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Tutkimuksen tarkoitus ja tausta. Sosiaalityontekijd on keskeinen profession edustaja
sosiaalipalveluita kdyttivin ymmarryksessd. Tama tutkimus antaa selityksia sille,
millaisena palvelukdyttdja ndkee henkilokohtaisen tapaamisen sosiaalitydntekijan
kanssa. Palvelukayttdjin kertomuksista ilmeni, kuinka hénta kohdellaan, puhutellaan
ja ymmirretddn. Téarkedd oli saada esiin ne hiljaiset signaalit, joita palvelukaytté;ét
haluavat kertoa sosiaalityontekijan kohtaamisista. Tutkimus on kvalitatiivinen ja sen
1dhtokohdat ovat postmodernissa sosiaalityon teoriassa.

Tutkimusaineistona oli palvelukéyttdjien haastatteluista tehdyt haastattelumuistiinpa-
not sekd tutkijan haastattelutilanteista tekeméit havaintopéivékirjat. Aineiston analyy-
simetodina oli sisdllonanalyysi. Tutkimuskysymykset muotoiltiin seuraavasti. Millai-
sena suhteena palvelukdyttdjd kuvaa kohtaamisen sosiaalityontekijan kanssa, mité
tulkintoja palvelukdyttdja tekee sosiaalityontekijdn toiminnasta sekd millaisia arvioita
palvelukéyttdja tekee omasta toiminnastaan.

Tutkimuksesta kévi ilmi, ettd suhde palvelukdyttdjédn ja sosiaalityontekijan valilld on
epdtasapainoinen. Profession edustajan toiminnassa ilmenee valta ja kontrolli. Palve-
lukéyttdjan sitoutuminen sosiaalityontekijan kanssa sovittuihin sopimuksiin voi olla
heikkoa, jos hén ei kykene vaikuttamaan suhteeseen omalla puheellaan tai toiminnal-
laan. Sosiaalityontekijdan voi ndhda monenlaisena palvelukiyttidjan ndkokulmasta.
Sosiaalityontekijd voi olla toiminnassaan vaikkapa aktivoija tai passivoija kohdates-
saan palvelukdyttdjan.

Palvelukayttdja voi menettdd luottamuksen sosiaalityontekijdén nopeasti tai yhdenkin
huonon kokemuksen jélkeen. Sosiaalityontekijén kanssa asiointitilanteessa koettu
pettymys voi johtaa epaluuloisuuteen. Sosiaalityontekija voi omalla puheella, toimin-
nalla, teoilla ja kiytokselld luoda palvelukayttéjélle tirkeénd olemisen ja suorastaan
hoitavan kokemuksen.

Asiasanat: sosiaalityontekija, palvelukayttdja, kohtaaminen, sisidllonanalyysi



ABSTRACT

Hirvonen, Jari. Social worker encounters in narratives of service user. Jarvenpii,
spring 2011, 93 p., 3 appendices. Language: Finnish. Diaconia University of Applied
Sciences. Degree programme in Social Services, Drugs and Marginalization. Degree:
Master of Social Services.

The aim and the background of the study. Social worker is very important representi-
ve of profession in social service users understanding. This research gives some exp-
lanations how service user reported their personal meetings with social worker. Ser-
vice users narratives included information how they were treated, accosted and un-
derstood . The focus of this study was to give space to discussion of those silent sig-
nals from service users understanding of social work. The approach was qualitative,
drawing on theories of the postmodern theory of social work.

The research data is composed of the interview notes and research diaries from mee-
tings with service users. The research questions are as follows. How the service user
describes the encounter with the social worker. What kind of interpretations service
user makes concerning operations of social worker while encountering. Which kind
of reviews service user makes its own operations during encounter social worker.

The study shows that the relationship between service user and social worker is not
equal. There is always included some system pressure from profession side which
causes lack of trust in service users mind. Service user is not capable to make
enought effect to relationship between social worker. Social worker can be seen in
several ways from service user point of view. Social worker can be seen working in
encountering as activating type or making passive effect to service user.

Service user can loose trust for social worker in short time or only for one bad expe-
rience. Dissapointment of social worker can be shown as a suspicios attitude. Social
worker with supporting speak, act, operation and behaviour has opportunities to give
important and almost healing experiment to service user while encontering.

Keywords: Social worker, encounter, service user, content analysis
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1. JOHDANTO

“Tutkimukset kertovat teoriassa, mikd sosiaalitydssd voi toimia. Palveluiden kaytté-
jat tietdvét sen kdytdnnossd.” (Davis 2009, 13—14.) Tutkimukseni ldhtokohta on so-
siaalitydn postmodernissa ajattelussa, jossa tiedon ja teorian suhde voidaan muotoilla
uudelleen. Talloin myds sosiaalitydon ammattikdytdntdjen muodot, ammatillisuus ja
inhimillisyys voivat ndyttidytyd uusina sosiaalityon kdytdntoteorioina sekd tyovilinei-
nd. (vrt. Karvinen-Niinikoski 2009, 134.) Sosiaali- ja diakoniatyon kautta ilmenneet
hiljaiset signaalit loivat perustaa tutkimusintressille. Tdmén intressin innoittamana
tarkoitus oli tuoda esiin jotain sellaista tarkedd tietoa, mitd apua hakevat thmiset ha-

luavat asioinneistaan sosiaalitydntekijan kanssa kertoa.

Tutkimuksessa kédytdn tutkittavista kisitettd palvelukiayttdja, jonka kdyttd perustuu
sithen, ettd sen nidkokulma korostaa avoimesti riippuvuussuhdetta sosiaalityohon.
Asiakas, potilas ja kokemusasiantuntija ovat yleisesti kdytettyjéd kasitteitd my0s tutki-
muksissa. Palvelukiyttdja — service user — késite liittdd sen asiantuntijuus- ja profes-
siosuhteeseen asiakas - kdsitettd paremmin. Palvelukéyttdjalla on vilttiméatonta tar-
vetta tai velvollisuutta sosiaalipalveluissa asioimiseen. Palvelukayttdja - kisite voi
olla jossakin mielessd ahdistava tai jopa halventava, mutta sen ei ole tarkoituskaan
kuvata yksilon identiteettid tai tarkemmin maérittdd sitd. Tutkimuksessani palvelu-
kéayttdjd kuvaa asiakas - kédsitettd paremmin osoittaa tarpeen tai velvollisuuden suh-

detta kéyttdd sosiaalityon palveluita. (vrt. Cree & Davis 2007, 3.)

Tutkimuskohteeksi valitsin sosiaalitydn palvelukayttdjien kertomukset. Kertomuksis-
sa he kuvaavat aikuissosiaalityon sosiaalityotekijdn kanssa kokemiaan kohtaamisia.
Tahan paikantui my0s tutkijapositioni ja oma tutkimustavoitteeni. Tyodskentelin so-
siaalipalvelutoimistoissa 1980- ja 1990-luvulla, jolloin mukana oli jo silloin asiointi-
tilanteita, joissa vuorovaikutukselle asetettiin ehtoja, jolloin palvelukiyttdjin oma
déni el aina padssyt esille. Tutkimusaiheen nykyisen kdytdnnon tarpeen ja impulssin
paikansin diakoniatyontekijand toimimiseen vuonna 2003 Vantaalla Hakunilan seu-
rakunnassa sekd Helsingin Lauttasaaren seurakunnassa 2004-2010 sekd Vantaan

seurakuntayhtymassi 2010 joulukuusta alkaen.



Asiakaskokemus-, asiakaspalaute- ja kokemusasiantuntijatutkimuksista palvelukéyt-
tdjdin omaa kohtaamistapahtumaan liittyvdd ndkokulmaa oli vaikea 16ytdd. Tutki-
muskohteena ovat palvelukiyttdjin kohtaamiskertomukset, joissa sosiaalityontekija
kohdataan kasvokkain. Thmisten kokemukset on auttamiskdytdnnoissd otettava huo-
mioon, mikili tarkoituksena on asiakasldhtdisyys, kuntouttaminen tai aktivoiminen

(Pietikdinen 2007, 69).

Sosiaalitydstd apua, tukea ja turvaa hakeva ndkee ja kokee kohtaamisen sosiaalityon-
tekijédn kanssa yksilollisesti ja subjektiivisesti. Tutkimuksessa rajasin pois muun tir-
kedn palvelukéyttdjin ja sosiaalityontekijan vélisen yhteydenpidon, joka voi olla kir-
jallista, puhelimitse tehtidvai, sdhkopostitse tai tekstiviesteilld toteutuvaa. Sosiaali-
tyon tutkimuksen avulla voidaan tuoda esiin kehittdmiskohteiden suunnitteluun seké
yhteiskuntapoliittisen keskusteluun niiden ihmisten kokemuksia, jotka eivét itse ky-
kene vaatimaan asemansa kohentamista (vrt. Pietikdinen 2007, 70). Sosiaalipalve-
luissa on tarvetta sellaiselle tiedolle, joka kertoo siitd, mitd asiakkaan kansalaisuus ja
osallisuus tarkoittavat sosiaali- ja terveyspalvelujarjestelmissé ja nimenomaan sosiaa-
lityon ja asiakkaan kohtaamisessa. Hiljaisten ja toimintakyvyltdén heikompien mah-

dollisuus tulla kuulluksi toteutuu vield suhteellisen heikosti. (Valokivi 2008, 8-9.)

Kohtaamiskokemustarinoiden tutkiminen osoittautui mielenkiintoiseksi tutkimus-
alueeksi, koska prosessissa palvelukéyttdjilld ei ollut kokemusta palautteen antami-
sesta. Tutkimuksessa térked oli paljastaa apua hakevan palvelukdyttdjan ndkokulma
sosiaality0td arvioivana. Sosiaalityon palvelukdyttdjd voi ilmaista kertomuksessaan
professionaalisen vallan, asiointiin liittyvdin pakon ja kontrolloinnin vaikutuksia it-
sessddn. Tutkimus, joka hyviksyy vastavditteitd ja rikkoo jopa omia sddntdjddn ja

kritisoi perusteitaan, voi tuottaa mielenkiintoista tietoa (esim. Beck 1995, 74-75).

Tutkimukseni aikana toimin diakonisen sosiaalityon tehtdvissd ja timd muodostui
haasteeksi tutkimustydlle. Toimiminen itse sosiaalitydssé olisi voinut vaikuttaa tutki-
musintressiin sekd tutkimusasetelmaan. Tutkimuksia ei sosiaalityon vuorovaikutuk-
sen alueelta kohtaamisen liittyvana 16ytynyt kovinkaan paljon. Palvelu- ja asiointitut-
kimusta on tehty vield ajallisesti vdhén aikaa ja varsinaista koottua tietoa siitd ei ole
olemassa (Hénninen, ym 2007, 9-11). Ihmisten kokemuksia ei juurikaan kdyteta riit-

tavisti palveluprosessin suunnittelussa eikd sen arvioinnissa. Hyvinvointityéhon tar-



vitaan mukaan ihmisid yhteistydbhon ammattilaisten kanssa. Kokemusten ottaminen
huomioon on palveluiden vaikuttavuuden yksi keskeinen tekijd. Téarkedd on tdlldin
selvittdd mika on ihmisille tirkedéd ja mika heiddn oma kokemuksensa on. Kokemus-
tieto voi nykyisin jddd4 kohtaamisessa kahden viliseksi tiedoksi, joka on valitetta-

vaa. (Metteri 2004, 24-25, 143.)



2. SOSIAALITYON TEORIA JA KOHTAAMISEN TUTKIMUS

2.1 Sosiaalityon kaisite, teoria ja kiytintosuhde

Sosiaalityd tarkoittaa tdssd tutkimuksessa nimenomaan aikuissosiaalityotd Juhilan
(2008, 44) jaottelua mukaillen. Talloin sosiaalityon palvelukdyttdjid on se, joka
useimmiten kohtaa sosiaalityontekijédn toimeentulotukityon, kuntouttavan tydtoimin-
nan, paihdetyon, mielenterveystyon, tukiasumis- ja asunnottomuustyon seki alue- ja
yhdyskuntatyon alueilla, jotka ovat siis kunnallista perustoimintaa. Téhdn voidaan li-
sdksi lukea mukaan moniammatillisten ja erityisesti julkisten areenojen terveyden-
huollon sosiaalityo sekd pdihde- ja mielenterveystyd sekd muiden hyvinvointiyhteis-

kunnan sosiaalisten jérjestojen tyo.

Karen Healyn (2005) mukaan sosiaalitydn teorian muodostukseen liittyvéssd keskus-
telussa korostuu diskurssien todellisuuksia luova ja toiminta ohjaava voima. Téllaiset
diskurssit madrittavat talloin sitd, kuinka asiakkaiden ja tyontekijoiden véliset suhteet
ymmarretddn. (Karvinen-Niinikoski 2009, 150.) Healy esittdd my0s, ettd sosiaalityon
postmodernin keskustelun yhtend suuntauksena on koko postmoderniin kohdistuva
krititkkki. Ammatillista tyotd tekevd asettuu tissd yhteydessd uuteen suhteeseen tie-
don, teorian ja kdytidntdjen osalta. Télloin myds ammattityontekijdn asema ja merki-
tys palvelun kéyttdjan nikokulmasta muuttuu. (emt, 136.) Tama ilmenee siind, ettd
palvelukiyttdjin ja sosiaalityontekijén roolit, yhteisty0 ja tavoitteet eivét ole valmiita

ja stabiileja vaan voivat olla sovittavissa ja tietoa muodostetaan yhdessa.

Sosiaalisen konstruktionismin yksimielistd muotoa ei ole tdsmaéllisen tunnistettavasti
16ydettavissd. Rakennetut teoriat ovat jatkuvasti litkkeessd, neuvoteltavina ja sovel-
lettavina. Sosiaalitydn muodosta keskustellaan jatkuvasti poliittis-ideologisella, or-
ganisatoris-professionaalisella sekd asiakas-sosiaalityontekija tasolla. (Karvinen-Nii-
nikoski 2009, 144.) Sosiaality0 voi olla tiedettd, tutkimusta ja teoriaa. Toisaalta se on
kiytdnnon rakenteellista toimintaa, jirjestelmén sisdltyvdd sekd suoraan ihmisten ar-

keen ulottuvaa, jonka pddmairdd muotoillaan jatkuvasti uudelleen.
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Payne (2005) esittdd, ettd sosiaalitydon ymmartimiseen voidaan normatiivisen, kuvai-
levan ja selittdvidn elementin perusteella sosiaalityon diskurssista 10ytda erilaiset 1a-
hestymistavat, jotka ovat refleksiivis-terapeuttinen, sosialistis-kollektivistinen ja yk-
silollis-reformistinen. Téstd edelleen voidaan johtaa sosiaalityon laajasti hyviksytyt
teoriat ja tavoitteet, joita ovat terapeuttinen ty0, ylldpitoon ja sosiaaliseen jatkuvuu-
teen liittyvit tehtdvit sekd emansipatoriset pyrkimykset ja muutostyo. (Karvinen-Nii-
nikoski 2009, 143.) Sosiaalitydn tiedon, tietimisen ja osaamisen ulottuminen kéy-
tdntdon on sitd postmodernia sosiaalityon teoriaa, joka rakentuu sen kdytdntoyhtey-

dessd. (emt, 146)

Kaytantotutkimuksellinen 1dhestymistapa tarkoittaa ongelman asettelun muotoilua si-
ten, ettd tutkimuksella on merkitysté eri sosiaalialan toimijoiden piirissd. Kehittdmis-
tyotd voidaan tehdd myds suoraan, jolloin sosiaalitieteellisiin késitteisiin ja teoriaan
rakennetaan suhde vaihtoehtoisella tavalla. Tutkimuksessa mukana olevien oma luo-
vuus antaa télloin mahdollisuuden itse teorian rakentamistyokalujen kehittdmiseen.
Tutkimuksessa syntyvén tiedon haltijoita ja tuottajia ovat kaikki siithen osallisina ole-
vat. Kéytintotutkimuksessa kiinnitytddn vahvasti marginaalissa olevien ja huonosti
omaa asemaansa korostavien tilanteisiin sekd heiddn kokemustensa ja tietojensa il-

maisuun. (Saurama & Julkunen 2009, 304.)

Sosiaalityon tutkimuksen suhde teorian merkitykseen on muuttunut. Sosiaality0ssi
on olemassa sellainen kdytintdsuhde, jota muilla tiedealoilla ei niin selvénd ole ha-
vaittavissa. Sosiaalityon teorian ja kdytdnnon suhteesta Malcom Payne (2005) seké
Karen Healy (2005) ovat esittdneet, ettd teoriat ovat tirkeitd sosiaalityon kdytannoille
ja formaalit teoriat ovat keskeisid sosiaalityon kéytdnnoille. Teoriat sosiaalityOssé
tarkoittavat useimmiten teoriaa sosiaalityon kidytdnnosséd. Sosiaalityon teorioiden tar-
kastelu sosiaalityon tutkimuksessa ei ole ollut kovinkaan yleistd. (Méntysaari 2008,

37-38.)

Kriittisen ndkokulman sosiaalitydsta esittdd Chris Jones (1996). Hinen mukaansa so-
siaalityon suhde teoriaan on muuttunut ja itse asiassa tietyt teoriat ovat uhka sosiaali-
tyon ammatille. Kriittiset yhteiskuntateoriat muodostuvat siis ongelmallisiksi sosiaa-
lityon ammatin kannalta. Valtio, kunnat ja palvelujirjestelmé luovat ja yllépitavét so-

siaalisia ongelmia tietoisesti, jolloin sosiaalityontekijét ovat itse tdssd prosessissa toi-
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mijoina mukana. Yhteiskunnallisia teorioita hyddynnetdén tilldin sosiaalityon tutki-
muksessa vain siind tapauksessa, mikili ne tuottavat etua sosiaalitydn ammatillisen
aseman yllapitdmisessd. Tédllainen ndkokulma on kasitettavissa brittildisessd konteks-
tissa mutta samansuuntaista toimintaa voidaan ndhdd Suomessakin. (Méntysaari

2008, 37-38.)

2.2 Vuorovaikutustutkimus ja tutkimustraditiot

Sosiaalityon tutkimukseen on tullut mukaan sosiaalityontekijan ja asiakkaan kohtaa-
miseen liittyvddn dynamiikkaan ja siithen liittyviin kisityksiin uusia ndkdkulmia.
Téstd yksi ilmentymé on vuorovaikutustutkimuksen uudemman eli kolmannen suku-
polven tuotokset, joita ovat keskustelu-, kategoria- ja diskurssianalyysi seké narratii-

vinen tutkimus ja uudenlainen etnografia. (Juhila 2004, 156)

Vuorovaikutuksen tutkimus on kehittynyt eri aikakausina. Juhila on vuonna 2004 ra-
kentanut seuraavalla sivulla olevan sosiaalityon vuorovaikutuksen tutkimuksen suku-
puun. Kokemuksista kertominen ilmenee se, kuinka sosiaalityon vuorovaikutuksen
tutkimus on kehittynyt ja muotoutunut ajan mittaan. On siis tistdkin pddteltdvissa,
ettd kohtaamisen tutkimista voidaan toteuttaa monen eri tutkimusajattelun lapédisema-

né tai yhdistelména.

Vuorovaikutuksen sukupuun avulla on mahdollista tarkastella sitd, kuinka sosiaali-
tyon tutkimuksen nykysuuntaukset eroavat toisistaan. Erot ovat selvii tai niiden rajat
on sovittavissa. Aiempiin suuntauksiin verrattuna uudet suuntaukset kertovat tutki-
muksen kohteesta enemmaén yksiloind ja henkilokohtaisempina kokemuksina. Uusiin
tutkimussuuntauksiin kuuluu myds paljon enemmén sovittavia ehtoja. Toisaalta uu-
simpien suuntauksien kédyttiminen yhdessd tai toisiaan tdydentdvésti on myos mah-
dollista. Samalla kuitenkin niiden valinta tulee kiistanalaisemmaksi, koska niiden
luotettavuus on haaste. Tutkimuksen muoto ja sen valinta ja itse tutkija saavat ison

merkityksen.
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Sosiaalityén vuorovaikutuksen tutkimuksen sukupuu

Ensimmaéinen sukupolvi

Symbolinen Kielifilosofia
interaktionismi |- Wittgenstein,

- Mead Bakhtin

Toinen sukupolvi

Etnometodologia |Impressionistinen |Sosiaalinen
— Garfinkel, Sacks |sosiaalipsykologia | konstruktionismi
- Goffman -Berger &

Luckmann, Gergen

Nykysuuntaukset

Keskustelun- | Kategoria- | Diskurssi- |Narratiivinen | Uusi

analyysi analyysi analyysi tutkimus etnografia

Vuorovaikutuksen sukupuu (Juhila 2004, 156)

Tutkimustietoa tarvitaan sosiaalipalveluiden kehittimistyohon siitd, kuinka kansalai-
set suhtautuvat sosiaalipoliittisiin uudistuksiin, millaisia ovat sosiaalipalveluasiakkai-
den palvelukokemukset ja millaisia ovat palveluita koskevat ndkemykset. Tatd tietoa
tarvitaankin jatkossa kehittdmistydssd yhd enemmén. Palvelujdrjestelmén toimivuutta
on arvioitava myos siitd suunnasta, millaisia seurauksia sitd kéyttiville asiakkaille

siitd aitheutuu. (Pietikdinen 2007, 70.)

2.3 Kertomusten méirittely tutkimuksessa

Postmodernien ldhestymistapojen yhteenvedossa Healy (2005) kuvaa kolme keskeis-
tad periaatetta, jotka ovat ldahtdisin narratiivisesta terapiasta. Ensimmaéiseksi on tar-
peellista tutkia narratiiveja, jotka liittyvét palvelukiyttdjan eldméén ja sen muodostu-
miseen. Toiseksi yksild ja hdnen eldméssddn merkitykselliseksi tullut ongelma olisi

pidettava erillddn toisistaan. Kolmanneksi on uudelleen muodostettava se mahdolli-
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sesti ahdistava tarina, joka vaikuttaa haitallisesti ihmisen toimintaan. (Karvinen-Nii-
nikoski 2009, 152.) Narratiivinen tarkastelu Paynen (2005) kisityksen mukaan auttaa
ymmaértdmaan ja muuttamaan ithmisen sosiaalista identiteettid, rooleja ja sosiaalisesti

rakentuneita kasityksid (emt. 2009, 152—-153).

Narratiivi on tietynlainen kertomus, joka siséltdd sarjan erilaisia tapahtumia. Kerto-
muksen tapahtumat ovat tilloin merkityksellisid juuri kertojalle. Narratiivin olemuk-
seen kuuluu se, ettd se on looginen juuri kertojansa mielestd. Narratiivi padsadntoi-
sesti tiettyd juonta, jossa on alkukohta, keskikohta sekd loppu. Kertomusta voidaan
myOs muokata kertomuksena sen mukaisesti keille sitd kerrotaan. Talloin kertoja
suuntaa sitd tarkoituksellisesti kohteen mukaan. (Denzin 1989, 37, 43.) Tama tarkoit-
taa, ettd ihminen voi kertoessaan muotoilla sitd itselleen sopivaksi. Téssd tutkimuk-
sessa arvioitiin kertomuksia sellaisenaan eikd arvioitu sitd, onko niissd vérittynei-
syyttd tai mielikuvitusta mukana. Olennaista oli se, minkd ihminen kokee ja jonka
hian muisti ja kykeni tapahtumasta toistamaan. Narratiivi rakentuu kohti tavoitetta ja
padmadrad, jonne kertomuksella kertoja lukijaa tai kuulijaa kuljettaa. Kertomuksessa
padmadrdlld on olennainen merkitys. Kertoja pyrkii valitsemaan eri osatekijét ja jak-
sottamaan tilanteet niin, ettd kertomuksesta tulee juuri sellainen, kuin hén haluaa.

(vrt. Gergen 1994, 195-196, Gergen 1986, 26-27)

Kertomuksissa mikronarratiivi tarkoittaa sellaista lyhyen ajan sisdlld tapahtunutta ti-
lannetta tai tapahtumaa, jota kertoja pitdd merkittivind. Makronarratiivi on taas pit-
killisen jakson aikana tapahtunut tilanne tai kokemus, jolla on ollut vaikutuksia ker-
tojaan. (Gergen 1994, 203) Huomioitavaa on se, ettd narratiivisessa kertomuksessa
on kertojalla itselldéin pyrkimys ymmaértdd omaa kertomustaan. Tdma tarkoittaa sitd,
ettd kertoja on télloin itse asiassa ensimmainen, joka saa ja voi tulkita kerrottua tari-
naa. Narratiivinen kerronta soveltuukin hyvin vaikeiden, ikdvien ja marginaalisten
kokemusten tutkimiseen, joita ei muuten ole helppoa saada tutkittavaksi. (Crossley
2000, 57-62.) Tassa tutkimuksessa keskityttiin palvelukdyttdjdn ja sosiaalityonteki-
jan lyhyehkoihin tai ainakin ajallisesti rajallisiin kohtaamisiin. Tassd tutkimuksessa
kohtaamiskertomukset ovat mikronarratiiveja, mutta tarkastelussa on kuitenkin ker-

tomusten sisdltd eikd niiden narratiivinen luonne.



14

Tutkimusrajaukseen liittyen kohtaamiskertomuksia sosiaalitydssd on tutkittu véhan.
Tutkimuksia, joiden osana tai yhtend piirteend kuvataan kylld kohtelua, kohtaamista
ja vuorovaikutusta, on olemassa. Kohtaamista ja kohtaamiskokemusta koskevat tut-
kimukset 10ytyvdt muilta tieteenaloilta kuten sosiaalipsykologian, sosiologian, psy-
kologian ja kasvatustieteen alalta. Lahimpénd tutkimusteemaani olivat useiden am-
mattikorkeakoulujen sosiaalialan perustutkinnon tyét, joita en kuitenkaan voinut ot-

taa niiden suppeuden takia ldhtokohtaiseksi peruslédhteeksi.

2.4 Kohtaamistutkimuksia sosiaalityossi

Kulmala, Vanhala & Valokivi (2003) ovat kirjoittaneet Sosiaalityon kohtaamisia
asiakkaiden kertomana artikkelin teoksessa Satka, Pohjola & Rajavaara (toim.) So-
siaalityd ja vaikuttaminen. Ydinteemana artikkelissa on sosiaalityon vaikuttavuus.
Kirjoittajat katsovat, ettd apua hakevilta ei usein kysyta sitd, milld tavoin he ovat saa-
neet apua. Sosiaalityon siséltdd apua hakevan ndakdkulmasta kdytdnnon asioita, vuo-
rovaikutuskokemuksia ja kohtaamisen jélkeisid asioita ja muutoksia. Sosiaalityd on
talloin toisaalta asioiden hoitoa ja my0s sosiaalista kanssakdymistd. Sosiaalinen
kanssakdyminen tarkoittaa suhdetta sosiaalityontekijén ja asiakkaan vilill4, jossa se
on asioiden hoitamisen yksi véline. Vuorovaikutuksella voi myos itsessdédn olla mer-
kitystd asiakkaan eliméén. Kohtaamistilanteet artikkelin mukaan jasennetdén apua
hakevan ja sosiaalityontekijén liittouman kisitteelld, johon kuuluvat vield sitoutumi-

sen ja irtisanoutumisen aspektit.

