionaalisesti. Empatiakuiluissa ulossulku sen
sijaan tapahtuu rajaamalla tietyt ryhmat myotatunnon ulkopuolelle ja nain sulke-
malla heidat ulos mielesta. (Saari 2015, 94-97.)

Solidaarisuusvaje ja empatiakuilu perustuvat pohjimmiltaan kasitykseen ansait-
sevista (deserving) ja ansaitsemattomista (undeserving) yhteiskunnan jasenista.
Aihetta tutkinut van Oorschot (2006) toteaa ansaitsevaisuuskasitysten olevan
vahvasti juurtuneita eurooppalaisiin hyvinvointivaltioihin. Van Oorschotin (2006)
mukaan solidaarisuus nayttaytyy vahvimpana ikaihmisia kohtaan. Seuraavaksi
ansaitsevimmiksi yhteiskunnan tukeen nahdaan sairaat ja vammaiset ja vasta
taman jalkeen tulevat tyottomat. Kaikkein vahiten ansaitseviksi ndhdaan maa-
hanmuuttajat. Taman ansaitsevaisuusjarjestyksen paikkaansa pitavyyden ja uni-
versaaliuden puolesta puhuu sen ilmeneminen samana aikaisemmissa tutkimuk-
sissa. Jarjestys ei ole riippuvainen myoskaan valtion hyvinvointimallista. (Van
Oorschot 2006, 25, 31).

Kaikkiaan Oorschot paatyy erottelemaan viisi paakriteeria, jotka vaikuttavat an-
saitsevuuskasitykseen. Nama ovat kontrolli omaan tilanteeseen, avun tarpeen
suuruus, sosiaalinen etaisyys, avunsaajan asenne ja vastavuoroisuus. Toisin sa-
noen yhteiskunnan tukea ansaitseva ei ole itse syypaa avuntarpeeseensa; han
kuuluu yhteiskunnan eniten apua tarvitseviin; han ei ominaisuuksiltaan ja identi-
teetiltdan eroa liiaksi valtavaestosta; han on ndyra ja kiitollinen saamastaan
avusta ja han on aiemmin ollut tuottava veronmaksaja tai hanen oletetaan olevan

sita tulevaisuudessa. (Van Oorschot 2006, 26.)
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Se, kuka tai ketka tayttavat yllaolevat kriteerit, riippuu pitkalti mielikuvista, joita
tarvitseviin kohderyhmiin liitetdan. Esimerkiksi aikoina, jolloin ty6ttdmyytta on pal-
jon, tyoéttomyysetuuksiin liittyy vahemman stigmaa ja niihin suhtaudutaan myon-
teisemmin. Ty6ttdmia ei talldin ndhda henkilokohtaisesti vastuullisina tyottomyy-
teensa ja myOs sosiaalinen etaisyys, kun yha useampi kokee tyéttémyyden hen-
kildkohtaisesti tai kohtaa sita lahipiirissaan. Lisaksi yksilon riski omasta putoami-
sesta palkkatulojen ulkopuolelle lisda mydnteistd suhtautumista sosiaalietuuk-
siin. (Van Oorschot 2006, 26; Kallio & Niemela 2015, 254.)

Toisaalta maissa, joissa sosiaaliturva on yleisesti heikko, ihmiset arvioivat ansait-
sevuutta vahvemmin "me vastaan muut’- mentaliteetilla, koska halutaan pitaa
kiinni siita vahasta, mita on. Tama johtaa ansaitsemattomaksi koettujen ryhmien,
kuten tyottdmien ja maahanmuuttajien, ulossulkuun yhteisodsta. (Van Oorschot
2006, 27, 34.) Suhtautumista toimentulotuen saajiin Suomessa tutkineet Kallio ja
Niemela (2015) nostavat myds esille, ettéd suhtautuminen tuen saajiin on myon-
teisempaa hyvan taloustilanteen kuin laman aikana. Talléin on niin sanotusti va-
raa olla antelias. (Kallio & Niemela 2015, 154.) Tama sama mekanismi on havait-
tavissa myos yksilotasolla, kun tarkastellaan ehdollisuutta suhteessa tukien jaka-
miseen. Sosioekonomiselta asemaltaan heikoimmassa asemassa olevat suhtau-
tuvat parempiosaisempia ehdollisemmin tukien jakamiseen, koska pelkaavat

oman asemansa puolesta. (Van Oorschot 2006, 27, 34.)

Suomessa toteutettiin perustulokokeilu 2017-2018. Alustavien tulosten valossa
nayttaa, siltd perustuloa saaneet kokivat vahemman stressia ja kokivat voivansa
paremmin kuin verrokkiryhma. He kokivat toimeentuloonsa liittyvan vahemman
byrokratiaa sekd& uskoivat enemman mahdollisuuksiinsa saada tyota. (Kela
2019.)

4.6 Naisena palveluissa

Irene Roivaisen (2011) tutkimuksessa tulivat esille yksinhuoltajaaitien huonot ko-

kemukset seka palvelujarjestelmasta etta niissa toimivista viranomaisista. Erityi-

sesti tutkimuksessa nousivat esiin Kela, tydvoimatoimisto ja sosiaalitoimisto. Yk-
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sinhuoltajaaitien kokemuksissa nousi esiin heita kohtaan kaytetty mielivalta, har-
kintavalta ja asenteisiin liittyvat ongelmat. Lisaksi asiointiin vaikutti negatiivisesti
tiedonkulkuun ja viranomaisten tekemaan yhteistyohon liittyvat hankaluudet.
(Roivainen 2011, 30.) Yksinhuoltajadidit luonnehtivat pettymyksiaan, joita kokivat
sosiaalitoimistossa asioidessaan, kdyhan kyykyttamiseksi. He kokivat myds koh-
telun ala-arvoiseksi ja kuvasivat sen tuntuvan silta kuin olisi jaakylmaa vetta nis-

kaansa tai matto olisi vedetty jalkojen alta. (Roivainen 2011, 31.)

Valtaosa paihteiden kayttdjista, rikosten tekijoista ja asunnottomista on miehia, ja
tasta syysta edelld mainituille asiakaskunnille suunnatut palvelut ovat perintei-
sesti olleet mies-voittoisia ja miesten tarpeisiin suunniteltuja. (Granfelt 2004,
197.) Vaikka tarve naiserityiseen ja naislahtoisyyteen paihdepalveluissa on tun-
nistettu, nayttaytyvat naiset edelleen moninkertaisesti poikkeavina — erityisryh-

mien erityisryhmana (Kuronen, Granfelt, Nyqvist & Petrelius 2004, 10).

Apua vakivallan tai vakivallan uhkan vuoksi hakevat naiset kokevat vakiintuneen
palvelujarjestelman riittamattomaksi. Keskeisena syyna on esitetty naisten koke-
maan syyllistamista ja syyllistymista vakivallasta. Parisuhdevékivaltaa ja seksu-
aalista vakivaltaa kokeneet naiset eivat ole “hyvia uhreja”. Erosta kieltaytyva tai
suhteen muuttamista liian pitkdan yrittdva nainen nayttaytyy palvelun nakokul-
masta vaikeasti autettavana ja nainen ja tdman ominaisuudet nahdaan osasyyna
vakivaltaa. Kun vakivaltaa kohdannut nainen on samanaikaisesti aiti, on autta-
misjarjestelman luonnollisesti otettava huomioon myoés lapsen kokemus ja hyvin-
vointi. Kun lastensuojelun tarve yhdistetaan aitiyden kyseenalaistamiseen, voi
seurauksena kuitenkin olla, ettei aiti huostaanoton pelossa enaa uskalla jatkaa
auttamissuhdetta. (Nyqvist 2004, 112-114.)

4.7 Kolmas sektori ja etsiva tyo

Juhilan (2018,183) mukaan kolmas sektori tdydentaa julkisia palveluja ja on so-

siaalityolle merkittava kumppani. Kivipellon (2016, 160) mukaan epavirallisen

avun hakeminen kertoo yleensa yhteiskunnan tuen riittamattomyydesta tai siita,
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ettei asiakas saa mielestaan oikeaa apua eika koe sosiaalityon riittdvasti paneu-
tuvan hanen asioihinsa. Kolmas sektori auttaa naissa tilanteissa seka lisaa asi-
akkaan toimijuutta merkittavasti. Kolmannella sektorilla yhteisotyo, jalkautuva tyo
ja vertaistuen kaytté ovat julkiseen sektoriin verrattuna suuremmassa osassa.
(Kivipelto 2016, 162.)

Sosiaali- ja terveysjarjestdjen toiminnassa on tyypillistd se, ettd nama jarjestot
saavat toimintaansa mukaan ihmisia, jotka eivat syysta tai toisesta halua tai l6yda
julkisen palvelujarjestelman tuottamiin palveluihin tai ovat muuten jotenkin syr-
jassa (Toikka, Vuorjoki, Koskela & Pentala 2015, 9). Juho Saari (2016) on toden-
nut yksinaisyyden olevan yksi hyvinvointi- ja terveyseroihin olennaisesti vaikutta-
vista tekijoista. Taten sosiaalisten suhteiden laatu ja maara nayttaytyvat tarkeina
kansakunnan hyvinvoinnille. (Saari 2015, 9-10.) Illvonen (2005) tuo esille, etta
kansalaisyhteiskunnassa halutaan edistaa yksilon omien etujen lisaksi yhteisia
paamaaria. Naiden toteuttamiseksi ihmiset toimivat erilaisissa jarjestdissa ja yh-
teisten paamaarien edistaminen on jo itsessaan osallisuutta ja hyvinvointia tuot-
tava tekija. Tallainen kansalaistoiminta luo toimintaa edistavia verkostoja, vasta-

vuoroisuutta ja luottamusta, joka on sosiaalista padaomaa. (llvonen, 2005, 81.)

Etsivalla tyollda on oma tehtdavansa palvelujarjestelmien valisessa viidakossa.
Juhilan (2018) mukaan etsivan tyon avulla yritetaan tavoittaa sosiaali- ja terveys-
palvelujen palvelujarjestelman ulkopuolelle jaaneet tai jattaytyneet. Tavoitteena
etsivassa ty0ssa on avun ja tuen tarpeessa olevien saattaminen heille kuuluvien
palvelujen piiriin. Etsiva tyd perustuu vapaaehtoisuuteen ja sen tavoitteena on
yhdessa asiakkaan kanssa |0ytaa ratkaisuja vaikeisiin tilanteisiin ja ongelmiin.
(Juhila 2018, 147-149.) Toisaalta etsiva tyd on myos osa kontrollijarjestelmaa,
koska siina tavoitellaan palvelujarjestelmien ulkopuolelle jaaneita tai jattaytyneita
(Juhila 2018, 151).
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5 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

5.1 Opinnaytetyon konteksti

Idea taman opinnaytetyon aiheelle herasi opintoharjoittelussa Etna-tyossa ke-
vaalla 2017. Etna-tyd, joka toimii opinnaytetydn yhteistydkumppanina, on osa
Tampereen A-Killan toimintaa. A-Kilta on yleishyddyllinen yhdistys, jonka paateh-
tava on auttaa paihdeasiakkaita ja -toipujia seka heidan laheisiaan. Etna-ty6 on
tarkoitettu erityisesti vaikeissa elamantilanteissa oleville naisille. Avun tarvetta voi
olla erilaisista syista johtuen. Ne voivat liittya esimerkiksi asumiseen, asunnotto-
muuteen, taloudellisiin vaikeuksiin, paihde- ja mielenterveysongelmiin tai per-

heen elamaa hankaloittaviin tilanteisiin. (Tampereen A-Kilta.)

Etna-tyon lahtokohtana on asiakkaan omat tarpeet ja toiveet. Asiakkaalle paino-
tetaan, etta toiminta perustuu taysin vapaaehtoisuuteen ja asiakkaan itsemaa-
raamisoikeutta kunnioitetaan. Yksi tavoitteista on pyrkia ohjaamaan asiakasta
hanelle kuuluvien palvelujen piiriin. Tyontekijat tapaavat asiakkaita tyoparina.
Asiakkaan toiveet otetaan huomioon paikan suhteen. Tuki voi olla asiointiapua,
tukikeskusteluja tai jotain konkreettista apua. Etna-tyon rahoittaa A-kilta, Tampe-

reen kaupunki ja STEA. (Tampereen A-Kilta: Etna-tyd.)

Opinnaytetyon aiheen valinnan kannalta oleellista oli harjoittelussa esille noussut
havainto Etnan asiakkaiden vaikeuksista palveluihin paasemisessa ja niihin ha-
keutumisessa. Syy tahan oli ensinnakin palvelujarjestelman monimutkaisuus,
joka nakyy siina, ettei asiakkailla ole tietoa palveluista tai jaksamista ja osaamista
niiden hakemiseen. Toiseksi Etnan naisilla esiintyy myds haluttomuutta hakea
palveluita ja asioida niissa aiempien huonojen kokemuksien vuoksi. Erityisesti

viimeksi mainittu syy toimi kimmokkeena taman opinnaytetyon aiheelle.
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5.2 Tavoite, tarkoitus ja tutkimuskysymykset

Opinnaytety0ssa tutkitaan naisten hapean ja hapealeiman kokemuksia palvelu-
jarjestelmissa. Palvelujarjestelmista tarkastelun kohteina ovat paaasiallisesti so-
siaali- ja terveyspalvelut seka naihin erityisesti talouden ja toimeentulon kautta
kiinteasti liittyvat TE-toimisto, kaupungin tydllisyyspalvelut ja Kela. Myds erilaisia
sosiaali- ja terveyspalveluita tuottavia jarjestdja tarkastellaan. Jarjestoista erityi-

sena tarkastelun kohteena on Etna-tyo.

Tavoitteena opinnaytetydssa on ensinnakin tutkia ja tunnistaa tilanteita, jotka
ovat aiheuttaneet asiakkaalle hapeaa tai leimanneet asiakasta palvelujarjestel-
massa ja kohtaamisessa tyontekijan kanssa. Toiseksi tavoitteena on kerata Etna-
tydlle tietoa niista merkityksista ja vaikutuksista, joita kyseisella toimijalla on tut-
kimukseen osallistuvien naisten hyvinvoinnille. Kolmanneksi opinnaytetydssa tar-
kastellaan hyvan kohtaamisen piirteitd kohderyhman naisten maarittelemina. Li-
saksi nostetaan esille hapealta mahdollisesti suojaavia ja voimavaroja lisaavia

tekijoita.

Opinnaytetyon tarkoituksena on ensinnakin tiedon tuottaminen sosiaali- ja ter-
veysalan ammattilaisille niista tilanteista ja toiminnoista, jotka asiakkaat ovat ko-
keneet tai kokevat hapeallisiksi tai leimaaviksi. Tarkoituksen taustalla on ajatus
siitd, ettd kun ammattilainen on tietoinen hapeasta, sen syntymekanismeista ja
vaikutuksesta ihmisen persoonaan ja kayttaytymiseen, han voi paremmin arvi-
oida ja tarvittaessa muuttaa omaa toimintaansa suhteessa asiakkaaseen. Sama-
ten halutaan tuottaa tietoa sellaisesta kohtaamisesta tydntekijan ja asiakkaan va-
lilla, jonka kohderyhma maarittelee hyvaksi. Usein sosiaali- ja terveysalan am-
mattilaisten ty6 asiakkaan kanssa on hyvin ongelmakeskeista. Tasta syysta opin-
naytetydssa halutaan nostaa esille asiakkaan voimavarat ja hapealtd suojaavat
tekijat, joista ammattilaisen on myds oltava tietoinen ja osattava antaa niille tilaa

kohtaamisissa asiakkaan kanssa.

Tavoitteiden saavuttamiseksi haastatellaan Etna-tyon naisia heidan kokemuksis-
taan palvelujarjestelmissa. Lahtdkohtana opinnaytetydssa ovat seuraavat tutki-

muskysymykset:
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1. Millaisia hapean ja hapealeiman merkityksia ja kokemuksia kuvataan nais-

ten kertomassa®?

2. Minkalaisia tilanteita ja kokemuksia hapean ja hapealeiman taustalla on

asioinnissa palvelujarjestelmissa?

