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Tunteet kulkevat mukana kaikkialle. Tunteita ei voi estaa tulemasta, mutta reagointitapaan
voidaan vaikuttaa. Tunteiden tuomaa viestia on mahdollista tutkia ja oppia tunnetiloista.
Tunteiden energiaa tartutetaan kohdatessa toinen ihminen, jolloin ohjataan toisen tunteita
tietoisesti tai tiedostamatta. Tunteet voi myos sivuuttaa ja jattaa kohtaamatta, kasittelemat-
ta, jolloin lasnaolo vuorovaikutustilanteissa on heikkoa, itsetuntemus huonoa ja fyysiset seka
psyykkiset vaivat lisaantyvat. Kaytos saattaa olla aggressiivista tai olo ahdistunut. Tunne-
osaaminen on merkittava taito, joka luo mahdollisuuden tyohyvinvoinnin ja asiakastyytyvai-
syyden parantamiseen.

Tassa opinnaytetyossa tarkasteltiin kehitysvammaisten ja autismin kirjon henkiloiden parissa
tyoskentelevien tunneosaamista ja millaisia merkityksia tunteet synnyttavat tyontekijoiden
asiakaskohtaamissa.

Tietoperustassa syvennytaan tunteisiin, niiden tunnistamiseen, johtamiseen ja merkitykseen.
Alkuun avataan myos kehitysvamma- ja autismityon luonnetta. Tavoitteena on, etta Rinnekoti
saa tietoa tyontekijoiden tunneosaamisesta ja tuen tarpeesta tunnetyoskentelyn kehitta-
miseksi. Tarkoituksena on ollut myos lisata tyontekijoiden kiinnostusta tunnetyoskentelyyn.

Aineistonkeruu toteutettiin monitriangulaationa, johon kuului Webropol-kysely ja teemahaas-
tattelu, joissa toteutui kvalitatiivinen ja kvantitatiivinen tutkimusote. Aineisto kerattiin kyse-
lyn avulla Rinnekodin kuuden yksikon tyontekijoilta kayttaen Webropol- kyselytyokalua. Kyse-
lyn pohjalta syvennyttiin aiheeseen toteuttamalla teemahaastattelu neljan hengen ryhmalle.
Aineisto kerattiin kevaalla 2020. Analysoinnissa lahestymistapa on aineistolahtoinen, jossa
paattelyn muoto on abduktiivinen.

Aineistosta kavi ilmi, etta tunteet nayttaytyvat tyossa monipuolisesti. Niita osataan hyodyntaa
asiakastyossa, mutta ne myos kuormittavat. Arvostuksella, rauhallisuudella ja empaattisuu-
della luodaan turvaa ja luottamusta asiakkaille. Yhteisymmarrys vuorovaikutustilanteissa luo
positiivisia tunteita. Asiakkaan auttaminen ja mahdollisuuksien tarjoaminen synnyttavat iloa
ja kiitollisuutta. Haastavat aggressiiviset asiakkaat ja yllattavat vakivaltatilanteet luovat pel-
koa, artymysta, turhautumista ja kiihtymista. Tunneosaamisesta koettiin olevan eniten hyotya
juuri haastavissa tilanteissa. Riittamattomyyden tunnetta koki suurin osa vastaajista. Tunne-
tyossa tunnistettu uupumus nayttaytyi toiseksi yleisimpana tunteena. Tukea tunneosaamiseen
kaivataan, sen koetaan olevan tarkea taito, jossa voi jatkuvasti kehittya.

Tuloksia voidaan kayttaa tyohyvinvoinnin kehittamiseen. Tiedon avulla tyonantajan on mah-
dollista tukea ja auttaa tyontekijoita kehittymaan tunnetaidoissa.