Sosiaalitydssd vuorovaikutuksen tutkimuksessa kiinnostavaa on asiakkaiden kerto-
mus. Tarpeen olisi huomioida se, kuinka asiakkaat voisivat olla mukana tulkitsemas-
sa sitd, mitd tutkittavissa tilanteissa on tapahtunut. Tamén lisdksi asiakkaat voisivat
olla samalla kertomassa miten tyotd voisi heiddn mielestddn kehittdd. Narratiivisuutta
voisi kdyttdd asiakkaiden kertomuksissa, jotka koskevat kohtaamisia sosiaalityOssa.
Asiakkaan nékemys ja kokemus tulisi télloin osaksi sosiaalityon kehittdmistd ja tie-

donmuodostusta. (Keskinen 2003, 84-88.)

Sosiaalitydstd apua hakevalle on tirkedd se palvelu tai etuus, jonka takia apua hae-

taan. Kuitenkin myo0s tyontekijan kohtaaminen on tirkedd. Koko palveluprosessi on
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talloin keskeisessd asemassa sen suhteen millaisen kokonaisavun ihminen kokee saa-
vansa. Samoin on merkityksellistd se, miten kohtaaminen sujuu eli millaista kohtelua
kokee saavansa ja kuinka omat nédkokulmat otetaan huomioon. Téhan liittyy joskus
myos se kokemus, ettd omat toivomukset ja ehdotukset eivit tule riittdvisti otetuksi
huomioon. (Muuri 2008, 56.) Palvelukokemuksia koskevaan tutkimukseen ei ole
Suomessa vield muodostunut perinteitd. Asiointi- ja palvelukokemustutkimusten vé-
hdiseen madrddn ei kuitenkaan ole yksittdistd syytd olemassa tai helposti 10ydettavis-
sd. Voidaan kuitenkin arvioida, ettd todenndkoiset syyt liittyvit mitd ilmeisimmin ai-
heeseen liittyviin tutkimusmenetelmiin ja siind kéytettdviin aineistoihin. (emt,

25,30.)

Arja Jokinen ja Eero Suoninen (2000) ovat kirjoittaneet artikkelin Rikoksesta resurs-
si - Narratiivien rakentuminen sosiaalityon kohtaamisessa. Heiddn mukaansa sosiaa-
lityd rakentuu arkipdivéisissd tyokdytdnnoissd ja nimenomaan sosiaalityontekijén ja
asiakkaan vilisessd kohtaamisessa. Ammatillisen kohtaamisen olennainen osa on
asiakkaan tilannetta tulkitseva keskustelu, johon sovelletaan tulkinnallisuuden analy-
soinnissa diskurssianalyyttisti metodiikkaa sekd sosiaalisen konstruktionismin viite-
kehystéd. Tavoitteena on myos rakentaa pedagogisesta ndkokulmasta menneisyydesté
tulevaisuuden resurssi. Sosiaalityd tilloin rakentuu muutostyoksi. Keskiossd on kes-
kustelu, jossa kehittyy uudenlaisen toimijuuden elementtejd seké tulevaisuusvisioita.
Sosiaalitydn ammatillinen asiantuntijuus nousee siitd, miten sosiaalityontekijdt muo-

dostavat asiakkaan kanssa kdytdvian keskustelusuhteen.

Merja Laitinen ja Tarja Kemppainen (2010) ovat kirjoittaneet kohtaamista késittele-
vin artikkelin nimeltddn Asiakkaan arvokas kohtaaminen. Ajankohtaiseksi kohtaami-
sen kysymys tulee, kun sithen liitetddn erikseen késite arvokkuus. Artikkeli on osa
Merja Laitisen ja Anneli Pohjolan (2010) yhdessa toimittamaa kirjaa, joka on nimet-
ty pelkistetysti Asiakkuus sosiaalitydssd. Kirjan yksi tdrked nikokulma on asiakkaan
kaikinpuolinen etu ja sen toteutuminen. Asiakkaan kohtaamiseen liittyy heiddn mu-
kaansa monia ideologisia kysymyksid sekd kdytdnnon tekijoitd, jotka estdvét timén
edun toteutumisen. Kriittisessd ja monipuolisessa késittelyssd tuodaan myds esiin

sekd asiakkuuden méérittyminen, ettd eettinen asiakaskohtainen palvelu.
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Elina Vironkannas (2003) on tutkinut huumeita kayttidvien alaikéisten nuorten strate-
gioita sekd identiteettejd ja heiddn kanssaan asioineiden viranomaisten vilistd vuoro-
vaikutusta. Valtasuhteisiin liittyvdn tarkastelun hdn toteutti nuorten haastattelussa
saatujen kertomusten avulla. Haastatteluja hin tarkasteli diskurssianalyysid kdyttden.
Tutkimuksessa todetaan, ettd apua hakevilla muodostuu suhde useiden eri viran-
omais- ja auttajatahojen kanssa. Télloin kuitenkin apua hakevalla on kisitys siitd,
millainen oma eldmaintilanne on ja mité tarpeita siihen liittyy. Palvelutilanteessa voi-
daan kuitenkin tilanne katsoa siten, ettd apua hakeva onkin soveltumaton saamaan
pyytimédnsa palvelua tai sitten méadritetdén tarvitsevaksi sellaista palvelua, jota hdn

ei edes haluaisi tai kokisi tarvitsevansa. (Vironkannas 2003, 298.)

Minna Jérvinen (2007) teki sosiaalityon ammatillisen lisensiaattitutkimustyon Asia-
kas- ja tyontekijdsuhteen dialoginen arviointi kriminaalihuollossa. Tutkimuksen ta-
voitteena oli tarkoitus kehittdi ja testata asiakasta osallistavaa ja asiakkaan ja tyonte-
kijan dialogisuuteen perustuvaa arviointia, jossa yhteistydprosessia arvioidaan.
Asiakkaat pitivdat merkittdvand tyontekijdn yhteistyosuhteeseen liittyvid asioita. Yh-
teistyosuhde oli merkityksellinen myds asiakkaan eldméntilanteen muutoksessa. Ta-
voitteena oli selvittdd, mité asioita asiakkaat ja tyontekijét pitdvat merkittdving asiak-
kaan ja tyontekijan yhteistyossd. Tamin lisdksi tarkasteltiin sitd, millaisia erilaisia
asiakkaan ja tyontekijdn yhteistydsuhteita voi olla ja lopuksi pyrittiin hahmottamaan

sitd, miten asiakkaan ja tyontekijan dialoginen arviointi toimii. (Jarvinen 2007, 42)

Tutkimusartikkeleista voi paatelld, ettd palvelukdyttdjistd ja hdnen kokemuksistaan,
toiveistaan ja kertomuksistaan ollaan hyvin kiinnostuneita. Palvelukéyttdjdd houku-
tellaan tulemaan mukaan omaan palveluprosessiin sen kehittdjiksi ja hénen kerto-
mustaan kuunnellaan ja sitd analysoidaan. Kohtaamista pidetddn my0s tdrkednd ja
varsinkin sitd, mitd siind tapahtuu ja mitd se tuottaa palvelukdyttdjélle. Sosiaalityon-
tekijin ja palvelukdyttdjin kohtaaminen tunnustetaan olevan merkityksellinen. Tal-
16in ei varsinaisesti tarkoiteta kuitenkaan kohtelua. Kohtaamisella tunnustetaan ole-
van myos erityistd itseisarvoa. Kuitenkin artikkeleissa ilmenee my0s tavoitteellisuu-
den ja vaikuttavuuden aspektit. Arvailtavaksi jéi se, ettd onko kohtaaminen tyovali-

neeksi hyviksyttiva silloin, kun sille voidaan asettaa vaikuttavuuden kriteeristd?
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Erityisesti tuli esiin myds kohtaamiseen liittyvd arvokas késite. Onko kohtaamisia
muunlaisiakin? Perustellusti artikkelien perustella on syytd kysyé, ettd millaisia méa-
rityksid palvelukdyttdjat voivat kohtaamiskokemustensa perusteella sosiaalityonteki-

jastd tehdd. Téllaisia médrityksid on tarvetta edelleen etsid.
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3. TUTKIMUKSEN TARKOITUS JA TUTKIMUSONGELMA

Tutkimukseni tarkoitus on tutkia ja hahmottaa yksilokohtaisen sosiaalityon
palvelukiyttdjan kertomuksia kohtaamiskokemuksista, joita hidn on saanut
henkilokohtaisesti sosiaalityontekijin tavatessaan. Tutkittavat madrittdvit itse
tutkimukseen osallistumisen merkityksen ja vaikutuksen ja sen minkd he haluavat
kohtaamisesta kertoa. Tutkimukseen osallistuminen oli samalla mahdollisuus olla
mukana sekd vaikuttaa. Kertomusten muodot, sisdltd ja painotukset rakentuivat

palvelukéyttdjan ndkokulmasta.

3.1 Tutkimusongelma, tutkimuskysymys ja tutkimusmenetelm:

Tutkimusongelmaksi maérittyi se, mitd sosiaalityon palvelukiyttdjd haluaa kertoa
kohtaamisesta sosiaalityontekijin kanssa. Kohtaamiskokemuksen kuvaamisessa
palvelukdyttdja kertoi hdnen ja ammattityontekijin vilisestd suhteesta,
ammattityontekijdn toiminnasta kohtaamistilanteessa sekd siihen liittyvéstd omasta
ajattelusta ja toiminnasta. Tutkittavalle annettiin mahdollisuus kertoa tarkemmin
siitd, miten hdn toimii ja ajattelee kohtaamistilanteessa. Tutkimuskysymykset
ulottavat kohtaamisen sosiaalityontekijd suhteeseen, sosiaalityontekijdn toiminnan

havaintoihin seké itsearviointiin.

1. Kysymys: Millaisena suhteena palvelukéyttdji kuvaa kohtaamisen

sosiaalityontekijan kanssa?

2. Kysymys: Mitd tulkintoja palvelukdyttdjda tekee sosiaalitydntekijian

toiminnasta kohtaamistilanteessa?

3. Kysymys: Millaisia arvioita palvelukdyttdjd tekee omasta toiminnasta

kohtaamistilanteessa?

Tutkimusmenetelmén valinnassa oli tirkedd se, ettd palvelukiyttdjan kertomus on
mahdollista riittdvén kattavan aineistona hankkia, muokata késiteltdaviksi ja analysoi-

da siséllollisesti. Palvelukéyttdjan kertomus on ainutlaatuinen ja yksilollinen, mutta
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sen tulisi kuitenkin vastata tutkimuskysymyksiin. Kohtaamiskokemuksen kertomuk-
sen tarkoitus on olla informatiivinen kohtaamisen kuvaajana ja tdhén kvalitatiivinen
tutkimusote sopii. Tutkijalle tutkimusmenetelmd muodosti kvalitatiivisen tutkimus-
perinteen mukaisen kehyksen, jonka avulla aineisto hankittiin, muokattiin ja analy-

soitiin kunnioittaen kuitenkin alkuperdisti kertomusta ja sen sisdltimai viestia.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tietoa pyritddn hankkimaan luonnollisissa ja aidoissa
tilanteissa. Tutkimukseen osallistujat valitaan tarkoituksenmukaisesti sekd tutkimus-
suunnitelma on tutkimuksen edetessd jatkuvasti muutoksen alaisena. Thminen on tut-
kimuksen aineiston hankinnan ydin. Tutkimuksessa tutkijan pddpaino on omissa ha-
vainnoissa sekd keskusteluissa tutkittavien kanssa. Induktiivisen analyysin piirteend
on taas se, ettd tutkijan tavoite on tuoda esiin myds odottamattomia asioita. (Hirsjér-

vi, Remes & Sajavaara 2007, 160)

Tutkimusmenetelmédni kvalitatiivinen tutkimusmenetelmé soveltuu
kohtaamiskokemuskertomuksen tarkasteluun, koska siséllonanalyysi on tilloin
mielekds vaihtoehto. Kvalitatiiviseen tutkimukseen liittyy tavoitteet huono-
osaisuuden kokemusten vilittdmisestd, thmisten arkieldméssa selvidmisestd seké
asiakkaiden ja ammattityontekijoiden osallistamisesta ja valtaistamisesta (Pietikdinen
2007, 70). Tutkimuksessani tutkittavat tuottivat narratiiveja, mutta olennaista oli se
merkityssiséltd, jonka he kohtaamisesta loivat. Tami tarkoitti, ettd tutkin
sisdllonanalyysilld tuotetun kertomuksen sisdltod mahdollisimman laajasti. Sisdllon
tarkastelussa rajaus kohdistui kuitenkin kertomusten ydinasioihin, jonka
merkittdvyys ilmenee my0s kertomisen tavassa ja sen painotuksissa. Laadullisessa
tutkimuksessa pyritddn kokonaisvaltaiseen kuvaukseen ja ilmién kuvaamiseen siten,
ettd tutkittavat voivat tuottaa kokemuksia ja ymmirrystd tutkittavasta aiheesta ja
osallistuessaan ovat tietoisia tutkittavasta ilmiostd ja heilld on siitd omakohtainen

késitys (Tuomi & Sarajérvi 2009, 85-86).

3.2 Tutkimuksessa kiytettiva aineisto

Tutkimuksessa kiytettdvid aineistonkerddmismenetelmid voivat olla haastattelut,

kyselyt, havainnoinnit tai erilaiset kirjallisessa muodossa olevat aineistot. Kiytossa
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voi olla useita menetelmid rinnakkain tai niitd voi kayttdd toistensa vaihtoehtoina.
(Tuomi & Sarajirvi 2009, 71) Aineiston hankinta osoittautui haasteelliseksi.
Tutkittavien anonymiteetti vaatimus oli alussa ehdoton. Tutkimuksen aineiston
hankinnasta keskusteltiin aluksi Eteldisen sosiaaliaseman Kampin toimipisteen
tyontekijoiden kanssa. Tutkimuksen ulottamista eri toimijoiden piiriin sekd
seurakuntiin my0s suunniteltiin. Tutkimuksen asetelma oli myds siten haastava,
koska minulla oli tutkijana oman tyoni puolesta myos diakoniatyontekijan rooli.
Tama rooli oli purettava ja luotava tarvittava luottamussuhde yhteistydkumppaneihin

sekd tutkittaviin nimenomaan opiskelijana.

Tutkittavat olivat tutkimuksen alusta asti tietoisia siitd, ettd olen tydssd kirkon
palveluksessa. Tdméd saattoi osaltaan olla eduksi, mutta my0s vaikeuttamassa
tutkimuksen ndkokulmaa tutkittavien ndkokulmasta. Kirkon tyontekijén toteuttama
tutkimus  sosiaalityon  palvelukdyttdjdkokemuksista  haastoi  keskusteluun
tutkimusintressistd. Ilmi tuli se kysymys, miksi tutkimusaiheena palvelukdyttijan
kokemuskertomus sosiaalityon kohtaamisista, jos tutkimus ei ole sosiaalityon tilaama
ja intressissd. Tutkimusintressin selvittiminen tutkittaville oli keskeisti tutkimuksen
etenemiselle. Tutkimuksessa oli selvitettdvd, ettd en tydskentele sosiaalityon
edustajana ja hanki tietoa yksittdisistd henkiloistd sosiaalitydbhon. Tédma oli
olennainen huolenaihe ja aiheutti pohdiskelua koko tutkimuksen aineiston hankinnan

ajan.

Tutkimusaineistoa eli kertomuksia kohtaamisista pyrin aluksi saamaan anonyymisti
kohtaamiskertomuspyynndilld (liite 1), jotka tulivat jakeluun Helsingin eteldiselle
alueelle verkkosivustolle (liite 2) ja yksittdisen aluelehden keskustelufoorumiin.
Linkit tutkimuksen kohtaamiskertomuksiin pdivitettiin, mutta kertomuspyyntd oli
muodoltaan samanlainen. Kertomuspyyntoihin ei tullut kevddn 2009 aikana
juurikaan konkreettisia tuloksia, joilla olisi ollut tutkimuksellista arvoa. Kesidn 2009
aikana sain yhteistyokumppaneiden seké eri ryhmiin 1hettdmieni tiedotteiden avulla
lopulta kymmenen tutkimukseen osallistumisesta kiinnostunutta. Tutkimuksen
haastatteluvaiheeseen kutsuin syyskuun 2009 aikana neljd miestd ja kuusi naista.
Haastatteluun tulleet ensimmadiset kolme kieltdytyivdat kuitenkin jatkamasta
tutkimusta, kun ilmeni, ettd tarkoituksena on nauhoittaa keskustelu tutkimuskayttoon.

Ilmeni, ettd vaikka tutkimuslupa pyydettiin jokaiselta erikseen ja siind kerrottiin
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tarkasti aineiston késittelystd, en kyennyt osoittamaan, ettd nauhoite on vain
tutkimuskéyttoon. Nauhoitteidenkin poistaminen niiden purkamisen jilkeenkddn ei
tietona auttanut. Tutkittaville oli vaikeinta se, ettd omalla ddnelld kerrotut asiat
olisivat jossakin olemassa ja kulkeutuminen sosiaalityOn piiriin tai opiskelijaryhméén
oli pelottavaa. Aihe ja teema olivat ilmeisesti niin arkoja, ettid vaikka lupasin poistaa
kaikki tunnistettavat tiedot, ei mikddn auttanut vaan tutkimuksen eteneminen

kaytdnnosséd keskeytyl nauhoitettavana haastatteluna.

Tutkimuksen etenemisen kannalta oli tehtdva tiettyjd muutoksia. Alkuvaiheessa
tutkimukseen osallistuneiden kolme ensimmaisti haastattelua ei toteutunut. Paattelin,
ettd aihe on tirked ja kerrottavaa on, mutta tutkimustapaa on muutettava.
Ensimmadiset kolme jouduin jattimddn pois tutkimuksesta, koska he olivat jo
menettidneet kiinnostuksena jatkaa. Pyysin seuraavilta haastatteluun kutsutuilta
ainoastaan kirjallista lupaa (liite 3) tehdd muistiinpanoja ja ettd muistiinpanot
voidaan yhdessé tarkastaa, jotta niissd ei ole sellaista, jota ei haluta olevan. Tdma
toteutui sitten niiden tutkimushaastatteluun tulleiden seitsemén osalta, joista oli
kolme naista ja nelja miesti eli kaikki ne miehet, jotka olivat alun perinkin mukana.
Jatkossa jouduin jatkamaan vakuuttelua siitd, kuinka tarkasti kuvataan se, millainen

tutkittava on ja mikd on hénen sosiaalinen asemansa sek tilanteensa.

Samalla my0s tarkempi alueellinen sijainti jéitettiin pois taustatiedoista. Muutin
talloin niiden tutkimuksellisten tietojen kirjaamista, joilla kuvataan tutkimukseen
osallistuvien maantieteellistd sijoittumista sekd sitd, mitd heidén tilanteestaan ja
asemastaan voidaan kertoa. Tutkittaville saatoin tiedoksi, ettd tutkimuksen
olennaisinta tietoa ovat kertomuksen sisdltd eivitkd taustaa kuvaavat yleistiedot.
Tutkimuksessa on kuitenkin mukana sellainen yksildity tieto, joka erottaa tutkittavat

toisistaan, mutta niin muotoiltuna, ettd tarkempi tunnistaminen ei ole mahdollista.

Aineistoa, jotka tdssé tapauksessa ovat siis kidytdnnossd haastateltujen kertomuksista
tehtyjd muistiinpanoja, kertyi kaikkiaan yhteensd 31 liuskaa 1,5 rivivalilli. Tamén
lisdksi tein havaintopéivékirjaa, jokaisen tapaamisen lopuksi. Havaintopdivikirjaan
kirjasin  tutkimukseen  osallistuneen  kertomuksen  tuottamiseen liittyvdd
kayttaytymistd, kielenkdyttod, ilmeitd sekd mielentilaa huomioivia asioita. Tdmén

tein jokaisen tutkimustapaamisen jilkeen erikseen. Kuvasin havaintopdivikirjaan
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heti tutkimustapaamisen jdlkeen myds niitd ajatuksia, jota tutkittavan ja tutkijan
kohtaamiseen liittyi, joita ei ehditty tai ei ollut tarpeen kirjoittaa varsinaisiin
muistiinpanoihin. Tétd havaintopdivékirja aineistoa kertyi kaikkiaan 17 liuskaa 1,5

rivivalilla.

Pédddyin tdhdn muistiinpanojen ja havaintopdivikirjan yhdistelevdin ratkaisuun. Talla
tavoin oli mahdollista kuvata samalla tutkijana omaa prosessiani ja titd kautta
nikokulmaa siihen, ettd jokaista tutkittavaa on hdnen kertomuksensa lisdksi myds
havainnoitu kertomusta tuottaessaan, mutta suhteessa hinen kertomukseensa. Téssd
on tdrkedd korostaa, ettd havaintopdividkirja oli tutkimustyOkalu eikd tutkittavien
analyysi. Havaintopdivékirja paikansi oman suhteeni tutkittavaan ja siithen
muistiinpanojen tapaan, jonka olin valinnut. Olennaiseksi tuli kuitenkin tissd se, ettd
tutkittavista ei merkitty muuta kuin sellaista, joka ilmentyi kertomukseen
vaikuttavana. Eettisesti olennaista oli avoimuus, mutta tutkimusaineiston tarkempaa

kisittelyd ei voitu kuvata, koska se muotoutui tutkimuksen edetessé.

3.3 Tutkimusaineiston Kiisittely ja analysointi

Tutkimuksen aineistoldhtdinen sisdllonanalyysi on induktiivista, joka voidaan kuvata
kolmiosaisena prosessina. Aluksi aineisto pelkistetddn, sen jilkeen ryhmitellddn ja
lopuksi luodaan edellisten perusteella teoreettinen kisitteistd. Pelkistiminen tarkoit-
taa tiedon tiivistdmisté tai sen jakamista pienempiin osiin. Tédssd apuna toimii tutki-
mustehtévi, jota hyddyntdmalla rakennetaan tarkka purettu ja avattu tutkimusaineisto
ja luodaan koodaukset. Ryhmittely tarkoittaa aineiston syvempéi tarkastelua, jossa
luodaan samanlaisuuksista ja erilaisuuksista kertovia késitteitd. Késitteistossad ilme-
nevien yhteneviisyyksien perusteella luodaan luokittelu, joka toimii myds aineiston
titvistdjand. Luokittelua seuraa tutkimuksesta saatavan ydintiedon erottelu, josta pyri-
tadn muodostamaan teoreettisia késitteitd. (Tuomi & Sarajérvi 2009, 108—111)

Aineistoldhtoisessd analyysissd tutkimuksen tarkoitus ja tutkimustehtivd ohjaa ai-
neistosta esiin otettavia yksikoitd, jolloin paattely on induktiivista. Aineistoldhtoisyys
sindlldén ei kuitenkaan tdydellisend voi toteutua, koska tutkijalla on ennakkokisitys
tutkimusmenetelmaén ja asetelman kautta. Teoriasidonnainen analyysi antaa tdhén rat-

kaisun antamalla teorian tai mallin vaikuttaa prosessiin tietoisesti. (Tuomi & Sarajér-
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vi 2009, 90-91.) Téssé tutkimuksessa aineistolédhtdisyyttd rajoittaa valitsemani tutki-
muskysymykset ja aineiston muoto sekd siihen liittyvdt analyysimenetelmat. Sisél-
l6nanalyysi asettuu tdlloin valitun tutkimusasetelman mukaiseen kehykseen. Tutki-
mukseni teoriasidonnaisuuden tilalle vaikuttajaksi tuli tutkimusaineiston erityinen

sensitiivisyys sekd tutkijan suhde sosiaalitydidentiteettiin.

Kirjoitin tutkimusaineiston eli muistiinpanot sekd havaintopéivékirjat ensiksi puh-
taaksi. Kertojat olivat kertojina ja kertomukset kertomuksina hyvin erilaisia ja niiden
siséltd hyvin vaihtelevaa. Osa kertomuksista sisdlsi hyvin paljon tutkimuksen teeman
ulkopuolista ja siihen liittyvien mielipiteiden ja ajatusten kuvausta. Téstd muistiinpa-
nojen ja havaintopdivikirjan aineistoista aloitin yleisen aineiston arvioinnin, jossa
padalueiksi tuli esiin tutkittavien kertomuksista ilmenevit kohtaamisen tarkoitukset,
merkitykset ja vaikutukset. Tdmé kolmijako ilmeni kertomusten sisélloissd, mutta
my0s kertomisen tavassa, jossa tietyt asiat ovat padosissa. Kertomukset tilld tasolla
olivat vield yleistd eikd tutkimuksen kysymyksiin vastaavaa. Tutkittavat painottivat
kertomuksissaan eri kohtia eri tavalla ja tietylld tavalla juuttuivat tiettyihin kohtiin tai
ajatuskuvioihin. Tutkimusaineiston analyysissd tdstd kolmijaosta oli kuitenkin olen-
naista paddstd ihmisten kertomuksista konkreettisemmalle tasolle. Tadssd kohdassa oli
tarkoituksen mukaista tutkia niitd ulottuvuuksia, jotka olivat kohtaamisessa kaikkein

merkityksellisintd ja mistd timd merkitys ndytti rakentuvan.

Merkitys kertomuksissa liittyl motivaatioon, joka liittyy mielen ja tahdon tilaan, joka
ihmiselld on kohtaamistilanteeseen mennessd. Kertomuksissa esiintyi selkeité toivei-
ta ja tdhéan liittyen erilaisia tunnetiloja kohtaamiseen liittyen. Kohtaaminen oli merki-
tyksellistd sellaisenaan, kun on sovittu aika ja paikka — Appointment. Yksittdinen
tietty asiaa tai kysymys ei ollutkaan kovin tarkeéd tai suuri. Kohtaamistilanteen ker-
tomuksesta ilmeni myds se, kuinka nuo kohtaamisen tavoitteet jddvit joskus saavut-
tamatta tai kuinka niiden l&helle paéstdin. Olennaista oli myds tyytyvidisyyden ja on-

nistumisen, mutta myos pettymyksen tunnistaminen kohtaamiskertomuksista.