3. Millainen on hyva kohtaaminen asiakkaan ja tyontekijan valilla?

5.3 Tutkimusmenetelmat

Opinnaytety0 toteutetaan laadullista tutkimusmenetelmaa hyddyntaen. Aineisto
kerataan teemahaastattelun ja kerronnallisen haastattelun keinoin. Teemahaas-
tattelu on puolistrukturoitu haastattelumenetelma, jossa haastattelua ohjaavat ky-
symysten sijaan ennalta valitut teemat. Teemat ovat kaikille haastateltaville sa-
mat. Nain saadaan jokaisen haastateltavan asialle antama merkitys ja tulkinta
kuuluviin. (Hirsjarvi& Hurme 2008, 47- 48.) Kerronnallinen haastattelu puolestaan
on menetelma, jossa on tarkoitus tuottaa kertomuksia tutkijan aineistoksi. Kerto-
mushaastattelulla tavoitetaan ihmisen kokemuksia elamasta ja sen yllatyksista.
(Hyvarinen 2017, 174-177.) Kertomushaastattelun kysymykset laaditaan hyvin
avoimeen muotoon, esimerkiksi “Voisitko kertoa vapaasti omin sanoin”. Kerto-
mushaastattelussa annetaan nain menetellen tilaa haastateltavan omille koke-

muksille ja ajatuksille. (Hyvarinen 2017, 25-26.)

Teemojen ja haastattelujen kerronnallisuutta palvelevien kysymysten lisaksi opin-
naytetyon aineiston keruussa kaytetaan apuna virikehaastattelun keinoja.
Teema- ja virikehaastattelun menetelma toimivat yhdessa: teemahaastattelulle
ominaiset johdattelevat, tiedustelevat, tdsmentavat ja tulkitsevat kysymykset oh-
jaavat haastateltavaa tulkitsemaan virikkeita tarkoitetulla tavalla. (Térréonen 2017,
239.)

Tutkimuksen teoreettiset [ahtokohdat, tiedonintressit ja tutkimuskysymykset maa-

rittelevat virikkeiden valintaa (Torronen 2017, 234). Virikkeiden avulla haastatte-
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lussa oletetaan saatavan tietoa haastattelutilanteen ulkopuolisista ilmidista ja tuo-
tetaan tietoa muiden muassa faktoista, motiiveista, normeista ja tunteista. (Sil-
verman 1993, Torronen 2017, 238 mukaan.) Virikehaastattelu mielletdan dialo-
giksi, jossa haastattelija rohkaisee haastateltavaa kertomaan kokemuksistaan ja
kasityksistaan virikkeitd apuna kayttaen. Holstein ja Gubrium (1997) korostavat
virikkeiden kayton luonnollisuutta haastattelutilanteessa ja perustelevat tata silla,
ettd ihmisen kokemusmaailma rakentuu vuorovaikutuksesta virikkeiden kanssa.
Taten virikkeet eivat tuhoa haastateltavien kokemuksia tai tietoa vaan aktivoivat
niita. (Holstein & Gubrium 1997, 122-127, Térrénen 2017, 238 mukaan.)

Torronen (2017) jaottelee virikkeet niiden kayttotarkoituksen ja roolin perusteella
johtolangoiksi, pienoismaailmoiksi ja provosoijiksi. Viime kadessa riippuu kuiten-
kin haastateltavasta, kuinka virikkeet haastattelussa toimivat. (Térrénen 2017,
239-240.) Tassa opinnaytetydssa virikkeilla on lahtokohtaisesti johtolangan rooli.
Johtolankoina virikkeet yhdessa tutkimuskysymysten kanssa opastavat haasta-
teltavaa (Torronen 2017, 241).

Opinnaytetyon haastattelu rakentuu kahdesta teemasta. Ensimmaisessa tee-
massa tavoitellaan tietoa haastateltavien ajatuksista, tunteista, muistoista ja ko-
kemuksista hapeaan ja hapealeimaan liittyen. Haastattelun tukena kaytetaan vi-
rikekortteja, joissa on hapeaan ja hapealeimaan yleisesti liitettyja tunteita ja aihe-
piireja arkikielella ilmaistuna. Naiden tunteiden ja aiheiden sanoittaminen korteilla
on perusteltua, koska hapea ja hapealeima ovat tunteena moninaisia ja usein
niiden ilmaisussa kaytetdan muita sanoja kuin hapea. Usein ihminen ei edes tun-
nista tai osaa nimeta hapeaa negatiivisten tunteiden ja kokemusten taustalla.
Kortteihin tutustutaan ja haastateltavaa pyydetaan valitsemaan korteista ne, jotka
herattavat asiakkaassa tunteita, ajatuksia, muistoja tai kokemuksia hapeaan ja
hapealeimaan liittyen. Ensimmaisessa teemassa korostuvat kerronnallisen haas-
tattelun keinot, kun haastateltavaa pyydetaan avointen kysymysten avulla keto-

maan valitsemistaan sanakorteista.

Toinen teema on kohtaaminen sosiaali- ja terveyspalvelujarjestelmissa. Tassa
osiossa pyritdan ensinnakin saamaan tietoa kokemuksista, jotka haastateltavat

ovat kokeneet hapeallisiksi tai leimaaviksi asioidessaan palvelujarjestelmissa.
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Toiseksi osallistujilta haetaan nakdkulmia ja ajatuksia asiakkaan onnistuneeseen
ja arvostavaan kohtaamiseen palvelujarjestelmissa. Kolmanneksi esitetaan tar-
kentavia kysymyksia liittyen Etna-tydhon, sen merkityksiin ja kehittdmistarpeisiin.
Tamankin teeman kohdalla hyddynnetaan virikekortteja. Virikekortein nimetaan
sanallisesti eri palveluita ja palvelujarjestelmia. Nain menettelemalla halutaan
varmistaa, ettd haastateltavat ymmartavat palvelujarjestelmien konkreettisen
merkityksen ja puhuvat opinnaytetydn tiedonintressien kannalta olennaisista asi-

oista.

5.4 Haastattelujen toteutus ja tutkimusaineiston kokoaminen

Opinnaytetyon aineiston keruuta varten haastateltiin kuutta Etna-tyon asiakasta.
Haastateltavista kaikki paitsi yksi olivat tavalla tai toisella kiinnittyneita tyoela-
maan tai opiskelivat. laltdan haastateltavat olivat 25 ja 55 ikdvuoden valilla. Yhta
lukuun ottamatta haastateltavat olivat eronneet ja asuivat yksin tai lastensa
kanssa. Haastavat elamantilanteet liittyivat kaikilla haastateltavilla talouteen ja
toimeentuloon. Lisdksi sairastuminen, perhe-elaman haasteet, paihdeongelmat

ja sosiaalisen turvaverkon puute nousivat esille haastateltavien taustoista.

Haastateltavien rekrytoimista varten laadittiin info-lehtinen, jossa esiteltiin opin-
naytteen aihe, tarkoitus ja tavoite lyhyesti. Kiitoksena haastatteluun osallistuneille
tarjottiin paivalippu lahitietoon kylpylaan. Kylpylaliput saatiin lahjoituksena kysei-

sesta kylpylasta.

Haastattelut toteutettiin haastateltaville tutuissa Etna-tyon tiloissa tai heidan itse
valitsemassaan paikassa. Osa halusi haastattelun tapahtuvan omassa kodis-
saan. Itse haastatteluun varattiin aikaa noin tunti, mutta ennen ja jalkeen haas-

tatteluja kahviteltiin yhdessa haastateltavien kanssa ja juteltiin niitd naita.

Haastattelut nauhoitettiin ja myéhemmin litteroitiin. Litteroinnin yhteydessa ai-
neisto myos anonymisoitiin. Anonymisointi tarkoittaa sita, ettéd aineistoista muo-
kataan kaikki sellainen sisaltd, mika voi johtaa haastateltavan tunnistamiseen.
Tallaista sisaltda ovat esimerkiksi nimet, tyopaikat ja osoitteet. (Ruusuvuori & Ni-

kander 2017, 438.) Litteroidun aineiston analyysissa edettiin aineistolahtoisesti.
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Kaytanndssa tama tarkoitti sita, etta haastatteluja lapikaytiin systemaattisesti. En-
siksi tarkasteltiin, mita teemoja aineistoista 10ytyi; toiseksi, mita kasitteita tai sa-
noja teemoihin liittyen kaytettiin ja kolmanneksi, mita tilanteita ja kokemuksia nai-

den taustalla oli.

5.5 Eettisyys ja luotettavuus

Tassa opinnaytetydssa huomioitiin tutkimuksen yleiset eettiset perusperiaatteet.
Naita perusperiaatteita ovat vapaa-ehtoisuus, anonymiteetti, aineiston kayttolu-
vat ja tutkittavien kunnioittava kohtaaminen. (Hyvarinen 2017, 17-18, 32-33.)
Haastateltavien anonymiteettia kunnioitettiin kaikissa tutkimuksen vaiheissa.
Anonymiteetista, aineiston kasittelyn tavasta ja aineiston havittdmisesta opin-
naytteen valmistumisen aikana ja sen jalkeen keskusteltin haastateltavien
kanssa kunkin haastattelun alussa. Haastatteluissa korostettiin osallistumisen

vapaaehtoisuutta: kertoa sai niin paljon tai vahan ja niista aiheista kuin halusi.

Luomanen ja Nikander (2017) peraankuuluttavat edelld mainittujen perusperiaat-
teiden erityistda huomioimista, kun haastateltavat kuuluvat haavoittuvaisiksi maa-
riteltyihin ryhmiin tai kun haastattelun aihe itsessaan on erityisen sensitiivinen.
Humanistisessa tutkimuksessa ja alan keskusteluissa haavoittuviksi maaritellaan
ihmisryhmat, jotka ovat jollakin tavalla riippuvuussuhteessa, alistettuja tai oi-
keusasemaltaan ulkoapain ja hallinnollisesti maariteltyja. (Luomanen & Nikander
2017, 288.) Haavoittuvuus voi taman lisaksi liittya elamantilanteeseen, jossa ih-
minen on kohdannut onnettomuuden, menetyksen, sairastumisen tai rikoksen
kohteeksi joutumisen. (Morse 2002, Luomanen ja Nikander 2017, 288 mukaan).
Nain tarkasteltuna opinnaytetyon haastateltavien elamantilanteissa on monia piir-
teita, jotka asettavat heidat haavoittuvaan asemaan. Tama edellyttaa opinnayte-
tydn aineiston keruun ja aineiston hyddyntamisen kannalta eettista herkkyytta ja
harkintaa esimerkiksi siina, mista aineiston kohdista voidaan tehda suoria lai-
nauksia. Opinnaytety0ssa ei aineistolainausten yhteydessa kayteta mitaan koo-
dinimia merkitsemaan eri haastateltavien sanomaa. Talla halutaan edelleen li-

sata anomymiteettia ja osoittaa kunnioitusta haastateltavia kohtaan.
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Kunnioittavaa kohtaamista ja luottamusta haastateltaviin pyrittiin opinnaytetyon
aineistonkeruun yhteydessa luomaan kuulemalla haastateltavien toiveita haas-
tattelupaikasta ja ajasta seka valitsemalla haastattelutekniikat, jotka antoivat tilaa
haastateltavien omalle kerronnalle ja valinnoille siita, mistd he haluavat puhua ja
kuinka paljon. Lisaksi kohtaamisessa haastateltavien kanssa panostettiin kiireet-
tomyyteen. Usein haastateltavilla oli kova tarve puhua ja koettiin, etta saatiin luo-
tua kaikkiin haastateltaviin sujuva keskusteluyhteys. Tama nakyi esimerkiksi
siind, ettd naurettiin yhdessa ja haastateltavat saattoivat varsinkin haastattelun
jalkeen antaa haastattelijoille henkilokohtaistakin palautetta naiden tavasta olla

tilanteessa ja kysya asioista.

Hyvarinen (2017) kirjoittaa haastateltavien joutuvan eriarvoisiin ja epasymmetri-
siin asemiin sukupuolensa, ikansa ja yhteiskuntaluokkansa perusteella. Haastat-
telutilanteen valtasuhteisiin vaikuttavat paitsi valmiiksi voimassa olevat hierarkiat,
myo0s tilannekohtaiset tekijat. Valtaa haastattelutilanteessa kayttavat seka haas-
tattelija etta haastateltava. Opinnaytetydn aineistonkeruuta palvelevissa haastat-
teluissa oltiin tietoisia haastatteluun vaistamatta liittyvista vallan elementeista ja
tama huomioitiin muun muassa haastattelupaikan valinnassa. Haastattelupaikan
suhteen kunnioitettiin haastateltavien toiveita, koska osalla haastateltavista oli
haasteita poistua kotoa. Lisaksi tutussa ja turvallisessa paikassa tehtavalla haas-
tattelulla voi olla suurempi mahdollisuus onnistua. Esimerkiksi Eskola ja Vasta-
maki (2015) korostavat haastattelupaikan valinnan tarkeytta. Tila, tilassa olevat
esineet seka huonekalut vaikuttavat haastattelutilanteessa erilaisten roolien syn-
tyyn ja ottoon. (Eskola & Vastamaki, 2015, 30-32.)

Myds haastattelutekniikoiden valinnassa huomioitiin valtasuhteet ja aiheen sen-
sitiivisyys. Opinnaytetyon aiheen sensitiivisen luonteen vuoksi on perusteltua
esittda haastateltaville kerronnallisen haastattelumenetelman mukaisia avoimia
kysymyksia. Talldin haastateltavalla on jo lahtdkohtaisesti enemman paatanta-
valtaa siina, mista kokemuksista han on valmis jakamaan. Ennalta valitut teemat
puolestaan ohjaavat haastattelua niin, etta kaikki haastattelun osa-alueet tulevat
lapikaydyiksi samalla kunnioittaen haastateltavan rajoja ja kokemusta siita,

kuinka paljon han haluaa kustakin teemasta puhua. Haastatteluissa annettiin pal-
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jon tilaa vapaalle kerronnalle ja haastateltavat saivat kayttaa virikekortteja hy-
vaksi kokemallaan tavalla. Osa kavi kaikki kortit jarjestelmallisesti lapi poissulkien
ne, joista ei ollut kerrottavaa tai ei halunnut kertoa; osa silmaili kortteja vahemman
jarjestelmallisesti ja poimi niista itseaan puhuttelevimmat. Jos haastateltavan ker-
tomaan pyydettiin tarkennuksia, korostettiin, ettd tarkentaminen on vapaaeh-

toista.

Kunnioittava kohtaaminen merkitsee myds tutkijan ymmarrysta siita, ettd han voi
ymmartaa haastateltavaa vain osittain (Hyvarinen 2017, 33). Analyysissa tehdyt
tulkinnat eivat synny tyhjiéssa, vaan niihin vaikuttavat kirjoittajilla oleva tieto- ja
kokemuspohja, joihin haastateltavien kertomaa peilataan. Haasteita kertomusten
tulkinnalle aiheuttaa hapean tunteen moninaisuus ja vaikea tunnistettavuus. Ai-
neiston analyysivaiheessa haastateltavien kertomista kokemuksista ja hapean
saamista merkityksista I0ytyi aina vain uusia kerroksia, ja nakékulmia tulkinnoille
olisi ollut monia. Tassa tydssa vain osa noista tulkintamahdollisuuksista saatiin
esille. Monipuolinen aineisto olisi mahdollistanut muitakin tutkimusnakoékulmia ja

-aiheita, mika teki tydn rajaamisesta haastavaa.

Opinnaytteen aineistonkeruu oli onnistunut ja aineistoa oli riittavasti opinnayte-
tydhon. Aineistosta tuli monipuolinen ja kiitos tasta kuuluu haastattelijoiden etsin-
nassa auttaneille Etna-tyon tyontekijoille ja itse haastateltaville. Haastateltavat
puhuivat paljon ja heilla oli ilmeinen tarve puhua. Opinnaytteen tekijdiden rooli oli
paaasiassa kuunnella ja tarvittaessa kysya tarkennuksia. Eras haastateltava an-

toi tasta kiitosta toteamalla, etta te uskallatte kysya.
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6 TALOUDELLISTA AHDINKOA, KOHTAAMATTOMUUTTA JA
LUOTTAMUSPULAA

6.1 Hapean ja hapealeiman merkitykset elamantarinoissa

Katkelmia haastateltavien elamantarinoista nostetaan opinnaytetydssa esille,
koska ne ovat aineiston analyysin kannalta merkittavia. Elamantarinoiden kautta
tulee esille menneita, traumaattisiakin kokemuksia. Naiden kautta pystytaan pa-
remmin tunnistamaan hapeaa aiheuttavaa uudelleentraumatisoitumista palvelu-
kontekstissa (vrt. Lidman 2011, 41-42; Malinen 2010, 151).