Asiasanat: tunnetaidot, tunneosaaminen, asiakastilanne, kehitysvamma, autismi
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Emotions are displayed everywhere. Emotions cannot be prevented from coming, but they can
be influenced by how they are reacted to. Messages can be explored through expressed emo-
tions and one can learn from emotions. The energy of emotions is transferred when meeting
with another person, controlling a person’s emotions consciously or unconsciously. Emotions
can also be ignored causing your presence to be weak in an interaction situation. Self-
knowledge is low and physical and mental ailments may increase. Behavior can be aggressive
or anguished. Emotional competence is an important skill that creates an opportunity to im-
prove well-being at work and client satisfaction.

This thesis examined the emotional competence of Rinnekoti personnel working with people
with intellectual disabilities and autism spectrum disorders and the meanings of emotions in
employees' client encounters.

The theoretical background focuses on emotions, their identification, management and mean-
ing. At the beginning of the thesis, the nature of developmental disability and autism work is
also described. The aim is for Rinnekoti to receive information about the employees’ emo-
tional skills and the need for support in developing emotional skills. The aim has also been to
increase the employees' interest in emotional work.

The data collection was carried out as multi-triangulation, which included a Webropol survey
and a theme interview, in which a qualitative and quantitative research approach were used.
The data was collected from the employees of the six units of Rinnekoti, using the Webropol
survey tool. The theme interview was conducted for a group of four, considering the issues
raised in the survey. The data was collected in the spring of 2020. In the analysis, the ap-
proach is data-driven, where the form of reasoning is abductive.

The material shows a wide variety of emotions at work. The employees in Rinnekoti know how
to use them in client work, but they also may find emotions a burden. With appreciation,
calmness and empathy they can create security and confidence in clients. Consensus in inter-
action situations creates positive emotions. Helping the client and providing opportunities
generates joy and gratitude. Challenging, aggressive clients and unexpected situations of
violence create fear, irritability, frustration, and agitation. Emotional skills were perceived to
be the most useful in challenging situations. The feeling of inadequacy was felt by most of
the respondents. The exhaustion identified in emotional work appeared to be the second
most common emotion. Support for emotional skills is needed, they are perceived as im-
portant, so they should be continually developed.

The results may be used to develop well-being at work. With the help of knowledge, it is pos-
sible to support employees and develop emotional skills further.

Keywords: emotional skills, emotional competence, client situation, intellectual disabilities,
autism
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1 Johdanto

”Maailma muuttuu, mutta uskallammeko me muuttua?” (Helle 2018, 192). Uskallammeko me
nayttaa tunteemme tyopaikalla? Uskallammeko puhua tunteistamme? Tunnistammeko tuntei-
ta, omia tai asiakkaiden? Ymmarrammeko tunteiden merkityksen, kun kohtaamme toisen ih-
misen? Tyo sosiaalialalla on ihmisten kanssa tehtavaa tyota. Tyontekijan tunneosaaminen on
tarkea taito, jotta han pystyy tukemaan seka itseaan etta asiakasta parhaalla mahdollisella
tavalla. Tunneosaamisen kasite saattaa olla monille haastava. Ovathan tunteetkin jotakin
epamaaraista, mista on toisinaan vaikea saada kiinni. Saati, etta osaisi nimeta jokaista tun-
netta tai tehda niille jotain. Mita sellaiselle voi tehda, jota ei oikein edes ymmarra? Onko
sittenkin helpompi sivuuttaa itsesta tai asiakkaasta nousevat tunteet ja toimia vain jarjella?
Tunnetaidot tunnetyossa ei kokemukseni mukaan ole itsestaanselvyys. Tunteet ovat edelleen
tyokulttuurissamme tabuja ja haittaavat tyohyvinvoinnin kehittamista. Tunteista on edelleen
vaikea puhua. Tyopaikoilla teetetaan erilaisia tyohyvinvointiin liittyvia kyselyita ja usein tun-
teista puhuminen on sallittua vain niita purettaessa. Tunteiden ilmaisu ei siis ole suotavaa, ei
varsinkaan tyohon liittyvista negatiivisista tunteista. Positiivisten tunteiden ilmaisu on jonkin
verran hyvaksyttavampaa. (Juuti & Salmi 2014, 24-26.) Tunteiden hyodyntamatta jattaminen
synnyttaa paljon tunnehukkaa, siksi tunnetietoisuutta olisi kehitettava ja tunteiden vaikutus-
ta olisi hyva oppia ymmartamaan (Jalonen, Vuolle & Heinonen 2016, 132). Tunneyhteytta
tarvitaan, jotta voidaan ymmartaa asiakastilanteiden sanattomat viestit. Ei siis riita pelkan
faktan ymmartaminen ja vain sanoitettujen tarpeiden tyydyttaminen. (Tuominen 2018, 35.)
Jokaisen on otettava itse vastuu omista tunteistaan seka niiden kasittelysta. Tyonantaja voi