Tutkimusaineiston kertomuksista paljastui merkittdvyyksid, joita arvioidessa oli
mahdollista luoda palvelukiyttdjastd perusluonteen, sisdllon rakenteen ja painotusten
mukaan kohtaamiseen liittyvid méérityksid, jotka liittyivdt sosiaalityontekijdén. Jo-

kaisen tutkittavan kertomuksissa ilmeni jotain tiettyd yhteneviisyytti ja toisaalta niis-
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sd saattoi olla my0s jotain erilaista. Kuitenkin jokaisen tutkittavan kertomus eroaa
toisesta sekd kertomuksen sisdllollisissd painotuksissa, mutta myos kohtaamisen ta-

voitteissa, toteutumissa sekd seurauksista..

Tutkimuksen aineiston analyysin tarkoitus oli palvelukdyttdjin kohtaamisen koke-
muksen liittyvdn kertomuksen avoin tarkastelu. Kertomusten avulla oli tarkoitus tul-
kita palvelukédyttdjdn suhdetta sosiaalityontekijddn, sosiaalityontekijan toimintaan
sekd omaan ajatteluun ja toimintaan. Tutkimuksen ndkdkulmana ovat kertomukset,
mutta kertomusten kohteena olevat sosiaalityontekijédt olivat kiinnostavasti jaineet
huomiotta. Sosiaalityontekijét voitiin ndhda monenlaisessa roolissa, jotka olivat seu-
rausta kohtaamisesta. Sosiaalityontekijastd tuli tarkastelun kohde eli se, kuinka so-
siaalityontekijd palvelukdyttdjd toimi ja millainen suhde héneen oli olemassa ja miten
se ilmeni. Tutkimuksessa kdytettavit esimerkit ovat koodattu sen mukaan kuinka
mones nainen tai mies oli ja kumpi kertomus kahdesta on kyseessd. Esimerkiksi
NI1K1 tarkoittaa siis ensimmadistd tutkimukseen osallistuvaa naista ja hdnen ensim-
maéistd kertomustaan ja taas M1K1 vastaavasti ensimmadistd tutkimukseen osallistu-
nutta miestd ja hidnen ensimmadistd kertomustaan. Télld tavoin tutkimuksessa erotel-
tiin haastattelumuistiinpanot toisistaan ja ne kytkettiin havaintopdivikirjan vastaa-

vaan kertomukseen kohtaan néilla koodauksilla.

3.4 Tutkimuksen luotettavuus ja tutkijapositio

Tutkimuksen luotettavuus on mahdollista, jos tutkimustiedon uskottavuus,
siirrettdvyys, reflektiivisyys ja vahvistettavuus voivat toteutua. Tutkimustulosten on
tarkoitus tuottaa tulkintaa tutkimusilmidstd tai asiasta. Tdma luo siis uskottavuutta.
Siirrettdvyydelld taas tarkoitetaan sitd, miten tutkimustulokset voidaan siirtdd
samantyyppisiin tilanteisiin. Tutkijan reflektiivisyys tarkoittaa sitd, ettd hdn osoittaa
tutkimustaitonsa sekd niiden vaikutukset yhtend tutkimuksen luotettavuustekijana.
Vahvistettavuudella ilmaistaan sitd, ettd tutkimuksen kulkua voi tarkastella ja

arvioida johdonmukaisena prosessina. (Kylmé & Juvakka 2007, 128—-129.)



25

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta on vaikeaa varmistaa tietylld tai yhdelld
tavalla. Tastd syystd luotettavuuden varmistamiseen ei ole sovittua ja tarkkaa
kaytintod. Tutkimus on yksittdisistdi osista koostuva kokonaisuus, jossa
luotettavuutta voidaan testata sen sisdiselld yhtendisyydelld. Tilloin mydskdin
tutkimuksen yksityiskohdat eivét korostu tai erotu. Luotettavuus suhteutuu myds
tutkimukseen kéytettdvien resursseihin ja esimerkiksi ajan kdyttoon. Tutkimukselle
tehtdva aikarajaus ja siithen liittyvét ehdot vaikuttavat tutkimustyohon. (vrt. Tuomi &

Sarajdrvi 2009, 140, 42.)

Laadullisen tutkimuksen olennainen piirre on sen havaintojen siséltdmi teoriapitoi-
suus. Tutkija antaa nimittdin erilaisia merkityksia tietyille asioille tai ilmidlle. Tutki-
muksen tulos tilloin méadrittyy sitd kautta millainen késitys tutkijalla asiasta tai il-
midstd on ja millaisia tutkimusvélineitd valitaan. Tutkimus ei siis ole objektiivista
vaan siihen liittyy tutkijan oma nidkemys tutkimusasetelmaan liittyvistd valinnoista.

(Tuomi & Sarajarvi 2009, 20.)

Tutkija voi joutua aineiston vangiksi kuten Lis Stanley ja Sue Wise (1993) ovat ku-
vanneet. T4lloin tutkija voi lumoutua liiallisesti itse aineistosta vélttdmalla kasitteel-
listd leimaamista ja aineiston kertomukset saattavat tilloin koyhtyd. Kertomukset ei-
vit vility tuolloin eldvind ja omanlaisinaan. Edelleen muiden tutkijoiden tekstit ja se-
litykset voivat vaikuttaa siithen, ettd lahiluku ja pysdhtyminen kertomusten jaavit vé-
hiiseksi. Spontaanius uusin tulkintoihin télldin vaikeutuu. Tukeutuminen toisiin tut-
kijoihin helpottuu. Tutkija voi my0s joutua emotionaaliseen ansaan, jossa kriittinen
itsereflektio ja etdisyydenotto osoittautuvat eldytymisen rinnalla olennaisiksi. Tutkija
luulee télloin 10ytdvinséd tutkimuksesta sellaisia asioita, joita hidn haluaakin 16ytaa.

(Granfelt 2000, 113-114.)

Tutkimukseen osallistuvat tutkittavat tuottavat kerronnallisessa haastattelussa
mikronarratiivin. Mikronarratiivi tarkoittaa sellaista lyhyen ajan sisillti tapahtunutta
tilannetta tai tapahtumaa, jota kertoja pitdd merkittdvanid. Makronarratiivi on taas
pitkdllisen jakson aikana tapahtunut tilanne tai kokemus, jolla on ollut vaikutuksia
kertojaan. (Gergen 1994, 203) Kerronnallisesta haastattelusta on kirjattu
haastattelumuistiinpanot. Tutkimusta lukevat voivat arvioida tutkijan tulkinnan

mikronarratiivista ja siitd kuinka luotettavasti ja vakuuttavasti on tuloksiin ja
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johtopditdksiin péddsty. Tutkijan esiymmarrys ja tutkijan tutkimuspositio korostuu,
kun aineistona on  hénen omat  haastattelumuistiinpanonsa seka

havaintopaivékirjansa.

Tutkimuksessa, jossa aito nauhalta purettu litteroitu teksti ji4 puuttumaan antaisi tut-
kijalle mahdollisuuden luoda haluamaansa kuvaa ja poimia itselleen ja tutkimustehta-
ville olennaisia asioita ihmisten kertomuksista koostuvista muistiinpanoista. Kuiten-
kin luotettavuutta téssd tapauksessa parantaa se, ettd ihmisille eli tutkittaville annet-
tiin mahdollisuus muuttaa ja korjata muistiinpanojen sisdltod. Tietylld tavalla muis-
tiinpanoista katoaa toki autenttisuus, koska oikeat henkil6t, paikat ja muut kohdat ja-

tetddn sivuun ja kertomuksen muodoksi tulee enemmain kuvaileva tyyli.

Luotettavuuden kannalta tutkijana koin arvokkaana sen, ettd tutkimukseni aihe on
erilainen kuin kohtaamistutkimukset ja kertomustutkimukset. Sellaisia tutkimuksia ei
ole olemassa, joissa palvelukdyttdjat voivat ja saavat midritelld sosiaalityontekijoita
vapaasti oman kertomuksensa avulla. Tdssd tapauksessa siis toinen tutkija voisi sa-
moilta ihmisiltd saada toisena aikana aivan erilaisten kohtaamiskertomukset, koska
niidenkin merkitys eldd. Kertomukset kohtaamisista kuluvat ja uudet kokemukset
korvaavat vanhoja ja aiempien arvo ja merkitys muuttuu. Samoin kohtaamiskokemus
ailemmin voi tulla vasta myohemmin tulla arvoonsa. Tutkijana tiedostin oman tutkija-
positioni ja tunnistin tutkittavan aiheen herkkyyden tarttuessani sithen aineistoon,
joka oli tutkimuksessa lopulta kaytettdvissd. Yhtilailla jouduin arvioimaan sitd voin-
ko kohtaamiskertomukseen luottaa, kun ei ole toisen osapuolen kertomusta kuultava-

na. Vertaileva tutkimus taas olisi kokonaan erilainen laajempi tutkimus.

Kaikkea tietoa voi pitdéd subjektiivisena. Tutkijan oma eksplisointi ratkaisee paljon.
Tutkijan ei tdydy yrittdd kertoa ymmartavansd miltd tutkittavilta tuntuu. Tutkija tuot-
taa oman tuotoksena tutkittavien kertomuksista. Tutkijan ldhtokohdat ohjaavat sitd
mitkd ja miten asiat tulevat esiin ja mitkd jaavét sivuun tai kokonaan pois. Konteksti-
sidonnaisuus ja konstruoituminen tulevat télldin tiedon muodosta ja sisdllostd. Tutki-
jan valitsemat ja kayttdmét kasitteet ovat ndkemisen ja tulkitsemisen vélineitd ja hi-
nen eldménkulku ja historia vaikuttaa késitteiden tulkintaan, teoreettiseen jasentdmi-

seen ja aineistossa ilmeneviin ulottuvuuksiin. (Granfelt 2000, 102—-103.)
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Palvelukayttdjd kuvasi omaa itsedén, toimintaansa ja omia mielialojaan suhteellisen
varauksellisesti. Tahén liittyi tutkimustilanne, tutkimusaika ja my0s sen hetkinen olo-
tila. Tutkittavilla oli myds vaikea kertoa aivan avoimesti kaikista tunteistaan kohtaa-
misessa, koska tilanteessa hén toisaalta halusi myos suojella sitd tyontekijia, joka on
hénen kohdalleen sattunut tai jonka luokse hédn oli hakeutunut. Kokemuksen ollessa
kielteinen tai myonteinen jii sosiaalityOntyOntekija tdssa tilanteessa ilman huomiota
vaikka hanti olisikin voinut kuvata myds ammattihenkilond enemmaén tai yksilona tai
jopa persoonana. Tutkimuksen osallistuminen my®os johdettiin siten pddtokseen, etti

mahdolliset irtipadsseet tunteet purettiin vield tutkimustilanteen paéttymisen jilkeen.
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4. KOHTAAMISKOKEMUKSEN KERTOMUKSEN MERKITYS,
MAHDOLLISUUS JA EHDOT

4.1 Mita kohtaamisen kokemuksesta kerrotaan?

Beck (1995, 27-29) katsoo, ettd vallitsevan yhteiskunnallisen suuntauksen yhtené
ndkyménd on voimakas yksilollistyminen. Tdlloin oman eldméankerran suunnittelija,
laatija, sovittaja, korjaaja ja cheyttdjd on itse asiassa yksilo itse. Talloin yksild
néyttelee, lavastaa, esittdd ja ohjaa oman eldménkertansa, identiteettinsi, sosiaaliset
verkostonsa, sopimuksensa ja myds vakaumuksensa. Yhteiskunnan varmuudet tdlloin
katoavat ja niiden tilalle on etsittdvd uusia varmuuksia. Tdhdn voi antaa tukea
globaaliksi muuttuva keskindinen riippuvuus. Beck jatkaa vield, ettd
yksilollistyminen ei kuitenkaan ole vapauteen perustuvaa vaan tuomittuun

yksilollisyyden pakkoon liittyviaa.

Ihminen pyrkii kertomaan tarinaansa, kun sithen annetaan mahdollisuus tai sen anne-
taan tulvia ulos. Merkittdva tarina voi olla myds kohtaamiskokemuksesta ldhtoisin
kunhan se on riittdvdn erityinen. lhminen tuottaa narratiivin sellaisesta
poikkeuksellisesta tapahtumasta tai erityisestd kokemuksesta, joka rikkoo tai murtaa
ndakemyksen tavallisesta peruseldmaistd (Crossley 2000, 3). Tdma tarkoittaa samalla,
ettd kokemus sosiaalityontekijan kohtaamisesta ei ole arkitapahtuma vaan se liittyy
eldmissd selvidmisen perusasioihin, mutta sithen on yhteydessé tietty uhka, riski tai

ongelmatilanne.

Sosiaalityon tyypillisiin vuorovaikutustilanteisiin liittyy se, ettd ne sisdltdvat
moninaisia mielialojen ja prosessien kuvauksia. Kuvauksia muodostavat asiakkaat
yhtd lailla kuin tyontekijdtkin: asioista ollaan joko huolissaan ja tyytyvéisid tai
tilanteet suututtavat, masentavat ja hermostuttavat. Keskeinen nédkokulma on télléin
sosiaalitydssd se, miten nuo kuvaukset auttavat asioiden prosessoinnissa. (Juhila
2004, 173) Kohtaamistilanteessa korostuu silld hetkelld vallitseva tunnelma, suhde
sosiaalityontekijddn ja kokemukset sosiaalitydontyontekijan suhtautumisesta. Edelleen
tulee kohtaamistilanteessa esiin vastavuoroisuus sekd kuuntelu. Olennaista on myos
toisenlainen huomioonottaminen ihmisena kuin missd hyvidnsd muualla

palvelupaikoissa. Thmiselle on tirkedd kuulluksi tuleminen. Samoin kohtaamistilan-
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teessa on olennaista siind vallitseva kiireettdmyys. Kohtaamisen ja hyvén suhteen
kautta péddstddn joissain vaiheessa késittelemddn varsinaisia asioita. (Kulmala, Van-

hala & Valokivi 2003, 130)

Auttamissuhteessa asiakas kykenee vuorovaikutuksessa erottamaan hyvén ja huonon
kohtaamisen palvelujarjestelméssa. Tarkedd on saavuttaa kumpaakin koskeva korkea
luottamuksen taso, avoin vuorovaikutus ja riittdva ldheisyys. Ndméd ovat hyvin toimi-
van asiakas-tyontekijd - suhteen edellytyksid. Asioiden hoitamiseen tarvitaan riitté-
visti aikaa, jolloin eri asioista ja vaihtoehdoista voidaan neuvotella. Kuulemisen
kautta taas asiakas saa kokemuksen siitd, ettd hdn saa itse paittdd elaménsé tarkeistd
asioista. (Valokivi 2002, 181.) Jokinen & Suoninen (1999) ottavat esiin asiakkaan
aseman postmodernissa, jolloin hén on tasavertaisuutta odottava ja voi vaatia kuul-
luksi tulemista. Téalloin myds muutostydssd korostuu toisen arvostaminen sekd narra-

titvisten avausten kédyttoonotto. (Raitakari 2002, 55.)

Asiakkaan yksil6llisen palvelupolun rakentamisen edellytykset nousevat aidosta koh-
taamisesta sekd hyvistd yhteisty0std palvelujirjestelmén edustajien kanssa. Kuunte-
leminen, kannustaminen ja vaihtoehtojen esitteleminen ovat télldin kohtaamisen
ydinasioita. Eteneminen on télldin asiakkaan oman aikataulun mukaista, tyontekija
on mahdollista tavoittaa tarvittaessa sekd tilanteisiin voidaan puuttua hyvinkin no-
peasti. (Valokivi 2002, 181.) Sosiaalitydon kohtaamisissa narratiivit ovat Cedersundin
(1999) mukaan keskeisessd asemassa ja niitd voidaan monimuotoisilla tavoilla tutkia.
Keskeisid ovat asiakkaan avauskertomukset, joissa kuvataan tilanne, jossa apua jou-
dutaan hakemaan. Tdhén liittyy myds ammattityontekijén reagointi tarinaan. (Juhila

2004, 175)

4.2 Kohtaamisen edellytykset ja mahdollisuudet

Ongelmatilanteissa ihmiselle tulee mahdollisesti tarve tietynlaiselle riippuvuussuh-
teelle, jossa toisena osapuolena on juuri asiantuntija. Kokemus on tdlloin datan, me-
netelmien ja prosessien syrjayttdmi, mutta sille on syytd silti antaa mahdollisuus.
(Beck 1995, 50.) Kontakti muodostuu kohtaamiseksi, kun vuorovaikutuksessa ovat

mukana henkilokohtaiset ominaisuudet ikd, persoonallisuus ja sukupuoli. Samalla
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kuitenkin paikalla on myds professionaalinen osaaminen sekd tyOntekijin
toimintatapa olla "tavallisena" ei virkamiesmdisend ihmisend ldsnd. Tyontekijan
asenne on tdssd avainasemassa, koska se madrittdd paikantuuko asiakas ldhelle vai
kaus toisistaan ja onko suhde tasa-arvoisuuteen pyrkivét vai hierarkkinen asetelma.
Osaaminen tilanteessa tulee tdlloin esiin. Tunteiden, tekojen ja ajatusten avoimuus ja
aito puhe omasta eldmdstd niin onnistumisineen kuin epdonnistumisineen luo
edellytykset luottamuksen syntymiselle ainakin tyontekijan ndkokulmasta. (Laitinen,

Ojaniemi & Tallavaara 2007, 96-98.)

Ihmisten kykyé jdsentdd omaa elamii ja uskoa itseenséd voi auttaa se, ettd pdésee te-
keméén tyotd irrottautumiselle vanhasta toimimattomasta arjesta ja tuen avulla kyke-
nee luomaan toisia mahdollisuuksia. Isaacs (2001) katsoo, ettd dialogissa pyritdin
uuteen yhteiseen tietoon. Tdma uusi ymmarrys voi olla pohjana toisenlaiselle toimin-
nalle ja vaihtoehdoille (Jarvinen 2007, 19). Narratiiveja siis muodostuu vanhojen
padlle ja ihminen voi pddsti toisen kokemuksen avulla eroon vanhasta huonommasta.

Korvaavia kokemuksia kohtaamisista siis tarvitaan.

Sosiaalityd on nimenomaan konkreettisten asioiden hoitoa, mutta myos vuorovaiku-
tukseen perustuvia kokemuksia ja kohtaamisesta seuraavia toimia ja muutoksia. Koh-
taamistilanteen vuorovaikutuksen toimivuus ja toimimattomuus tulee myds esiin
sekd aito kohtaaminen. Vuorovaikutus voidaan ndhdd kédytinnon asioiden hoitami-
sessa vdlineend, mutta silld on myos vaikutuksia thmisen eliméén. (Kulmala, Valoki-
vi & Vanhala 2003, 140). Sosiaalityon kehittdmisessd, tutkimuksessa ja koulutukses-
sa on Raunion (2004) mukaan pyrittivd tuomaan esille hiljaista tietoa. Sosiaalityon
ammatillisten kaytdntdjen kehittyminen vaikeutuu, koska kokemustietoa ei saada
jaettavaksi. Kokemustiedon kéddntdminen tutkimustiedoksi on tarpeellista, jotta sen

kayttdaluetta voidaan laajentaa. (Heinonen 2007, 29.)

Profession edustajan rooli pohjautuu Mdonkkosen (2001) mukaan teorioihin, ammatti-
kieleen sekd normistoon. Tdmén perusteella tehddédn Partonin & O'Byrnen (2000)
johtopddtoksid ihmisestd ja hdnen eldmaéntilanteestaan. Thmisestd saattaa tdlloin tulla
toiminnan kohde, mutta tdmé voi joskus olla perusteltua tilanteessa, jossa ammatti-
tyontekijdn on velvollisuus kdyttdd ammattitietimistddn ihmisen valttiméattoméan ti-

lanteen parantamiseen. (Valokivi 2004, 123.)
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4.3 Kohtaamisen ehtoina valta, valinnat ja pakko

Sosiaalitydssd asiantuntija toimii siten, etti hén pyrkii osoittamaan millainen etu
asiakkaalle on profession edustajan kanssa tekemastd yhteistyostd. Profession edusta-
jan apu ja tuki tulee esille, kun asiakkaan tilanne on erityisen vaikea ja varsinkin sil-
loin, kun hén on epdvarma toiminnassaan. Asiantuntija ei tdlloin omaa sen suurem-
paa oikeaa ja varmaa tietoa vaan keskindinen ja henkilokohtainen karisma tuo mieli-

piteelle arvovaltaa. (Raitakari 2002, 50.)

Organisaatioiden ja palveluiden toteuttamisen normistot voivat Pohjolan (1998) mu-
kaan my0s tehdé tyontekijin auttamisen mahdottomaksi. Téll6in sekd ihmisen, etti
hantd auttavan ammattityontekijdn yhteinen nimittdjd on neuvottomuus, joka on
mahdollista sosiaali- ja terveyspalveluiden kédytdnnon tilanteissa. (Valokivi 2004,
124.) Sosiaalityd itse midrittdd asemiaan kuitenkin siten, ettd se katsoo itsemaéraa-
misoikeuden olevan tirked ja tilloin yksilon oma tahto on huomioitava. Asiantuntija
asettuu tdlloin rooliltaan valmentajaksi ja tukihenkiloksi. Kysymys tédstd kuitenkin
nousee, ettd kenen puolelle kukakin asettuu? (Raitakari 2002, 50.) Sosiaalityon
siséllollinen painotus rakentuu sen perusteella, miten asiakas ja tyontekijén kohtaavat
ja miten roolit sen perusteella muodostuvat. Kohtaamisen rakentumista ei ole
mahdollista sddnnelld etukdteen jarjestelméstd kdsin, mutta toisaalta se ei ole tiysin

vapaa muodostumaan sen taustalla olevan kehyksen vuoksi. (Juhila 2006, 11-12.)

Arkipdivin toimintaankin liittyy kuitenkin valinnanvaraisuus. Valintojen pakko on
tullut siis osaksi arkea. Padtokset, joita vaaditaan, tehdddn jonkun tietyn asiantuntijan
kisityksen perusteella. Télloin tulee kysymykseen se, ketkd ovat padatoksid tekemassi
ja miten kaikki tapahtuu. Valinnat liittyvit tdlloin juuri keskeiseltd osaltaan valtaky-
symykseen. Selvisti todettavissa on se, ettd mitd huonommassa asemassa ihminen
on, sitd helpommin tuo péitdkset, joita tehddin palautuvat valtasuhteisiin. (esim.

Giddens 1995, 108-109.)

Kohtaamiseen, jossa sosiaalipalveluiden kayttdjd kohtaa profession edustajan liittyy
myo0s jaettu asiantuntijuus sekd valta. Raitakari, Roivainen & Kroger (2004, 31)
kayttaviat kasiteparia ammatillinen vuorovaikutustilanne. Talloin kohtaamiseen liittyy

heiddn mukaansa vallankdyton aspektit sekd tilanteeseen voi liittyd my6s vaheksyn-
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tad sekd leimaamista. Toisaalta télloin palvelukéyttdjillekin on tarjolla valinnan mah-
dollisuuksia sekid valtaa. Kohtaamisessa valtaa voi osoittaa olemalla aktiivinen osal-
listuja tai sitten passiivinen ldsnéolija. Yksi tapa kayttdd valtaa vuorovaikutustilan-
teessa on puhua tai olla vaiti. Valta-ajattelusta huolimatta sosiaalityon tutkimukseen
on meadilainen interaktionismi tuonut sosiaalityontekijin ja asiakkaan kohtaamiseen
liittyvdd dynamiikkaa ja sithen liittyvid késityksid. Témén yksi ilmentymé on vuoro-
vaikutustutkimuksen uudempi sukupolvi, joita ovat keskustelu-, kategoria- ja dis-

kurssianalyysi seké narratiivinen tutkimus ja uudenlainen etnografia. (emt.)

Ammatillinen tieto ja kokemustieto eivit ole toisiaan kumoavia tai poissulkevia. Ne
tuovat toinen toiseensa uutta ndkokulmaa. Marginaalista saatu kokemustieto osoittaa
vallan aseman ja sijainnin seki roolien merkityksen. Tamé tarkoittaa tietoiseksi tule-
mista sen suhteen, ettd kokemustieto on alisteista ammatilliselle tiedolle, koska am-
mattityon rakenteet ovat muodoltaan ja sisdlloltddn suljettuja ja siten suojattuja. (Hy-
vari 2001, 224.) Sosiaalityontekijd voi toimia pelkédn tehtdvikuvan ja viran vaatimus-
ten ohi ja pyrkid auttamaan voimakkaan eettisen velvollisuuden vuoksi. Tyontekijian
tehtdvid ohjaa tilldin asiakkaan synnyttdmén tilanteen uudenlainen vastuu. Asia, jos-
ta tdlloin padtetddn, on tilloin riittdvan térked, ettd sille on jotain tehtdvi. Vastuulli-
suuden tuottaa sosiaalityontekijille tdlloin se asiakas, jolla on jopa kunnioitettava tie-
to- ja taitotaso ja asiantuntijuus héneen verrattuna. Asiakas voi kyetd vakuuttamaan

ja suorastaan velvoittaa moraalisen arvioinnin kautta toimimaan. (emt, 155.)

Yksilokohtainen ja tapauskohtainen muodostavat sosiaalityon késitteellisen haasteen.
Tapauskohtainen sosiaalityd voidaan kuvata siten, ettd se on yksildllinen tyotapa,
joka pohjautuu tyontekijin ja palvelukdyttdjan kahdenkeskiseen vuorovaikutukseen
sekd yksilolliseen harkintaan ja rddtilointiin (Toikko 2009, 271). Tapauskohtaisessa
eli tdssd tutkimuksessa nimetyssd yksilokohtaisessa sosiaality0ssd on jénnite mate-
riaalisen ja ei materiaalisen avun vililld. Télloin on kyse konkreettisen toiminnan ja
diskursiivisen vuorovaikutuksen suhteesta. Yksilokohtaisen sosiaalityon suuntauksis-
sa kumpikin elementti on mukana ja niitd médritetddn jatkuvasti uudelleen. Jannite

asettaa sosiaalityon kdytdnnolle mutta myos teorialle tidlloin haasteita. (emt, 286.)