Juhila (2018) puhuu menneisyyden traumaattisista kokemuksista elamansardina.
Sardilla viitataan tilanteisiin, joissa elama ei ole mennyt odotetusti ja ndma sar-
kevat kokemukset altistavat stigmalle ja hapealle. Sarét voivat liittya perheen ta-
loudelliseen tilanteeseen tai muuhun perheen sisaiseen tapahtumaan, esimer-
kiksi vakivallan kokemuksiin ja paihde- ja mielenterveysongelmiin. Saréja voi-
daan edelleen vahvistaa ja aiheuttaa my0s sosiaalitydon toimilla. Tata tapahtuu
esimerkiksi silloin, kun asiakas kohtaa avun hakemisen yhteydessa huonoa koh-
telua tai ndyryytysta. Toisaalta sosiaalitydn toimin voidaan vahvistaa asiakkaan
uuden identiteetin rakentumista, kun asiakas tyontekijan kanssa ja tukemana ja-

sentaa elamaansa uudelleen. (Juhila 2018, 32, 36-39.)

Haastateltavat naiset saivat kertoa vapaaehtoisesti historiastaan, mikali joku viri-
kekorteissa esiintynyt sana tai asia heratti ajatuksia, tunteita tai muistoja. Esiin
nousi lapsuuden kokemuksia kodin ilmapiirista, traumaattisia kokemuksia omasta
elamasta ja epaonnistumisen kokemuksia joko parisuhteessa tai tydelamassa.
Myos sukuun tai tydelamaan liittyvia epaoikeudenmukaisuuteen tai hapealeiman
kokemuksia kerrottiin. Edellda mainittuja asioita liitetdan hapeatutkimuksessa ha-

pean syntyyn ja hapeaalttiuteen myohemmassa elamassa (ks. Malinen 2010).

Tarkemmin haastateltavat nostivat esiin lapsuuden kotiin ja lapsuuteen liittyen
vanhempien paihde- ja mielenterveysongelmia, kiintymyssuhteen puutteita seka

henkista ja fyysista kaltoinkohtelua:
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“mun isé oli alkoholisti...nii se oli sellasta..aika havettdvaa, noloo..ih-
miset tiesi kuitenkin, ettd hdn on alkoholisti, niin se oli semmo-

nen..vadhé..hdpeéa..”

“Siis se on vaan semmonen, koska mut on totanoin niin aikoinaan
adoptoitu..ja totanoin..noinnoin..biologinen &iti vaan sen kiteytti jos-

kus..niin hyvin sano, ettd mie luulin, et sie meet hyvveen kottiin”

“&iti on hakannu henkarilla useita kertoja pentuvuosina niin ettd mul
on ollu selké& ihan mustelmilla, johon on kiinnittdny p&ivéhoitaja per-

hepéivéhoitaja huomioo mutta ei vieny asiaa minnekkéan”

Myos tydelamassa koettua kiusaamista ja ndyryytysta muistettiin sanasta sanaan

jopa vuosikymmenien jalkeen:

“No se oli muutenkin aina aika téykee mua kohtaan, sitte se sano
mulle, ettéd hén ei ymmérré kuinka s& oot voinut olla noin edesvas-
tuuton ihminen, etté sd oot menny yhteiskunnan elétettévéaks tekeen

sairaan lapsen.”

“No kylla musta tuntuu, ettd mé oon aika paljonkin epdonnistunut..ja
ehké eniten sielld..kun mé olin sielléd korkeekoululla. Se oli varsinkin

se yks tydntekijg”

Hapeaan liitettiin elamantarinoissa vaientamista ja rangaistuksen pelkoa. Koet-

tiin, ettd mistaan ei saanut puhua:

"Mutta etté ehké se toimintamalli on kuitenki sielta sitte periytyny etta
se hdpeén ja vaikenemisen kulttuuri on ihan lapsuudesta. Mistéén ei

saa puhua. Kaikesta rankastaan ja niin edespéin.”
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6.2 Taloudellinen ahdinko

Jokaisen haastateltavan kertomuksessa tuli esille vaikea taloudellinen tilanne yh-
tend syyna hakeutua Etnan piiriin. Taloudellinen niukkuus koettiin elamanlaatua
merkittavasti heikentavaksi tekijaksi. Rahanpuute ahdisti, lamaannutti ja esti toi-
mimasta oman tilanteen parantamiseksi. Kokonaisvaltaisten vaikutustensa
vuoksi niukasta taloudellisesta tilanteesta ja sen aiheuttamasta henkisesta pa-
hoinvoinnista on opinnaytetydssa paadytty kayttamaan nimitysta taloudellinen
ahdinko.

Taloudellista ahdinkoa kuvattiin esimerkiksi tilanteissa, jossa haettu etuus oli
evatty. Etuuden epaaminen aiheutti suurta huolta selviytymisesta. Kertomuksissa

korostuivat hankaluudet toimeentulotuen hakemisessa Kela-siirron jalkeen:

‘fa no..mutta méé en oo ainoo, multta siis silloin kun oli normaali siis
téa sosiaalitoimi, et ei hakemukset sinne ja tédnne, siis ettd vaan pel-
k&stééan sinne, niin kylla se suju..mutta onhan taa téan Kelan jélkeen

menny ihan péin vittua suoraan sanottuna.”

Etuuden epaamisesta syntyneet kyykytetyksi ja torjutuksi tulemisen tunteet, ah-
distus ja tappiomieliala ovat tulkittavissa hapeaksi. Jo pelkastaan etuuden hake-
minen saatettiin kokea ndyryyttavaksi, ja hakija saattoi itse leimata itsedan. Pyy-
dettyjen lisaselvitysten antaminen koettiin kyykyttamisena, koska rahaan liittyva
huoli ei edelleenkaan poistunut ajan kuluessa. Etenkin kielteinen paatds kaikkien
lisdselvitysten toimittamisen jalkeen aiheutti epatoivoa ja avuttomuutta, mika il-
meni luovuttamisen asenteena. Roivainen (2011, 31) on aiemmin kirjoittanut so-
siaalitoimistoasioimiseen liittyen yksinhuoltajaditien kyykyttdmisen kokemuk-
sista, jotka nekin kuvasivat taloudellisen tuen hakemiseen liittyvaa avuttomuutta
ja noyryytysta. Opinnaytetydn haastateltavat puhuivat samoista teemoista ja ku-

vasivat taloudellista ahdinkoaan seuraavasti:

“V&hén niinku taas riippuu, et ndd on niinku rupee ahistaa, niin sit

niinku tulee taéa tappiomieliala, ettd annan...katotaas niinku..tosiaan
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menné ihan..ihan niinku..ei vaan niinku enéé taas jaksa. Et anti

menné vaan.”

“No se on véhé niinku semmonen lyéty olo, etta..niinku..et jos taval-
laan se viimenen oljenkorsi on se, ettd hakee sit& toimeentulotukee
Ja sit sekin tulee niinku takasin bumerangina ettei saa, niin ihan sil-

leen, etté niinku mitd méa nytte teen..”

Taloudellinen ahdinko ja epavarmuus voimistivat viimesijaisen tuen epaamisesta
seuraavaa tunnekokemusta. Kyykytys, josta haastateltava puhuu, liittyi palvelu-
jen kontekstissa tilanteisiin, joissa viranomaisille mikaan naytto ei riita, vaan aina
asetetaan lisda ehtoja ja lisaselvityspyyntdja taytettaviksi. Tama ehtojen asetta-
minen ja naytdn vaatiminen asiakkaalta liittyy kuluttajakansalaisuuden mukanaan
tuomaan vastuullisuuden velvoitteeseen. Asiakkaan on osoitettava omaa aktiivi-
suutta, tunnettava palvelujarjestelma ja osattava toimia siina odotetulla tavalla
(ks. Juhila 2018, 222-224). Kyykytykseen ja vastuuttamiseen liittyen nousi esille
Kela instituutiona. Paatdsten odottaminen kuvautui Kelan armoilla olemiseksi,

kun oma rahan puute oli kuitenkin akuutti:

"Kyykytys..no siité tulee kela mieleen (naurua). M& oon osa-aika-
tybssé ite eli mé joudun kuukausittain hakee soviteltua péivarahaa
sielté [- -] ja se on ihan hirvee instituutiona. Vaatii niinkun jatkuvasti

liséselvityksié ja mik&én ei riitéd.”

Kertomuksissa tuli esille heikko taloudellinen tilanne tyossa kaymisesta huoli-
matta. Pelkka palkka ei riittanyt asumiseen ja elamiseen. Epatasaiset palkkatulot
hankaloittivat tukien saamista ja haastateltavat kokivat tilanteeseensa kohdistu-
vaa ymmartamattomyytta paitsi palveluissa myds muilla elaman alueilla. Palve-
luissa ymmartamattomyys nayttaytyi vaikeutena saada tukia silloin, kun oli talou-
dellisesti heikompi kuukausi. Osa-aikatoitd tekevien yhteiskunnallinen asema
nahtiin heikkona ja sosiaalisessa kanssakdymisessa huono talous aiheutti ha-

peaa:
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“No se on mun mielestd semmosta niinkun..mun kohdalla justiin
semmosta, etta..et kuitenkin kun mé oon..noita toité teen koko aika
Ja siis tosi niinku raskasta ty6té ja muuta..niin tota..et just sit..silleen,

et tulee ja jotain, niin..ei, ei niinkun sillei oo mitddn merkitysta..”

"Etta yhteiskunnan tahto on kaiketi se ettd on kokonaan ty6ton tai
kokoaikatbissa. Ja mielelladn niin hyvépalkkanen ettei tarvi mitdan

asumistukia tai muutakaan.”

“et niinkun vélilld on semmonen kun toiset puhuu just jotain me-
nee...taikka ostaa tai mité tahansa tai ndin ni..ne ei ymmarré sita,
ettd mulla..et kuitenkin oot tbissé ja silti ..niinku joku, ett toimeentu-
lotukee..ja mé& sit etté nii-i, ettéd kun ei vaan niinkun ei pérjdd muu-

ten..on pakko..”

Seuraavassa esimerkissa haastateltava on tydntekijan neuvoja noudattaen jou-
tunut ottamaan itseensa luottohairiomerkinnasta aiheutuneen hapealeiman saa-

dakseen helpotusta taloudelliseen tilanteeseensa:

"Tybtekija sanoo ettd anna menné ulosottoon kaikki. M& olin et hei
et ooks sé nyt ihan tosissas ettd eihédn téé nyt néin voi menna. Etta
kylla néin on yhteiskunnan tahto. Ja néin sitte annoin mennéakki ja

pari vuotta on viela luottohairibmerkinta sen takia”

Taloudellinen ahdinko vaikutti konkreettisesti arkeen ja viranomaisasioiden hoi-
tamiseen. Esille nousi my6s yksipuolinen viestinta viranomaistaholta asiakkaa-
seen pain, mista johtuen asiakas joutui olemaan jatkuvassa halytystilassa. Seu-
raavassa lainauksessa haastateltava kuvaa myods huolta vastuuttomaksi leimau-
tumisesta, jos ei saldon loppumisen vuoksi vastaa tai pysty soittamaan takaisin
(vrt. Kokkonen ym. 2013, 42):

“niin siiné niinkun tulee semmonen, ett havettéa niin paljon, ett sé et
vaan voi sanoo niinku niin kellekaén ...joo viikonkin ollu vaikka tois-

sékin ollu.. ja sit kysytdan, miks et tuu téihin..ei oo bussirahaa...piste.
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Ja just jotain tdmmdsia mietin, etté pitdsko vield soittaa talla viikko
tai jotain ku..puhepaketin saat ladattua, niin saldo on euro..no toivot-
tavasti on semmosia numeroita, kun just kun mé mietin..mité tos nyt
on..on.. vdhén noita niinkun ois pakko hoitaa, niin sit sé kuljet ves-
saankin puhelin taskussa, etté jos nyt joku viranomainen soittaa..ja
sul ei oo sitéd saldoo..nii sit jos sé& et soita..nii tulee, ettéa jaa ei sitéa
kiinnosta eika se haluu ees hoitaa téta, kun se ei vastaa ees puheli-
meen ..tai soita ees takasin.. nii sit se on liimattuna, et pystyt vas-
taan..et s& saat hoidettua..et pysty soittaan mybdhemmin..on se
niinku aika jaatavéaa, siis semmosta tavallaan sillai peittelya, etta ti-
Jéks.. et niinku kehtaa jotenkin sillai tuoda julki, etté ihan oikeesti kun
el ole. Sit niinku yhdesté hikisestéd kuukaudesta niinku...anteeksi ny
vaan, mut sit ku miettii tietylle kohderyhmélle niinku syydetdén ra-
haa..sit niinku tulee semmonen olo et tédé ei oo niinku ihan fairplay

tad homma...”

Ylla olevassa lainauksessa haastateltava ottaa kantaa myos ansaitsevuuteen.
Haastateltava viittaa kertomassaan maahanmuuttajiin ryhmana, jolle hanen na-
kemyksensa mukaan syydetaan sosiaalitukia. Tama koettiin epaoikeudenmu-
kaiseksi, kun itselle ei myonnetty tukea edes yhdeksi kuukaudeksi. Ansaitsevuu-
desta ja solidaarisuusvajeista kirjoittanut Van Oorschot on todennut, etta hei-
kossa sosio-ekonomisessa asemassa olevat ovat parempiosaisia ehdollisempia
tukien myodntamisen suhteen, ja maahanmuuttajat arvioidaan usein vahiten an-
saitseviin ryhmiin (Van Oorchot 2006, 27, 34). Taman tyon haastateltavista use-
ampi ilmaisi epaoikeudenmukaisuuden kokemuksia maahanmuuttajille jaetuista
tuista. Tama voi liittya tarpeeseen nostaa omaa statusta erottamalla itsensa "va-
hiten ansaitsevista”. Lisaksi kokemuksesta kuvastuu huoli omasta taloudellisesta

ahdingosta ja tukien riittavyydesta kaikille.
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6.3 Kohtaamattomuus

6.3.1 Torjunnan kokemukset ja luottamuksen puute

Haastatellut naiset kokivat avun hakemisen paasaantdisesti vaikeaksi.
Avun pyytamista luonnehdittiin ndyryyttavaksi kokemukseksi, koska oltiin kuiten-

kin opittu parjadmaan itse.

“Ehké tuo néyryytys oli sillon kans silloin semmonen néyryytyksen
tunne tavallaan, et joutuu néyrtyy, pyytaé apua esimerkiks
[---]..ei 00 osannu sillai..tai niinku ei tuu mieleenkdéan pyytaéa tyyliin

apua (naurahtaa)”

Ensikaynnilla sosiaalitoimessa asiakas oli kokenut tydntekijan puolelta epaysta-

vallisyytta, mika aiheutti arvottomuuden ja torjutuksi tulemisen tunnetta:

‘no siind ehké puuttu semmonen vastaanottavaisuus tai ystévélli-
syys tai semmonen et tavallaan niinkun... semmonen védhéa niinkun

kylménviilee tuli alkuun olo...”

Haastatteluissa tuli myos esille palvelun tarpeen ja saatavuuden kohtaamatto-
muus. Resurssien tai maararahojen puute omalle kohdalle sattuessa koettiin tor-
junnaksi ja epaoikeudenmukaiseksi. Eraalta haastateltavalta oli evatty keskuste-
luapu mielenterveyspuolella vedoten suoraan saastdsyihin. Resurssien puute
nousee esiin myOs seuraavassa esimerkissa, jossa hoitaja muistuttaa asiakasta

palvelun maaraaikaisesta luonteesta:

“Mielenterveys..se on semmonen, ettd mé sillon ldhes kolmekym-
menté vuotta sitten, silloin kun m& masennuin nii..silloin mé& kévin
aika pitkdan tuolla mielenterveystoimistossa..sit sielld yks nainen
sano mulle, ettd kai sé nyt tiedét, ettei tdélla oo tarkotus kdydéa lop-

puelédméa..”
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Roivaisen tutkimuksessa (2011) yksinhuoltajaaidit kokivat asioidessaan, etta
heitd kohtaan kaytettiin mielivaltaa ja harkintavaltaa. Esiin nousi myos tyonteki-
jéiden asenteista johtuvia ongelmia. Lisaksi koettiin hankaluuksia tiedonkulkuun
ja viranomaisten tekemaan yhteistyohon liittyen. (Roivainen 2011, 30.) Opinnay-
tetydon haastateltavat toivat esille vastaavia kokemuksia. Etenkin terveydenhuol-
lon ja lastensuojelun palveluissa oli koettu tilanteita, joihin liittyi tunne, etta nais-
ten kertomaa ei oltu uskottu vaan syyllistettiin ja asetettiin kyseenalaiseksi asiak-

kaan luotettavuus ja vanhemmuus.