tarjota siihen tyokaluja tueksi.

Tunteet ovat luonnollinen osa arkeamme ja ne ovat lasna kaikessa toiminnassamme. Silti ne
jaksavat hammastyttaa, emmeka aina ymmarra syita ja seurauksia. Samoin tunteet ovat
hammastyttaneet tiedemiehia ja tunteiden toiminnan ymmartamisessa suuria lapimurtoja
onkin tehty vasta viime vuosikymmenina, kertoo Nummenmaa (2010, 9.) Tunteita on tutkittu
paljon. Pelkastaan tunnealysta on tehty kymmenia johtamiseen liittyvia tutkimuksia Suomessa
(Ks. Brander 2013; Kolari 2010). Lauri Nummenmaan johtama mielenkiintoinen tutkimus (Ks.
PNAS 2018) tunteiden kehonkartoista paljasti tunnekokemusten nakymisen kehontoiminnassa.
Nummenmaan tutkimus on ollut paljon esilla julkisuudessa viimevuosina ja lisannyt laajempaa

ymmarrysta kehon ja mielen yhteydesta.

Perusteellinen etsintani tutkimusten parissa ei tuottanut juurikaan tuloksia liittyen kehitys-
vamma- tai autismityon tyontekijoiden tunneosaamisen tutkimiseen. Opinnaytetyollani pyrin
herattamaan keskustelua kehitysvamma- ja autismityon kohtaamisissa koetuista tunteista ja

niiden merkityksista seka nostamaan esiin tunneosaamisen tarkeytta.



Opinnaytetyossani tarkastelen aihetta tyontekijoiden tunneosaamisen nakokulmasta. Tunne-
osaaminen on ylakasite, joka on taman opinnaytetyon teorian keskiossa. Alakasitteiksi maarit-
telin tunteet, tunteiden tunnistamisen ja tunteiden johtamisen. Tarkea kasite on myos tun-

teiden merkitys. Nama kasitteet muodostavat opinnaytetyoni teoreettisen viitekehyksen.

Vaikka tunteet aiheena on tuotu tyoelamaan, kokemukseni mukaan kaytantoon se ei monissa-
kaan tyopaikoissa ole edennyt. Jokaisessa ihmisessa on valtavasti potentiaalia, joka jaa kayt-
tamatta. Ainutlaatuinen, ihmeellinen ja kaunis mielemme osaa kuulla hiljaisiakin signaaleja,
voimaantua ja ylittaa itsensa. Kun mieli on rauhallinen, asioilla on tilaa yhdistya ja luoda
kenties jotain merkittavaa. Tallaisen mahdollistavassa paikassa haluavat olla toissa kaikki
parhaat tekijat. Tallaisessa tyopaikassa ihminen voi olla oma itsensa ja sanoa mielipiteensa.
Siita ei seuraa loukkaantumisia tai muita huonoja asioita, vaan fiksua ja aitoa keskustelua.
Hyvassa tyopaikassa uskalletaan unelmoida, mutta siella myos saadaan asioita aikaiseksi. lh-
misen pitaa kuitenkin kokea olevansa turvallisessa ymparistossa, jotta edella mainittuja asioi-
ta voi tapahtua. Siksi jokaisen tulisi oppia tunnistamaan tunteensa ja johtamaan niita. (Tuo-
minen 2018, 11.) Sosiaalialalla on jo nyt nahtavissa tyovoimapulaa. Tyo- ja elinkeinotoimisto-
jen (2019) ammattibarometrin mukaan sosiaalialan ohjaajista ja lahihoitajista tulee olemaan
runsas pula tulevaisuudessa. Samoin kehittamishaasteena nahdaan sosiaalialan henkiloston
pysyminen alalla (Levealahti ym. 2019, 137). TyOnantajan on tarkeaa tukea tyontekijan hy-
vinvointia monipuolisesti, jotta he hakeutuvat ja haluavat pysya sosiaalialalla toissa. Hyva
fiilis tyopaikalla on tarkea ja sen peraan tyonhakijatkin kyselevat. Tieto hyvasta tunneilmas-