Sosiaalityontekijdn tai muun viranomaistahon ylivalta on ongelmallinen. Ylivalta il-

menee puolesta puhumisena, mekaanisuutena, sanelupolititkkana, mitdtGimisena, ali-
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arviointina ja ymmartdmattomyytend. Epéluuloisuus ja pelko vaikuttavat asiointisuh-
teeseen, jolloin apua hakeva ei halua, kykene tai uskalla ottaa palautetta vastaa vaik-
ka se olisi myonteistikin. Ylivaltatilanteessa annettu kannustava palaute tulkitaan tél-
16in peliksi, epdaidoksi ja mekaaniseksi toiminnaksi. (Laitinen 2009, 65.) Kohtaamis-
tilanteessa ylivalta vaikuttaa lamauttavasti ja turhauttavaksi. Se, estdd aidon kohtaa-

misen syntymisen ja tuottaa asiointitapahtuman eikd kohtaamisen.
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5. PALVELUKAYTTAJAN OSALLISUUS, VAIKUTTAMINEN JA
LASNAOLO

Kohtaaminen rakentuu eri tavoin ja palvelukiyttdjd asettaa kohtaamiselle omia ta-
voitteitaan ja toimii siind joko yhteistyohaluisesti tai sitten than oman tarpeensa ja re-
surssiensa mukaan. Tétd kuvaa esim. Helne (2002) erilaisina auttamistyon tapoina
ammattityontekijén ja asiakkaan d&nen voimasuhteiden mukaan. Integroivan autta-
mistyon piirissd ammattityontekijdn rooli on voimakkaampi. Asiakas ei ehka tilloin
kykene tai jossain tapauksessa omaa halua toimia omassa asiassaan. Osallistavassa
toiminnassa on esilld sekd ammattityontekijan, mutta myds asiakkaan oma nékdkul-
ma. Asiakkaan omat tavoitteet on tdlloin paremmin huomioituja. Syrjayttdvissad kay-
tanndssd on kummallakin sekd ammattityontekijalld ettd asiakkaalla voimakas rooli.
Asiakas ei tdlloin yhteistyohon tyytyméttoména suostu toimimaan oman asiansa edis-

tdjdnd ja saattaa jopa irtautua yhteistyosuhteesta. (Valokivi 2004, 130.)

5.1 Osallisuuden kokemus kohtaamisessa

On olennaista huomioida, ettd mydhdispostmodernissa asiantuntijuudessa korostuu
auttajan ja autettavan tasa-arvoinen suhde. Asiakas on télloin selvisti eldmansa sub-
jekti, valintojen vaikuttaja sekd vastuunkantaja. Dialogisuus sekd osallisuus ovat
myos tdlloin hyvin esilld. Palvelutilanteessa tuotetaan télldin tasa-arvoisempaa yh-
teistd puhetodellisuutta. Sosiaalityon ideaaliasiakkuus ajattelu kuitenkin tuottaa iden-
titeettityon alueella uusia haasteita. Omaehtoisuuden ja péddtdstenteon vaatimukset
asiakkuutta koskien eivit ole vélttiméttd helposti esiin kutsuttavia. (Raitakari 2002,

51.)

Niemi-Vikeviisen (1995) mukaan voidaan tehdd tulkintaa siitd ndhddinko asiakas
voimavaraiseksi, oikeutensa tietdvéksi kansalaiseksi vai liittyykd maééritykseen pas-
siivisuuden ja moraalisesti epdluotettavan kohteen piirteitd. Tédstd nousee esiin kysy-
mys siitd, kuinka sosiaalitydn toimintatapoja- ja valtuuksia todellisuudessa muodos-
tetaan. (Raitakari 2002, 47.) On tarpeen kysyd, millaisia signaaleja palvelukayttd;a
saa siitd, millaista kohtelua ja kohtaamista héneltd itseltddn ja toisaalta ammattityon-

tekijalta voi kohtuudella odottaa.
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Modernissa ajassa sosiaalityon asiakas on asettunut vield monesti hierarkkisesti
asiantuntijoihin nihden alempaan asemaan. Hanelld ei kerta kaikkiaan ole palvelui-
den arviointiin tarvittavia valmiuksia. Talloin sosiaalitydn asiantuntijuus tuottaa ja
vaatii itsemédrdédmisoikeudeltaan kaventuneen asiakkaan kumppanikseen. Interven-
tio, holhoamisen tarve sekd moraalinen kuntoutus ovat sosiaaliseen asiakkuuteen ta-

vallaan kuuluvia siséltéd. (Raitakari 2002, 48—49.)

On myos niin, ettd asiakkaaksi pddseminen voi olla hankalaa jo itsessdén varsinkin,
jos asiointivalmiuksissa on puutteita. Auttamisjérjestelma on itsessdén niin monimut-
kainen, ettd vaihtoehtojen ja velvoitteiden selittiminen voi olla erityisen vaikeaa. It-
selle sopivan asiointikohteen etsiminen voi turhauttaa ja johtaa hermostumiseen. Mi-
kili asiakas ei omassa toiminnassaan saa ollenkaan myonteistd palautetta ja padasiak-
si tulevat eldmédntilanteen vaikeudet, jdi tdllaisesta pinnallisimmaksi huonon kohte-

lun kokemus. (Valokivi 2002, 180.)

5.2 Palvelukiyttijin ja sosiaalityontekijin vuorovaikutustilanne

Tilausta on sellaiselle tutkimustiedolle, jonka ytimena on kansalaisten suhtautuminen
sosiaalipoliittisiin uudistuksiin, sosiaalipalveluasiakkaiden palvelukokemuksiin ja
palveluita koskeviin ndkemyksiin. Palvelujérjestelmén toimivuudessa on huomioita-
va siitd suunnasta, millaisia seurauksia asiakkaille aiheutuu. (Pietikdinen 2007, 70.)
Tatd tutkimustietoa voi kéyttdd kdytantdjen kehittdmiseen siten, ettd myos kohtaami-
sille voidaan luoda monimuotoisempia estradeja kotien, laitosten ja toimistojen

oheen entistd enemman.

Hyvien kéyténtdjen ideana on hyvéin kohtaamisen kokemus, yhteisten pelisddntdjen
luominen sekd sosiaalipalvelujdrjestelmille ohjattujen varojen vastuullinen ja teho-
kas kayttd (Korhonen, Julkunen, Karjalainen & Muuri 2007, 46). Hyvan kiytdnnon
tunnistaminen ja kehittiminen ldhtee liikkeelle ammattilaisen oman vuorovaikutuk-
sen puutteiden tai vahvuuksien tunnistamisesta toimintatavoissa. (Korhonen ym. 48,

2007.)
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Tulevaisuudessa asiakkaan tulisi osallistua aktiivisesti arvioimaan kdytantdjen hy-
vyyttd. (emt, 51.) Mitd vihemmaén asiakkuutta ilmentdvid asioita kohtaamisessa on

lasnd, sitd paremmin sdilyy asiakkaan kunnia (Erédsaari 2000, 130)

Palvelukayttdjan vuorovaikutuksellista roolia voidaan kuvata monella tavalla. Yksi
tapa on hahmottaa sitd psykologisena. Télloin ilmennetddn omaa kokemusmaailmaa
siten, ettd siind voi olla huolissaan, hermostunut tai masentunut. Edelleen voi esittda
ymmadrrystd siitd miltd minusta tuntuu, mitd haluan ja mitd koen. Auttamistyon
kohtaamisissa on olennaista, ettd asiakas kertoo kokemuksistaan, tuntemuksistaan,
huolistaan tai tunteistaan. Ammattiauttajan tehtdvdnd on olla mukana tédssd
kisittelyprosessissa. Vuorovaikutustilanteissa on huomioitava myds ammattiauttajan
omien mielialojen esittiminen. Ammattiauttajakin voi olla huolestunut, voimaton tai

jostain hyvin vakuuttunut. (Juhila 2004, 172.)

Sosiaalityon vuorovaikutustilanteisiin liittyy se ettd ne sisdltdvdt moninaisia
mielialojen ja prosessien kuvauksia. Kuvauksia mudostavat asiakkaat yhta lailla kuin
tyontekijitkin: asioista ollaan huolissaan ja tyytyvdisid, tilanteet suututtavat,
masentavat ja hermostuttavat. Keskeinen ndkokulma on tilloin sosiaalitydsséd se,
miten nuo kuvaukset auttavat asioiden prosessoinnissa. (Juhila 2004, 173)
Vuorovaikutusorientaatioita voidaan luonnehtia kolmesta suunnasta. Ne voivat olla
asiantuntijakeskeisid, asiakaskeskeisid sekd dialogisia vuorovaikutusorientaatioita.
Samassa keskustelussa voi jopa olla paikalla ndma kaikki orientaatiot vuorotellen.

(Monkkonen 2002, 16, 60.)

Marja Saarenheimon (1997) mukaan asiakkaiden ja tyontekijoiden véliset suhteet ja
tapaamiset kertomuksina muodostavat pienind episodeja, joita asiakkaat muistelevat.
Tahan siis liittyy luonteenomaisesti tilannekohtaisuus sekd episodimaisuus, mutta
kuitenkin néillékin kohtaamisilla on merkitystd ja vaikutusta ihmisille vaikka ne ei-
vit muodosta selkeitd elaminpolkuja toistaan seuraavia jaksoja. (Kulmala, Valokivi
& Vanhala 2003, 141) Toisaalta siis sosiaalityon vuorovaikutustilanteissa jaetaan yh-
teistd tietoa, mutta sitd my0s tuotetaan. Asiantuntijuus on Fookin (2000) mukaan yh -

teistyOtd, jossa asiantuntijan rinnalle otetaan apua hakevan ihmisen omat tiedot,
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taidot ja kokemusmaailma. Talloin otetaan mukaan jo olemassa olevien valmiiden
mallien tilalle tilannekohtainen arviointi, jossa asiantuntijuus on asiakkaan ja tyonte-

kijan vélilld jaettu. (Valokivi 2004, 118.)

Ihminen tekee kertoessaan tarinaansa tiettyjd valintoja. Valintoja tehdédédn siitd mitd
kerrotaan ja mitd jitetdén kertomatta. Kertominen on siis valintaprosessi. (Gergen 2,
1994) Tutkittava voi kertoa aluksi, etti asiat ovat sujuneet hyvin ja juuri mitdan on-
gelmia asioinnissa sosiaalityontekijdn kanssa ei ole ollut. Haastattelun edetessé ilme-
nee kuitenkin vihitellen esiin asioita, jotka kertovat ihan muuta. Ilmenee, ettd varsin-
kin yksilollistd tukemista ei ole parhaalla mahdollisella tavalla voitu toteuttaa. On pe-
rusteltua arvioidaan, ettd tdmd alkuvaiheen hienotunteisuus johtuu siité, ettd tutkija
esimerkiksi itse edustaa juuri tuota viranomaistahoa eli on samalla tutkijana myds ar-

vioinnin kohde. (Laitinen 2009, 55-)

5.3 Luottamus kohtaamisessa

Useimpia tdssd luvussa esitettyjd asiakasldhtoisyyden maaritelmid niyttdd yhdistavan
luottamuksen korostaminen osana asiakasldht6isyyttd. Luottamuksen késitettd on maa-
ritelty monella tavalla. Esimerkiksi Putnam (1993) kéyttdd luottamuksen késitetti
viittaamaan tiedon perusteella vakiintuneisiin odotuksiin tai institutionaalisiin jérjes-
telyihin, jotka auttavat yksilod ennakoimaan muiden toimintaa ja suunnittelemaan
omaa tulevaisuuttaan. Vililld hén viittaa silld yhteisolliseen moraaliin sindnsé. Siit4,
mitd luottamus tarkalleen ottaen on, emme kuitenkaan saa tietoja, silld se kitkeytyy

yksildiden viélisten suhteiden rakenteeseen. (Ilmonen & Jokinen 2002, 85.)

Ilmosen ja Jokisen (2002, 95-99) mukaan luottamuksella on kahdeksan térkeai tehté-
véa. Ensiksi luottamus on sosiaalisesti kiinnittéva prosessi, joka luo ja ylldpitdd soli-
daarisuutta mukana olevien vilille. Toiseksi luottamus mahdollistaa vapaan toimin-
nan, jolloin tulee tilaisuus ottaa vastuuta teoistaan ja valinnoistaan. Télloin kokemus
luottamuksen tunteesta vapauttaa jatkuvasta luottamuksen arvoiseksi pyrkimisesti. Kol-
manneksi luottamus rakentaa voimavaraoja sekd yksilon kettd yhteison tasolla. Nel-
janneksi luottamuskulttuurin kehittyminen lisdd suvaitsevaisuutta ja kykya hyvéksya

kulttuurisesti erilaisia thmisié ja asioita. Viidenneksi luottamus helpottaa tietojen vaih-
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toa yksiloiden vililld ja yhteisdssdkin, joka parantaa mahdollisuuksia padstd yhteis-
ymmarrykseen paidsemiseen ja sopimusten tekoon. Kuudenneksi luottamus kiinnittda
yksilon yhteisoonsé. Seitsemanneksi se antaa uskoa toistuvien toimintojen pysyvyy-
delle ja luo perustan esimerkiksi rutiineille, jotka osaltaan suojaavat yhteisod yksittdis-
ten tapahtumista lahtevilta ahdistukselta ja aggressiolta. Kahdeksas luottamuksen tehti-
va on turvallisuudentunteen luomien ja ylldpitdminen, joka rakentaa osaltaan perus-

turvallisuutta.

Banks (1995) esittdd ammattityontekijdn ja apua hakevan kohtaamisen siten, ettd sii-
hen voidaan liittdd tiettyja ainutlaatuisuuden periaatteita. Téllaisia ovat maaratietoi-
nen tunteiden ilmaisu, hallittu emotionaalinen osallistuminen, apua hakevan hyvak-
syminen sellaisena kuin hén on, tuomitsemattomuus, itsemédrddmisoikeuden hyvék-

syminen sekd luottamuksellisuus. (Laitinen & Kemppainen 2010, 139)

Banksin (2004) mukaan moraaliseen sensitiivisyyteen yhdistettivd empatia haastaa
sosiaalityon problematiikan subjektiiviset ulottuvuudet, joita ovat asiakkaan ristirii-
taiset toiveiden, pelkojen, tuskan seké avuttomuuden ja selvidmisen yhteyden. (Laiti-
nen & Kemppainen 2010, 146) Luottamuksellisuuden aspekti liittyy asiakassuhteessa
saadun tiedon kiyttdmiseen ja sen sdilyttdmiseen myos Banksin (1995) ajattelussa.
Tédhdn voidaan kytked lisdksi Kananojan (2007) késitys luottamuksellisuudesta, jossa
ammattityontekijd on myds asiakkaan puolella ja on hénen rinnallaan ajaen hénen
asiaansa ammattitaitonsa mukaisesti. Aidossa kohtaamisessa on tilloin ldsnd myos
auttamishalu, vélittdiminen, ihmisarvon ja yksil6llisyyden kunnioitus. Edellisiin liit-
tyy myos usko asiakkaan edellytyksiin ja ndin ollen muutoksen mahdollisuuteen.
Téllainen voimaannuttaa yhteistyon kautta asiakasta. Kohtaamisilla joka toistuu voi
olla ndin vaikutusta asiakkaan omien voimavarojen kdyttoon. Tapaamisia, jossa ei
ole mukana arvostava aspektia voi johtaa alistavan, ndyryyttidvin ja itseméaéradmisoi-
keutta heikentdvin kokemuksen syntymiseen asiakkaalle. (Laitinen & Kemppainen

2010, 170.)

Sosiaalityontekijin ja palvelukdyttdjan vélinen luottamuksellisuus tarvitsee tukevia ja
edistidvid rakenteita yhteiskunnallisesta, poliittisesta ja kunnallis-organisatorisesta
kontekstista. Kyse ei siis ole vain pelkéstién kahden henkildin suhteesta ja siihen liit-

tyvistd elementeistd. Tarked luottamuksen muodostumisen edellytys on myds se, mi-
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ten asiakkuus on saanut alkunsa. Téhin liittyy se, onko sosiaalitydntekijan kohtaami-
nen vapaaehtoisuuteen, kutsuun vai pakkoon perustuva. Pakkoon ja kontrolliinkin
liittyvd kohtaaminen toteutuu parhaiten, kun niissd ilmentyy luottamus asiakkaaseen
thmisend ja oman asiansa asiantuntijana. (Laitinen & Kemppainen 2010, 171.) Lah-
tokohtaisen luottamuksen késitteen méérittelyssa on Riitta Hyytinen (2007) kiinnitté-
nyt asiakassuhteen niin pdin, ettd asiakkaan ei tarvitse ansaita luottamusta. Ammatti-
tyontekijd sen sijaan on aina saavutettava, joten se ei ole télloin 1dhtokohtaisesti ole-

massa. (Laitinen & Kemppainen 2010, 171.)

5.4 Sosiaalityontekijin ja palvelukiyttijin kohtaamismuodot

Tunnepitoinen asiakas-tyontekijé — suhde voidaan ndhdd ammatillisena mahdollisuu-
tena ja myos voimavarana. Téll6in mukana ovat hyvin henkil6kohtaisesta yhteydesta
kumpuavat aspektit kuten avoimuus, ldheisyys, ystdvyys ja luottamus. On kuitenkin
tarkoin arvioitava, kuinka sosiaalitydn professio hahmottaa tiiviin suhteen asiakkaa-
seen, jota voidaan kuvata jopa ystavyydeksi. (Valokivi 2002, 182.) Lister (2002) kat-
soo, ettd tirkedd on saada informaatiota suoraan ihmiseltd ilman, ettd siind on muka-
na profession kautta tuotettua kategorisointia. Parton ja O'Byrne (2000) joka tapauk-
sessa pitdvdt asiakasta omien kokemusten ja tarpeidensa parhaana asiantuntijana.

(Valokivi 2004, 116.)

Ihmisen hakiessa apua hin odottaa aitoa kohtaamista. Sanaton viestintd on myds osa
lisndoloa. Kohtaaminen ei aina tapahdu ja tydskentelytapa saattaa syrjdyttdd myos
kohtaamistilanteessa. Sosiaalitoimistossa asioiminen voi olla suuren tyon takana,
koska se voi tuntua leimaavalta, epdonnistumisen ilmentyména tai suorastaan hipeél-
lisend. Kiireisyys ja vélinpitiméattomyys savyttavit kielteisesti kohtaamista ja luotta-
mussuhteen syntyminen ei télldin tapahdu. Kunnioittaminen on luottamuksen kehit-
tymiselle tidrkedd. Tdhdn kuuluu se, ettd asiakas kohdataan yksildllisesti ja ainutlaa-
tuisena eikd héntd méérittivind ongelma. Arvostaminen vaikuttaa asiakkaan itsetun-

toon ja antaa impulssin kunnioituksesta. (Laitinen & Kemppainen 2010, 171-172.)
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Sensitiivinen etiikka, joka kunnioittaa eroja vaatii, ettd ilmiditd ja asiakasprosesseja
analysoidaan tapauskohtaisesti. Erojen tunnistamisen kautta voi vélttid normatiivi-
suuden muodostumisen. Tdhén liittyy sosiaalityontekijdn ymmaérrys omasta tehtévés-
tddn, ammatillisuudesta ja niiden suhteesta omaan ihmiskésitykseen. Edelleen on ai-
heellista kysyd ammattityontekijdnd miten suhtautua apua hakevaan ihmiseen ja ha-
nen ongelmiinsa ja niiden syntymiseen. Edellisten lisdksi suhteuttamine asiakkaaseen
on keskeistd. Kysymysmuodossa voi kysyd millaiset tehtdvét, toiminnalliset asiat ja
vastuut asiakasta ja tyontekijdd koskettavat. Sosiaalityontekijilld voi olla pyrkimys
neutraalisuuteen ja hyvén puolelle asettumiseen. Télloin uhkana voi olla se, ettd ha-
vaitsematta jdd omassa toiminnassa valtaan liittyvét erilaiset tilannesidonnaiset ulot-

tuvuudet. (Laitinen & Kemppainen 2010, 174—-175)

Palveluiden kayttdjilla voi olla erilaisia nikemyksié siitd kuinka asiointi kohtaamisis-
sa tapahtuu. Riitta Granfelt (2000, 116) esittdd, ettd michet kétkevit asiakkuuttaan
siten, ettd he havittdvét ja sivuuttavat asioinnissaan sellaiset asiakirjat, joiden siind
olisi tarpeen olla mukana. Samoin he toimivat siten, ettd asiointi tapahtuisi mahdolli-
simman nopeasti ja sen suuremmin asioihin perehtyméttd. Naiset taas antautuvat
kohtaamistilanteisiin enemmaén ja ovat myds tunnetasolla enemmin ldsnd. Kumpikin
sukupuoli nidkee myds sosiaalityontekijan sukupuolen eri tavoin eli miespuolinen
tyontekijd toimii eri tavoin kuin naispuolinen. Téstd seuraa sellainen stereotypia, ettéd
naispuoliset tyontekijat haluavat keskustella enemmin ja miehet taas keskittyvét

enemman konkreettisiin asioihin.

Sosiaalityon kohtaamisissa on ldsné sekd sosiaalityontekijd sekd apua hakeva. Samal-
la kohtaamisessa on mukana kolmas osapuoli eli tietty huoli, murhe, suru tai jokin
erityinen. Kohtaamisessa siind osapuolten vélistd etdisyyttd sddtelee sekd tyontekija,
ettd apua hakeva. Kumpikin séditelee omalla tavallaan etdisyyttd haluamaansa suun-
taan. Kohtaamisessa esille otettavat erilaiset kaavakkeet ja asiapaperit ovat tilloin

osa etdisyyden sddtelyd. (Erdsaari 2000, 122—-124.)
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6. PALVELUKAYTTAJIEN KOHTAAMISKOKEMUSTEN TULKINNAT

Tutkimuksen aineistossa seitsemédn palvelukdyttdjdd kertoo kohtaamiskokemukses-
taan sosiaalityontekijan kanssa. Jokainen kertomus on siis yksittiinen ja erillinen ja
ne ovat samalla osa kohtaamisen prosessointia ja sen ldpikdyntid. Kertomuksia on
kaksi jokaiselta tutkimukseen osallistuvalta. Kertomusotteet ovat koodattu siten, etti
kirjain kertoo onko kyseessd mies M vai nainen N ja numero sen, monesko kertomus
on haastattelujérjestyksessd. Kertomukset on kirjaimella K ja numeroitu 1 tai 2 siind
jarjestyksessd kuin ne on kerrottu. Kertomuksista on intimiteetti ja anonymiteetti
syistd poistettu kaikki yksiloivét ja persoonan tunnistamiseen liittyvét tiedot, paitsi
ne, jotka kukin tutkittava on omassa tutkimusluvassaan antanut. Kertomuksen sisél-
16sté ei ole poistettu kuitenkaan mitddn asiasiséltod. Kertomukset on otsikoitu tyyppi-
mdisesti. Sosiaalityontekija on siis kohtaamisessa madriteltdvissd tiettynd palvelu-

kayttdjadn vaikuttavana tyyppiné.

6.1 Sosiaalityontekiji palautteen ja kannusteen antajana

Ensimmdinen tutkittava on idltddn 46-55. Hdn on mieshenkild, joka ei asu yksin.
Hin ei ole tutkimushetkelld mukana tydeldmadssé. Kertomukset, jotka hin kohtaami-
sista sosiaalipalveluissa kertoo, ovat sisélloltddn hyvin erilaisia. Ensimmaéinen koke-
mus liittyy tilanteeseen, jossa sosiaalitydntekijan kanssa on tehty jo pidempédin toita.
Aiempina kertoina hdn kokee tuleensa kohdelluksi ldhes kohtuuttomasti ja hdneen
asetettiin aina uusia ja erilaisia vaatimuksia, joita ei omasta mielestéén kokenut kyke-
nevinsi tdyttiméin. Edelleen hén piti jatkuvaa kontrollointia erityisen raskaana, kos-
ka ei kokenut itse olevansa niin monella tasolla osaamaton ja jopa uhka omalle sel-

viytymiselleen.

Yksi merkityksellinen kohtaaminen oli tietyn prosessijakson pddtds, joka oli hinesti
hyvin vaikuttava ja siksi eriskummallinen. Sosiaalityontekijédn kanssa sovitussa ta-
paamisessa hintd ylldttden kehuttiin ja hidnen osoittamaansa toiminnallisuuden suun-
taa pidettiin myonteisend. Omasta mielestdéin hén oli kokenut timédn yhden kohtaa-
miskerran olleen ihan eri linjassa muiden tapaamisten kanssa. Tapaamisissa oli ollut

hyvin kontrolloiva ote aiemmin. Ikddn kuin kaikki muut aiemmat tapaamiset olisivat
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olleet timédn viimeisimmén tapaamisen edeltdvid testitapaamisia. Vaikeaksi kohtaa-
misessa hin koki sen, ettd vaikka tdmi viimeisin tapaaminen oli hyvin myonteinen ja
jopa aiempien tapaamisten kohtelua anteeksipyytelevid, niin jollakin lailla hén koki
tulleensa tavallaan huijatuksi. Kaikki olikin siis ollut paremmin kuin tutkittava itse
oli uskonut olevan ja itse kohtaamisilla oli ollut suunnitelmissa tietty itseisarvo. Téta

el kuitenkaan ollut selvitetty missddn vaiheessa.

Ydinasia oli nyt se, ettd kaikki kohtaamiset tdhtdsivatkin johonkin tiettyyn ihanneti-
laan, josta ei kuitenkaan olut tehty yhteistd suunnitelmaa. Tdma piilotettu paddmadra
oli todella harmittava ja jatti ikdvén jalkitunteen. Todellisuudessa kun kaikki lopulta
meni hyvin, niin usko omiin kykyihin ja valmiuksiin kasvoi, mutta epdily sosiaali-
tyon avoimuuteen kylld heikkeni. Nékemykseksi tutkittavalle jéi, ettd on olemassa
avoin ja yhdessd sovittu suunnitelma ja sitten on vield erillinen kontrolli- ja arviointi
suunnitelma, johon ei voi vaikuttaa. Hédn arvioi, etti ei olisi toiminut toisin vaikka

olisi tiennytkin sen, mika tdmaén testin tarkoitus oli.

Aluksi en siis voinut uskoa sitd ihan todeksi. Jilkeenpdin kerrotaan vaan
lakonisesti ettd olen siis OK. Tarkoittaako, ettid olin ollut jonkinlaisessa
salaisessa testissd. Olin ollut aiemmin ajoissa paikalla ja olin hoitanut
asioita ihan kuten tavallisesti. Niin kuin nyt pystyin. Miksi sitten kaikki
tdma piti jarjestdd? Taisi olla niin, ettd jotkut aiemman eldmin asiat ai-
heuttivat tdiman. On ollut jotain hankaluutta silloin ja jotenkin se on tain-
nut jittda jalkensd. M1K1

Edellisten kertojen jénnitykset ja pelot ja voimavarojen kerddmiset tapaamisiin oli-
vatkin tavallaan olleet palvelukdyttdjdn mielestd osittain myds hukkaan valutettua
energiaa. Hianen mielestd olisi ollut kuitenkin parempi kertoa avoimesti, mihin oi-
keastaan pyritddn ja mikd tapaamisten kokonaistarkoitus itse asiassa edes on, koska
hinenhin on tilanteessaan tavallaan pakko tavata sosiaalipalveluiden tyontekija.