“niin kauan sitd k&skettiin ..mulle sanottiin, ettd m& en oo tehny
sita..neuvottiin jokaisen vaipan vaihdon yhteydessé tekemé&én, ett lii-

kuttelet sité jalkaa, otat lastan poies..”

Seuraavassa esimerkissa on luettavissa uskomisen puutteen lisaksi myods haas-

tateltavan oletus tai pelko leimatuksi tulemisesta paihdehistoriasta johtuen:

“tuo siis lastensuojelu siis omalla kohdalla etté kylldahdn se niinku al-
kuun niinku toimi, mut siinékin oli se, ettd kun puhuttiin leima ja héa-
peé sillai, kun tiesin, ettd nuoremman kohdalla siel paikas kaikki ei
00 hyvin, niin pojan kans kun juttelin nii m& sanoin, etté siin on vaan
semmonen, ettéd kun méa pelkaan sita, ettd kun mulla on nyt taé alko-
holistin leima ja silld on sitten omat kaikki ja néin, niin ei meita niinkun
Jjos me léhetdén puhuun niisté epékohdista mité siel on, niin ei meité
kuitenkaan kukaan usko. Et se ké&annetdan sielt kuitenkin niin, etta
ne perhekodin ihmiset ovat kuitenkin niitd viranomaisia, niin k&&nne-
tééan, ettd me vaan niinku ollaan katkeria siité ja nyt pités poika saada
pois ja kotiuttaa...niin silloin oli niin kuin just semmonen etté nyt ei
vaan voida muuta tehdé kuin etta..et yrittdd himmata, niinku et poi-
kaki yrittaa jotenkin sielléa jotenkin vaan olla eiké esittda mitdan ettei
tuu sité niinku..et mulle tuli se pelko, etta sitten se l&hetetéén jonne-

kin [- - -] vaihdetaan paikkaa tai jotain”

Ylla olevassa lainauksessa haastateltava tuo esille, ettei ole uskaltanut kertoa

huoliaan lapsensa hyvinvoinnista perhekodissa, koska pelkasi asiantuntijoiden
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pitavan toistensa puolia, ja uskoi, ettd perhekodin epakohtien puheeksi ottaminen

johtaisi toimenpiteisiin, joissa lapsi vietaisiin kauemmas aidistaan.

My0s sairaus liitettiin sosiaali- ja terveydenhuollon palveluissa epatoivottuun lei-
maamiseen tai leimatuksi tulemisen pelkoon, kuten kady ilmi seuraavassa lainauk-
sessa, jossa haastateltava kuvaa lahtdasetelmaa asioinnissaan perheneuvo-

lassa:

"tuli mieleen et oisko ne sitte aatellu tai en tiia...ettd miké lie alkoho-
listi narkkari &iti sieltd on vastasta tulosta et tammédnen kyl se oli ai-
kamoinen semmonen niinku hépeéleima tai sellanen niinku ennak-
koluulot ja kaikki etta...mutta kylla se sitte ku se ndki mut ettd ku méa
sen kepin kanssa sinne menin niin tota et kylla ku sillai hahmottami-
sessa on jo vahén ettd ku ei meinaa hahmottaa et mihinpain men-
néén ja kavelin kyl kanssa tosi hitaasti kylld sinne et kylla se sitte

siind vaiheessa vaha niinku tavallaan silla niinku sliméat aukes”

Uskotuksi ja kuulluksi tulemisen puute liitettiin alati vaihtuviin tyontekijoihin, mista
johtuen tyontekijat eivat riittavasti kerenneet perehtya asiakkaan tilanteeseen tai

tunteneet taustatietoja:

”...no muut l&ékarit siel tybterveydessé ne ei meinannu hirveesti us-
koo multta sitte ku mé sain ton omavastuulédékérin joka rupes hoita-
maan mun asioita pelkéstaén niin tota kyl se sitte usko ja sen kanssa

I6ydettiin sitten sellasta sopivaa lddkekomboo”

Tyontekijan heikko perehtyminen asiakkaan tilanteeseen ennen sovittua tapaa-
mista koettiin paitsi turhauttavaksi myos loukkaavaksi, koska se antoi tyonteki-

jasta valinpitamattoman kuvan:

“kun mé kévin tossa [- - - ] terveysasemalla omaléékaérilla, ja menin
sinne, l&éakéri sano, etté hén ei oo ees yhtédan kerinny sun papereitas
lukee tassa..tuli niinku véhén ylimééaraselle paikalle téa..méa ajatte-

liin..taas..mé ajattelin just sillon kun Mari (nimi muutettu) oli pieni, et
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Joko mé&é kirjotan tai joko mé&a sanelen kasetin tai jotain..miss& on
kaikki ja mitd eri vammoja niinku Marilla on..mité sairauksii niinku

mulla on, ettei aina tarttis ruveta niinku kertoo niita kaikkia asioita.”

Toisaalta asiakkaan kohtaamisessa ilman ennakkotietoja nahtiin myds positiivisia
piirteita. Ajateltiin, etta tyontekijalla on vAhemman ennakkoluuloja asiakasta koh-

taan:

“Silloin se on hyvé asia, jos se taas palvelee niinku asiakkaan etuja
Ja asioita eteenpdin ja on niinku hybdyks. Mut sit jos se taas kieltei-
sessé merkityksesséa taas jos se on vanhingolliseks sille asiakkaalle
taikka sen asiakkaan tulevaisuudelle niin silloin se ei vélttdamétta oo

hyvé asia.”

Asiakkaan ja tyontekijoiden valinen luottamuksen puute tuli haastatteluissa esille
my0s asiakkaan suoranaisena huijatuksi tulemisen pelkona. Haastateltava ker-
too tilanteesta, jossa omatyontekija kunnan aikuissosiaalitydsta oli estynyt tule-
maan paikalle perheneuvolan palaveriin. Haastateltava kuvasi tilannetta vastak-
kainasetteluksi itsensa ja tyontekijoiden valilla ja pelkasi tilanteen kaantyvan it-
selleen epaedulliseen suuntaan, kun mukana ei ollut omatydntekijaa pitamassa

asiakkaan puolia:

” et en tiid sitte...nyt se sitten... m& en suostunu niiden ehdotuksiin
koska mé olin ensinnékin mé olin yksin siel ku se oli sairastunu se
mun sosiaalitybntekijé se ei padssy sinne etté tota... Senkin takia mé
oisin tarvinu siihen sen jonkun koska mulla on néitd muistiongelmia
Ja sairauksia et mé en pysty millaén hoksaan niinku kaikkee... Et jos
vastapuoli yrittdé jotain niin en mé&é niinku hoksaa vélttémétta sem-

mosia. Et siin ois ollu joku joka ois pitdény mun puolia”

Kohtaamattomuus liittyi my0s tilanteisiin, joissa asiakas ja tyontekija eivat ym-
marra toisiaan ja toistensa tarkoitusperia, ja asiakkaalla ja tyontekijalla on eri na-

kemys tuen tarpeesta:
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"Nii niin sitte se etta ku ne niinku tulee aina aikuisten kans keskuste-
leen et ku ei siitéa aikuisten keskustelusta ole mitdén apua ettéd ku me
tarvitaan konkreettista apua sen lapsen kanssa et kuinka me ldhes-

tytdén sita.”

Ylla oleva esimerkki kielii siita, etta tyontekija ja asiakas eivat ole onnistuneet
dialogisen ja vastavuoroisen kommunikointiyhteyden luomisessa (ks. Monkko-
nen 2018, 107-110). Tasta johtuen tyontekijalle ja asiakkaalle ei ollut kehittynyt
yhteistd ymmarrystd vanhemman ja lapsen kiintymyssuhteen merkityksesta ja
keinoista sen vahvistamiseen. Tydskentely on jaanyt asiantuntijakeskeiseksi,
mika puolestaan on johtanut siihen, etta asiakas kokee jaavansa vaille kaipaa-

maansa konkreettista apua.

Haastateltavat kertoivat myos kohtaamastaan epaasiallisesta kohtelusta palve-
luissa, mika on aiheuttanut pelkoa ja estanyt palveluihin hakeutumisen jatkossa.
Alla olevassa esimerkissa terveydenhuollon ammattilainen ei ota todesta asiak-

kaan kipukokemusta ja lopulta syyllistaa ja leimaa taman huonoksi asiakkaaksi:

“hammashoitolassa ja oli sillai, et mul oli pala lohjennu hampaasta ja
se hammasléaékéri oli semmonen et se poras..tdhén sattu, ténne ei
satu..tdhén taas sattu..tdnnekéan ei satu..ja mun oli tyo ja tuska py-
sya siiné tuolissa..no se paikkas sen hampaan ja sano vaan, etté te
maanantai-potilaat ootte kaikki sitten yhté hankalia..mé& olin sen jél-

keen 17 vuotta, ettd mé en kdyny hammasléékérisséa..”

Haluttomuuteen palveluihin hakeutumisesta jatkossa liittyi myos kokemus siita,
ettei tyontekija kuunnellut tai kuunteli vain toista osapuolta — esimerkkitapauk-
sessa lasten isaa. Mydhemmin haastattelussa haastateltava kertoo tyontekijan
spekuloineen haastateltavalle tdman tehneen lastensuojeluilmoituksen musta-
sukkaisuudesta lasten isda kohtaan. Talla tavalla han leimaa haastateltavan epa-
uskottavaksi. Haastateltava kuvaa tyontekijan puolueellisuudesta ja kuuntele-

mattomuudesta aiheutunutta hapeaa seuraavasti:
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“nii jotenkin siit tuli sit semmonen et mé& en sinne enéé hirveen hel-
polla ottais yhteyttéa, koska mulle tuli olo, ettd mua ei kylla kuunneltu
eikéd lapsen etua ..et se oli enemmén isé, jota kuunneltiin ja
usko..niinku uskottiin tavallaan, etta.. siis hyvahén se oli siis ettei siel
ollu mitédéan hétéa. [- - -] ..niinku sielt tuli aika semmonen tyly, etta kyl
se on aika iso kynnys, et sinne niinku otan yhtédan yhteytté ja hakee

sieltéd apuu. Se oli jotenki semmonen ndyryyttédvééa..semmonen.”.

Korkea kynnys asiointiin sosiaalitoimessa aikaisemmista leimatuksi tulemisen ko-

kemuksista johtuen tulee esille myos seuraavassa lainauksessa:

"Siis se on todella korkee kynnys. Ensinnékin niinku hakee sosiaali-
toimesta mitédén apua. Koska sielléd on ikéavéa kyllad ollu kokemuksia
sen suuntasia ettd s& oot tyyliin b-luokan kansalainen, mee pois

siitéd.”

Ylla olevassa lainauksessa haastateltava kokee, ettei hanta ole kohdattu tasa-
vertaisena vaan hanet oli leimattu b-luokan kansalaiseksi. Kysyttaessa, miten lei-
maava suhtautuminen nakyy tyontekijan kayttaytymisessa ja puheissa haastatel-

tava vastaa seuraavasti:

"Se on semmonen niinkun hyvin kylmé ja silleen mitd mé nyt oon
asioinukki niin paperiversiona tai netin kautta laittanu hakemuksia
loppupeileissé koska mé en ené&é ees yritd hakee aikaa sinne. Ne ei
anna. Niin se on...mé& oon vaan sellanen aanelonen siind pinossa.
Siiné ei niinku ndhé& siiné ei perehytd milléén tavalla eiké niild ole

aikaa tai mielenkiintoo tai molempia. Ja se on..se on hyvin kylméa.”

Ylla olevat lainaukset osoittavat, ettd haastateltava ei ole kokenut olevansa ter-
vetullut palveluun. Tahan on johtanut kokemus tyontekijan "kylmyydesta” seka
kokemus siita, ettei asiakasta ja taman asioita pideta tarkeana, toisin sanoen
osoitetaan valinpitamattomyytta asiakasta kohtaan. Valinpitamattomyydesta ker-

tovat asiakkaan sanoittavat kokemukset tyontekijan perehtymattomyydesta asi-
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akkaan asioihin. Lisaksi asiakkaan aseman vertaus A4-lomakkeeseen on tulkit-
tavissa haastateltavan kokemukseen yksildllisen kohtaamisen puutteesta palve-

lussa.

6.3.2 Vallan kaytto

Opinnaytetyon haastateltavat toivat esille erityisesti tydntekijan valta-asemaan
liittyvia tekijoita kohtaamisen haasteina. Esimerkiksi sosiaalihuoltolain mukainen
ilmoitus palvelutarpeen arvioinnista oli tehty kertomatta siita asiakkaalle. Tama
koettiin luottamusta romahduttavana tekijana ja asiakas koki olevansa altavas-

taajan asemassa:

“se mun vastuuldékéri johon mé oon niinku luottanu niin niin ei se-
kéén voinu mulle sanoo mitédén suoraan siitd mutta se oli laittanu
niinkun...ilmassu kans huolensa tonne suoraan tonne sosiaalitydn-

tekijgan...et sen méa kuulin vasta siell&”

Asiantuntijavalta nayttaytyi asiakkaille myos portinvartijuutena. Portinvartijuus on
tydntekijan harkinta- ja paatantavaltaa siihen, miten resursseja kaytetaan ja kuka
palveluita ja etuuksia saa (Narhi, Kokkonen & Matthies 2014, 230). Seuraavassa
esimerkissa haastateltava kertoo jaaneensa ilman kotisairaanhoitoa, mika koet-
tiin epaoikeudenmukaiseksi, koska oma kokemus palvelun tarpeellisuudesta oli

vahva:

“Et siindki niin paljon on puhuttu Tampereen kaupungillakin ma-
dal..madaltavan kynnyksen avusta ja tdmmodtteesté ja pitéis auttaa
niinku perheitéa eteenpéin niin sitd méaéa niinku ihmettelen se on véhéa
eturistiriidassa niinku et niinku sanotaan ei ei tuu mitdan apua. Ja
sitte ku tavallaan mé& en oo niin vanha ettd mé saisin niinku tavallaan

kotisairaanhoitoo..”
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Vallasta puhuttiin usein lastensuojelun yhteydessa. Talldin tyontekijalla olevaan
valtaan liittyi asiakkaalla pelkoa oman lapsen menettamisesta. Asiakkaalle esi-
tettyjen vaatimusten ja pelon edessa tunnettiin riittamattomyytta ja alistuttiin te-

kemaan paatoksentekijan mielen mukaan:

"silloin kun ne pojat niinku I&hti..nii just niinku..kaikkia, just niinku
semmosia et mité niinku tehda, etta..et tota sais pojat taksin, ja sit ei
kuitenkaan..tuntu, et kuitenkaan mik&én ei riitd. M& totesin jossain
vaiheessa, ettd se on ihan sama vaikka mé& tekisin kaikki..menen
sinne terapiaan tai teen kaiken, niin aina tulee joku..niinkun uus sem-

monen..millé keks..niinku joku..et vieladké&éan ei riita..”

Asiakkaan vastuuttaminen nousi myds yhdeksi vallankayton muodoksi haastat-
teluissa. Juhila (2018) liittdd vastuullisuuden velvoitteen kuluttajakansalaisuu-
teen. Kansalaiselta oletetaan kykya arvioida henkilokohtaisen palveluntar-
peensa, tuntevan palvelujarjestelman ja osaavan tehda tdman pohjalta jarkevia
ratkaisuja. (Juhila 2018, 222-224.) Tilanteessa, jossa asiakas ei tayta osaavan
kuluttajakansalaisen velvoitetta, johtaa helposti vaikeuksiin palvelun saamisessa,

kuten seuraavassa esimerkissa ilmenee:

“Ja sitten kun méa kéavin uudestaan, niin ei, ei..sd oot muuttanu etkéa
s& niinku oo oftanu ténne yhteytta, ettd mun olis pitdny siind kohtaa
kun mé& muutan, nii hakee, kysya sieltd toimeentulotuesta..mistés
maé olisin semmosen voinu tietdd ku en muutenkaan ollu..toimeen-

tulotukee.