tosta kiirii, kuten valitettavasti myos huonosta.

Miten hyvinvointia sitten saavutetaan tunteiden nakokulmasta? Tyontekijan tunnistaessa omat
tunteensa, mista omat reaktiot ja ajattelu- seka kaytosmallit johtuvat, han pystyy paremmin
tunnistamaan asiakkaan tunnetilat. Nain han pystyy ymmartamaan asiakasta paremmin, luo-
maan asiakaskohtaamisesta turvallisemman ja olemaan vahvemmin asiakkaan tukena ja apu-
na. Tyontekijan voimakkaat tunnetilat, joita han ei osaa kasitella, saattavat aiheuttaa tyotur-
vallisuusriskeja. Tyontekijan tuntema levottomuus, ahdistus, viha tai suru esimerkiksi saatta-
vat aiheuttaa asiakkaassa vastaavanlaisia reaktioita, jotka voivat pahimmillaan johtaa vaki-
valtaan. Goleman (2014, 54-55) on sita mielta, etta vaikutamme kaiken aikaa toisten ihmisten
aivojen tilaan. lhmissuhteiden hallinta -tunnealy mallissa Goleman esittaa, etta meilla on
vastuu, miten muokkaamme vuorovaikutustilanteessa kanssamme olevien ihmisten tunteita,
niin hyvassa kuin pahassa. Eli tasta kasityksesta paatellen muiden ihmisten mielentiloihin
vaikutetaan ihmissuhdetaitojen avulla. Tarkeaa on siis tarkastella myos kuka tunteita valit-
taa. Tyopaikalla henkilo, jolla on valtaa saattaa vaikuttaa koko yhteison henkiseen tilaan.
Golemanin mukaan on useita tutkimuksia, joissa esimerkiksi tiimin vetajan positiivisuus leviaa

kollektiivisesti koko ryhmaan ja parantaa tiimin suorituskykya. Negatiivinen mieliala heijastuu



puolestaan tiimiin suorituskyvyn laskuna. Tunteet tarttuvat ihmisten valisissa vuorovaikutusti-
lanteissa jatkuvasti tiedostamatta ja kontrolloimattomasti. Tunteiden tarttumista sosiaalisissa
vuorovaikutustilanteissa on tutkinut myos Mikko Salminen (2018, 6-7) vaitoskirjassaan. Sosiaa-
linen asema organisaatiossa saattaa vaikuttaa kirjoittamattomien saantojen kautta siihen
mita tunteita saa ilmaista. Tutkimuksessa havaittiin, etta persoonallisuuspiirteiden samankal-
taisuus vaikuttaa vuorovaikutustilanteessa. Teknologiavalitteista tunteiden tarttumista tun-
nistettiin myos eli tunne voi tarttua myos sahkoisen viestin kautta. Tunnetila vaikuttaa tyoti-

lanteesta selviytymiseen.