Vaihtoehtoja ei ole, koska valintaa ei voi tehda.

Sama tutkittava kertoo sitten ihan toisenlaisesta kohtaamisesta, jossa on kysymys
normien venyttdmisestd télld kertaa hidnen omaksi edukseen. Asioinnissa korostuu
painopistealueeksi tutkittavan oma henkildkohtainen ja ihan yksityinen eldmi. Tahén
liittyy erityinen avoimuus, jonka aikana tulee ilmi sellaista, josta aiemmin ei ole ollut

mahdollista puhua. Yksityisyyden avaaminen enemmaén tuo esiin arkeen kuuluvia
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asioita, jotka ovatkin sosiaalityontekijin mielestd kannustettavia. On ollut aiemmin-
kin yhdesséd sovittuja asioita, jotka liittyvit eldméntilanteeseen. Talld kertaa kuitenkin
ollaan yksityisempid ja ei nojauduta endd yleisesti kiytettdviin normeihin ja ohjeisiin,
joissa tietyt kriteerit ovat olemassa, joista pyritdén pitdméén kiinni. Tutkittava kertoo,
ettd se tietty ithan oma ja yksityinen ei ole kiinni sosiaalityontekijéstéd tai hdnen toi-
minnastaan. Asiat eivit ole siksi tulleet aiemmin esille. Kaikki asiat eivit tule esiin ja

kaikkea ei edes haluta ottaa esiin.

Sovitaan nyt jostakin ja olen jo suunnitellutkin asiaa. Sopii se, ettd panos-
tan asiaan ja voin toteuttaa sen ihan hyvin vaikka aikaa sithen meneekin.
Sitten sanotaan, ettd kylld tdhédn saakin tukea. Ihmettelen kylld, ettd mik-
si, kun tdmdhdn on ithan oma hanke eika liity tdhdn muuhun. Miten téssa
nyt ikdén kuin tarjotaan sellaista, mité en edes pyyda. Tastdhdn tuli isom-
pi asia ja nyt aikataulu meni uusiksi ja tdmé on oltava sitten toteutumassa
piankin. Tuli kylld paineita, kun tésta tuli nyt téllainen hanke. M1K1

On tietynlaisia sovittuja ja julkilausuttuja ohjeita ja sdént6jd joiden sisdéin yleensi ih-
miset sovitetaan ja kun palvelukdyttdja toteuttaa oman osuutensa hén ei erikseen vaa-
di tai pyydad mitddn. Hin katsoo omaa tilannettaan realistisesti ja kohtaamisessa so-
siaalityontekijidn kanssa tulee esiin ne asiat, jotka ovat merkittdvid. Palvelukayttdja
kuvaa ne omalla tavallaan eli jittéa tietoisesti sanomatta sellaiset asiat, joista saattaisi
olla haittaa tai joiden ilmitulo tekisi asioinnista monimutkaisen. Tdssd tapauksessa
hin esittdd asioita tavanomaisella tavalla, mutta aihe on toisenlainen. Tdssd yhteydes-
sd hinelle kerrotaan, ettd tdtd ilmitullutta asiaa voidaan tukea hdnen tilanteessaan
poikkeuksellisella tavalla. Asia on merkittiava, tarpeellinen ja hyodyllinen ja siksi tu-
kemisen arvoinen. Hén itse pitdd tilannetta tavanomaisena ja omana hankkeenaan,
koska samoja asioita on ollut aiemminkin. Tdmaé on yllatys ja jopa pelottavakin, kos-

ka nyt tukeminen ulottaa kontrollin my®ds télle alueelle.

Hénelle ei kuitenkaan selvid, mistd syystd hén juuri nyt on erityisen tuen tarpeessa
vaikka joskus on itse kokenut olleensa erityisen suuressa ahdingossa. Tutkittava ker-
too kisityksensd siitd, ettd anomalla, pyytdmailld ja omaa tilannettaan dramatisoimal-
la voisi olla mahdollista saada parempaa tukea. Kuitenkin hin on sitd mieltd, ettd hin
kertoo tapaamisessa vain ja ainoastaan kysymyksiin vastauksia. Omia tunnetilojaan
ja omia tietoisia tekojaan, jotka ei hidnestd luonnostaan kohtaamiseen kuulu, hin ei

halua ottaa esiin ja perustella tai pohtia. Terapeutit ovat hdnen mielestd erikseen ja
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toimivat siind asemassa. Sosiaalipalveluissa asioiden hoitaminen on tirkedmpéi. Sa-
moin on keskeistd asioiden hoidon sujuminen ja niiden selvittiminen. Auttamispro-
sessissa aktiivisena toimijana oleminen auttaa hénta ja osoittaa myds omien valmiuk-
sien tasoa. Turhauttavaa on keskustelu siitd, miksi joku asia ei vaan tapahdu tai ei so-
vitussa aikataulussa onnistu. Hén ndkee asioiden hoitamisen ja auttamisen sosiaali-
tyontekijdn kanssa yhteistyond, jossa toinen tekee osuutensa ja hin itse yrittdd tehda

parhaansa mukaan oman osuutensa.

Omat hankkeet ovat siis vdhén salaisia eikd niistd parane paljon sanoa.
Muuten siihen tulee sitten lilan monta liikkuvaa osaa ja en sieda, ettd val-
votaan, koska sitten ei saa tehdd omaa osuuttaan rauhassa. Jostain syysti
tykkéddn, ettd voi olla asioita, jotka ei kuulu millekdén instanssille. Jos ne
sitten menee pieleen, niin se sattuu vaan omaan nilkkaan. M1K2

6.2 Sosiaalityontekiji tunnetilan ja ilmaisun mahdollistajana

Toisena tutkittavana on naishenkil6 iéltdédn 36—45. Hin asuu yksin eikd ole tyoeld-
méssd. Aluksi hdn kertoo traagisesta tilanteestaan sellaisesta kohtaamisesta, jossa
tyontekija pyrkii sivuuttamaan hénen psyykkisen mielialansa. Tutkimuksen edetessé
tutkittava myos silminndhden ahdistuu ja my0s jollakin tavalla kokee osan tuosta
kohtaamisesta ikddn kuin tutkimustilanteessa uudelleen. Samalla hin itse selittda
omaa kéyttdytymistddn silloin ja nyt tutkimustilanteessa ja etsii omasta kdytoksestdin
virheitd ja sitd, ettd hin kuvaa ihan liiaksi omaa tilaansa ja vastaa liian helposti itse

asettamiinsa kysymyksiin.

Hinen mielestddn tyontekijé asettui kaikkien tunnetilojen yldpuolelle ja lyhyilld lau-
sahduksilla ja kommenteilla pyrki aina palauttamaan hinet asiatasolle vaikka hén
yritti kertoa jaksamisestaan ja jopa sen hetkisestd olotilastaan. Vililla oli jopa vai-
keuksia edetd ja olisi ollut jopa tarve selvittdd sitd, onko tapaaminen ollenkaan nyt
mielekds. Héan kertoi voineensa pahoin ennen kohtaamista ja jopa oksentaneensa ja
yrittdneensa taistella paniikkia vastaan. Lopulta hdn kertoi menneensd kohtaamiseen
lahes myOhéstyen taksilla. Han kertoi jannittineensd tyontekijdn tapaamista aiem-

minkin.
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Jannitin kauheasti ja pelkési sitd, miten taas kdyttdydyn. En oikein osaa
pitdd puoliani vaan menen joko hysteeriseksi tai sitten paniikkiin. Adni
tarisee tietty itkiessd. Koko ajan joudun kiinnittdmién huomion omaan it-
seeni ja yritidn kertoa olotilasta. En péddse eteenpdin, kun en paise oikein
asiaan. Tunnen itseni silld tavalla kurjaksi, ettd en ole saanut asioita hoi-
detuksi. Vililld vdhén paniikkien vélilld, mutta sitten taas tulee lamaan-
nus. En oikein ymmirrd sopimusta mihin olisi sitoutumassa. Puuttuvia
asioita en muista ja papereita en kaikkia 16ytanyt.N1K 1

Tutkittava piti sosiaalityontekijdd héntd kohtaan tylynd juuri siksi, ettd hdnen mielen-
tilansa epdvakautta ja sen aiheuttamaan asioiden hoitamatta jattdmista ei riittavisti
huomioitu. Pelkona oli kuitenkin samaan aikaan se, ettd kohtaamistilanteessa hin ei
halunnut leimautua psyykkisesti sairaisiin. Hin ei siis kyennyt ymmértdméin sité,
miten hénen olisi pitdnyt toimia ja hin ei uskaltanut kysya sitd tyontekijalta. Tutkitta-
va kuvaa pikkutarkasti kohtaamiseen liittyvdd keskustelua ja tapahtumien kulkua.
Erityisesti hdn kiinnittdd huomiota kohtaamisessa ilmeneviin syy ja seuraussuhtei-
siin. Samalla hdn vastaa monesti itse omiin kysymyksiinsd. Kohtaamisessa sosiaali-

tyontekijdn kanssa timé sama toteutui.

Kertomuksesta ilmeni, ettd tutkittava koki tuleensa auttaneeksi itse itseddn. Kuiten-
kaan auttaminen ei mennyt siithen suuntaan, jossa hin kokisi tuleensa autetuksi tai ti-
lanne olisi parantunut. Tdhén hén oletti tapahtuvan jonkinlaisen ammatillisen inter-
vention. Viliintuloa hén olisi kaivannut. Hén olisi kertomansa mukaan tarvinnut ihan
konkreettisia tyovilineitd oman eldmin hallinnan rakentamiseen. Samassa hdn saisi
apua siihen, ettd ei lilan nopeasti ja helposti vastaisi omiin kysymyksiinsd itse. Tdhén
usein toistuvaan omatoimiseen ratkaisujen tekoon on liittynyt isojakin paatoksid,
joista on ollut hinelle konkreettisella tasolla ikdvid seurauksia. Hén katsoi, etté tietoa
puuttui, mutta ei tiennyt kuuluiko hénen itse ottaa asioista selvdd vai oliko se tyonte-
kijan tehtdva. Sosiaalityontekijén tapaamishetkelld vallitsevaa mielentilaa hidn ei ni-

mennyt paniikiksi, mutta sen kaltaista toimintaa hén kuitenkin toistuvasti kuvasi.

Sama tutkittava kertoo toisesta tapauksesta, jossa ammattityontekijan tapaamisen yh-
teydessd hédn kokee, ettd nyt ei synny juuri mitdén yhteyttd. Tapahtuneet asiat mene-
vit nyt niin yli tyontekijan hallintakyvyn, ettd tilanne ei etene mihinkd4n suuntaan.

Hén yrittda jilleen tyontekijan edessd itse vastata omiin kysymyksiinsd, mutta nyt
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asiat ovat niin erikoisia, ettd hdn on enemméin kuin hdmmentynyt. Tdhén tapaami-
seen on erittdin vaikeata asettua siksi, ettd taustalla on tilanne, jossa kohtaamisessa

paikalla oleva tyontekijé oli jéttédnyt erikoisen puhelinviestin hinen vastaajaansa.

Olin aivan vésyksissd ja yritin jotenkin olla asiallisena. Ajattelin, etti sa-
noo mitd sanoo, niin yritdn kertoa oman asiani. Kirjoitin paperille ydin-
asiat, ettd jos en saa kerrottua niin annan sen lapun sitten. Minua jollakin
tavalla mietitytti se puhelinviesti. Olin véhén silld mielelld, ettd asiani
olisi niin kuin jo etukéteen sovittu, ettd on vidhan turhaa kertoa asioita. En
kai saa aikaiseksi niitd asioita, joita pitdisi ja ei oikein kukaan neuvo,
mistd saisi neuvoja ja voimia tehdd. N1K2

Kertomuksen kertova naishenkild oli siis kuunnellut sosiaalityontekijén hinelle jatta-
mén viestin ja sen jilkeen pohtinut sitd, miksi kaikki meni taas tietylld tavalla. Tama
viesti oli ollut hinelle hyvin merkityksellinen ja vaikka sen sisilto oli ollut selva, niin
sen merkitys oli jddnyt epdselvéksi. Henkilokohtaisessa tapaamisessa olivat sitten
ldsnd hén ja tyontekijd. Tutkittava ei kuitenkaan halunnut tehdi tilanteesta vaikeaa ja
tarkoituksellisesti ohitti oman himmennyksensi. Kohtaamisessa hén ei halunnut ker-
toa viestiin sisdltyneistd asioista tai edes kysya sitd, ettd miksi tyontekija teki tietylld
tavalla ndin ja jétti sen muotoisen puhelinviestin, josta hin todella paljon loukkaan-
tui. Kohtaamistilanteessa nainen kuitenkin piti itsedéin kasassa, koska hdn pelkasi,
ettd hdnen toimintansa siind hetkessd tai myohemmin tulisi jonkun toisen tyontekijan
tietoon. Mahdollisesti hidnet leimattaisiin jollakin tavoin sairaaksi tai vastaavaa. Lo-
puksi tutkittava kuvaa itseddn hieman yliherkkina jannittdjana ja tulleensa jo hieman

vainoharhaiseksi tavatessaan ammattityontekijoita.

Kylld mulle nauretaan varmaan aika paljon. Ei téllaisia varmaan muita
ole kun ei saa sanottua mitddn muuta kuin sen, miksi myohistyy ja taitaa
yleisestikin olla niin, ettd minunlaisia ei tarvitse auttaa, kun ei oikein saa-
da edes ulos sitd, mikd on se pddongelma. Kuinka joku ulkopuolinen siitd
mitddn ymmartid, kun itsekddn ei ole mitddn tajua mistd pééstd aloittaa.
Peiliin katsominen ei ole auttanut. NIK2

6.3 Sosiaalityontekiji vastuuttajana ja auttajana

Tutkimuksen kolmas osallistuja on yksin asuva nainen. Hén on iltdén yli 66-vuotias.
Tassd tapauksessa on kyseessa tilanne, jossa tutkittava tarvitsi pikaista kriisiapua tila-

pdisessd ahdingossa. Hin koki tuossa sosiaalityontekijdn kohtaamisessa, ettd hén ei
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taytd niitd kriteereitd, joilla apua voisi juuri hdn saada. Hén kertoo pettyneensi, koska
ne joita muualla autetaan, ovat itse aiheuttaneet oman tilanteensa ja kun hén tarvitsee
apua, ei sitd hanelle siis annettu. Tutkittava kuvaa sitd muuria, joka oli hdnen ymmér-
ryksensd ja niiden toistuvasti esiin tulevien tiettyjen kriteerien vélilld. Hén kuvasi
asiaa siten, ettd hin etsi itselleen mahdollisuutta saada poikkeuspéétos, koska kysees-
sd oli hyvin ennakoimaton ja yksittdinen tapaus. Tilanne oli my0s sellainen, ettd hdn

ei joutuisi jddméaan jatkuvaan avun tarpeeseen.

Kriteeristossa ei hdnen mielestéén sitten ollut sellaista sopivaa ehtoa, jonka hin olisi
tayttanyt. Hian koki, ettd ammattityontekija ei padssyt irti kriteereistddn vaan tukeutui
ainoastaan niihin ja hdnen monitasoinen, mutta tilapdiseksi arvioitu kriisi jdisi ilman.
Hinelle asetettiin siis tdysi vastuu itse kantaa kriisiddn vaikeimman vaiheen ohi.
Ohje oli, ettd tilanne oli parempi kuin mitd hén itse oli ymmaértanyt ja yksinkin hin
selvidisi. Terveydenhuollon piiriin ohjaaminen ei hinestd tuntunut tarpeelliselta, kos-

ka hénet oli juuri sieltid ohjattu hakemaan muualtakin apua.

Olin jo valmiiksi ajatuksessa, ettd ei varmaan mitddn hyotyé ole ja ettd
kylld muut saa apua. Olen kuullut siité ja tiesinkin sen, ettd kun osaa vaan
kertoa, niin kylld vaan tulee sitid apua. Itse en osaa niytelld vaan kerron
miten oikeasti vaan on. Ihan tosissaan ei minua taidettu ottaa, kun olin
kai sitten niin asiallinen tai jotain. Olin jotenkin sopimaton niihin kehyk-
siin, joita tyontekijille on annettu. Epdilin kylld ettd minulle vaan ei sa-
nottu suoraan, ettd minua ei tarvitse auttaa. Kai niitd jotain toisenlaisia
ohjeitakin on kdytdssd, kun sellaisista olen kuullut. N2K 1

Sama tutkittava kertoo toisessa tarinassaan kuinka hén koki vaikean eldménkriisin ih-
missuhdetasolla ja tdstd seuranneessa jilkitilassa joutui pyytdmééan apua. Tuossa ti-
lanteessa hén kohtasi todellista ja asiallista ja ymmartdvad suhtautumista. Hén koki
suorastaan arvonantoa ja kunnioitusta ja huolenpitoa, johon hén ei ollut mitenkdin
tottunut. Hén jopa tunsi pientd kiusaantumista siité, ettd hinti autetaan nyt kun tilan-
ne oli tosi vakava ja hin ei itse oikein omaa vaikeaa tilannettaan ihan edes tunnista.
Téssd tapauksessa kohtaamisessa korostui sosiaalityontekijdn myonteinen asenne ja
lohduttava toimintatapa. Tuossa tilanteessa hén itse oli suhteellisen passiivinen vas-
taanottaja eikd olisi ehka jaksanutkaan pitdd puolta omassa asiassaan. Tama oli hyvin
merkityksellinen ja tdysin pédinvastainen kuin ensimmadinen kertomus ja siitd jadanyt

kohtaamisesta jadnyt mielikuva.
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Melkein peléstyin, kun olin yhtdkkii tilanteessa, joka oli kylld yllatys.
Tyontekijd kdy hyvin vdhdisten tietojen avulla suunnittelemaan tulevaa.
Yritdn kertoa, ettd olen vasta sopeutumassa tdhin ja ettd en halua vield
ajatella seuraavaa askelta. Kuulen vaan selityksen kuinka asia on ihan hy-
vin jo kisiteltdvissd. Olen vield niin tissd prosessissa, ettd en oikein tun-
nista itsedni. Olin kai aika hiljainen ja ei ollut sanojakaan. Ei yhtddn
epdillyt kertomustani, joka oli kylld melko lyhyt. Tilanne, joka oli ja jos-
sa olin nyt. Apu oli enemmaén kuin tarpeeseen. N2K2

6.4 Sosiaalityontekijd ymmartijina ja tukijana

Neljds tutkittava nainen on iéltdidn 4655 ja asuu yksin. Han on kuitenkin eldkkeella.
Kohtaamiskertomus ulottuu vuosikymmenien taakse, joka on kuvauksen perustella
traaginen ja dramaattinen yhtd aikaa. Hin kokee ahdistuksen ja myétieldmisen tus-
kaa ja saa kuitenkin tuolloin auttajaltaan tukea. Sosiaalityontekijd laimentaa hinen
itse kokemaansa tuskaa. Huojentumisen hén koki saaneensa siind, ettd auttaja pyrkii
eriyttiméén sen mitd tapahtuu muualla ja mikd tapahtuu hdnen omassa mielessiin.
Tamai oli ollut hinelle hyvin tirkedd. Hénelle selvisi, ettd se mikd tapahtuu muualla,
ei ole yhteydessd hinen omiin tekemisiinsd. Ahdistuminen oli kuitenkin niin syvalla,
ettd kohtaamisessa hén kuitenkin joutui myontdméén, ettd jaksaminen oli hyvin heik-

koa.

Voimakkaan tunnetilan purkamisen kautta ja selittimédlla hdn huomasi kuinka tér-
kedksi tuli se, ettd hdn sai avoimesti purkaa pelkonsa ja ahdistuksensa vaikka ne voi-
vatkin tuntua ulkopuolisesta ylidramaattisilta. Samalla kohtaamiseen oli liittynyt voi-
makas eldytyminen ja itkuisuus. Se ndkokulma, jonka hén nostaa olennaiseksi esiin
on se, ettd auttaja tavallaan avaa hidnen oman ajatuksensa uuteen perspektiiviin rikko-
malla hdnen oman pinttyneen ajatusketjunsa ja syy- ja seuraussuhteen pinnallisuu-
den.

Auttaja oli kuin taivaan lahja. Se oli heti ldsni ja tilanteessa.

Ajattelin, ettd jotenkin tdmd kaikki on omaa syytini. Uskalsin olla
ithan avoin ja itked ihan vuolaasti. Aina ei uskalla. Otan helposti mui-
den syyt itseeni. Kukaan ei usko miten todellinen se syyllisyys itse
asiassa on. Melkein nden itseni mukana siind tilanteessa vaikka en
edes ole ollut paikalla. Taidan ottaa omikseni asioita helposti. Autta-
jan voimia ihmettelin, kuinka véhiisilld sanoilla ja eleilld tunsin saa-
vani apua. Pelkka kuuntelu ei riittdnyt vaan kylld jouduttiin tekeméén
muutoksiakin. Uskalsin kuitenkin jo ajatella muutosta. N3K1
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Sama henkil6 kertoo toisesta kohtaamisesta sosiaalityontekijén kanssa, joka nivoutuu
tyoeldmain ja sen problematiikkaan liittyvdan tilanteeseen. Hénelle selvisi, ettd mah-
dollisuus tehdd palkkatyotd oli pysyvésti heikentynyt. Témén ajatuksen kanssa hin
oli jo aiemmin taistellut, mutta lopulta ajatellut, ettd muut saavat tuon asian ratkaista.
Hén oli paittanyt tehdd vain parhaansa vaikka se ei enédd pitkille riittdnytkddan. Han
kohtasi sitten ammattiauttajan, joka asetti hdnelle realistisesti asiat hdnen eteensi ja
tuotti hénen eteensd valintatilanteen, jossa ei oikein ollut endd kunnollisia vaihtoehto-
ja. Tutkittava koki saaneensa synnytettyd luottamussuhteen ammattityontekijaén ja
kuitenkin tekevinsd vaikeita pddtoksid kiaytdnnossd jopa yhdelld kerralla. Tama yksi
tapaaminen oli jatkolle hyvin olennainen, koska siitd seurasi pidempikestoinen vaihe,
jossa hdn pédsi sopeutumaan uuteen eldméintilanteeseen. Hén ei uskaltanut jélkikéa-
teen ajatella, millainen eldma hanelle olisi tullut elettidviksi, jos tuota ammattityonte-
kijaa ei olisi hdnelle suotu. Ammattityontekijéd oli asiallinen ja tdsméllinen, mutta en-

nen kaikkea turvallinen.

Se oli sitten vedenjakaja eli tosi tiukka paikka. Kaikki asiat, joita oli yritetty,
oli kylld jaanyt kesken tai menneet ihan vikaan. Suuri osa niistd yrityksisti
kaatui vaikka sain niithin apuakin. Oli hyvin tirkedd, ettd vaikka olin ollut
monissa epdonnistumisissa osallisena, minua taas tuettiin. Nyt vaan oli aika
vahin sellaista, joissa voin endd olla mukana, koska montaa asiaa oli jo ko-
keiltu ja pieleen oli ne menneet. Nyt sitten oli aika kddntd4 uusi lehti ja vahén
kuin unohtaa se miké oli ollut. Yksin en olisi voinut. Uskoiko sitten se tyonte-
kijakddn minuun vaikka sanoi niin. Nyt se tuntuu oikealta paitokseltd. Kau-
heaa ajatella, miten olisi nyt jos silloin ei olisi tehty jotain. N3K2

6.5 Sosiaalityontekijia normittajana ja resurssiarvioijana

Viides tutkittava on mieshenkild idltddn 4655, joka ei asu yksin ja on tutkimushet-
kelld sairauslomalla. Mieshenkild kertoo omasta tilanteestaan, ettd hédn yritti saada
apua sen aikaiseen tilanteeseensa omasta mielestddn hyvilld perusteilla. Hinelld oli
selvd kuva mielestddn omassa tilanteessaan ja siitd, milld hénta voitaisiin parhaiten
auttaa. Kuvauksessa korostuu se, ettd tutkittava tarjoaa sosiaalitydntekijdlle valmista
auttamisen muotoa. Kuitenkaan juuri tdtd itse ajateltua apua ei silld kertaa voitu

myontaa.
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Hinelle tarjottiin useita erilaisia vaihtoehtoja, mutta mitkddn niistd eivdt sopineet.
Tassd oli selvisti kysymys sopimisesta ja tavallaan kaupankdynnistd. Tarkoitus oli
tehda niin, ettd suostuessaan tiettyyn asiaan hén voi saada ainakin jotain apua. Se oli-
st ollut kuitenkin parempi kuin ei mitddn, joka olisi ollut se huonoin vaihtoehto. Hian
kuvaa tunnettaan ahdistuneeksi, koska hin toivoi my0s sitten jotain neuvoja, mité
tehdd, jos ne asiat, joista sovitaan, eivit sitten onnistukaan. Kuitenkin hén tunsi, ettd
ei ollut saanut sellaista ohjetta tai neuvoa, joka olisi hdnen tilanteessaan ollut todelli-
nen vaihtoehto. Kohtaamisesta jdi jdlkeen lievd himmennys, koska hén ei itse lopulta
tiennyt, mistd hin oli kohtaamistilanteessa sopinut. Hén ajatteli, ettd kun asiasta tulee

sitten mahdollinen péétds, niin arvioitavaksi tulee, oliko juuri téllaisesta keskusteltu.

Olin ollut aiemmin jonkinlaisessa kriisissd ehkd. Nyt tdssd tilanteessa
tuntui aiemmat kevyiltd. Umpikuja oli 1dhes joka suunnassa. Yksinolo
tuntui todelliselta. Kohtaaminen, jos sitd voi siksi sanoa, oli todellakin
haitaksi. Olin ajatellut helpottaa tyontekijdd ja esitin selvdn suunnitel-
man, jolla avattaisiin edes yksi ovi tdhdn tiukkaan paikkaan. Minusta oli
ehkéd vaikea hoitaa asiaa, koska jotain saadakseen piti sitten tehdi jotain.
Olin jotenkin siind ajatuksessa, ettd kylld kai alkuvaiheessa voi edetd mi-
nun tavallani. Sittenhén ndhddén kuinka asiat etenee, etti ei tarvita juttua
kdantdd auki heti alussa, ettd yksi ovi kerrallaan. Ei se vaan sopinut. Ajat-
telin kai ettd kai tdssé sitten tarvitaan joku tosi hyva neuvo. En kylla sitd
saanut. Olinko sitten liian voimakastahtoinen jotenkin, ettd olisiko piti-
nyt malttaa ja odottaa jotain sieltdpdin. M2K 1

Sama henkil6 kuvaa sitten toista kohtaamista ja sen hetkistd vaikeaa tilannetta, johon
liittyy my0s muita henkil6itd. Téssd tarvitaan sitten hyvin monitasoista apua. Hénta
tuetaankin mahdollisimman monella tavalla, mutta henkisti tukea hén ei koe saavan-
sa. Tapaamisessa hdn kokee jonkinlaista syyllisyyttd ja hdn ei huomaa, etti sen tunte-
mista kritisoitaisiin. Kohtaamisen kulussa korostuu omien voimavarojen vihyys ja
se, ettd ne asiat, joissa ei nyt ole voimia voisi saada ohjausta ja neuvoa. Konkreettiset
asiat tuntuvat sujuvan, mutta henkistd painetta ja lohdutusta on jollakin tavalla vai-
keaa saada tai jos sitd on tarjolla, hin ei mielentilaltaan sitd tunnista. Kuitenkin se

jollakin tavalla luo uskoa, ettid konkreettisessa asiassa ei ole suuria erimielisyyksié.