Sen lisaksi, ettd palvelu ja asiakas eivat kohtaa, jaa asiakkaalle tunne omasta

syyllisyydesta, kun ei ole onnistunut hakemaan palvelua oikealla tavalla.

Valtaa oli my6s asiantuntijalausunnoilla. Alla olevassa esimerkissa tyovoimapo-
liittinen lausunto leimasi asiakkaan huonoksi kansalaiseksi ja heikensi samalla

asiakkaan omaa pystyvyyden kasitysta:
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“Toi hdpeéleima ja stigma ja toi rangaistuksen tai torumisen pelko se oli
se ennen vanhaan kun annettiin Kelasta taikka tuolta niin jos oli ty6tén niin
sai sen kolmeykkésen lausunnon. Se oli aika pitk&én sité oli aika vaikea
saada poies. Tuntu et tossa otsalohkossa ois ikuisesti kolmeykkdsen lau-
sunto eftté tota. Periaatteessa kun sité rivien vélisté luki ettd yhteiskunta-

luuseri etta ei susta mihinkd&n oo niinku tyyliin.”

6.3.3 Toimintaymparistot

Markkinoistuminen ja siihen liittyva julkisjohtaminen ovat johtaneet alati muuttu-
viin toimintaymparistoihin (Juhila 2018, 229-230). Opinnaytetyon haastateltavat
kommentoivat toimintaymparistoistd ja niiden muutoksista etupaassa Kelan ja
TE-toimiston digitaalisia palveluita. Digitaaliseen asiointiin liittyi hankaluuksia,
jotka johtuivat tottumattomuudesta teknologian kayttoon tai valineiden, esimer-
kiksi tietokoneen, puuttumisesta. Tama heikensi haastateltavien itsenaisyytta
palveluiden hakemisessa, kun he joutuivat turvautumaan Iahipiirin tai kolmannen

sektorin apuun naiden hakemisessa:

“No siis toimeentulotukee kun pitdé hakee, niin minia ne tekee..mé
en osaa liittda..osaisin..mut en vaan..ei mua kiinnosta opetella..etta
ne menee nopeemmin..ettd kaikki hakemuksiin..kéy sitten t4ssé ja
liittelee niita sinne ja nyt kun néitéa on ollut jos tulee joku isompi juttu

niin niinku Etnan kans..niitten kans tehty yhdessa.."

Lisaksi pelkka kirjallinen kommunikointi paatdksentekijalle tuen tarpeesta koettiin

riittamattomaksi:

“mut sitte just ku ei oo sitd kontaktii, niin niinku tavallaan etté..vaan

se paperi miké sinne ldhetetaén ja sielld joku paattaa siité niin..”

Digitaalinen ja kirjallinen menettelytapa on saanut kritiikkid myos aikaisemmissa
tutkimuksissa. Kokkosen ja kumppaneiden (2013) tutkimuksessa nuorten mies-

ten osallisuudesta ja palvelukokemuksista digitaaliset palvelut kuvattiin kasvotto-
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mina ja joustamattomina ja niissd kommunikointi koettiin ylhaalta alaspain koh-
distettuna saneluna. (Kokkonen, Narhi & Matthies 2013, 42.) Kirjallinen menette-
lytapa puolestaan asettaa asiakkaat epatasa-arvoiseen asemaan (Kivipelto
2016, 162).

Muutos palvelujarjestelmissa oli johtanut kokemukseen siita, ettei osattu toimia
palvelussa instituution edellyttdmalla tavalla, mika aiheutti hapeaa koetusta osaa-

mattomuudesta:

“Te-toimisto (naurahdus). Téys pellelaitos. Téité sielté ei ainakaan
saa ja mé en tii& miks te-toimisto on ees nykyaén olemassa. Néin
sain vaan kuulla sitte kavereitten kautta etté sinne varataan nykyéaéan
aika siin& missé kelallekin etté sinne ei menné..ja kolme vuotta sitten
kun mut lomautettiin niin tottakai mé menin tunnollisena sitte sen lo-
mautuslapun kanssa etté hei nyt on tilanne tdma. Sielld vaan muija
pyorittelee silmiéén etté ei sité tarvii. Ettd no miks ei tarvii muka? Hyé
ottaa yhteyita etté jos tarvii palata niinku asiaan. Okkei..m4 l&hin sitte
kotipéin lampsimaan ja erittdin tyhméks tunsin itteni siin& kohti taas

ettéd oonks mé véhén niinku pihalla organisaatiosta.”

Palveluissa koettiin osaamisen ja tietdmisen velvoitetta (vrt. Juhila 2018, 222-
224). Kelasta puhuttaessa eras haastateltava koki, etta tuen ja palvelun saami-

nen riippui asiakkaan taidosta kysya oikeaa asiaa:

"Ei el. Eiké osata sitte sanoo yhtdan késittelyaikoja tai mitdédn muu-
takaan. Ja jos ei osaa kelalta kysyéa just oikeeta kysymystéa, siel ei

kerrota. Ei.”

Kasvokkain asioinnin puute tuotti kohtaamattomuutta. Koettiin, ettd oma asia ete-
nee jarjestelmassa tyontekijalta toiselle ilman, etta itsella on siihen vaikutusmah-
dollisuuksia. Eras haastateltava luonnehti Kelan yhteyskeskuksen kautta asioin-

tia seuraavasti:
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“Ja siella sitte..no vastaus on hyvin helposti ettéd no hén laittaa viestia
eteenpéin. Ja mitdén ei tapahu. Vaikka niilld ois mahollisuus vaikka
tyyliin hyvin pian tehé p&aétbksié tai muuta vastaavaa mutta niihin ei

oikeestaan reagoida.”

TE-toimiston ja Kelan palvelujen osalta koettiin ettei oltu henkildkohtaisesti terve-
tulleita, vaikka henkildkohtainen asiointi olisi ollut haastateltavien mielesta luon-

tevin tapa toimia:

“en méaé muista milloin méé viimeks oon sielléd kdyny..koska se oli se
viimeinen kéynti, et 4lkéa soittako meille, me kyllé soitamme fteille,
Jjos meilld on jotain asiaa. Ja mieluummin ette tule tdnne toimistoon

ollenkaan . hmmm...nii... ettd mitdpé sinne menee..”

Esille tuli myos kokemus palvelun ennakoimattomuudesta ja tahan liittyvista pit-

kistd odotusajoista.

“Ja jostain syysté niin t&mén vuoden puolella niin melkein kolminker-
tainen késittelyaika niissé viime vuoteen. [- -] Ja viimisen péivéraha-
hakemuksen tiimoilta mé soitin kaks kertaa sinne...yli nelkyt minuut-

tia yhteensé jonotin pelkédstééan. Etta se ei..se ei toimi”

Fyysisista ymparistoista tuli puheeksi odotusaulat ja tydntekijan ja asiakkaan ase-
moituminen toimistotiloissa. Taman lisaksi esimerkiksi sosiaalitoimistoon tilana
koettiin leimaavana. Juhila (2018) on aiemmin kirjoittanut sosiaalitoimiston fyysi-
siin tiloihin seka asioimiseen liittyvasta vallasta ja leimaavuudesta (Juhila 2018,
111-113). Valta nousi eraassa haastattelussa esille liittyen tyontekijan ja asiak-
kaan asemointiin toimistossa. Tama oli aiheuttanut haastateltavalle kokemuksen

vastakkainasettelusta ja vihollisuudesta:

“No sehén on vastakkain, pdytien toisella puolella ja sitte se on sel-
lanen hyvin kylmé toimistomainen ja en ma tiié jotenki ku miettii va-

hé&énké&én sitad asetelmaa ni on on sellane sing olet vastapuolella tyy-
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liin vihollinen ja silleen niinkun emma@ tiid niinku jotenkin ihanku ro-
botteja ois siiné. Ei sanotaan joka asiaan tyyliin. Sellanen inhimilli-

syys ja asioihin perehtyminen..sité toivois paljon paljon liséda.”

Toimintaymparistdjen leimaavuuteen puolestaan liittyi kokemus muiden katseen
alla olemisesta, yksityisyyden puutteesta seka tylysta vastaanotosta, joka kuiten-

kin muuttui parempaan suuntaan asioinnin edetessa:

“siis mullahan oli sinne..just tonne sosiaalitoimeen yks kéynti, kun
Kela halus sitte siiné etta siellé kdydééan kerran, mutta ..sit siellé ju-
teltiin, eikéd sinne sitten enéé aikoja oo ollu mutta...siellé tietysti ku
se on siel siin& ..se odotusaula siiné, et mist kaikki kulkee ohi...men-
né&éan neuvolaan ja joka paikkaan niin siin oli sitten vdhé& kurja istus-
kella kaikkien néhtdvéna...et niinku ..se..se ei tuntunu kivalta. Ja
ehké vahan alkuun oli semmonen tyly vastaanotto..kun mut haettiin
sinne..oli ehkd vdhén semmonen..mulle tuli itelle olo, et ennakkoluu-
loinen tietylla lailla..mut sitten kun me oltiin juteltu, niin se sit meni

tosi hyvin ja muuttu niinku tavallaan se..siind se asennekin.”

"Kun siin on ne isot ikkunat, porukkaa kulkee siité ja sitte tosta ovesta
Ja sit ku sé tavallaan oot niinku kaikkien néhtéavilla, se on véhén liian
silleen..mun mielest raju..kyykyttava, nyryyttava...[- - | vaikka ei kai
siin pitéds olla mitdédn hévettavaa, et joutuu apua hakemaan, mutta
silti niinku tulee semmonen eiiii mé en haluu olla taélla ja sitte kaikki
kuulee sun nimen, kun tullaan siihen sanomaan..ku siit tosiaan po-
rukkaa kulkee ees taas ..se on jotenkin semmost niinku, et joo..tosi

kiva..”
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6.4 Naiseus ja aitiys

6.4.1 Naiseuden ihanteet ja avun hakeminen

Naiseuteen liittyvat hapean ja hapealeiman kokemukset jaivat aineistossa oletet-
tua vahaisemmiksi. Seksuaalisuuteen liittyvat asiat eivat nousseet haastatte-
luissa esille juuri lainkaan. Tama liittynee seksuaalisuuden ymparilla oleviin ta-

buihin ja hapeaan, mista johtuen aihe on mahdollisesti koettu liian araksi puhua.

Analyysissa tavoitettiin kuitenkin haastateltavilla olevia kasityksia naisihanteesta
ja oman naiseuden suhteesta tahan ihanteeseen. Reenkola kirjoittaa sukupuo-
littuneen hapean viriavan, kun yksilo ei vastaa sukupuolelleen asetettuja ihan-
teita. Nama ihanteet liittyvat ulkonakdon, luonteeseen, sosiaaliseen asemaan ja
parjaavyyteen. (Reenkola 2014 73-74, 112.) Haastateltavien kertomassa naiseus
ymmarrettiin pitkalti perinteisten ihanteiden kautta ja siihen liitettiin kauneuden ja
sopuisuuden kaltaisia maareita. Naiseus nahtiin prinsessamaisuutena, itsensa
laittamisena ja hyvana kohteluna. Haastatteluissa nousi esille my6s ammatin ja
tydnkuvan vaikutus kokemukseen itsesta naisena. Esimerkiksi ruumiillinen ja

suorittava tyo koettiin epanaiselliseksi:

“niin kyl siin on naiseus aika kaukana, kun sé noita paskaponttoja

tuol putsailet..(naurahtaa) Hohhoijaa, tdmékin tasséa.. .kiva..”

Ylla olevassa kommentissa on hyvin nahtavissa, etta haastateltavalle on sisais-
tynyt kasitys naisihanteesta, jossa on ylaluokkaisia tai vahintaan keskiluokkaisia
piirteita (vrt. Reenkola 2014, 73-74, 112). Edella kuvatun kaltainen naiseus ku-
vattiin haastateltavien kertomassa joksikin sellaiseksi, johon parempiosaisilla on
varaa ja mahdollisuuksia. Haastateltavien todellisuudessa ideaalien mukaiseen
naiseuteen sen sijaan ei ollut aikaa, koska energiat menivat selviytymiseen ja

itsensa puolustamiseen:

“‘mul on kuitenkin menny niinku sillai, ettd siihen selvidmiseen niin

paljon..niinku..tottunu vaan ku teet vaan kaikki itte..niin ei siin& kau-
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heesti neuvojen avulla..mulla ei oo ollut semmosta, ettd mulla ois va-
raa ollu olla prinsessa..et joku olettaa, ettd mua kohdellaan kuin prin-

sessaa”

Naiseuteen liitetaan perinteisesti pehmeyden ja lempeyden ideaaleja (Reenkola
2014, 73-74, 112). Lisaksi, kun on kyse apua tarvitsevista, ovat néyryyden ja Kii-
tollisuuden ideaalit vahvoja (ks. Van Oorschot 2006, 26). Opinnaytetyon haasta-
teltavissa oli mukana naisia, jotka rikkoivat sekad naiseuden ettd ansaitsevan
avunsaajan perinteisia ideaaleja vastaan aggressiivisuudellaan, joka heidan ela-
mantilanteissaan kuvattiin valttamattomana omien puolien pitamiseksi. Kaksi

haastateltavaa kuvasivat aggressiivisuutensa syita seuraavasti:

“mut on hajotettu aivan totaalisesti m& oon joutunu kaiken rakenta-
maan uusiks...niin siitd nousee semmonen &aretbn kapina..etta
mulla on oikeus tédssé yhteiskunnassa. Mulla on oikeus olla nai-
nen...kaikki t&mmadnen korostuu hyvin paljon ja mé raivaan kyllé tieni

ihan..ihan minne vaan”

“sit tuli niinku ihan oikeesti niinku oltua tosi aggressiivinen...et sillai
purkaa ne kaikki...just niinku né@mé mité on ollun i... [- - - ] et jossain
kohtihan se pitéé niinku tulla, et enhdn mé ihan voida...niinku...ihan

voida kyykyttda miten sattuu...”

Nykyisessa lansimaalaisessa kulttuurissa naiseutta arvotetaan enenevissa maa-
rin myds ns. maskuliinisilla ihanteilla, joita ovat riippumattomuus, autonomia ja
taloudellinen itsenaisyys (Reenkola 2014, 73-74, 112). Myds opinnaytetydn
haastateltaville riippumattomuus ja itsenaisyys olivat sisaistyneet tarkeina ar-
voina. Oman parjaamattdomyyden myontaminen ja avun pyytaminen kuvattiin

tasta johtuen vaikeaksi:

“et joutuu ite oleen autettavana ja se avun hakeminen niin...Niin kylla

sekin on ollu ittess&én jo niinkun jarkkyad mutta pakollista”
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Parjaamattomyys, joka aiheutti haastateltaville hapeaa, liittyi padasiallisesti toi-
meentuloon. Vaikka yksin parjaamisesta toisaalta oltiin ylpeita, liittyi siihen yksin-
huoltajilla myds rankkoja kokemuksia, yksinaisyytta ja yksin parjadmisen pakkoa
tilanteissa, joissa lahipiirin ihmisiltéd ei saanut tai oli vaikea saada tukea oman

lapsen huolenpito- ja kasvatustehtavassa:

"Mé kerran sanoin &itille, ettd mé en oo teitéd pyytényt Jennié (nimi
muutettu) vieméén kertaakaan mihink&an laékariin [- - - | mé oon itte

kuljettanu niinku kaikki ne sairaalakdynnit mita ny Jennillé on ollu..”

Eras haastateltava kertoi kokemuksestaan lastensuojelusta, johon oli itse ottanut
yhteyttd saadakseen tukea toisen vanhemman etdvanhemmuuteen liittyvien
haasteiden selvittamiseksi. Haastateltavan toiveena yhteydenotossa oli etavan-
hemmuuden sdannénmukaisuus ja siten lapsen etu ja turvallinen kasvuympa-
ristd. Lastensuojelun puolelta naitd pyrkimyksia ei kuitenkaan otettu todesta,
vaan asetuttiin isdn puolelle samalla leimaten haastateltava entisesta puolisos-
taan mustasukkaiseksi jatetyksi naiseksi, joka pyrkii tekemaan kiusaa etavan-

hemmalle:

“multta sitten se, etté tavallaan se jotenkin kdantyi, et oonks mé niinku
mustasukkanen ja katkera, kun hénellé on uus...siis multa Kysyttiin
suoraan, ettéd senké takia mé oon tehny tan ilmotuksen, ettad kun ha-

nel on tyttéystava.”