Nostamalla tunneosaamisen tyohyvinvoinnin yhdeksi osa-alueeksi, on mahdollista saavuttaa
hyvinvoiva ja ymmartava henkilokunta, tyoyhteison ilmapiiri paranee ja asiakastyytyvaisyys
nousee. Ymmartamalla itseaan oppii ymmartamaan muita ja se on ihmisten kanssa tehtavan
tyon ydinta. Tunneosaamisen vaikutusta tyohyvinvointiin sosiaalityossa ovat tutkineet muun
muassa Kylmanen ja Ukkola (2017). Tuloksista selvisi, etta sosiaalityo koetaan kuormittavana,
mutta myos iloa tuottavana ja mielekkaana. Tyontekijat nakevat kaikenlaisten tunteiden ka-
sittelyn olevan tarkeaa hyvinvoinnin tukemiseksi. Tyohyvinvointi on laaja aihe, johon vaikut-
tavat valtavan monet asiat. Tyohyvinvointia ei voi sivuttaa tunneosaamista tutkiessa. Se on

itselleni tarkea aihe ja lahella sydantani.

Oma kokemukseni johdatti minut etsimaan uudenlaista nakokulmaa tunneasioihin, jotta voisin
paremmin niin henkisesti kuin fyysisestikin. Oman itsetuntemuksen ja sita kautta hyvinvoinnin
parantaminen sai minut ymmartamaan, etta nyt on aika kuunnella tunteita, tutkia, kokea ja
nayttaa ne, eika vahaisimpana myos johtaa niita. Tama ei tarkoita sita, etta menen tunne
edella joka tilanteeseen, vaan tarkeaa on ollut oppia jarjen ja tunteen yhdistaminen. Se, etta
tunnistan tunteeni, on parantanut hyvinvointiani valtavasti. Olen oppinut, miten tarkeaa omia
tunteita on johtaa ja kehittaa. Omilla tunteiden kasittelytaidoillani on ollut myos iso merkitys
tyossani kehitysvammaisten ja autisminkirjon henkiloiden parissa. Valitan kokemiani tunteita
hallitusti seka tunnistan toisten tunteita herkemmin. Tunneosaamisella on ollut tarkea vuoro-
vaikutusta parantava merkitys. Kokemukseni johdattamana aloin pohtia kuinka hyvin kehitys-
vamma-alan tyontekijat huomioivat tunteitaan. Selvitin, miten tunnetydssa tunnistetaan tun-
teita. Toteutin tutkimuksen kevaalla 2020 Rinnekodissa, joka on tyonantajani ja yhteistyo-
kumppanini tassa opinnaytetyossa. Rinnekoti tarjoaa palveluita kaiken ikaisille vammaisille,
pitkaaikaissairaille ja erityista tukea tarvitseville ihmisille (Rinnekoti 2020a). Tutkimuskysy-
myksiin liittyen tarkastelin, millaisia tunteita tunnistetaan, miten niita kasitellaan ja millaisia
merkityksia tunteisiin liittyy asiakastilanteissa. Tutkimuskysymysten oheen nousi apukysymyk-
sia, kuten millaisia tunteita kehitysvammainen tai autismikirjon henkilo saa aikaan tyonteki-

jassa tai toisin pain? Milta ja missa tunteet tuntuvat? Miten tunteita voisi hyodyntaa?



Itsensa johtaminen on itseen tutustumista, ei narsistista oman egon rakentamista. Jotta
osaamme kohdata toisen ihmisen, on ensin loydettava itsemme. ”Olen, koska sina olet” afrik-

kalainen sananlasku. (Sydanmaalakka 2017, 15.)

1.1  Tarkoitus ja tavoitteet

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tarkastella tyontekijoiden tunneosaamista, joka ilme-
nee kehitysvamma- ja autismityon asiakastilanteissa. Opinnaytetyon avulla selvitan millaisia
tunteita tyontekijat kokevat asiakastilanteissa ja miten tyontekijat kasittelevat tunteitaan

seka millaisia merkityksia he antavat asiakastilanteissa syntyneille tunnekokemuksille.

Opinnaytetyon tavoitteena on, etta tyonantaja saa tietoa tyossa koetuista tunteista, tyonteki-
joiden tunneosaamisesta ja tuen tarpeesta tunnetyoskentelyn kehittamiseksi. Tuon tietoa
omalle tyonantajalle, mutta myos muille kehitysvamma- ja autismialan toimijoille. Lisaksi

haluan lisata tyontekijoiden kiinnostusta tunnetyoskentelyyn.
Tutkimuskysymykset ovat:
1. Miten tyontekijan tunneosaaminen nayttaytyy asiakastilanteissa?