Henkisen tuen antamiseen tdssd tapaamisessa kuitenkaan pddstd. Monella tavoilla
yrittdmalld ei yhteistd ajattelua tahdo 16ytya vaikka kuinka yritetddnkin. Tutkittava
kokee olevansa liian voimavarainen ja resursseiltaan hyvissd asemassa, ettd hénelle

el voida antaa apua. Hén ei taytd yksilokohtaisen henkisen tuen saamisen edellyttivia
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kriteerejd. Toisaalta juuri hinelle sopivaa tukea ei timén palvelun piirissd voitaisi hi-
nen mukaansa tarjotakaan. Varsinaista ammattitaitoista terapeuttia hin ei kuitenkaan
kokenut tarvitsevansa vaan ldhinna kuuntelijaa. Tarve olisi ollut sille, ettd joku peilaa
vuorovaikutuksessa hdnen sekaista ajatusmaailmaansa ja tietysti osaltaan auttaa

konkreettistenkin asioiden hallintaan.

Oli kylld niin paljon asioita levéllddn, ettd ei sitten tainnut olla voimia
edes katsoa, olivatko ne kaikki edes siind. Uskon, ettd oli muutakin. Yri-
tin montaa asiaa, mutta taisin olla jotenkin vdsynyt tai uupunut. Tieda sit-
ten vaikka olisi vihdn masennusta ollut. [hme ei olisi ollut. Asiat menivit
sitten jotenkin niin, ettd osaan asioita sai pientd toivoa ja joihinkin ihan
konkreettistakin. Helpotusta ei kuitenkaan, koska olisin jotenkin tarvin-
nut jatkuvuutta edes vdhéksi aikaa, ettd ei tilanne vaan toistuisi. Kun en
oikein saanut sanoitettua sitd, ettd olenko sittenkin tyontekijan mielesti
vdhédn niin kuin parempiosainen henkisesti, vaikka itse en kokenut niin.
Tuskin olisin psykiatria tarvinnut vaan ehkid saattelua, ettd en vdsymyk-
sestid jattdisi asioita puolitichen ja aiheuttaisi taas jotain hdmminkid.
M2K2

6.6  Sosiaalityontekiji asiantuntemattomana ja kokemattomana

Kuudes henkil6é on yksin asuva mies iédltdédn 5665, joka on ty6ttdmani. Hén on hy-
vin konkreettinen ja pohtii tarkasti tilannetta ja toistaa tarkasti niitd lauseita, joita ha-
nelle on ammattityontekija kertonut. Tutkittava tulkitsee jokaista lausetta omaksi va-
hingokseen ja siten, ettd mitd hyvinsd hén esittdd, se heti kuitenkin tyrmétién. So-
siaalipalveluita hdan kuvaa sellaiseksi, ettd sen kuuluisi toimia ik&én kuin vakuutus-
tyyppisesti. Sosiaalityontekijoiden tulisi toimia siten, ettd heti kun tulee vaikeuksia,
niin vialittdmasti olisi sopivaa tdsmdapua tarjolla. Hin kuvaa sosiaalityontekijén koh-
taamista sellaiseksi, ettd hin esittdd omat kriteerinsd ja ehdotuksensa. Tésté olisi pité-

nyt seurata, ettd kun tiyttda kriteerit niin sosiaalityontekijén tehtdvéd on vain

kohdentaa ja méadrittdd se hédnelle sopivasti. Tdlloin on olemassa se tietty minimituki
ja palvelu, jonka hin selvitdkseen tarvitsee. Kohtaamisessa kaikki kuitenkin mureni
ja selvisi, ettd pddtdsvalta onkin ihan muualla ja yksilollisesti kohdennettua apua ei

ole tarjolla.
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Hin my6s kuvaa kohtaamisessa kertoneensa sen, kuinka véérilla perusteilla ja tur-
haan on apua tarjolla niille, joille ei ole mitddn hyotya palveluista. Tassd tilanteessa
kohtaaminen kriisiytyy, koska ammattityontekija puolustautuu jarjestelmin taakse,
joka entisestdén luo ldhes aggressioita tutkittavalle. Hin huomaa, ettd yhteisté linjaa
tai edes dialogia ei synny ja hén luovuttaa, koska jérjestelméa ei hinen mielestddn ota
vastuuta ihmisista ja yksittdiset tyontekijit piilottavat vastuunsa tiimien ja kokousten
ja paillikdiden péétdsten taakse. Kohtaamisen hén tistd syystd nidkee turhauttavana,
koska paatokset tehdddn muualla ja kriteerit eivét ota yksittdistapauksia vaan yleisen

huomioon.

Olen hoitanut asiani hyvin ja nyt olisi ehké tilapdinen avun tarve. Tilanne
lukittui, koska kertomukseni eivitkd dokumentointini, joita oli aika mo-
nia sivuja, vakuuttanut. Osoitan kansalaisvastuuta ja vastaavasti kuulen
sitd, kuinka ohjeet madrdd sitd ja titd. Kun on jo suhteellisen vésynyt,
niin en tarvitse paljoa vaan aggressiot herdd. Kun huomaa, ettd peli on
menetetty, annan sitten vaan tulla koko jarjestelmélle ja kylld védhin sille
tyontekijélle. Minusta se, ettd ohje méédrda tuntuu kummalliselta. Mika
ohje voi sopia, kun tilanne on niin erilainen minulla kuin muilla. Olen
ihan tilapdinen tapaus enki edes kuulu tdhan systeemiin. M3K 1

Toinen kertomus samalta henkil6ltd on hyvin samansuuntainen. Télld kertaa kuluu
aikaa ja henkil6lle ei tahdo 16ytyé tapaamisaikaa ja sitd siirretddn ja asioita tunnutaan
venytettavdn. Tutkittava tulkitsee nyt siten, ettd kohtaaminen siirretdén toiselle hen-
kilolle, koska hén ei ole aiemmalla kerralla asioinut tyypillisen asiakkaan tavoin. Hén
kuvaa tyypillistd asiakasta hyvin stereotyyppisesti ja silld tavalla myos kokemuksena,
ettd hin kokee olevansa ikddn kuin mustalla listalla kerrottuaan omia ajatuksiaan
ailemmin. Han kokee toisessa tapaamisessa tyOntekijin kokemattomuuden olevan

syy, ettd hidn ei piidse asiaansa esittimaan.

Tutkittavaa haluaa kertoa sosiaalityontekijdlle sen, miten sosiaalipalveluita tulisi to-
teuttaa ja mitd toimintoja tyontekijéltd voi minimissddn odottaa. Hin kokee menetté-
neensé jo mahdollisuutensa saada mitdén apua, joten hén jatkaa tavallaan kuvauksen-
sa mukaan tyontekijan kouluttamista tehtdvddnsd. Hén ei aio valittaa eteenpdin, mut-
ta kokee, ettd hinen tulisi voida valita tyontekijd, jonka kanssa pystyisi oikeasti teke-
médn tyotd eikd jokaista asiaa joutuisi hdntd lainatakseen vddntimddn rautalangasta.
Sosiaalityontekijd ei mukaudu riittdvasti hinen mielestddn ja asiointi paittyy melko

ikavasti.
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Kokematon ja ammattiaan osaamaton paljastaa dkkid, miksi ei uskalla
padttdd asioista. Minut yritetddn hukuttaa sithen sosiaalislangiin, mutta en
suostu. Muistutan, ettd kylld asiakaskin voi olla oikeassa. Kerron aika
tarkkaan, mitkd ihmiset saavat apua ja ketkd hyviksikdyttdd systeemid.
Kun sitten kerran pidsee avun adrelle sellainen, joka sielld ei jatkuvasti
kdy, niin laitetaan amatdorien kdsiin tuhlaamaan aikaansa. On kai sovittu,
ettd minua ei pidd auttaa. Jos menisin pullon kanssa tai jotenkin kumaras-
sa niin silloinko autetaan. Sanoin, ettd ojanpohjalleko minut laitetaan ja
sielld koulutetaan olemaan noyrd. M3K2

6.7  Sosiaalityontekiji kontrolloijana ja valvojana

Seitsemds henkild ei asu yksin ja hdn on idltddn 36—45. Hén ei ole tydeldméssd. Hin
kertoo sosiaalityontekijidn tapaamisesta, jonne mennessddn hén tiedostaa, ettd hin on
aitheuttanut itselleen taas vaikeuksia ja myOntidkin sen sitten heti avoimesti. Kuva-
tessaan tilannetta tulee esiin se, ettd nditd samantapaisia on tapahtunut joitakin kerto-
ja aiemminkin eikd hén usko nyt tilanteen olevan olennaisesti toinen. Nyt kuitenkin
hén joutuu siihen tilanteeseen, ettd kohtaamistilanteessa hédneltd evitiddn jo aiemmin
luvattu ja sovittu apu. Hian kokee védrdksi se, ettd samalla my6s toinen henkil6 jou-
tuu kérsimédén hanen virhearviostaan. Hédn toivoo, ettd tdssd tapauksessa voisi asiaa
hoitaa toisella tavalla niin, ettd tdmé virheellinen toiminta ei vaikuttaisi kuin hdneen
itseensd. Asia kohtaamisen aikana ei muutu vaan se sdilyy ja hin ei oikein osaa puo-
lustautuakaan, koska on hyvin tietoinen siité, ettd koko tilanteen aiheuttaja on hén it-
se. Hén sitten sopeutuu tilanteeseen ja haluaa kuitenkin sopia jatkosta niin, ettd tilan-
ne voitaisiin normalisoida kuitenkin my6hemmin. Kohtaamisesta ei jaanyt kovin kat-
kera mieli, koska hin katsoo timén rangaistukseksi, jolla halutaan muistuttaa hénti ja

siten vield, ettd varmasti tiedostaa jatkossa tilanteen.

Ei se minusta johdu. Jéarjestelmd tai systeemi tuottaa tdllaista. Ei kaikkea
aina edes muista. Arjessa on riittdvasti. Siind paikanpailld on turha selit-
tad ja minulla on tietoja mukana. Olin luullut, ettd kun puhelimessa sovi-
taan niin sitten se pitdd. Toki en osannut kertoa than niin kuin paperissa
luki. Aika suuren toivon kanssa tulin paikalla ja nyt sitten vesiperd. Itse
kylld olen valmis mydntdméédn huolimattomuuden, mutta tahallisuutta en.
En kai aiheuttaisi harmia enempéé, kun muutenkin niitd on. Sen ainakin
kidsitin ja tiedédn, ettd kun jatkossa jotain sovin, niin samalla varmistan,
ettd sama henkild joka jotain sopii, myds minut tapaa. M4K1
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Saman henkilon toinen sosiaalityontekijén kohtaamiskertomus on sellainen, ettd hin
tietdd sen olevan viimeinen tietyn jakson jilkeen. Tarkoitus on toimia niin, ettd hin ei
halua nayttda iloaan siitd, ettd hdn vapautuu tisté tietystd jaksosta toistaiseksi. Tilan-
ne on ollut kuitenkin erittdin vastenmielinen ja siksi raskas ja jopa ahdistava. Nyt kun
tilanne on toistaiseksi muuttumassa, han kuitenkin joutuu olemaan aivan kuin hinelld
olisi kuitenkin tarvetta jonkun muunlaisen avun saamiseen. Tdmén hidn kokee vaikea-
na, mutta samalla sellaisena, ettd hinelle jd4 ymmarrys sille, ettd milloin vain tilan-
teessa voi ottaa yhteyttd. Toisaalta kohtaamisesta jai sellainen olo, ettd uusi yhtey-
denotto voisi kdynnistdéd taas samanlaisen prosessin eikéd tdmai olisi hyva asia. Téstd

syystd hén jattidd asiat hyvin avoimiksi.

Kylléd sen voi semmoiseksi valvonnaksi jotenkin kuvata. Vihén kuin var-
paillaan pitdd olla kun ei tiedd milloin asia muuttuu. Tdmén prosessin
pdétds on suuri helpotus. On sentdén yksi jidnnite vihemmain. Hirvedsti
tulee esiin tapaamisessa se, ettd voi ottaa yhteyttd heti kun tulee jotain.
Ihan kuin haluttaisiin, ettd olisi jatkossakin yhteydessd. Miksi ihmeessd
jos el mitddn erikoista ole? Jos kerran prosessi pddttyy, niin eiko se riitd
jo ihan sellaisenaan. Téyty ikddn kuin olla niin, ettd olisi jotain muuta
asiaa sitten, ettd ei vaan alkaisi timi sama homma sitten alusta. Aika eri-
koista. M4K2
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7. SOSIAALITYONTEKIJAN JA PALVELUKAYTTAJAN
KOHTAAMISEN SISALTOJA

Tutkimuksen ldhtokohtana on palvelukéyttdjan kohtaamiskokemus sosiaalityonteki-
jan kanssa. Tdhdn kuuluu kaikki se, mitd ihmiset haluavat kohtaamisesta kertoa ta-
pahtuneen ja sithen kuuluneen. Luottamuksesta ja yksilollisestd tilanteesta odotukset
ja tarpeet ovat erilaisia eiki niitd yritetd suhteuttaa sosiaalityontekijan resursseihin.
Tarkastelussa on vain palvelukidyttijin oma késitys kohtaamisesta ja sen pelkistdmi-
nen. Sosiaalityontekijin kohtaamiseen liittyy suuria paineita. Palvelukdyttdjan so-
siaalityontekijd suhteen sisdllon ja luonteen késittelyn vaikeus ndkyi myos téssé tut-

kimuksessa.

7.1 Kohtaamisen kriteeristo ja edellytykset

Sosiaalityon ammattilaiselta odotetaan sekd ihmissuhdetaitoja seké erilaisten ongel-
matilanteiden ymmaértdmistd. Samalla kun toivotaan apua, niin halutaan myds konk-
reetteja neuvoja silloin, kun sosiaalityontekijélld ei itse ole valmiutta tai mahdolli-
suutta auttaa. Tdma tarkoittaa palveluohjausta, mutta myos sité, ettd tapa, jolla so-
siaalityon auttamismahdollisuuden rajallisuudesta kerrotaan, on olennaista. Apua ha-
keva ei vilttdmattd itse omaa resursseja tai valmiuksia hakea apua muualta. Ammat-
titaidon toivotaan ulottuvan myds suvaitsevaisuuteen sekd haavoittuvaisuuden ym-
mértdmiseen. Terapeuttisiakin taitoja arvostetaan vaikka niiden ammattimainen tyo

tehddan kuitenkin muualla.

”En md ymmaértinyt muuta kuin sen, etti nyt asiat ldhtevét rullaamaan.
Misti se tiedot otti vai oliko ne jo mukana. Onko sellaisiakin paikkoja
olemassa, jonne vaan soitetaan ja heti ratkeaa. Ei minulla ole ennen sel-
laista. Jonotusta vaan niilld linjoilla”. N2K2

Ihmisen toive ja odotus on se, ettd siihen, ettd asiat, joista keskustellaan, eivdt mene
ulkopuolisten eikd edes ammattikollegoiden tietoon ilman lupaa. Thmisilld on eri k-
sityksid siitd, mikd on luottamuksellista, joten se tekee varovaiseksi. Ihmiset pdittele-
vit, ettd kaikki asiat, joista keskustellaan, ovat myos muiden tyontekijoiden tiedossa.

Luottamus sille, ettd kaikki jad kahdenvéliseksi tiedoksi on heikkoa. Se ei itse asiassa
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ilmene juuri ollenkaan. Thmiset tiedostavat erilaiset tyoryhmit ja tiimit, jotka hoitavat
asioita, joten kdésitys siitd, ettd kohtaamisen intiimitkin asiat keskustellaan myos
muualla. Toisaalta jotkut kayttavét tatd tarkoituksellisestikin eli haluavat, ettd asiat

keskustellaan kerran ja timén jédlkeen ei tarvitse kertoa kuin muutoksista aiempaan.

Paperit piti muuten olla kunnossa ja ne oli ldhetetty jo aikoja sitten.
Toisen pdydélld ne sitten kuitenkin oli. Avaamaton kuori. Paitos olisi
ollut valmis jos olisi avattu. Olisi kysynyt niin olisin halunnut sen edel-
lisen paédtdksen valmiiksi. Samoja ne paperit oli kun tdhdnkin saakka.
M2K2

Sosiaality0sséd luotetaan yleensd kirjallisiin padtoksiin ja dokumentteihin. Kuitenkin
kohtaamisessa viestitddn myos sanattomasti ja teoilla. Palvelukdyttdjd ymmartaa koh-
taamisessa kokonaisuuden ja aistii sen, mikéli tilanteessa on ristiriitaista viestintéa.
Talloin sanat, ilmeet ja eleet joko ovat sopusoinnussa tai sitten ne ovat ristiriidassa ja

himmentévit entisestddn palvelukéyttdjaa.

Katsoi hetken minua lasien yli ja sitten otti sen ison kansion. Sielld oli
ne kaikki asiakirjat ja paatokset minua koskien. Than kaikki mitd minul-
la on. En tiedd ehtiko lukea ja antoi sitten sen takaisin. Ja menin sitten
suoraan asiaan. Kysyin vaan, ettd oliko niissé padtoksissd nyt sittenkin
sellaista, joka nyt vaikuttaa jatkossa asioimiseen. En oikein kuullut vas-
tausta. M3K1

Palvelukayttdjd uskoo, ettid kohtaamisessa luvattu apu, myds tulee luvatussa muodos-
sa vaikka siihen tulisi uutta tietoa myShemmin, joka siihen voisi vaikuttaa. Sopimuk-
sen rikkominen jossakin muodossa loukkaa luottamussuhdetta voimakkaasti. Palve-
lukéyttdjd antaa anteeksi omat heikkoutensa, virheensd ja huonommuutensa, mutta
ammattityontekijd on tdssd erityisasemassa. Suhtaudutaan tiukasti siihen, kuinka

tyontekija toimii luottamusrikkomuksessa.

Kotiin tuli sitten se pyyntd. Olin kylld jo ldhettinyt sen kertaalleen.
Luulin sitten, ettd siitd olisi jo tullut selvdksi asiat siinid paikanpailla.
Muutama péivé ja se olisi ollut valmiina. Nyt meni aikaa hukkaan ja
jouduin hakemaan muualta pika-apua. Havettdd. M4K1
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7.2 Palvelukiyttiji toimijana, sopijana ja kertojana

Palvelukayttdjd, joka haluaa tai suorastaan iloitsee kohtaamisesta sosiaalityon am-
mattilaisen kanssa, on harvinaisuus. Kuitenkin palvelukayttdji voi olla ammattityon-
tekijédn tarpeessa selvitikseen eldmaéntilanteesta. Kohtaaminen voi olla suorastaan
viélttdmétontd. Oletus on kuitenkin, ettd thminen pyrkii muutokseen ja suostuu sen ta-
kia tarvittaviin sopimuksiin ja vaadittaviin uhrauksiin. Ainakin palvelukdyttija voi
pyrkid sithen. Tdma palvelukdyttdjdn tahtotila ndyttdd vaativan tukea ja kannustusta
kuitenkin jatkuvasti. Tahtotila ei synny tyhjiossd vaan se tarvitsee kannustimia ja
rohkaisua. Tahtotila voi olla vaikka ei ole voimavaroja kanavoida sitd toimintaan.

Tamai haastaa kohtaamisessa jannitteiseen dialogiin.

”Kun tekee aina noin sielld tapaamisessa ja menee monkéan niin sitten
yrittdd uudestaan toisella tavalla. Toisella tavalla niin, ettd se edellinen
olisi oppina. Uskon, ettd kun saman asian tekee toisella tavalla, niin tu-
lee toisenlainen lopputulos.” M4K2

Luottamus sille, ettd palvelukayttdjd yrittdd tehdd ne asiat omasta puolestaan, joista
kohtaamisessa sovitaan. Apua hakeva ei omien voimavarojen tai joskus myds tahtoti-
lansa takia tee ammattityontekijdn kanssa sopimuksen kanssa tehtyjd asioita. Joilla-
kin se voi olla tahallista, koska sopimuksen tdyttdminen tavallaan tarkoittaa tietyn
paidtoksen hyviksymistd. Kuitenkin ithmiset odottavat sitd, ettd hdnen yritykseen us-
kotaan. Tdma uskominen on myds luottamista. Luottamuksen tunne rohkaisee toimi-

maan.

En vaan 16ytinyt aikaa etsid niitd asiakirjoja. Pyysivdt muualle viras-
toon pelkit kopiot ja jitin varmaan alkuperéiset sinne toiseen paikkaan.
Ei vaan ymmérrd minne ne otettiin sitten talteen. Pyysin soittamaan,
ettd lahettdisi uudet. Taytyy menné nyt itse niitd hakemaan. M4K1

Palvelukdyttdjd kuvaama tilanne, asia tai tapahtuma on todellinen héanelle itselleen.
Hén nédkee asian omasta nidkokulmastaan eli omakohtaisesti aitona. Sosiaalityonteki-
jan ja palvelukéyttdjdn ndkemys siitd, miten tietty asia voi ndyttdytyd voi olla hyvin
erilainen. Tietty ihmisen eldméssd ilmenevd ongelma voi olla sosiaalityontekijan
mielestd vihdpatoinen tai sitten vakavampi kuin mitd palvelukdyttidjin kertomuksen

perusteella voi ajatella. Tami vaikuttaa suhteeseen ja luottamukseen eli kédsitys siitd
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luottaako palvelukiyttdji ammattityontekijaidn nédyttdd olevan merkityksellinen. Pal-
velukéyttdjd ndkee tilanteen totena ja aitona ja palvelukdyttdja huomaa sen, ettd hi-

nen kuvaamaansa tilanteeseen ei luoteta.

Itkin kai hetken siind, mutta ei tullut yhtdan parempi olo. Jotakin tapah-
tui kun sain vesilasin. Kai jotakin tapahtuu joskus, joka tuntuu niin pa-
halta. Selittdiminen on vaikeaa kun ei oikein tiedd sopivia sanoja. Jos-
kus puhutaan kuin eri kieltd. N1K2

7.3 Palvelukiyttiji sukupuoli, sosiaalinen asema ja asumisolosuhde kohtaam-

isessa

Sukupuolen merkittdvyydessd ndyttdd olevan eroja siltd osin, ettd miespuoliset kétke-
vit kohtaamisessa asiakkuutta méérittivad osuutta. Heilld on joko tdsmaillinen kuva
avun tarpeesta tai sitten he midrittelevit sen henkiseksi tueksi tarkemmin. Naisten
kohdalla on enemmin kyseessd méérittelemiton ja kokonainen ahdinko, joka kohtaa-
misessa ei paikannut tiettyyn asiaan tai materiaaliin. Naisille ei ole niin voimakas en-
nakkoasennoituminen kohtaamiseen, koska he eivit suunnittele tapaamista niin tar-
koin. Miehilld néyttdd olevan tarkempi kohtaamisstrategia, jota he yrittdvét toteuttaa
siitd huolimatta siitd, kuka tyontekijd hdnet tapaa. Sukupuolten eroja ei ole aineiston
madrdn takia olennaista huomioida, mutta se kuitenkin tarkoittaa, ettd niin yksilot

kuin sukupuoletkin voivat kehittdd erilaisia selvidmisstrategioita kohtaamisiin.

Sosiaalinen asema ei niytd vaikuttavan siihen, kuinka kohtaamistilanteissa toimitaan
tai miten niistd selvitddn. Sosiaalityontekijin kohtaamisessa tietysti korostuu se, ettd
onko ihminen tavallaan toiminnallinen eli mahdollisuuksien mukaan omatoimisesti
selviytyvd. Témin valmiuden todisteleminen on kohtaamisessa ilmeisté, koska sité
odotetaan ja se on my0s yhteiskunnallisen ja yhteison paineen aiheuttamaa. Kohtaa-
mista varten varaudutaan jo etukiteen sithen, ettd tiettyjd ongelma-alueita kasitellddn.
Tama tietysti vaikuttaa sithen, ettd esimerkiksi tydvoiman ulkopuolella olevan kasi-
tys omasta merkityksellisyydestd ja hyddyllisyydesté tulee esiin tai sen ndkymisté tai
ilmenemistd pyritdén, joko estimién tai korostamaan. Téhén liittyy myos késitys sii-

td, ettd thminen on itse vastuussa omista teoistaan ja padtoksistddn ja seurauksista.



59

Kohtaamisissa eldméanhallinnallisten puutteiden ilmeneminen pyritddn peittdmiin ja
taas toisaalta ne eivét ehdi tulla esiin, koska asialista asiat vievit tilaa syvemmaltad

keskustelulta.

Yksin asuvat kokevat kohtaamisen hieman eri tavoin, koska péatokset ja sopimiset
koituvat heiddn omaksi edukseen tai haitakseen. Muuten kuin yksin asuvilla on vas-
tuuta ja huomiokykyd myo0s siitd riippuen onko kyseessd huoltosuhde vai ldhinna
asumisolosuhde. Téstd seuraa se, ettd tdlloin kohtaamisessa odotukset ovat suurem-
mat ja pettymykset pahempia, jos asiat liittyvdt muihin osallisiin. Tutkittavat eivét
tarkoin maéarittele sitd, ettd vaikuttiko sosiaalinen tilanne kohtaamisen asiointiin. Voi-
daan olettaa, ettd yksindisen tilanne voi my0s vaikuttaa sosiaalityontekijdn toimin-

taan kohtaamisessa vaikka sité ei suoraan nimetidkaan.

7.4 Sosiaalityontekijin ja palvelukiyttijian asiointisuhde

Sosiaalityon ja palvelukéyttdjan suhde voi olla prosessi, joka syntyy eldd aikansa ja
padttyy. Prosessi pééttyy tilapdisesti tai lopullisesti tai toistaiseksi. Kuinka prosessi
paittyy ja miten mahdollinen jatkoasiointi on yksittdistapauksenomainen. Kuitenkin
se, ettd luottamuksen yksi osa on se, ettd uskalletaan irrottaa yhteistydsuhde ja ohjata
jatkotoimenpiteisiin muualle tai antaa tdmd osuus palvelukdyttdjan itsensd hark-
intaan. Riippuvuussuhde palvelukéyttdjillekin voi olla yksi syy, joka estdd héntd

toteuttamasta omia valintojaan.