Haastatteluissa naisen perhevelvollisuuksien ja huolenpitotehtavan korostami-
nen nousi esille. Seuraava lainaus kuvaa, miten asiantuntija ei ole tunnistanut tai
ei reagoi aidin omaan vasymykseen ja tuen tarpeeseen, vaan huomio kiinnittyy

yksinomaan lapseen ja haastateltavan suoriutumiseen aitina:

"ma tein sita ja sitten sanottiin aina, et teet lapselle t&mmdsta, teet

tommosta ja ois pitény itteekin pystyy pitdny hoitaan...”

Kun palveluissa oli kohdattu ensisijaisesti aidin roolin kautta, jai naisen oma jak-

saminen ja terveys huomioimatta. Toisaalta taas lahivanhempana toimivan isan
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velvollisuudet saatettiin palveluissa sivuuttaa ja sen sijaan huolenpitovastuu sy-
sata ensisijaisesti lapsen mukana asioivan naisen vastuulle. Tama tapahtui eraan
haastateltavan mukaan toistuvasti terveydenhuollon palveluissa, vaikka ky-

seessa oleva henkild ei ollut lapsen biologinen aiti tai laillinen huoltaja:

” [- - - ] on niinku pyydetty just sité etté tulethan sinéa sitten mukaan. Ja mé
oon sit ettd ku mul ois siné péivané niinku muuta menoo... No siirretd&dnko
taa tapaaminen etté siné paéaset mukaan. Sit mé oon sillee ettd noh jos
mun on niinku pakko olla siel mukana ni sithén sité tarvii siirtda...[- - - | Et
sit tavallaa sellanen niinku olettamus etté koska olen niinkun nainen niin
tarvitsee olla niinku hdnen &itensé ja minulla on niinku kaiken maailman

luvat sitten”

6.4.2 Aitiyden kyseenalaistaminen

Haastateltavat kokivat aitiyden eldmassaan tarkeana ja arvokkaana asiana.
Tasta johtuen aitiyteen kohdistuvalle arvostelulle oltiin herkkia ja koettiin helposti

negatiivista leimautumista:

"No siis..sillai justiin..et totta kai tybmaalla jonku verran..tai kyl méa
tiedén, et suurin osa.. mut just kun lapset vieddén, niin kyllédhén se
silloin on niinku..tulee se..et on niinku...niinku aattelee sen, etta ih-
miset pitdd mua ihan paskana &itind vaikka kuitenkaan ne ei tiedéa
niinku sité kaikkee..etté ei se oo ihan piece of cake kellekdén..mua

el vaan huvittanu tai ettd mé en vaan halunnu.. joskus ei vaan pysty”

Aitiyteen liittyvaa hapeaa sanoitettiin riittdmattdmyytena ja huonoutena. Palvelui-
den piirissa koettiin, etta tyontekijoilla oli ennakkokasityksia, ja etta tyontekijat oli-

vat valinneet puolensa:

“no riittaméattémyys tietysti ja sitten oli ja just toi niinku &itiys etta
oonko mé nyt niinku huono &iti koska ittel oli semmonen mielikuva et

ne pitdd mua niinku...tuli mieleen et oisko ne sitte aatellu tai en tiia..”
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“Et isélldahan tavallaan on kotikenttdetu mutta tota mulla on taas
niinku altavastaavan asema koska tén sen oli koollekutsunut se mun

sarviksen tyontekijé et silla oli ollu huoli mun terveydesta.”

Eras haastateltava toi kertomuksessaan vahvasti esille syyllisyyden tunteita, joita
liittyi myds aitiyteen. Tata tunnetta oltiin palveluissa edelleen vahvistettu suoraan
kyseenalaistamalla asiakkaan toiminta aitina. Tama oli aiheuttanut luottamuksen
puutetta asiakkaan ja tyontekijan suhteessa ja johtanut siihen, etta asiakas pyrkii

jatkossa suojautumaan hapealta olemalla puhumatta aitiydestaan ja tyttarestaan:

“Kerran jouduin toiselle tyéntekijélle ja sitten kun Jennilléd (nimi muu-
tettu) on ne mita sillé on siiné kropassa..ma sit sesmmoselle vanhalle
naiselle erehdyin sanoo, ettad ku Jenni sano, ettd mé en jaksa, kun
tuntuu, ettd mé oon jo kévelly miljoona kilometria..Kuinka siné olet
kohdellut sité lastasi..Mité sé& oot oikeen tehny kun se sanoo tollai?
Sen jédlkeen mé en puhunu niinku Jennistéa sielléd mitadan. [- -] ja sekin

oli ihan vain sijainen..mé tunsin hirveeté syyllistamisté siita..”
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7 HYVA KOHTAAMINEN

7.1 Avoimuus ja arvostus

Monkkdnen (2018) korostaa vastavuoroisuutta liittden sen dialogiseen kohtaami-
seen. Dialogissa pyritaan rakentamaan molemminpuolista ymmarrysta, ja se an-
taa myds mahdollisuuden muuttaa omaa mielipidetta ja asennetta. (Monkkdnen
2018, 107-110, 112.) Myos opinnaytetyon haastateltavat liittivat hyvaan kohtaa-
miseen vastavuoroisuuden ja asiakkaan ainutlaatuisuuden tunnistamisen, mika
nakyy lasnaolona ja asiakkaan etusijalle laittamisena kohtaamistilanteessa. Li-

saksi uusille nakdkulmille avointa ajatustenvaihtoa arvostettiin kohtaamisessa:

“No lasné&olo et on niinku 14sné siin tilanteessa et niinku pyhittédé sen
hetken niinku sille ihmiselle ettei oo sillee et niinku hei mun tarviii viel
tehdaé tota. Siis tottakai puhelinsoitot on aina niinku toinen juttu mut
sitte etta pystyy niinku siinki kohtaa etté okei et tda ei oo niinku térkee
téda puhelu et mé voin soittaa sulle véhan ajan pééastéa et mul on nyt

tapaaminen tas kesken.”

“Se on ollu niinku semmonen ihminen, etté se on niinkun ..ja yleenséa
mé oon tyké&nny, kun mé& oon saanu jutella jonkun kanssa..ett4 toiset
ihmiset antaa niinkun siihen erilaisia mielipiteita, kuten et ootséa aa-
tellu asiaa néin taikka noin..ja sit mé oon monesti aatellu, et en muu-
ten ookkaan ajatellu, ett& toihan olikin ihan hyvad huomio. Ja se on
ollu semmonen ihan l&ékéari. Ja mé& ihmettelen sité vieléki, etta se

vieléd soittelee mulle silloin talléin.”

Dialogisuuteen liitettiin myds ennakkoluuloton asenne ja empatia, jota kuvattiin
"sielutason kohtaamiseksi”. Taman koettiin lisdavan luottamusta, kun pystyy ole-

maan oma itsensa ja luottamuksen kautta yhteinen ymmarrys lisdantyy:

‘no jus se sellanen niinku et tyhjentaa...mitd ma ite aattelen omaan

tybhoéni myoskin, etté tyhjentdd ennakko-odotukset..etté tavallaan
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niinku ldhtee puhtaalta poydélta..siis sillé lailla vaikka ois mitéa lu-
kenu, kuullu yhtdén mitdén, tekee omat johtopéaétbkset..kun se ihmi-
sen ottaa vastaan niinkun ...mé sanon itte sita, et sielutasolla...sielu
Ja sielu kohtaa, kuoret unohtuu..nii pdastédéan tavallaan semmoseen
sydédmen yhteyteen..nii mun mielesta se on se oikee tapa, koska sil-
lon toinenki pystyy tavallaan olla oma ittensé&, avautumaan ja kyke-

nee semmoseen ..et siin niinku ymmaérrys lisdéntyy.”

Hyva kohtaaminen kuvattiin myods asiakkaan puolella olemisena ja uskomisena.
Hyvaa kohtaamista maarittivat myds avoimuus asiakkaan kokemalle tarpeelle ja

huoltapitava asianajo:

‘no semmonen, joka ei heti tyrmaa, jos jotain kysyy..ettd onko mulla

mahdollista saada niinku esimerkiks tdmmdéstéa palvelua”

"Se oikeesti oli niinkun...kun yleensé on tottunut siihen, etté se tyé-
terveyslaakéri on kuitenkin tybnantajaan kallellaan ettei mitééan sai-
raslomia ttototo, nii, et s& mitdén tarvi..nii se oikeesti oli niinkun mun
puolella, etté ei ..et sillai etta..et kun oli jotain ..kun mulla on tosiaan
ollu tossa toi kroppa huonos kunnos ja puhuttiin siité tydstéa, niin pi-
tédskd hénen tulla kdyméan siel tyopaikalla [- - - .ja sillai, ettd se ofti
niinku oikeesti tosissaan..méé ny sinne huvikseni menny valittaan ja
haen téssé, etté..niinku vaan saikkua, etta...sen takia tdhan vaan tu-
lin, vaan etté se usko ja ymmarsi, etté silloin kun mé& olin sielld, méa
oikeesti olin siellé , ettd mé olin, ettd mé olen kipee..et en pysty toi-
hin... eiké& niinku kyseenalaistanut sita, etta..tota..tossa kahen vuo-
den siséén, kun rupes tosian nuo paineet menee aika hulppeesti
yléspéin ja muuta, nii ei se niinku kyseenalaistanu sita, ett tarviit s§
vield saikkua vaan se sano, et s oot vielé kaks viikkoo ainakin. ..ja
sitten tulet vieléd kdymé&én taalla, niin katsotaan oletko tydkuntoi-

nen...et semmonen niinkun ihminen ihmiselle.”
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Vaikka liiallinen taustatietoihin tuijottaminen koettiin osaltaan haitalliseksi, koettiin

taustojen tarkistaminen myds tydntekijan velvollisuudeksi ja osaksi hyvaa, tosi-

asioihin perustuvaa palvelua. Eras haastateltava kertoi ongelmista elatusmaksui-

hin liittyen. Haastateltavalla oli kokemus, etta isén toimia katsottiin 1&pi sormien

ja annettiin laistaa elatusvelvollisuudestaan. Tilanteeseen tuli muutos, kun koke-

neempi tyontekija lopulta vaati selvityksen isan tosiasiallisista tuloista:

“niin tavallaan..sité katottiin I&pi sormien sité isén toimintaa..semmo-
nen olo tuli ..mut sitte kun meille tuli tda viimesin nii han oli sitte ..ei
endd mennykkaén lapi..oli véhén kokeneempi vanhempi tyonte-
kija..nii h&n niinku huomas..et niinku alko vaatii muun muassa mus-
taa valkosella niista tuloista, kun aiemmin oli riittényt, etté isé Kirjoit-
taa siiné ruutupaperille omat arviot tuloistansa, menoistansa..nii se
oli védhéa niinku semmonen et tosi kiva, ettd..menee lapi...nii tééa ei
mennykk&én sitten en&é télle tyontekijalle 1&pi ni...se lahti niinku eri
tavalla, et sit tuli niinku sellanen olo, et muakin kuunnellaan joskus

jJjossain, ettéa hyva..”

Arvokkaaksi ja merkitykselliseksi koettiin myos tyontekijalta saatu positiivinen pa-

laute ja kannustus:

“no, kyl mé..aika paljon sain silloin sairaalan taholta, ettd mé oon aika
riittdmatén, kun Jenni (nimi muutettu) oli pieni..sit kuitenkin se joh-
tava neurologi sano mulle, kun Jenni oli véhén yli kaks vuotias, me
el oltais t&élla itse arvattu eiké tiedetty, etté téda lapsi voi tulla néin

hyvin ja néin paljon kehittyyn, ettd mé oon niinku hoitanu hyvin”

7.2 Helppous ja kasvokkuus

Blomgren kirjoittaa asioinnin mutkattomuudesta ja varmuudesta avun saamisesta

hyvaksi koettuina palvelupiirteinad (Blomgren 2016, 50). Mutkattomuus ja nopeus

palvelun saamisessa mainittiin osana hyvaa palvelua myos tdman opinnaytetyon

haastatteluissa:
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“Kelalla joo, toisaalta muut asiat on toiminu aika hyvin, et..justiin toi
ku ..siiné vaiheessa kun meilléa oli vieléd sopimus esimerkiks elatus-
maksusta, nii niin sitten kun ne oli mybhéssé eiké sit tullukkaan, niin
sit Kelasta sielt otettiin tosi hyvin yhteytta ja erittdin nopeesti tuli

niinku, et se kasiteltiin dkkia”

Kasvokkain kohtaaminen koettiin netin kautta ja puhelimitse tapahtuvaa asiointia

paremmaksi tavaksi asioida ja saada oma tilanne ymmarretyksi:

“Puhelin on siltd vélilté oikeestaan sitte...et kasvotusten on mun mie-
lesta paras, sitten on puhelin ja sitten on viimeisen& se vaan pelkés-

tdén netisség”

Kasvokkain tapahtuvan asioinnin koettiin palvelevan sita, etta asiat tulevat ym-
marretyiksi oikein niin kuin ne silla hetkella ovat. Hyvassa kohtaamisessa tunnis-
tetaan yksilon ja elamantilanteen ainutlaatuisuus ja ollaan joustavia sen sijaan,
etta aina toimittaisiin tietyn kaavan mukaan. Myos tyoskentelysuhteen jatkuvuus
ja sama pitkaaikainen tyontekija koettiin tarkeaksi turvallisuutta lisdavaksi teki-
jaksi (vrt. Blomgren 2016, 50):

“kylld ne on siis suurinpiirtein ollu sellaisia asiallisia..niinku tietysti
kun mulle on puhuttu niinku isoista asioista niinku lasten kohdalla ja
ne on ollu tuommosia pitkdaikaisempia..niin Kylldh&n niissé on ollut
tyypit ollu sillai ettei rupee répéttéé tai niinku sillai syyllistéa... et
kuuntelee tosiaan niinku toi oikeesti niinku k&siteltéis ne asiat sillai,
kun ne oikeesti niinkun ne téllé hetkellé on. Et ei semmosii lasken-
nallisia juttuja ja kun mé& mietin itteeni, ettd kun oikeesti [- - - | Mutta
kun se, ettd et séa..just nykydén, kun et s& pdése enédé kenenkééan
niinku..sé& pystyit ennen soittaan ettd oli niité, ettéd varaan ajan..tai
mennéén...aikoinaan [paikan nimi poistettu] oliks se nyt keskiviikko,
etta oli joku tybntekija, etté pystyit menee sinne jutteleen, etté kato-
taan miten t4a asia on, mut silloinhan ne hoitu. Eihdn semmosta

vaan varmaan enééa oo nykysin missééan..”
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“Neuvolassa just kdvin kuus vuotiaan kaa, oli vimenen neuvola-
kaynti..mut se on kans véhé silleen, et koko ajan vaihtuu joka vuosi
se neuvolatéti, ettei tunne, siel on aina uus ollu nyt, niin siitd melkein
vauva-ajasta lahtien..nii se on véhdn semmonen, ettei té&& oo niinkun
tuttua..et se on puute verrattuna siihen, mité noilla vanhemmilla lap-
silla, kun niil oli aina se sama neuvolantéti kun mentiin, niin se oli

Jotenkin kiva itelle ja lapsille, kun oli tuttu.”

7.3 Etna-tyo tukena ja asianajajana

Etnan kautta saatu tuki kuvautui monimuotoisena. Asiakkaiden kertomuksissa
korostui sosiaalinen tuki. Tama tuki oli useissa tilanteissa konkreettista apua, joka
auttoi haastateltavaa juuri siind hetkessa vahvistamaan voimavaroja tai paase-
maan tilanteessa eteenpain. Konkreettinen apu oli esimerkiksi muuttoapua, huo-

nekalujen etsimista ja kyyditysapua erilaisiin palveluihin:

"No mé& oon saanu siiné just etté kaytiin yhdessé hakeen niitd huo-
nekaluja sielt...[- - -] oon saanu ohjeita ja neuvoja. Ja sitte ois mah-

dollisuus niin tééalta kauttakin paéastéa koneelta”

Lisaksi sosiaalinen tuki oli luonteeltaan emotionaalista. Koettiin turvallisuutta tie-
dosta, etta Etnasta saisi tarvittaessa apua ja avun pyyntddn vastattaisiin nope-

asti. Lisaksi Etnaan ja yhteydenpidon vastavuoroisuuteen luotettiin:

“mut nyt on ollut toi Etna, ettéd sinne nyt ainakin pystyy soittaa efta
tilanne téaa ja sit ne niinku pystyy selvittéén tai jotain etté .. etta sillai
niinku ..voi olla onnellinen, et mé..et on ..on niinku jatkunu tééa
homma, etté on ees..ettd mé tiedén, et on ees joku jolleka soittaa.
Koska eih&an niinku, just jos sé& rupeet johonki sosiaaliin soittaan ja
sanotaan, ettd kuukauden péasta aika, niin tulee, ettéd ihan sama,
ettéd oonks ma silloin tdélla enéé...tai missd mé oon sitte kuukauden

paéstéa, jos mun kaikki vaan vyoryy niinku ja missééan ei oo mitéén.”