2. Minkalaisia merkityksia tyontekijat antavat asiakastilanteissa koetuille tunteille?



1.2

Tutkimusasetelma
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1.3 Yhteistyokumppanina Rinnekoti

Rinnekoti on yksi Helsingin Diakonissalaitoksen Saatio sr:n liikketoiminta-alueista. Rinnekodin
toiminta alkoi vuonna 1927 osana Diakonissalaitoksen toimintaa. Vuodesta 1957 Rinnekoti on
toiminut itsenaisena tytarsaationa. Nyt vuoden 2020 alusta Rinnekoti on palannut juurilleen,
kun Diakonissalaitos ja Rinnekoti yhdistyivat vaikuttavaksi valtakunnalliseksi sote- toimijaksi.
Rinnekoti tarjoaa palveluja kaiken ikaisille erityista tukea tarvitseville ihmisille, kuten vam-

maisille ja pitkaaikaissairaille seka heidan omaisilleen. (Rinnekoti 2020a; Rinnekoti 2020b.)

Tutkimuksessa ovat mukana kuusi asumis- ja toimintakeskuspalvelua, joissa asiakkaina ovat
aikuiset kehitysvammaiset ja autisminkirjon henkilot. Valintani perustuu omaan tyokokemuk-
seeni lahes kaikissa yksikoissa, joten toimintaymparisto ja asiakaskunta ovat tuttuja. Opin-

naytetyota tehdessani en ole tyoskennellyt naissa yksikoissa.

Otin yhteytta kuuden palveluyksikon johtajiin ja selvitin ohjaajien mahdollisuutta kayttaa
tyoaikaa osallistumalla halutessaan opinnaytetyon kyselyyn seka haastatteluun. Kerroin esi-
miehille kyselyn koskevan ainoastaan ohjaajia. Lahetin kyselyn tyontekijoille sahkopostilla
yksikon yhteiseen sahkopostiin, jolloin henkilokohtaisia sahkopostiosoitteita ei tarvittu. Sah-
koposti sisalsi johdannon aiheeseen, luvan osallistumisesta, tiedon vapaaehtoisuudesta ja
kaytannon ohjeita seka linkin Webropol- kyselyyn. Informaatiokirje seka kysely loytyvat liit-

teena opinnaytetyon lopusta (liite 1 ja liite 2).

tetyossa. Taustatietoja ei kerata. Opinnaytetyossa ei vertailla vastaajia ian, sukupuolen tai
tyokokemuksen mukaan vaan vastauksista haetaan ainoastaan tietoa tunneosaamisesta, tun-
teiden merkityksesta ja mahdollisen tuen tarpeesta tunneosaamisen kehittamiseksi. Vastaajia

ei ole mahdollista tunnistaa tasta opinnaytetyosta.

1.4  Asiakastyon kuvaus

Rinnekodissa asumis- ja toimintapalveluyksikoissa kaytetaan kehitysvammaisten ja autistien

mispalveluissa on kolmivuorotyota ja toimintakeskuksissa tyo on paivalla tapahtuvaa. Kuvaan
tassa kappaleessa lyhyesti palveluja, joita opinnaytetyossa mukana olevat yksikot tarjoavat.
Alakappaleissa kerron kehitysvamma- ja autismityosta, kuvatakseni asiakasryhmia, joiden

kanssa asiakastilanteet syntyvat.