Uusia asioita ei ollut ja minulle annettiin toisen paikan ajanvarausnumero. Ol-
isin voinut varata sen siind paikalla. Tarvittaessa otan sinne yhteyttd. Tahin
vanhaan paikkaan ei tarvitse endd menni. M4K2

Kohtaamistilanteessa oli vihdn merkitystd silld, onko apua hakeva tyossid tai tyoton
vai eldkkeelld tai tydmarkkinoiden ulkopuolella. Toisaalta palvelukdyttdjdlla voi olla
perhe tai muita ldheisid, jotka ovat riippuvaisia siitd mitd kokonaisuudessa ja myds
kohtaamisessa tapahtuu. Ikd vaikuttaa melko vdhdn sithen, miten kohtaamisen
suhtautuu. Yleinen elaménkulku ja muut kokemukset vaikuttavat sitten sitdkin enem-

man.
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8. KOHTAAMISKERTOMUSTEN SOSIAALITYONTEKIJATYYPIT
TARKASTELTAVANA

Jokainen palvelukiyttdjin kohtaamiskokemus muodosti kertomuksena tietynlaisen
episodin, jossa oli tietynlainen juoni ja erilaisia painotuksia. Kohtaamiskertomuksen
perusteella yritin luoda kahdesta kertomuksesta jotain yhteistd ja jotakin erottavaa ja
myos sellaista, josta voisi rakentaa esimerkiksi kohtaamiskokemukseen perustuvan
kuvauksen sosiaalityontekijastd. Télloin tutkimuksessa muodostui seitsemin hieman
erilaista kuvausta, jossa kuvataan sosiaalityontekijaa palvelukéyttdjan ndkokulmasta.
Tutkimuksen aineistoa kerdtessd oli hyvin tarkkaan selvitettdva se, ettd sosiaalityon-
tekijdd ei tutkimuksesta tunnisteta eikd tutkittavaa itseddnkdén. On todettava, ettd
vaikka kokemus sosiaalityontekijdstd olisi hyvinkin negatiivinen, niin vahva lojaali-
suus sosiaalityontekijdd kohtaan tuli silti ilmi. Suoraa sosiaalipalveluiden toimipaik-
kaa ja sen ilmapiiridkin koskevaa arvostelua ja kritiikkkid annettiin. Sosiaalipalvelut
jarjestelmind, organisaationa ja rakenteena ovat myos palvelukiyttdjan nikokulmas-
ta etdisid, mutta samalla ne tuovat henkilokohtaiseen asiointiin byrokraattisen tyoot-

teen elementteja kaytdntoon ja kohtaamisiinkin.

8.1 Kertomukset, kokemukset ja tapahtumat

Sosiaalipalvelu instituutiona ilmentyy palvelukdyttdjélle ajoittain pédllekdyvana.
Ajoittain sosiaalitydntekijakin joutuu olemaan kasvoillaan palvelujérjestelmén edus-
taja ja samalla palvelukéyttdjén asianajaja. Tdma ristiriita ei voi olla ndkymattd koh-
taamisissa. Tutkimukseen kisitteet olivat aluksi 1dhinnd niitd kohtaamiseen liittyvia
tarkoituksia, merkityksid ja vaikutuksia. Olennaista oli kuitenkin paikallistaa ne
konkreettisemmiksi eli kohtaamiseen liittyviin tavoitteisiin, kohtaamisen tapahtumiin
ja kohtaamisen seurauksiin. Monissa kertomuksissa tuli esiin moniakin asioita, joita
pidettiin tarkeind. Tutkittavien yksittdiset kohtaamiset tuottivat paljon kohtaamiseen
liittyvéd tietoa siitd, miltd kohtaaminen oli tuntunut ja millaisia seurauksia silld oli
jatkossa. Havaintopiivékirjat olivat tissd kohtaa tédrkeitd, koska vertasin niitd kerto-
muksiin sekd otin huomioon myds sen, milld tavoin ja milld ddnenpainoilla ja koros-

tuksilla asioita kerrottiin ja mité toistettiin ja mitd valtettiin.
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Miti palvelukdyttédjat kuvasivat yhdenmukaisesti vaikka eivét sanallisesti samalla ta-
valla? Tutkittavat kuvasivat sosiaalityontekijan ja heiddn suhdetta heikentivid teki-
jOitd useita. Sosiaalityontekijdd persoonana tai hianen yksilollisid piirteitddn ei juuri-
kaan kuvattu. Palvelukayttéjissd esiintyy epdilyd koko sosiaalipalvelua ja koko autta-
misjirjestelmaé ja ajoittain my0s sosiaalityontekijén auttamishalua kohtaan. Ennak-
koasennetta muokkasi myds odotusarvo kohtaamisen jdlkeen sille, miten asiat tulisi-
vat jatkossa etenemddn. Toistuvana ilmeni palvelukdyttdjan kertomuksissa itsestd tai
kohtaamistilanteen ilmapiiristd kumpuava epduskoa. Tdma liittyi siihen, ettd kuinka

oma kiyttdytyminen voi olla jotenkin haitallista asioiden hoitamiselle.

Sosiaalityontekijdédn kohdistuvaa odotusta rasittaa yleinen ennakoimattomuus ja sii-
hen tilanteeseen liittyva turvattomuus. Epdvarmuus oli yleinen tunne, joka kohtaami-
sessa oli usein lasnd. Selkedsti pettymysté ja epdvarmuutta ja suhdetta sosiaalityon-
tekijadan heikentdd kokemus sanallisesti tai kirjallisesti selvésti sovittujen asioiden
muuttuminen jatkuvasti. Kohtaamisen tilanteissa ilmenee myds puolin toisin eri ta-
voin vaikuttavaa hallitsematonta tunne-eldmaéstd johtuvaa toimintaa. Tamé aiheuttaa
jopa erdinlaista pelkoa ajoittain itsedén ja vélilldi my0s auttajaa kohtaan. Ilmenee
suurta epavarmuutta siitd, miten omiin tunnereaktioihin suhtautua itse tai miten omil-

le tunteille voi tehdé, jos niité ei voikaan sitten tilanteessa hallita.

Sosiaalityontekijdn véliseen suhteeseen tuo myonteistd virettd sosiaalityOntekijén
ammatillinen asiantuntevuus, joka ilmenee myds kertomuksista. Konkreettisten asioi-
den nopea ja sujuva kulku tilanteessa vaikuttaa sithen, ettd usko palveluun ja tyonte-
kijadn sdilyy. Mikili palvelukdyttdjan oma dani tulee kuulluksi helpolla, on se hyvi
asia asiointisuhteessa, jonka varmistaminen on kuitenkin vélilld vaikeaa. Vaivaton ja
suora kontakti ilmaisevat avoimuutta suhteessa ja suvaitsevaisuus luo erilaisuudelle
tilaa. Anteeksianto on my0s asiointitilanteessa keskeistd, mikali kaikki asiat eivét so-
vitusti edenneet tai on tullut jopa védrinymmarryksia tai -kdytoksid. Palvelukdyttdjan
ja sosiaalityontekijén suhteeseen liittyy alttius epédluottamuksen syntymiseen, luotta-
mus sosiaalityontekijdn ammattieettiseen toimintaan sekd itseluottamuksen vahvuus
ja kestokyky. Sosiaalityontekijan toiminnan vaikutukset ndyttdvét olevan jopa tietys-

sd suhteessa palvelukdyttdjan identiteettiin.
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Kohtaamisesta tulkintaan - prosessi

o & 9 0

Kohtaamiset Kokemukset Tapahtumat  Tulkinnat

Sosiaalityon kohtaamiset muuttuivat kokemuksiksi tapahtumiksi ja tulkinnoiksi. Ker-
tomukset olivat merkittivd osaksi palvelukéyttdjin kokemusmaailmaa. Kokemusta
oli mahdollista tarkastella timén jilkeen myos yksittdisind tapahtumina. Tapahtumis-
ta voidaan néin tehdi tulkintaa, joka kertoo siitd, mitd sosiaalityontekiji saa palvelu-

kayttdjassa aikaiseksi joko toiminnan, tunteen tai késitysten tasolla.

8.2 Sosiaalityontekiji palvelukiyttijin aktivoijana ja passivoijana

Sosiaalityontekijd on palvelukéyttdjin kertomuksissa seké aktivoijana ettd passivoija-
na. Sosiaalityontekijdd kuvattiin kertomuksissa kuitenkin usein my0s arvostavasti.
Seuraavaksi kuvauksia, joissa sosiaalityontekiji on vaikuttajana palvelukéyttdjin

kertomuksissa kohtaamisista.

SOSIAALITYONTEKIJA PASSIVOIJANA

Asia-
korostus

Palvelukayttaja

Asiointi-

madrittely
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Sosiaalityontekijan kanssa koettu kohtaamistilanne voi lamauttaa ja passivoida apua
hakevaa. Itsessddn kohtaamis tilanne jo voi olla sellainen, ettd yhteisid sopimuksia ei
palvelukéyttdja ole voinut pitdd. Tutkittavat kuitenkin tiedostavat hyvin sen, ettd
sosiaalityontekijd odottaa sopimusten tdyttdmistd. Tdhdn kuitenkin liittyy pelkoa ja

ahdistusta, joka vaikuttaa tilanteessa sekd puheeseen ettd kéyttdytymiseen.

Sosiaalityontekijdlld on mahdollisuus ja tieto toteuttaa myds uhkaus tai varoitus. Pal-
velukiyttdjélle annetaan télloin vaihtoehto tai sitten suoraan annetaan yksi mahdolli-
suus. Samassa tilanteessa voi olla kiytossd myds palvelukdyttdjdn omaan toimintaan
reagoiva vastaisku, jolla saadaan tilanne hallintaan. Sosiaalityontekija voi myos ana-
lysoimalla upottaa palvelukéyttdjan tilanteessa omien tarkoitusten mukaisesti. Diag-
nostisoimalla tai jopa tietynlaisella lipevyydelld voi toteutua kohtaaminen. Téhén liit-
tyy my0s joustamattomat ja ennalta lukitut tulkinnat, jotka koskevat palvelukayttdjaa.

(Hepworth ym. 2010, 158-159.)

SOSIAALITYONTEKIJA TURHAUTTAJANA

Tavoite-
taivas

Muutos-

Palvelukayttdja

pakko

Mieliala-
tunnottomuus

Sosiaalityontekijille on valikoimassa melkoisen vdhin keinoja ja menetelmid, joilla
hyvin moninaisissa vaikeuksissa olevaa voi auttaa. Télloin palvelukiyttdja myos tun-
nistaa sen, ettd hdnelle asetetaan moniakin vaatimuksia. Turhautuminen asiointiin ja
myo0s kohtaamiseen vaikuttaa pitkédkestoisesti palvelukdyttdjaan. Sosiaalityontekija ei

tarkoituksellisesti sitd tee, mutta muutoksen prosessissa mukana oleminen voi olla
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joskus apua hakevalle liian vaativaa. Yhteistyokin voi olla toisaalta myds silld tavoin

turhaa, ettd mitdan uutta ei ole kummallakaan osapuolella kerrottavana.

Sosiaalityontekijdlld on myos mahdollisuus selkeésti tuomita, kritisoidaan tai asettaa
syytoksid palvelukdyttdjad kohtaan. Talloin on ilmeistd, ettd tavoitellaan suoraa ja re-
hellistd puhetta ja ollaan avoimia ja kerrotaan se, missd ongelmat ovat ja vastuukysy-
mykset tehdddn selviksi. Tdmé kuitenkin voi luoda pelkoa ja ehkd samalla uhmaa-
kin. Voimakas negatiivinen tunnetila voi jidda kokemuksena piille ja olla jatkossa-
kin vaikuttamassa yhteistyohon. Sosiaalityontekija haluaa jossain tilanteessa neuvoa
ja ehdottaa ennenaikaisesti vaihtoehtoja ja ratkaisuja. Tarkoitus on hyvi, mutta pal-
velukdyttdjd saattaa antaa paitosvallan tdlloin kokonaan tyontekijdlle ja samoin hin
ei ehdi kertoa asioita loppuun. Asiointiin vaikuttaa tdlloin ratkaisukeskeisyys ja

asiantuntijuus tulee tyontekijaltd. (esim. Hepworth, 158.)

SOSIAALITYONTEKIJA LOHDUTTAJANA

Palvelukayttaja

Sosiaalityontekijdn kuuntelu ja aito ldsndolo antaa tilaa palvelukdyttidjan tunnetiloilla.
Tunnetilojen huomioiminen asiointiajan puitteissa voi olla haasteellista. Lohdutus ei
kuitenkaan ole pelkkdd kuuntelua vaan aktiivista ja reagoivaa mukana olemista. Pal-
velukdyttdja kuitenkin helposti jittdd asioita kertomatta ja olettaa, etti sosiaalityonte-
kijaa ei kiinnosta kuin ne konkreettiset hoidettavat asiat. Toisaalta tunnetilojen kyse-

ly suoraan voi olla tungettelevaa. Voi olla niin, ettd onkin tarve suojella omaa
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henkilokohtaista mindi ja kiytetddn asiointiminéé, joka sitten paremmin asioi ja kes-
tad myds negatiivisuutta. Lohduttamisen konkreettista muotoa arvostaa apua hakeva

eri tavoilla. Monisanaisuus ei aina ole tarkeaa.

Sosiaalityontekijad voi olla toiminnassaan rauhoittava, myotatuntoinen, anteeksianta-
va ja lohdullinen. Kuitenkin niissd on aspekteja, jotka korostavat ikd4n kuin asiak-
kuutta. Sosiaalityontekijd hyviksyy téilloin kurjuuden, vaikeudet ja ongelmat ja taval-
laan uusintaa ongelmia. Palvelukéyttdjd toteaa tdlloin, ettd hinelld ei ole muutostar-

vetta ja kokee saavansa sdilid omaan kurjuuteensa, epdonneen ja huonommuuteen.

(vit. Hepworth 2010, 158)

SOSIAALITYONTEKIJA MOTIVOIJANA

@ Palvelukdyttdja

Sosiaalityontekijdn palaute saattaa kuulostaa palvelukdyttdjdstd epdaidolta ja jopa
kummalliselta. Kohtaamisessa voi kuitenkin todeta aitouden. Monenlaisten itsetuntoa
koettelevien kokemusten keskelld sosiaalityontekijan kannustaminen voi tuntua mi-
tattomaltd ja jopa absurdilta. Kuitenkaan kyse ei olekaan pelkdstdédn asiointi palaut-
teesta vaan yleensd toimintaan motivoinnista. Sanojen lisdksi kohtaamisessa voi olla

konkreettista, mutta palkkio voi olla myds vuorovaikutuksellinen.

Kohtaamisessa sosiaalityontekija voi keventdd tunnelmaa tai korostaa hyvaa yhteis-
tyosuhdetta tietylld tavalla kohdennetulla sarkasmilla. Samoin voi olla tarve kiyttaa
huumoria héiritsevén paljon tai sitten niin, ettd korostetaan palvelukdyttdjan ongel-
maa. Huumori ja sarkasmi voivat olla palvelukiyttdjdsti alentavaa ja myos vaikuttaa

sithen, kuinka avoimesti asioita jatkossa voi kertoa. Sosiaalityontekija voi yrittia toi-
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mia siten, ettd palvelukéyttdjad vakuutetaan siiti oikeasta nikokulmasta yleispatevil-
13 perusteilla. Kohtaaminen voi jopa muistuttaa luentoa. Mukana voi olla my6s voi-
makasta ohjeistamista seki johtaa asioista kiistelyyn. Tdlloin palvelukdyttdja on vas-
taanottajana ja tekee tdstd omia pddtelmiddn tai sitten heittdytyy mukaan kiistan sel-

vittimiseksi. (Hepworth ym. 158-159.)
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9. JOHTOPAATOKSET

Sosiaalityontekijdlld on kohtaamisessa sekd ammatillinen ettd vuorovaikutuksellinen
etulydntiasema. Palvelukéyttdjélld on kohtaamisessa mukana avuntarve tai huoli ja se
kuinka han puhuu, kéyttaytyy ja toimii on joskus hdnelle itselleenkin arvoitus. Sosi-
aalityontekijélli on mahdollisuuksia valita toimintatapoja sekd valtaa luoda ko-
htaamisen ilmapiirid ainakin vdhdn haluamaansa suuntaan. Palvelukdyttdjédn akt-
ivointi tai passivointi voivat olla tarkoituksellisia motivoivia tai vastuuttavia tai sitten
my0s tahattomia. Palvelukéyttdjd voi myos reagoida ennalta-arvaamatta tai toimia

omaksi vahingokseen huolimatta kuinka sosiaalityontekijét kdyttaytyy.

Miten tutkimus vastaa niihin kolmeen tutkimuskysymykseen, joihin vastausta etsit-
tiin? Aineisto oli ohutta ja sithen olisi tarvittu syvéllisyyttd enemmén, Tutkimukses-
ta ei ilmene uutta tietoa, mutta uutta on se, ettd ihmiset padsiviat madrittelemadn ker-
tomustensa avulla suhdetta sosiaalityontekijain. Palvelukéyttdjdt muodostivat omien
tietojensa ja ymmarryksensd ja kokemuksensa perusteella suhteen sosiaalityohon pal-
veluna, toimipaikkaan organisaationa ja yksittdiseen tyontekijddn kahden vélisend.
Kohtaamisiin liittyi kuitenkin niiden ajoittaisesta satunnaisuudesta huolimatta kesté-
vid elementtejd ja siind on mukana my0ds pysyvampid ja turvallisia rakenteita. Palve-
lukdyttdjit asettivat ndma hyvit asiat vaakakuppiin, kun toisaalta asiat voivat mennd
kohtaamisessa my0s huonosti. Tadlloin ihminen tarkastelee sitd, mikd on oma rooli

kohtaamisen onnistumisessa.

Sosiaalityontekijdn kohtaamiseen liittyy myos palvelukéyttijdn kohtaamistasapainoi-
lu, jossa osa suhteesta sosiaalityontekijddn on litkkuvaa ja muovautuvaa ja liittyy ta-
pauksiin ja tilanteisiin ja yksittdisiin kohtaamisiin. Téllaiset yksittdiset kohtaamiset
voivat vaikuttaa my0s tdhén suhteen kestdvampiin rakenteisiin. Hyvéd kohtaamisko-
kemus voi vaikuttaa kdsitykseen koko palvelujérjestelmdstd, mutta myds toisinpdin
eli ikdva kokemus voi leimata koko jérjestelmin pitkdaikaisesti. Yksittdinen sosiaali-
tyontekijd on kuitenkin melko vdhdn persoona. Hén on palvelujérjestelmin edustaja,

jolla on tietty harkintavalta sekd asiointiasioissa, ettd myds kohtaamisessa ja suhteen
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muodostamisessa. Téssd tutkimuksessa ilmeni sekin, ettd suhde voi syntyd yhdessa
tapaamisessa sellaiseksi, ettd palvelukéyttdjd toimii jatkossa tietylld tavalla. Sosiaali-
tyontekijasta syntyva kuva liittyy myos herkésti ennakko-oletuksiin ja ennakkokési-
tyksiin.

Sosiaalityontekijdlld on erityiset tiedot, taidot ja resurssit tuottaa turhautumia, passi-
voitumista mutta myods olla aitona lohduttajana paikalla sekd toimia aktivointi moti-
vaattorina. Télloin on huomioitava, ettd ilman kohtaamista voi myds tuottaa noita
edellisid, mutta niissd on kaikissa tilasaa myds kohtaamistydvélineelle. Kohtaaminen
voi olla negatiivisessa merkityksessd myds thmiselle erityisen vahingollinen, joten

henkilokohtainen tapaaminen ei ole aina suoraan itseisarvoltaan mydnteinen.

9.1 Sosiaalityontekijin ja palvelukayttijin suhde

Yhteistyosuhteessa merkittdvid ovat luottamus, vastavuoroisuus, liittoutuminen ja
pysyvyys. Yhteistyosuhteeseen voi ldahestymistapoina olla velvollisuusorientaatio,
kriisiorientaatio ja muutosorientaatio. (Jarvinen 2007, 142.) Sosiaalityontekijan ja
palvelukéyttdjan suhteeseen siséltyy herkkyys, joka tekee siitd luonteeltaan erityisen.
Palvelukayttd;ja tarkkailee suhdetta ja arvioi sitd sen mukaan, mitd se hinelle tarkoit-
taa. Hin ndkee sosiaalityontekijan hyvin vdhdn persoonallisena vaan enemméinkin
ammattimaisena auttajana, jolla on valtaa ja tietoa toimia hdnen parhaakseen. Palve-
lukéyttdja arvioi sitd, miten hdneen suhtaudutaan ja ottaa suhteeseen sitten etdisyyttd

tarpeen mukaan.

Beresford (2002) katsoo, ettd auttamistydssd asiakkaan ohittaminen voi johtua hé-
nessd ilmenevissd toimintakyvyn ja késityskyvyn heikkouksista (Valokivi 2004,
116). Eastmanin (1995) mukaan taas asiakas ja tyontekijd voivat yhdessé sopia ne ta-
voitteet ja tukimuodot, joihin he voivat yhdessé sitoutua. Tavoitteena tdlloin on se,
ettd asiakas valtaistuu tilanteissa vdhitellen ja sosiaalityontekijan alussa vahvana ollut
rooli heikkenee véhitellen. Toimintakyvyn kannalta olennaista on apua hakevan ja
sosiaalitydon vélinen vuorovaikutus ja toimiva asiakas-tyontekijd -suhde. (Valokivi

2002, 180-181.)
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Sosiaalityontekijan mahdollinen ylivalta ja valta-asema vaikuttavat palvelukiyttdjan
suhdeajatteluun, koska se voi johtaa epéluuloisuuteen ja tekee yhteystyOstd tak-
titkkkapelid. Tutkimuksessani palvelukdyttdjat eivédt havaitse sitd, ettd sosiaalityon-
tekijit kdyttavdt kohtaamista tyOvidlineend. Ihmiset ndkevét asioiden hoidon siis
yhteistydssé tdrkednd, mutta hyvéd kohtaaminen ja luonnollinen suhde tukee itsetun-
toa, omanarvontuntoa ja jopa vaikuttaa identiteettiin. Palvelukiyttdja pyrkii arvotta-
maan siis kohtaamisessa suhdetta joka kerta uudelleen ja se ei ole mitenkédén tietylla
tavalla pysyvésti médritetty. Jokainen kohtaaminen on herkka sille, ettd suhde raken-
tuu uudella tavalla. Tietysti kohtaamisen toistuessa saman sosiaalityontekijan kanssa

voi suhde olla palvelukdyttdjan ndkokulmasta joko parempi tai huonompi.

9.2 Seosiaalityontekijin toiminta palvelukiyttijin tulkinnoissa

Sosiaalityontekijd voidaan toimijana ja auttajana asettaan kaikkien niiden auttamis-
tydssd mukana olevien viranomaisten nimettdmaan joukkoon. Auttajat ovat tilloin
olemassa ja mukana viranomaisina ja edustavan kaikki “niitd”. Talldin ei siis sosiaa-
lityontekijdn merkitystdkddn voida edes pitdd kovin olennaisena.  (Vironkannas
2003, 300) Tama tarkoittaa, ettd ei kuitenkaan pidd yliarvostaa kohtaamista tai
asiointia litkaa. Merkitykset ovat hyvin yksilollisid ja mitd valttimattomadmpéa koh-
taamisessa menestyminen on sitd haasteellisempaa ja jopa stressaavampaa se palve-
lukéyttdjélle on. Yksittdiset kohtaamiset sosiaality0ssid eivit kuitenkaan ole tdssdkdin
tutkimuksessa ainoita viranomaisasiointipaikkoja palvelukéyttdjille. Odotusarvoa

kuuntelevalle ja apua tarjoavalle sosiaalityontekijille kuitenkin on.

Apua hakeva tutkii, arvioi ja tarkastelee sosiaalityontekijdn toimintaa ja sitd miten se
kohdistuu juuri hidneen. Mielipiteet, késitykset ja ilmeet ja eleet ovat kaikki kerto-
musta siitd, miten sosiaalityontekiji reagoi palvelukdyttdjaan. Peilaaminen, heijastelu
ja palaute toimivat aktivoijana ja pitdd tilanteet merkityksellisend. Aktiivisuus ja
kiinnostuneisuus ilmentyvit sosiaalityontekijan kannustavana, lohduttavana ja samal-
la kuitenkin ammatillisessa mielessé asiantuntijana. Oman toiminnan ylldpito ja tark-
kailu kuitenkin vie energiaa apua hakevalta, joten sosiaalityontekijéltd samalla odote-

taan erittdin hyvaa tilannetarkkuutta ja mielialojen havainnointikykya.
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Rutiinit, madrdykset ja raamit nadyttidytyvit ldhes poikkeuksessa negatiivisena. Mikali
kohtaamisessa vedotaan sanoissa ja teoissa organisaatioon se tuottaa turhautumaa

kohtaamistilanteeseen.

Sosiaalityontekijdn ja taustalla olevan jirjestelmén tehtdvdni on jérjestdd apua hake-
valle tilannekatsaus. Téll6in voidaan tarkastella rauhassa sitd, missa ollaan ja minne
ollaan menossa. Tarkoituksena on yhdessd rakentaa menneestd tulevaisuutta kohti
tulkintaa, jolla voidaan pyrkid muutosta kohti parempaa. Muutokseen tdahtaavét ker-
tomukset eivit ole satunnaisia tai impulsiivisia vaan yhteistoiminnallisia prosesseja.
Sosiaalityontekijd talloin ottaa huomioon sen sosiaalisen verkoston, jossa apua hake-
va joutuu eldmiin ja uutta kertomustaan rakentamaan. Kertomus, joka on yhdessi
suunniteltu jatkaa tdlloin eldméédnsd sosiaalityontekijdn huoneen ulkopuolella. (Joki-

nen 2000, 165.)

Sosiaalityon sisdltod madritellessd hyvinvointindkokulmasta aikuissosiaalityd ei ole
universaalipalvelu, jota tullaan tai voidaan hakea jossakin eldmén vaiheessa. Aikuis-
sosiaalityd ilmentyy ihmisten eldméntilanteissa tarveharkintaisena palveluna. Aikuis-
sosiaalitydon palveluihin oikeuttaa ja jopa joissain tilanteissa velvoittaa jokin
elamintilanteeseen tai hallintaan liittyvd ongelma. Aikuissosiaality6té ei tilloin edes
pidetd etuutena sen harkinnallisuus aspektista johtuen. (Juhila 2008, 20.) Tam4 tekee
kohtaamisesta erityisen, koska palveluissa on sekd vélttimitontd sekd harkinnan
varaista osuutta. Kohtaamiskertomuksissa harvoin nimettiin se ongelma, joka oli
kaikkein vallitsevin eli sosiaalityontekijdn tarve on moniulotteinen ja liittyy myos

eldmédnhallinnan kysymyksiin.