72

“Niissé& on vdhé ongelma ettd mé en oo mik&an atk insin66ri tosiaan-
kaan etta. Siinédkin méa aina kilautan Miikalle tai Katille ja kysésen etta

ehtiské jossain vaiheessa auttaan ja kyllédhén niillé 16ytyy aikaa.”

Etnan antama emotionaalinen tuki koettiin myds valittdmisena ja huolenpitona.
Huolenpitoa ja valittdmista oli peraan soittaminen, jos asiakkaasta ei ollut vahaan

aikaan kuulunut, seka se, etta uskallettiin reilusti kysya:

“Mun mielest4 tosi hyv..siis on hyviéd kokemuksia etté, et semmonen
niinku tavallaan tulee etté huolehditaan ja susta vélitetdén -olo...[ --]

...ett§ el jateté yksin niin sanotusti...et semmonen tosi térkee “

"Mutta mé& en nyt huvikseni soittele ettéd no mitds kuuluu. Vaan etté
se menee itseasiassa péinvastoin ettd jos musta ei kuulu hetkeen
niin tota kysyy etta mitds mimmi. Ja tottakai se tuntuu hyvélle etta hei

mé& oon olemassa.”

”[- - -] no niinku tossa joulun allaki no mé olin joulun iteksee ku tytto
oli isélléén ja isénté asu silloin vielléd Lieksassa. Niin kysy ihan reilusti

et haluakséé joulukassin.”

Naiset toivat myos keskusteluavun merkitysta esille. Koska tyontekijat eivat ole
juurikaan vaihtuneet vuosien varrella, oli helppo palata ETNA-tyon pariin, kun
tuen tarvetta ilmeni. Luottamus ja empaattinen kuuntelu korostuivat haastatelta-

vien kertomuksissa:

“maé oon sillai monesti miettinyt, et, et tota jos ei olis, niin voi olla,
ettd mé olisin jo taas juonu itteni hengilta..tai jotain..etté et..niinku se
Jaksaminen sillai selvittada..etté tulee ..sit niinku oikeesti jaksa niinku
ruveta justiin jotain lappuja niinku kdyméaéan lapi ja sit tuntuu, ettei
ymméarré mitdédn mité lukee.. ja sillain.. ja kun on ollu sillain, ettei tarvii
niinku mitdén hirveeta aikaa, jos ei nyt vastata, niin mé tiedan, et siel

on kuitenkin..eikd mulla nyt oo mitééan niin akuuttia, ettd mulle pités
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heti samana péivéna niinku soittaa...etta tietda, etté kylla sielté kui-
tenkin se soitto tulee niinku péivan paéstéa tai jotain tai joku yhtey-

denotto.”

Tarkeana tuen piirteena pidettiin myos sita, ettei haastateltavien tilannetta ja toi-
mintaa moralisoitu (vrt. Laitinen & Kemppainen 2010, 139, 156, 158,163). Moraa-
lisaarnan sijaan tuotiin esille avun ja tuen vaihtoehtoja asiakkaan itsemaaraamis-

oikeutta kunnioittaen:

“Kati ja toi tuota Miika on niinku n&hnyt mut..niinku niin huonossakin
kunnossa ja siis semmosena siis, niin mitd mé voisin en&é héveté..tai
niin semmosta, ettd mitd ma niinkun en uskaltas sanoo tai pu-
hua..ettd ei niinku... joo, mut tiedan, ettd ne on niinku otsa kur-
tussa...mut siel ei tuu niinku sitd moraalisaarnaa vaan se tulee sillai
toista kautta; niin emmeh&n me voi mutta, ihan vaan néin sanon, etta

sellainenkin olisi tarjolla...Nii-i, nii-i, tiedén, joo...”

Etnan tuki palveluihin saattamisessa kuvautui asianajona ja palveluihin ohjaami-
sena seka apuna etuuksien hakemisessa netissa. Tyodntekija saattoi myds soittaa
tarvittaessa puolesta, jos omat voimavarat eivat riittaneet. Tyodntekijéiden muka-
naolo palvelussa lisasi asiakkaan turvallisuuden tunnetta, kun mukana oli joku,

joka ymmartaa palvelujarjestelmaa ja osaa esittaa oikeita kysymyksia:

*Just niinku tédéa byrokratian hampaissa. Se on niinku ihan hirveeta.
Siiné voimat loppuu &kkié keneltéd tahansa. Etta siiné saa paljon apua
Ja neuvoo sitte ihan konkreettisesti Idhtee jonnekin takuusééatioén sit-
ten mukaan ja on toinen korvapari sitten kuulemassa ja osaa kysyéa

asioita. Ettéa siit on siit on tosi paljon apua.”

“Siis nyt md oon menossa taéaltéd sinne kun no Katilta se vinkki tuli,
ettd TVA:lla on kdytbssé sosiaalityontekija [- - - | nyt kun néyttéa silta,
ettd méa en muuta saa, niin ny tehddan sitten sen sosiaalitydntekijén

kanssa taydentéva tai jotain...”
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Etna-ty0ssa arvostettiin toiminnan vapaamuotoisuutta, mikd madalsi kynnysta

yhteydenpitoon:

“niin..nii se justiin, ett sité ei tartte odottaa niinku viikko tolkulla ja jus-
tiin niinku millon mikékin parhaalta tuntuu, et ne joko tulee tééalla kéy-
méén tai ndhdéén jossain muualla...et semmosta kuitenkin vapaa-

muotoista sillai..”

Avoimuus asiakkaiden ehdotuksille ja asiakkaiden kuuntelu nakyi konkreettisesti

toteutetuissa projekteissa:

“ja sitten niinku just toi ettd ma Katille mainitsin jossain vaiheessa,
etté voi ettéd kun semmonen &iti-lapsi , aiti-tytar -kuva ois kiva, niin
sitten Kati oli, et jos semmonen jérjestyy, niin oisitko s& kiinnostunut
tuleen, niin mé& olin et olisin.. ja sitten p&éastiin tohon..ja niinku sillai
ettd kuunnellaan..et ne niinku j4& tonne itda tonne selkeesti, etta

taalla kuunnellaan.”

Etna-ty0ssa nakyi asiakkaan tarpeeseen vastaaminen kohtuullisen pieninakin
mutta asiakkaalle arvokkaina tekoina. Osallisuutta vahavaraisissa perheissa oli

tuettu esimerkiksi tarjoamalla mahdollisuus yhteiseen tekemiseen:

‘konkreettisesti..ja ollaan kéyty parissa jadkiekko-ottelussa, kun saa-
tiin liput..miké& oli tosi kiva viedé& pojat sinne Tapparan matsiin ja..sel-

lasta.."

Kehitysehdotuksina Etnan toimintaan haluttin enemman aikaa. Etna-tyon naiset
tiedostivat asiakkaiden suuren maaran ja rajalliset resurssit. Tama oli konkreetti-
sesti nakynyt asiakastapaamisissa, kun kiireen vuoksi tyontekijan ei koettu ole-
van taysin lasna. Toivottin myds parempaa markkinointia lauantaiaamuiselle
naisten aamupalalle, jotta saataisiin enemman ihmisia mukaan. Kuntosalin kayt-
tomahdollisuudesta oltiin tyytyvaisia, mutta harrastuksen aloittamiseen ja yllapi-
toon kaivattiin vertaistukea. Esille nousi myds toive ruuan laittoon yhdessa esi-

merkiksi kokkikerhon merkeissa.
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8 SUOJAAVAT TEKIJAT JA VOIMAVARAT

Haastateltavien laheiset turvaverkot kuvautuivat heikonlaisina. Kuitenkin haasta-
teltavat kertoivat lasten merkityksesta ja rakkaudesta lapsiaan kohtaan. Lapsia ja
lapsenlapsia kuvattiin voimavarana ja haastateltavien osallisuus korostui nimen-

omaan puhuttaessa lapsista ja heidan hyvinvoinnistaan.

“Aitiys. No mul on viistoista vuotias tytér, josta mé oon...se on pa-

rasta mitd méa oon saanu elédémasséani aikaan.

“Ja jos nyt meinaa sitte likatki l&htee niin ei oo niinkun helppoa. Et
oon sit niinkun eldméani vaikeimman ratkaisun edessé etta.. et
et..Koska ne on ollu myds tavallaan se voimavara joka on vieny

eteenpdin just ne tytot etta. ”

Eras haastateltavista kuvasi perheen kissoja merkittavana tukena ja voimava-
rana. Samalla han kritisoi sita, ettei elaimia tunnusteta palveluiden piirissa per-
heenjaseniksi, vaan niitd pidetaan kuluerina, eika lemmikin yllapitoon menevia

kuluja oteta huomioon esimerkiksi toimeentulossa:

“rakas kela on pikkasen mustavalkee siiné suhteessa etta ne ei nde
esimerkiks lemmikin... joo se on kulueré mutta siité saa niin paljon
etté kylléd ne on tassuterapeutteja meillékin. M& en oo koskaan soh-

valla yksin”

Lapset ja heidan tarpeensa laitettiin ajatuksissa etusijalle. Voimavaraksi maarittyi
oma pystyvyys tehda asioita ja toteuttaa esimerkiksi vanhemmuutta eri tavalla
kuin omassa lapsuudessa oli totuttu. Tietoisuus tasta vahvisti pystyvyytta ja ko-

kemusta omista mahdollisuuksista vaikuttaa:

“ja varmaan toi tappiomielialakin..sit taas toisaalta nii niinku..se ei liity
endd hédpeeseen, et mééa..taas niinku voimavaroja siitd, ettd kun
mulla on ollu lapsuus sellainen miké on ollu, nii sit méa oon halunnu

olla toisenlainen vanhempi..et mahollisimman hyva...siis sillai, etta
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niinku &itiys on mulle térkee asia asia ja yritdn sen hoitaa mahdolli-

simman hyvin.*

Vaikeat kokemukset menneisyydessa oli kyetty kdantamaan vahvuudeksi siten,
ettd ne vahvistivat osallisuutta. Tama kertoo resilienssista. Traumaattisistakin
elamankokemuksista oltiin paasty yli ja opittu. Resilienssista kertoo myos uhri-
roolista kieltaytyminen ja sita vastoin omien oikeuksien tiedostamisen korostumi-

nen.

“Mutta mé oon kuitenki sen verran vahva luonne ettd mut on hajotettu
aivan totaalisesti mé oon joutunu kaiken rakentamaan uusiks...niin
siitd nousee semmonen &aéretdn kapina..ettd mulla on oikeus tdsséa
yhteiskunnassa. Mulla on oikeus olla nainen...kaikki tammao&nen ko-
rostuu hyvin paljon ja mé raivaan kylla tieni ihan..ihan minne vaan.
Arvottomuus...sitd on vield tédnékin péivana. Ajoittain se nousee et

okei en mé kelpaakkaa et mé en oo riittava.”

Pystyvyydesta kertoo myds se, etta negatiivisiin tunteisiin ei jaaty kiinni vaan ne
ymmarrettiin ohimenevina. Mydskaan ulkopain tulevia negatiivisia leimoja ei au-

tomaattisesti otettu osaksi itsea:

”Se on niité ybn pimeité hetkid. Mutta sitten ne onneks on téhén men-
nessé& menny ainaki suht nopeesti ohi. Ruma...no mua on kiusattu
pyhédkoulusta ammattikoulun loppuun. Ihmiset kiinnittdd huomioo
mun harvoihin hampaisiin..kylla.. ja mé tiién sen. Mutta sekin...méa
oon ké&antény senkin taas toisinpéin ettéd okei se on sun mielipide.

Mua ei kiinnosta.

Toimeentulon riittdvyys on yksi hyvinvoinnin elementti, joka tukee osallisuutta
(Karjalainen & Raivio 2013, 16). Riittdva toimeentulo tuli myos haastatteluissa

esille suojaavana ja voimavaroja vahvistavana tekijana:

“nii-i..et kyl sitd saa omii hoksottimii kdyttda..kyl mé huomasin, et

sitku sai sita tukee Kelan kautta, niin tuli sita..kun sita..kun sita ei tarvi
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keskittyy siihen toimeentulemiseen..siihen ihan niinku ettéa mistéa sité
tulee leipé poytéén ..nii sitten pysty alkaakin sit kehitteleméén, etté

hei mépé& otankin yhteytta sinne..ja mé otan yhteytta tonne ja..”

Kun vaikenemisen kulttuuri oli elamantarinoissa liitetty hapeaan, koettiin puhumi-
nen tata vastoin hapeaa lievittavaksi tekijaksi. Voimavaraksi kuvautui esimerkiksi
se, etta oli opittu pyytamaan apua, ja omissa laheisissa suhteissa pystyttiin pu-

humaan ja luottamaan:

“Mut se on ollut tosi opettavaista kun sen on joutunu tekee ..et sekin

on voimavara, et osaa pyytaé apua ja..”

“Ja mul on loistava suhde tyttédren kanssa...me puhutaan ihan ku ka-

verit keskenéén..ja luottaa minuun [- - -]”

Alla olevassa lainauksessa haastateltava tuo esille hapeaan liittyvan suojautu-
mistarpeen. Epaedullisen leimaantumisen valttamiseksi on suojautumisella suuri

merkitys. Suojautuminen tapahtuu julkisivu sailyttamalla:

“en ma tiijd onko se hdpeén tunne, mut ainakin mulla on ollu niinku
jJust se, etté tavallaan, kun on..on jotain tdmmdostéa taustalla ja kun on
néitd rahaongelmia, niin kuitenkin se julkisivun séilyttdminen siel

taustalla..niinku tuolla muualla..niinku téissékin esimerkiks...”
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9 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Opinnaytety6ssa tutkittiin vaikeassa elamantilanteessa olevien naisten kokemuk-
sia hapeasta ja hapealeimasta palvelujarjestelmissa ja kohtaamisessa tydnteki-
jan kanssa. Haluttiin selvittda, millaisia hapean ja hapealeiman merkityksia ja ko-
kemuksia kuvataan naisten kertomassa; minkalaisia tilanteita ja kokemuksia ha-
pean ja hapealeiman taustalla on ja millainen on hyva kohtaaminen asiakkaan ja

tyontekijan valilla.

Haastatteluissa nousi esille elamantarinallisuus ja varhaisvuosiin liittyvat hapean
ja ndyryytyksen kokemukset. Oli koettu kaltoinkohtelua, hapeaa perheen sisai-
sista asioista, vaientamista ja kiusaamista. Taman kaltaiset kokemukset nayttay-
tyvat hapean teorian valossa merkityksellisina, koska kasittelematdn hapea altis-

taa uudelleentraumatisoitumiselle (vrt. Lidman 2011, 41-42; Malinen 2010, 151).

Haastatteluissa korostuivat kokemukset sosiaalihuollon, Kelan ja TE-toimiston
palveluista. Terveydenhuollon palveluita haastateltavat kayttivat melko vahan.
Paaasiassa esille nousi tyoterveyshuollon ja erikoissairaanhoidon palvelut. Mer-
kittavaa oli, ettei terveydenhuollon palveluissa koettu samalla tavalla hapeaa ja

leimaantumista kuin tietyissa sosiaalipuolen palveluissa.

Hapea sai haastateltujen kertomassa monenlaisia merkityksia. Sita kuvattiin ndy-
ryytyksen, kyykytyksen ja torjunnan kokemuksina. Suurinta osaa haastateltavista
yhdisti taloudellinen niukkuus ja toimeentulotukiriippuvuus tydssakaynnista huo-
limatta. Merkittava havainto oli, etta ndyryytys, tappiomieliala ja ahdistus liittyivat
erityisesti huonoon talouteen ja siitd johtuvaan toimeentulotuen hakemiseen.
Opinnaytety0ssa paadyttiin kayttamaan nimitysta taloudellinen ahdinko kuvaa-

maan rahan puutetta ja sen liitdnnaisvaikutuksia haastateltavien elamissa.