Asumisen muotoja on useita, kuten tuettu asuminen, palveluasuminen ja tehostettu palvelu-
asuminen. Eri asumisen muodoissa asiakas saa palvelua sovitusti joko viikoittain, paivittain tai

ymparivuorokautisesti. Asumisen muodon mukaan, asiakas asuu joko omistus- tai vuokra-
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asunnossa, asuntoryhmassa tai ryhmakodissa. (Rinnekoti 2020c.) Palveluasumiseen kuuluvat
asunnon lisaksi asiakkaan tarvitsemat palvelut, joita han tarvitsee selviytyakseen jokapaivai-
sesta elamastaan. Tallaisia palveluja voivat olla hygieniaan, ruuan valmistamiseen, vaatehuol-
toon seka siivoukseen liittyva avustaminen ja myos terveytta, kuntoutusta ja viihtyvyytta
edistavat tukipalvelut. (Ihalainen & Kettunen 2013, 194.) Ohjaaja on asiakkaan tukena ja

apuna lahes kaikessa mika elamiseen liittyy.

Toimintakeskuksessa jarjestettava osallisuuden palvelutoiminta sopii henkilGille, joiden toi-
mintakyky on alhainen liikunta-, kehitys-, aistivamman tai mielenterveyden haasteiden vuok-
si. Jarjestettava toiminta voi olla yksilollista tai ryhmamuotoista. (Rinnekoti 2020d.) Toimin-
takeskusten toiminta on valmentavaa ja kuntouttavaa ja silla on merkittava vaikutus sosiaalis-
ten taitojen seka tyovalmiuksien kehittymisessa. Toimintakeskus voi olla myos valivaihe pe-
rusopetuksen jalkeen, jonka jalkeen henkilo jatkaa ammattikoulutukseen tai vaativampaan
tyotoimintaan. Keskukset voivat toimia myos valmentajina asumistaitojen lisaamisessa. (Kas-
ki, Manninen & Pihko 2012, 317-318.)

1.4.1  Kehitysvammatyo

Kehitysvammailmio koskettaa Suomessa satojatuhansia ihmisia. Lahes yksi sadasta on jollakin
tavalla kehitysvammainen. Heilla on perheensa, sukunsa ja ystavansa seka omat sosiaaliset
verkostonsa, joilla kaikilla on kosketuspintansa ilmioon. Lisaksi on tuhansia ammattilaisia,

jotka tyoskentelevat kehitysvammaisille suunnattujen palvelun parissa. (Seppala 2017, 9.)

Kehitysvammaisuus tarkoittaa The American Association on Intellectual and Developmental
Disabilitiesin (AAIDD) mukaan toimintakyvyn oleellista rajoittuneisuutta, johon liittyy huomat-
tavasti keskimaaraista alhaisempi alyllinen suorituskyky. Siihen liittyy puutteita jokapaivais-
ten taitojen osa-alueilla, kuten kommunikaatio, itsesta huolehtiminen, asuminen, sosiaaliset
taidot, terveys, turvallisuus, tyo, vapaa-aika, oppiminen ja itsehillinta. Toimintakyky voi olla

hyvin eriasteista. (Ihalainen & Kettunen 2013, 189.)

Kehitysvammai- | Maara kaikista Tuen tarve aikuisena
suuden kehitysvammaisista
aste
Lieva Noin 60 % Toiminta melko itsenaista, asioinnit ja

tyollistyminen yleisimpia tuen tarpeita

Keskiasteinen Noin 30 % Vaihteleva tuen tarve, asumisen tuki yleinen,
useimmat kayvat tyotoiminnassa

Vaikea Noin 5-10 % Jatkuva tuen ja ohjauksen tarve

Syva Noin 5-10 % Taysin riippuvainen muista ihmisista
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Taulukko 1: Alyllisen kehitysvammaisuuden asteet
(Tiedot: Ihalainen & Kettunen 2013, 189; Kaski ym. 2013, 19-21; Vesala 2020.)