9.3 Palvelukiiyttijin toiminta kohtaamisessa

Palvelukayttdjén oli vaikea tutkimuksessakin kertoa siitd, miten hén itse reagoi ja toi-
mii kohtaamisessa. Kohtaamiseen kytkeytyy monessakin tapauksessa valtasuhde ja
asiointipakko ja tdsti seuraa se, ettd jannite estdd osittain johdonmukaisen toiminnan.
Asioinnista tulee suoritus, johon resurssit eivit aina riitd ja odotukset eivét kohtaa

sitd, mitd tarjotaan. Palvelukéyttdjd ei myoskddn osaa suoraan kertoa, mitd hin
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itse tekee kohtaamistilanteessa hyvén suhteen ylldpitimiseksi tai kehittdmiseksi. Vas-
tuu ja aloite annetaan helposti sosiaalityontekijélle. Ainakaan ei tule ilmi se, kuinka

tietoisesti suhdetta yritetidn muuttaa tai siithen vaikuttaa.

Kohtaamisessa on l4sné yksildiden lisdksi tyontekijan puolella sosiaalityon jérjestel-
mé, organisaatio, tyOyksikko ja sille annetut resurssit ja sovitut linjaukset. Palvelu-
kayttdjd kokee kuitenkin olevansa vastuullinen sanomisistaan ja kéyttdytymisestaan
ainoastaan kohtaamalleen tyontekijélle. Palvelukdyttdjan mukana kohtaamiseen tulee
hinen eldminkulkunsa, kokemuksensa ja ldhipiirinsd. Suhde ndyttdd rakentuvan ja
muotoutuvan palvelukdyttidjan ja sosiaalityontekijén vililla jatkuvasti uudelleen. Se
rikkoutuu tai muuttuu epéluottamukseksi ja sithen tulee mukaan epdilyd hyvin hel-
posti. Kohtaamiseen liittyy tutkittavien kertomusten perustella sellaista, jota hyvin
saannostelty kirjallinen asiointi tai puhelinasiointi ei paljasta. Téssé tarkoitetaan ih-
misen vallitsevia tunnetiloja, jotka eivit ole stabiileja. Yhteistydsuhde ei etene sel-
laisten kohdalla, joilla on dokumentoinnissa ja asiakirja-asioinnissa vaikeuksia. Il-
man kohtaamista palvelukdyttdjd tuntee olevansa ulkopuolinen omissa asioissaan,

koska ei saa vuorovaikutuskokemusta asioinnissaan.

Suhteeseen vaikuttaa se, ettd kohtaaminen on yksittdisend tapahtumana siis joillekin
ldhes yhden tekeva ja ldhes rutiininomainen pakollinen, jotta sosiaalityon palveluita
yleensd voi saada. Yksittdisessd tilanteessa tarvitaan tietty madrd luottamusta, jotta
kohtaaminen ei muutu prosessiksi, jossa luottamus tiytyy aina ensin ansaita ja sitten
alkaa vasta asiointi. Toiselle taas kohtaaminen muistuttaa ldhes painajaista ja sithen
kehitetddn valtaisa henkinen stressi, joka on resursseihin nédhden ldhes ylivoimainen.
Palvelukayttdja uskoo, ettd kohtaamisessa ei tapahdu mitdén kovin poikkeuksellista
tai vaadita sellaista, jota aiemmin ei ole vaadittu. Ylldtykset jopa myodnteisetkin na-
kertavat luottamusta. Kohtaamiseen liittyvd ennakoimattomat asiat ovat siis ahdista-
via, joka viittaa siihen, ettd muutokset kohtaamisen rakenteeseen ja sisiltoon on teh-

tava vahitellen.

Hajautuneempi luottamus eli mitd enemmaén erillisid luottamuselementtejd on, sitd
paremmin ihminen kykenee omaa luottamusta hallitsemaan. Tdma tarkoittaa, ettd jos
ihminen luottaa vain yhteen elementtiin esim. tyontekijéén, niin pettymys siinid voi

olla erittdin pysyvé ja vakava. Mikili taas luottamus on moninainen ja moniulottei-
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nen ei yksittdinen tyontekijékaén voi huonolla kohtelulla tuottaa totaalista luottamuk-
sen menetystd. Toisaalta moniulotteinen luottamus, joka enemmén epéluottamuksen
tasolla, ei muutu vaikka jollakin tasolla luottamus paranee eli yksittdinen tyontekija

el valttimatta saa muutettua sitd, ettd luottamus instituutioon on heikko.
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10. POHDINTA

Kohtaamiskokemuskertomusten tutkimus itsessdin oli samalla sosiaalitydn ja sen
palvelukiyttdjien vilisen suhteen ulottuvuuksien tutkimus. Itse asiassa tutkimuksen
aineiston hankintaan ja my0s sen kisittelyyn liittyva haasteellisuus kertoi, ettd tutki-
muksen onnistumisen ehto on tutkijan ja tutkittavien vilinen hyva luottamussuhde.
Taté ei voi helposti saavuttaa, jos tutkimuksen kohteena oleva aihe siséltdd itsessddn
vaikeita, pelottavia ja sekavia tunteita herdttdvid asioita. Hyvienkin kohtaamisten
kertominen ja julkistaminen nauhalle oli tidssd tapauksessa kuitenkin litkaa. Koke-
muksen kertominen omalla ddnelld oikeilla asioilla ja oikeilla nimilld ei sittenkdin

voinut olla mahdollista.

Tutkimus osoitti itsessdén, ettd vaikeasti saavutettava teema voi lisdtd ymmaérrysta
myds tutkittavien mielessd. Aineiston hankinnan prosessissa selvisi, miksi tutkimuk-
sia et siis juurikaan ole voitu tehdd. Aineiston herkkyys ja menetelmien valinta ovat
haastavia. Tamén vahvisti Anu Muurin (2008) nidkemys siitd, miksi asiointitutkimuk-
sia on tehty vdhidn. Kohtaaminen on siis hyvin intiimi tilanne puolin toisin ja sitd
ikddn kuin verhoaa sanattomasti sovittu salassapitovelvollisuus kumpaankin suun-
taan. Palvelukéyttdjdt ovat omineet salassapitovelvollisuuden tavallaan kertomuksis-

saan samoin kuin sosiaalityontekijétkin lain méarddmina.

Kertomuksessaan palvelukdyttdja peilaa kohtaamistilannetta itseensd. Hén katsoo
helposti, ettd kyse on omasta osaamattomuudesta ja huono kokemus saatetaan ndhda
omasta itsestd johtuvana. Palvelukiyttdjdn ndkokulmasta on hinen kanssaan ldsnd
professionsa taakse kitkeytyva sosiaalityontekijd, jonka tydssd nidkyy jatkuva paine
ja kiire. Kohtaamiseen liittyy my0s avun saamiseen liittyva toistuva selittdmisen ja
turhautuneisuus. Kohtaamisessa eikd muussakaan mik&én ei muutu, toimii itse palve-
lukdyttdjd kuinka vaan. Kokemus omien asioiden hoitamisen ulkopuolisuudesta koh-

taamisessa korostuvat.

Palvelukayttdjat ilmaisevat suhdetta sosiaalityontekijddn omalla toiminnalla ja arvioi-
malla tarkasti sekd omaa ettd tyontekijén toimintaa. Suhdetta tarkkaillaan télloin jat-

kuvasti ja sitd rakennetaan jokaisessa kohtaamisessa johonkin suuntaan. Suhde liittyy
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osin eldmintilanteesta johtuvaan riippuvuussuhteeseen sosiaalipalveluista. Tdlloin on
pakottavasta syystd oltava tietyssd suhteessa sosiaalitydohon. Suhdetasolla voidaan

kuitenkin rakentaa késiteltdviin tai esilld oleviin asioihin turvallista etdisyytta.

Tutkimuksen heikkoudeksi osoittautui se, ettd aineistoa oli hyvin kapealta sektorilta
eli sitd olisi voinut hankkia kuitenkin enemmén. Aikataulu oli kuitenkin sen kaltai-
nen, ettd aineistonkeruulle varattu aika oli jo venytetty syksyyn 2009. Palvelukdytti-
jan kohtaamiskokemukset kertomuksina ovat intiimejé ja sensitiivisid aineiston maé-
rittdjind. Syvillinen analyysi kohtaamiskokemuksista tarkoittaisi, ettd mukaan otet-
taisiin vain muutama kertomus, joita tarkasteltaisiin eldménkaaren kautta ja palvelu-
kayttdjan kokemana identiteettiin vaikuttavina muutoksina. Pdddyin kuitenkin saata-

villa olevaan aineistoon ja sen tulkintamahdollisuuksiin.

Tutkimuksen aineiston osalta on selvdd, ettd kun yksityiskohdat hdivytetddn, niin
kertomuksista katoaa niiden voima ja ne muuttuvat tulkinnanomaisiksi. Kuitenkin
tassd tutkimuksessa toteutui kuitenkin se, ettd kohtaamiskokemuksensa saivat kertoa
neljd miesti ja kolme naista omalla tavallaan. Kertomukset voitiin jakaa ilman oman
ddnen nauhoittamisen painetta ja sitd kautta ilmitulemisen pelkoa. Tutkimukseen
osallistuneista suurimmalle osalle sosiaalityontekija oli kuitenkin ollut tirked hénet
kohdannut henkild ja ammattitydntekijdnd ollut kaikesta huolimatta tueksi ja avuksi.
Sosiaalityd oli tarjonnut heille kohtaamisen tilan ja paikan. Sosiaalityontekijan kans-
sa asiointi, eliméntilanne ja oma ymmaérrys suhteutettuna, antoi joko paremman tai
huonomman palvelukohtaamisen. Kohtaamisen kautta palvelukdyttdjan identiteettid
muokkasivat sithen liittyvit tarkoitukset, merkitykset ja vaikutukset. Talloin kaikki
kohtaamisen ulottuvuudet palautuvat hdanen arkeensa konkreettisina ajatuksina, toi-

mintoina ja tekoina.

Téssd tutkimuksessa palvelukdyttdjén ja sosiaalityontekijdn vélisen suhteen olennai-
nen osa oli sen herkkyys ja tasapainottomuus. Suhteen syntymisté ja sen rakennetta
voidaan ohjata jirjestelmén ehdoilla, joka tekee suhteesta epitasa-arvoisen. Suhde on
usein tilanne- ja tapauskohtaisesti muodostuva, joten siitd ei voi saada sellaista tietoa,
joka olisi yleistettdvdd. Suhde ei tdmén tutkimuksen mukaan synny tyhjidon ja on
joka tapauksessa olemassa. Ennakko-oletukset ja ennakkokésitykset ovat mukana

joka kohtaamisessa. Suhde toki muotoutuu ja kehittyy myds muun asioinnin kuin
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henkilokohtaisen kohtaamisen muodoissa. Kasvokkain tapahtuvassa tapaamisessa on
vaikutuksia palvelukdyttdjdén ja hinen omanarvontuntoonsa, itseluottamukseensa ja
jopa hédnen identiteettiinsd. Suhde on riippuvuussuhde siltd osin, kuinka palvelukayt-
tdjd sitd tarvitsee selvitdkseen. Tdmd muodostaa haasteen sille, miten kohtaaminen

huomioidaan asiointimuotona jatkossa.

Kysymyksid, jotka eivit olleet tutkimuksen keskiossa, jdivit ilman vastausta. Ne liit-
tyvit tutkittaviin eli palvelukdyttdjiin ja sithen, miten he kokivat kertomuksensa ker-
tomisen. Auttoiko sosiaalityontekijin kohtaamiskokemuksesta kertominen ihmisti
pddsemddn eroon muistoissa olevasta huonosta palvelukokemuksesta vai korostiko
sen muisteleminen itseasiassa koko kokemuksen merkitystd? Tuliko hyvastd
palvelukokemukseen liittyvéstd kohtaamisen kertomisesta pelkdstddn hyvd mieli ja
myonteisid ajatuksia? Téllaisia tutkimuksen toteuttamisessa ja aineiston hankinnan
vaiheita tarkastellessa tuli esiin. Téhén liittyy se kysymys, ettd kuka on yleensi kiin-
nostunut siitd, mitd varsinaisessa sosiaalityontekijan kohtaamisessa tapahtuu ja mil-
laiset mielialat ja mielikuvat palvelukayttéjélle itselleen tilanteesta jad? Tillaiset
kysymykset ovat jatkotutkimusaiheita, mutta my0ds eettistd pohdintaa. Tdmén tutki-
muksen perusteella palvelukéyttdjén tietoa, ymmaérrystd ja kokemusasiantuntijuutta
voisi pyrkid saamaan sosiaalitydbn menetelmien kehittdmiseen paremmin mukaan.
Palvelukayttd;d, asiakas tai kokemusasiantuntija kehitti timénkin tutkimuksen idean

niilld hiljaisilla signaaleilla ja tuotetuilla kertomuksilla.

Sosiaalityontekijin tarina ja palvelukdyttdjdn tarina voivat kohdata, kuten Rossiter
(2000) on asian muotoillut. Sosiaalitydssd tdlloin on kysymys tarinoiden vilisestd
neuvottelusta, jossa kaksi paikantunutta ja osittaista perspektiivid kohtaavat. Autta-
minen on tdlloin erojen tunnustavien yhteyksien luomista ja ylldpitdmistd. Paikantu-
neen tai osittaisen tiedon kdyttiminen ei tarkoita asiantuntijuuden hylkddamistd vaan
toimimista sen mukaisesti tuosta tietystd paikasta késin. Talloin myds oman perspek-
titvin tunnistamalla ylldpidetadn yhteyksid muihin osittaisiin pespektiiveihin kuten

palvelukéyttdjiin sekd muiden ammattikuntien ndkemyksiin. (Keskinen 2004, 12)

Kohtaamisessa Hepworth ym. (2010) ovat tarkastelleet hyvin konkreettisesti sosiaali-
tyontekijén ja palvelukdyttdjan kohtaamiseen liittyvid kommunikaation esteitd ja sii-

hen vaikuttavia tekijoitd. Tutkimuksen arvoista olisikin tutkia, ettd kuinka kokemus-
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asiantuntijat ja palvelukdyttéjét olisivat mukana sosiaalityon tutkimuksessa, kehitta-
misessd ja jopa koulutuksessa. Brittildisessd ajattelussa on paljon kritisoitavaa, mutta
myds jotain Suomessa edelleen kehitettivdd. Ann Davis on nimittdin luonut tiimityon
malleja, joissa kokemusasiantuntija on osa sosiaalityon kehittdimisen ja koulutuksen

tiimid.

Haluan tarkentaa lopuksi sosiaalityontekijdn ja palvelukéyttdjan suhteen nikemysta
tutkimusmaailmasta. Sosiaalityon olemuksesta on keskusteltu jo Suomessakin vuosi-
kymmenid. Sosiaalialan tutkimuksen pdivilld sosiaalipolitiikan kehittdja Brita Kos-
kiaho-Cronstrom painotti, ettd sosiaalityontekijoiden tulisi ammattikuntana itse maa-
ritelld, mitd sosiaality6 oikeasti on. Mikali ndin ei tapahdu, on mahdollista, ettd maa-
rittelyt tulevat muualta ja samalla sosiaalityon ottavat haltuun muut. Tdmai asia jia
kysymyksen alaiseksi tuleeko niin tapahtumaan. (Kapiainen 2011.) Olen osaltani ot-
tanut haltuun osan palvelukdyttdjan sosiaalityontekijakésityksestd ja uskon, ettd kum-

pikin osapuoli hyotyy siité, ettd kohtaamista tapahtuu ja sité tutkitaan.
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LIITE 1 Aineistopyynto ja yleiskysymykset

Tutkimusaineistopyyntd (intenetsivustolla, osoite paikallislehden foorumilla, jaettu

eri tilanteissa, tapahtumissa, ryhmissé ja verkostotapaamisissa kevét-syksy 2009)

OPINNAYTETYOTUTKIMUKSEN AINEISTOPYYNTO 22.1.2009 (paivitetty
3.3.2009)

Olen Jari Hirvonen ja opiskelen Diakonia-ammattikorkeakoulussa ylempaan
ammattikorkeakoulututkintoon johtavassa koulutusohjelmassa. Koulutusoh-
jelman nimi on paihteet ja syrjaytyminen. Opinnaytetyohoni pyydan kirjallista
aineistoa sellaisilta, joilla on omia merkittavia ja/tai vaikuttavia kertomuksia
sosiaalipalveluiden kohtaamistilanteista sosiaalialan ammattityontekijan
kanssa omassa kodissa, toimistossa, muussa palvelupisteessa, palveluyksi-
kossa tai muualla.

Tutkimuksen kohdat 1.-4. ovat yleisia taustakysymyksia ja kohdissa 5.-6. on
annettu tilaa kohtaamiskokemuksia kuvaaville kertomuksille. Pyydan kahta
erillistd kertomusta kohtaamisesta juuri niihin kohtiin.

Kertomukset kasitellaan luottamuksellisesti ja siten, etta niista ei voida yksit-
taistd kertomusta tunnistaa. Yksittaisia lainauksia tarinoista voidaan kuitenkin
tutkimuksellisesti esittaa. Nimia ja osoitetietoja ei tarvita.

Tutkimuksesta voi kysya lisaa ottamalla yhteytta puhelimitse tai sahkopostit-
se. Samoin

mikali haluaa kertoa tarinat henkilokohtaisesti voi ottaa yhteytta joko puheli-
mitse 050-5235256 tai sitten sahkdpostitse jari.hirvonen@student.diak.fi.

Tiedoksi, etta tutkimusaineistopyynnon sahkoinen versio, johon voi myos ker-
tomukset kirjoittaa, |0ytyy osoitteesta
http://www.mysurvs.com/survey/213581755/

Tutkimusaineiston kerdamisaikaa on jatkettu 28.2.2009 jalkeen viela
15.4.2009 asti. Kiitos jo etukateen avustasi! Kertomukset voi myos jattaa
kuoressa tai lahettaa XXXXX postiin seuraavilla yhteystiedoilla (huom. posti-
maksua ei tarvitse maksaa jos kuoren vie suoraan XXXXXX postiin):

Jari Hirvonen, Opinnaytetyon tutkimusaineisto

Poste Restante

XXXXXXXXXK,; XXXXXXXXX

Helsingissa 3.3.2009

Jari Hirvonen
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YLEMPI AMMATTIKORKEAKOULUTUTKINTO / OPINNAYTETYO
3.3.2009
AINEISTOPYYNTOVASTAUS
YLEISKYSYMYKSET
1. Sukupuoli (valitse oma sukupuolesi)
_ mies
__hainen
2. Ikasi (valitse se aikavali, johon ialtasi sijoitut)
_alle 18 vuotta
_18-25 vuotias
_26-35 vuotias
_36-45 vuotias
__46-55 vuotias
_ 56-65 vuotias
_ 66 vuotta tai enemman
3. Kuinka monta henkiloa asuu taloudessasi (tarkoittaa perheenjasenia)
__Yksi
_ kaksi
__kolme tai enemman
4. Paaasiallinen sosioekonominen asema (paatulonlahde)
_ Palkkatyossa
_ Yrittaja
_ Tyotdn
_ Opiskelija
_ Elakelainen

Muu
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5. Sosiaalipalveluissa saadun kohtaamiskokemuksen kertomus! (nro 1)

6. Sosiaalipalveluissa saadun kohtaamiskokemuksen kertomus (nro 2)

Kiitos avustasi! Tutkimusvastauksen palautus 15.4.2009 mennessa:
Jari Hirvonen, Opinnaytetyon tutkimusaineisto

XXXXXXXX, XXXXXXX
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LIITE 2 Tutkimusinfo ja sihkdinen aineistokysely

Tutkimus http://www.mysurvs.com/survey/213581755/

OPINNAYTETYOTUTKIMUKSEN AINEISTOPYYNTO (paivitetty 3.3.2009)

Olen Jari Hirvonen ja opiskelen Diakonia-ammattikorkeakoulussa ylempaan ammattikorkeakoulutut-
kintoon johtavassa koulutusohjelmassa. Koulutusohjelman nimi on paihteet ja syrjaytyminen. Opin-
naytetyon aineiston hankintaan tarvitsen apua sellaisilta, joilla on omia merkittavia ja/tai vaikutta-
via kertomuksia sosiaalipalveluiden kohtaamistilanteista sosiaalialan ammattityontekijan kanssa
omassa kodissa, toimistossa, muussa palvelupisteessa, palveluyksikossa tai muualla.

Tutkimuksen kohdat 1.-4. ovat yleisia taustakysymyksia ja kohdissa 5.-6. on annettu tilaa kohtaamis-
kokemuksia kuvaaville kertomuksille. Pyydan kahta erillista kertomusta kohtaamisesta juuri niihin
kohtiin.

Kertomukset kasitellaan luottamuksellisesti ja siten, etta niista ei voida yksittaista kertomusta tun-
nistaa. Yksittaisia lainauksia tarinoista voidaan kuitenkin tutkimuksellisesti esittaa. Nimia ja osoite-
tietoja ei tarvita.

TUTKIMUSVASTAUKSEN TAYTTAMINEN ALOITETAAN TAMAN SIVUN ALAREUNASTA KOHDASTA - ALOITA
TASTA

Tutkimuksesta voi kysya lisaa ottamalla yhteytta puhelimitse tai sahkopostitse. Samoin mikali haluaa
kertoa tarinat henkilokohtaisesti voi ottaa yhteytta joko puhelimitse 050-5235256 tai sitten sahko-
postitse jari.hirvonen@student.diak.fi. Tutkimusaineistoa kerataan 25.9.2009 asti. Kiitos jo etuka-
teen avustasi! Kertomukset voi myos jattaa kuoressa tai lahettaa XXXXXX postiin seuraavilla yhteys-
tiedoilla (huom. postimaksua ei tarvitse maksaa jos kuoren vie suoraan XXXXX postiin):

Jari Hirvonen, Opinnaytetyon tutkimusaineisto
Poste Restante

XXXXXXXXXXX

XXXXXXXXXXX

HUOM! Tutkimukseen voi osallistua taman internet vaihtoehdon tilalta myos kayttamalla tulostetta-
vaa tiedostoa osoitteesta http://two.xthost.info/tutkimus/Tutkimuslomake2009.pdf



http://two.xthost.info/tutkimus/Tutkimuslomake2009.pdf
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e 0%
1. Sukupuoli (valitse oma sukupuolesi)

mies
nainen

I 7%
2. Ikasi (valitse se aikavaili, johon iadltasi sijoitut)

alle 18 vuotta
18-25 vuotias
26-35 vuotias
36-45 vuotias
46-55 vuotias
56-65 vuotias
66 vuotta tai enemman

I 33%

3. Kuinka monta henkiloa asuu taloudessasi (perheenjase-
net)

yksi
kaksi
kolme tai enemmaén

I 50%
4. Paaasiallinen sosioekonominen asema (paatulonldhteesi)

Palkkatydssa
Yrittdja
Ty6ton
Opiskelija
Eldkeldinen
Muu

I 67%

5. Sosiaalipalveluiden kohtaamiskokemuksen kertomus (nro
1)
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I T 83%

6. Sosiaalipalveluiden kohtaamiskokemuksen kertomus (nro
2)

Tutkimus

Kiitos tutkimukseen osallistumisesta! (HUOM! Alla oleva rekisterdinti ei kuulu mitenkéén tdhan
tutkimukseen vaan kuuluu tutkimuksen tietokannan ylldpitdjan toimintaan)

Share your opinion and participate in other MySurvs.com surveys too!

Enter your email to participate:
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TUTKIMUSLUPA
TUTKIJA

Jari Hirvonen, ylemman ammattikorkeakoulututkinnon opiskelija, Paihteet ja syrjdytyminen -
koulutusohjelma

SAHKOPOSTIOSOITE PUHELIN
jari.hirvonen@student.diak.fi 050-5235256
OPPILAITOS KOULUTUS
DIAK Etela Sosionomi AMK

TUTKIMUKSEN OHJAAJAT

Tuovi Kivilaakso Aino-Elina Pesonen

DIAK Etela DIAK Etela

Puh. 040 509 0781 Puh. 040 509 1507
tuovi.kivilaakso@diak fi aino-elina.pesonen@diak.fi
TUTKIMUKSEN TASO TUTKIMUSTAPA

Ylemman ammattikorkeakoulututkinnon opinnaytetyd Kysely, haastattelu ja havainnointi

TUTKIMUKSEN AIHE

Aikuissosiaalitydon palvelukayttajien kohtaamiskokemuskertomuksia

TIETOJEN TALLENTAMINEN AINEISTON KERUUAIKA

Muistiinpanot ja havaintopaivakirja 1.9-30.9.2009
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MITA JA MITEN TIETOJA KASITELLAAN

Tutkimuksessa yksittaistd henkil6d koskevat tiedot sailytetdan, arkistoidaan ja havitetdan
henkildtietolaissa sdadetylla tavalla. Tutkittavan tarkat yksilGidyt tiedot eivat tule missaan tut-
kimuksen vaiheessa ulkopuolisten tietoon.Tutkimuksessa kuitenkin kaytetaan yleistietona
seuraavia tietoja, jotka voivat tulla tutkimuksessa esille ja ne ovat

» tutkittavan ikdhaarukka viiden vuoden haarukassa

« tutkittavan sukupuoli

» tutkittavan sosiaalinen asema; ty6ton, tydssa, tydeldman ulkopuolella, eldkkeella,
tms.

» tutkittavan asumisolosuhde muodossa yksin asuva, ei yksin asuva tms.

» asumisalueesta ainoastaan kaupungin alue ei kaupungin osa esim. eteldinen Helsin-
ki

Tutkimuksessa ei kayteta saatuja tietoja tutkittavan tai hanen laheistensa vahingoksi tai hal-
ventamiseksi taikka sellaisten muiden etujen loukkaamiseksi, joiden suojaksi on saadetty sa-
lassapitovelvollisuus. Mitdan tutkimuksessa esiin tulevia yksildivia tietoja tai henkilotietoja ei
luovuteta sivullisille. Tutkijana olen tietoinen lainsdadanndn, erityisesti henkildtietolain henki-
I6tietojen kasittelylle asettamista vaatimuksista sekad vastuustani tietojen lainmukaisesta ka-
sittelysta.

Paikka ja paivamaara

Tutkijan allekirjoitus

Annan tutkimusluvan yllamainittujen tietojen perusteella

Paikka ja paivamaara

Allekirjoitus

Nimenselvennys
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