Taloudellinen ahdinko vaikutti kokonaisvaltaisesti haastateltavien arjessa ja ela-
massa. Asiointia huonoon taloudelliseen tilanteeseen liittyen kuvattiin jatkuvaksi
halytystilassa olemiseksi, kun rahaa ei riittanyt esimerkiksi puheaikaan tai bussi-

lippuun. Ajateltiin, etta palveluiden puolelta leimataan vastuuttomaksi, jos ei vas-
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tata puhelimeen. Avun hakeminen erityisesti toimeentuloon liittyen koettiin jo it-
sessaan havettavana ja noyryyttavana, koska oltiin totuttu parjaamaan itse. Edel-
leen noyryyttavampaa toimeentulotuen hakemisesta tekivat lisaselvityspyynnot,
joissa omaa heikkoa taloutta oli todisteltava. Kun perusteluista huolimatta paatos
tuli takaisin hylkaavana, koettiin voimakasta torjutuksi tulemista, luovuttamisen

halua ja kyykytysta.

Toimeentuloon liittyvissa asioissa esiin nousivat erityisesti sahkoisiksi muuttuvat
toimintaymparistot palvelujarjestelmissa. Palveluymparistoilla oli vaikutusta koh-
taamisen laatuun. Palveluissa, joissa oli paaasiallisesti siirrytty digitaaliseen asi-
ointiin, kommunikaatio koettiin l&hinna yksisuuntaiseksi, ylhaalta alaspain tule-
vaksi viestinnaksi. Palveluiden muuttuessa digitaalisemmiksi ja kasvottomim-

miksi, sailyy asiakkaalla edelleen tarve tulla kuulluksi ja ymmarretyksi.

Haastateltavien kertomasta oli tulkittavissa enemman hapean merkityksia ja ko-
kemuksia, kuin hapealeimaa. Hapealeima liittyi ennakkoluuloihin, joita haastatel-
tavat ajattelivat ja pelkasivat tyontekijoilla tai inmisilla ylipaansa olevan itsestaan.
Lienee siis ollut kysymys enemman itse itsensa leimaamisesta. Leimat, joita ko-
ettiin itseen liitettdvan, olivat huonon ihmisen, huonon kansalaisen, huonon aidin

ja epaluotettavan yksilon leima.

Hapean kokemuksia syntyi erityisesti kohtaamattomuudesta vuorovaikutustilan-
teessa. Kohtaamattomuuden taustalla oli torjutuksi tulemisen kokemuksia, luot-
tamuspulaa seka kokemuksia vallankaytdsta. Luottamuksen puute koettiin tyon-
tekijan ennakkoluuloina ja asiakkaan uskottavuuden kyseenalaistamisena. Yksit-
taisten tyontekijoiden sijaan luottamuksen puute kohdistui Kelan ja TE-toimiston
kohdalla paaasiassa instituutioihin. Luottamuspulaa aiheutti myds yhteisen ym-
marryksen puute. Erityisen haavoittavaa oli, jos kyseenalaistettiin asiakkaan van-
hemmuus. Aitiyteen liittyi jo ennestaan riittdmattémyyden, huonouden ja syylli-
syyden tunteita, joita kyseenalaistamalla edelleen vahvistettiin. Tama johti asiak-
kaalla passiiviseen rooliin ja pelkoon huijatuksi tulemisesta. Koettiin, etta tyonte-
kija ei kuuntele tai on epaystavallinen. Luottamuksen puute ja torjutuksi tuleminen

aiheuttivat haluttomuutta asioida palvelussa myéhemmin.
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Vallankayttoon liittyi kokemuksia tyontekijan puolueellisuudesta, omasta altavas-
taajuudesta, viestinnan yksipuolisuudesta seka jarjestelman byrokraattisuudesta,
joka nakyi pitkina odotus- ja kasittelyaikoina. Vallasta puhuttiin erityisesti toi-
meentulotuen ja lastensuojelun yhteydessa. Valtaan liittyi epaluottamusta silloin,
kun viranomainen oli tehnyt sosiaalihuoltolain mukaisen ilmoituksen kertomatta
siitd asiakkaalle. Myos tydntekijan harkintavalta heikensi luottamusta silloin, kun
myontdedellytykset eivat tayttyneet. Lastensuojelussa valta passivoi ja hiljensi,

koska pelattiin asioiden menevan omalta kannalta huonompaan suuntaan.

OpinnaytetyOssa selvitettiin hyvan asiakaskohtaamisen piirteitd. Haastateltavat
korostivat tassa tyontekijan kiireetonta lasndoloa ja asiakkaan etusijalle laitta-
mista. Koettiin, ettd tyontekijan ennakkoluulottomuus ja empaattisuus luovat

edellytyksia “sielutason kohtaamiselle”, joka lisaa luottamusta ja ymmarrysta.

Hyvina tyontekijan ja kohtaamisen piirteina pidettiin huoltapitavaa asianajoja, asi-
akkaan puolella olemista ja uskomista. Avoimuus asiakkaan kokemalle tarpeelle,
nakokulmien vaihtaminen, perehtyneisyys asiakkaan asiaan ja yksildllisen tilan-
teen huomioiminen olivat osa arvostavaa ja vastavuoroista kohtaamista. Myos
tydntekijan antaman positiivisen palautteen antaminen ja kannustus koettiin tar-
kedksi. Tama korostui erityisesti aitiyden kohdalla. Asioinnissa arvostettiin mut-
kattomuutta ja helppoutta. Pitkaaikainen tyontekija ja kasvokkain tapahtuva koh-

taaminen koettiin myos tarkeina asiointia helpottavina tekijoina.

Etna-tyOn tarjoama sosiaalinen tuki oli merkittavaa haastatelluille, ja siita oltiin
kiitollisia. Sosiaalinen tuki oli konkreettista apua arjessa ja muuttuvissa elamanti-
lanteissa. Tarkeaksi koettiin apu hakemusten tayttamisessa, valitusten tekemi-
sessa ja palveluihin ohjaamisessa. Myos tietokoneen lainaus ja opastus sen kay-
tossa koettiin tarkedksi. Sosiaalisen tuen muodoista emotionaalinen tuki korostui.
Emotionaalinen tuki koettiin valittdmisena ja huolenpitona. Koettiin turvallisuutta,
koska voitiin luottaa siihen, ettd Etnasta saa apua. Koettiin ja arvostettiin myds
sita, etta asioista voitiin puhua oikeilla nimilla eika tultu tuomituiksi. Etnan tyonte-

kijat toivat esille vaihtoehtoja asiakkaiden itsemaaraamisoikeutta kunnioittaen.



81

Etna-tydn yksi tarkeimmista tehtavista oli asianajo, mika kuvautui asiakkaan aut-
tamisena byrokratian rattaissa seka konkreettisena vierella kulkemisena palve-
luissa, joskus jopa puolesta tekien. Puolesta tekeminen oli esimerkiksi viranomai-
selle soittamista silloin kun asiakkaan voimavarat eivat riittaneet. Vaikka puolesta
tekeminen on vastoin sosiaalityon teorian suosituksia, kuvattiin se haastatte-
luissa toisaalta myds merkittdvana huolenpitona ja valittamisena, silloin kun omat
voimavarat olivat heikoimmillaan (vrt. Rostila 2001, 32-33; Jarvikoski & Harkapaa
2011, 186).

Opinnaytety0ssa tarkasteltin myds hapealta suojaavia tekijoita ja voimavaroja,
vaikka ne eivat olleet mukana tutkimuskysymyksissa. Koska kohtaamista kasit-
televassa teoriassa korostui kuitenkin tyontekijan rooli asiakkaan elamantarinan
uudelleenjasentamisessa, koettiin ettd suojaavat tekijat on syytd nostaa esille.
Kun asiointi sosiaali- ja terveyspalveluissa on lahtokohtaisesti hyvin ongelmakes-
keista, on tarkeaa, ettd ammattilainen ymmartaa suojaavien tekijoiden merkityk-
sen ja antaa naille sijaa kohtaamisessa asiakkaan kanssa. Hyvalla kohtaamisella
suojaavia tekijoita ja voimavaroja voidaan vahvistaa ja hyva kohtaaminen voi jo

itsessaan toimia suojaavana tekijana.

Hapealta suojaavina ja hapeaa lievittavina tekijoina haastatteluissa nousi esille
kyky osata pyytaa apua ja puhua. Myos laheiset suhteet ja etenkin aitiys ja isoai-
tiys korostuivat voimavaroina ja pystyvyyden ja osallisuuden vahvistajina. Myos
lemmikit koettiin merkityksellisind ja niistd saatiin lohtua ja tukea. Lasten par-
haaksi tehtiin t6ita. Tietoisuus siita, etta pystyi muuttamaan elaman suuntaa ja
tekemaan asioita toisin, kuin omassa lapsuudessa oli tehty, vahvisti pystyvyytta.
Riittava toimeentulo vahensi ahdistusta ja suojasi kyykytyksen kokemuksilta seka

antoi energiaa yrittaa.

Ennakko-oletuksena oli, ettd haastateltavien osallisuus olisi ollut todellista hei-
kompaa, ja etta tyottomia olisi haastateltavien joukossa enemman. Kuitenkin 1a-
hes kaikilla oli tydelamayhteys ja vahva osallisuus. Kun hapean kokemukset ta-
man opinnaytetyon tulosten valossa liittyvat vahvasti nimenomaan taloudelliseen
ahdinkoon tydssa kaynnista huolimatta, olisi mielenkiintoista tutkia, olisiko paljon

puhutulla perustulolla hapeaa vahentava ja hapealtad suojaava vaikutus.
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Kohtaamisen haasteissa korostuivat palvelujarjestelmien muuttuvat toimintaym-
paristdt. Toimintaymparistdissa koettiin torjuntaa ja vaikeutta asioida. Hapean
taustalla on usein kokemuksia kohtaamattomuudesta ja torjutuksi tulemisesta.
Palveluissa torjunta voi olla esimerkiksi hylkdava toimeentulotukipaatos. Tutki-
muskohteena hedelmallinen olisi myds, missd maarin yha kasvottomimmiksi
muuttuvat palvelut ruokkivat naita kohtaamattomuuden kokemuksia ja sita kautta

tarjoavat kasvualustaa hapealle.
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LITTEET

Liite 1. Haastattelukutsu

Arvoisa vastaanottaja,

Olemme Tampereen ammattikorkeakoulun kolmannen vuoden
sosionomiopiskelijoita. Etsimme naisia haastattelututkimukseen
opinnaytetyotamme varten. Opinnaytetydssamme tutkimme sosiaali- ja terveys-

palveluissa asioineiden naisten kokemia hapean ja hapealeiman kokemuksia.

Hapea on tunne, joka on meissa kaikissa. Hapealeima kuvaa sellaista sosiaalista
leimautumista, jota ei ole toivottu, ja josta seuraa ihmiselle karsimysta, itsearvos-

tuksen vahenemista ja hapeaa.

Tavoitteenamme on tunnistaa ja tuottaa tietoa palvelutilanteista, jotka ovat
aiheuttaneet asiakkaalle hapeaa tai leimanneet asiakasta kohtaamisessa
tyontekijan kanssa. Olemme myds kiinnostuneita kokemuksistasi Etna-tyosta.
Haastattelut toteutetaan tutussa Etna-tyon tilassa tai toivomassasi paikassa
helmi-maaliskuun 2019 aikana. Yhdelle haastattelulle on varattu aikaa noin yksi
tunti. Haastattelut nauhoitetaan ja aineisto tuhotaan heti tutkimuksen
valmistuttua. Haastattelut ovat luottamuksellisia eivatka haastateltavat ole

tunnistettavissa.

Annamme mielellamme lisatietoja. Voit lahettaa meille sdhkdpostia
osoitteisiin [ - - - ]. Mikali haluat, voit 1ahettda puhelinnumerosi, niin soitamme

sinulle.

Voit kertoa halukkuutesi haastatteluun Etna-tyon tyontekijoille Miikalle tai

Katille tai ottamalla meihin yhteytta sahkodpostilla edellda mainittuihin

osoittesiin. Sovitaan haastattelun ajankohta tarkemmin!

Kiitokseksi haastattelusta saat vapaalipun Nokialla sijaitsevaa Edenin kylpylaan
)

Ystavallisin terveisin,

Anna-Maria Falkenberg ja Kati Hanninen
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Liite 2. Haastattelurunko

Haastattelun alkuun puhelemme niita naita ja tutustumme puolin ja toisin. Tarkoi-
tuksena on keventaa tunnelmaa ja tehda haastattelutilanteesta haastateltavalle
mahdollisimman helppo. Kerromme haastattelun kulusta ja tarkoituksesta lyhy-
esti. Kerromme, ettd haastatteluun on varattu aikaa noin 1,5 tuntia. Kerromme
myo0s, etta haastattelut ovat anonyymeja, haastattelut aanitetdan ja aanitteet tu-
hotaan analysointivaiheen jalkeen. Korostamme, ettei oikeita ja vaaria vastauk-
sia ole, vaan nimenomaan olemme kiinnostuneita asiakkaan ajatuksista ja koke-

muksista.

Taustatiedot

Etna-tyon piiriin 16ytdminen

Teema 1: Hapeaan ja hapealeimaan liittyvia ajatuksia ja tunteita

Hyddynnamme teemassa kortteja, joissa lukee naisen hapeaan ja hapealeimaan
yleisesti liittyvia sanoja ja aiheita. Asetamme kortit pdydalle. Kerromme haasta-
teltavalle, etta korttien sanoittamiin tunteisiin tai aiheisiin voi littya hapeaa tai ha-
pealeimaa. Kerromme haastateltavalle, etta virikekortit ovat vain apuvaline tee-
maan orientoitumisessa, mutta han saa hyddyntaa niita haluamallansa tavalla ja
haluamassaan jarjestyksessa. Tutustumme kortteihin ja pyydamme haastatelta-
vaa valitsemaan korteista ne, jotka herattavat asiakkaassa tunteita, ajatuksia,

muistoja tai kokemuksia hapeaan ja hapealeimaan liittyen.

Apukysymyksia: Miksi valitsit kortin? Mita sen edustama sana toi mieleesi?

koti, koulu, lapsuus, nuoruus, parisuhde, lapsi, vanhemmuus, &itiys, naiseus,
seksuaalisuus, syyllisyys, rangaistuksen/torumisen pelko, hdpeé, ruma, riittdméa-
tén, epéaonnistuminen, ennakkoluulot, hdpeéaleima/stigma, kateus, kyvyttémyys,
tyhméa, noyryytys, Kyykytys, ahdistus, tappiomieliala, arvottomuus,  riippu-

vuus, aggressiivisuus, avuttomuus

Teema 2: Kohtaaminen palvelujarjestelmissa
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Pdydalle asetetaan kortteja, joissa lukee palvelujarjestelmassa toimivien organi-
saatioiden nimid. Tama ikaan kuin muistin tueksi, millaisia toimijoita kuuluu pal-
velujarjestelmaan: Kela, TE-toimisto, terveyskeskus, poliklinikka, sairaala, sosi-

aalitoimi, lastensuojelu, pdihde-ja mielenterveyspalvelut, neuvola, jarjesté jne.

o Asiointiapaikat

o Kokemukset palveluista

o Epamiellyttavat ja ndyryyttavat kokemukset

o Naisena palveluissa

o Fyysiset asiointitilat

o Puuttuminen asiakkaan tilanteeseen vasten tahtoa
o Epaoikeudenmukainen kohtelu

o Aroista, henkildkohtaisista asioista kertominen
o Kynnys puhumiselle ja avun hakemiselle

o Kuulluksi ja ymmarretyksi tuleminen

o Tyontekijan valinta ja vaihtuvuus

o Digitaaliset palvelut

o lhanteellisen tyontekijan piirteet
o Hyva ja arvostava kohtaaminen
o Asiakkaan arvostus tekoina

o Hyvat kokemukset sosiaali- ja terveyspalveluissa

o Kokemus etsivasta tyosta

o Kehitettavaa etsivassa tyossa

o Positiivista etsivassa tydssa

o Etna-tydn palveluihin saattajana

o Etna-tyon oikea-aikaisuus