Kehitysvammaisuuden asteen maarittely on toisinaan vaikeaa lukuisten muiden lisavammojen
takia, joita esiintyy 80 prosentilla kehitysvammaisista. Tallaisia vammoja voivat olla epilep-
sia, nako- ja kuulovammat, kaytoshairiot seka kielelliset hairiot, cp-vamma ja tuki- ja liikun-
taelinvammat. (Ihalainen & Kettunen 2013, 189.) Lisaksi mielenterveyden hairigita esiintyy
22,4 prosentilla aikuista kehitysvammaisista. Seppalan mukaan mielenterveyden ongelmia
esiintyy kehitysvammaisilla enemman kuin muulla vaestolla. Skitsofreniaan sairastumisen riski

on kuusinkertainen verrattuna ihmisiin, joilla ei ole kehitysvammaa. (Seppala 2017, 138.)

Sosiaalialan asiakastyon tavoitteena on auttaa asiakasta sopivasti. Tuettaessa asiakasta liikaa,
han saattaa passivoitua, kun taas tuettaessa liian vahan, asiakas saattaa lannistua mahdotto-
man edessa. Tallaiseen yhteistyohon paastakseen tarvitaan toimivaa vuorovaikutusta. Asiakas
tulee hyvaksya juuri sellaisena kuin han on ihmisarvoa kunnioittaen. Tyo on usein tasapainoi-
lua empatian ja jamakkyyden valilla. Tyontekija on ikaan kuin valmentaja, joka kannustaa
asiakasta paasemaan tavoitteisiin. Johdonmukaisuus luo asiakassuhteeseen turvallisuutta seka
luottamusta jatkaa. Tilanneherkkyytta tarvitaan myos hyvan yhteistyon saavuttamiseksi. Vuo-
rovaikutus on siis keskeinen osa kohtaamista hoidon, huolenpidon ja kuntoutuksen lisaksi.
Vuorovaikutus ei ole ainoastaan sanallista viestintaa vaan sanaton viestinta on usein tarke-
ammassa roolissa. Se miten asiat ilmaistaan tai mita kehon kieli viestittaa, vaikuttaa joko
negatiivisesti tai positiivisesti asiakkaan ja tyontekijan kohtaamiseen. Lasnaolo ja toisen koh-
taaminen kiireettomasti ja ystavallisesti saa asiakkaan tuntemaan olonsa tarkeaksi. Arvostuk-
sen puutteen huomaa nopeasti. Hyvassa vuorovaikutustilanteessa vaihdetaan ajatuksia, tun-
teita ja merkityksia. Tilanneherkkyys on vastavuoroista, my0s tilanteissa, joissa asiakas ei
pysty ilmaisemaan itsedaan vammansa tai sairautensa vuoksi. Havainnoimalla ja tulkitsemalla
asiakkaan kehon kielen viesteja tyontekija kykenee ymmartamaan asiakkaan tarpeita. (lhalai-
nen & Kettunen 2013, 37-39.)

1.4.2  Autismityo

Autisminkirjon hairiossa on kyse neurologisesta kehityshairiosta, joka vaikuttaa kommunikaa-
tioon, vuorovaikutukseen ja aistikokemuksiin. Suomessa arvioidaan autisminkirjon henkiloita
olevan noin 55 000. Toimintarajoitteet vaihtelevat yksilollisesti, mutta yhteisiakin piirteita
on. Toiset voivat elaa itsenaisesti, kun taas toiset tarvitsevat vahvaa tukea koko elaman ajan.
Erilaiset aistiyliherkkyydet ovat tyypillisia autisminkirjon henkiloilla. Lisaksi stressiherkkyys on
heilla yleinen piirre. Vahvuuksina heilla on vahva oikeudenmukaisuus, kyky havaita yksityis-

kohtia seka erinomainen kyky keskittya mielenkiinnon kohteisiin. (Autismiliitto 2020a.)

Autisminkirjon henkilon vaikeudet ilmenevat kayttaytymisessa, jonka piirteisiin voidaan vai-

kuttaa kasvatuksella. Autismikuntoutus on haastavaa tyota, jossa pyritaan auttamaan henkiloa
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selviamaan ongelmista oppimiskokemusten avulla, jotta hanen elamansa helpottuisi pitkalla
aikavalilla. Tyo on kasvatuksellista kuntoutusta, johon liittyy suunnitelmallisuus, toistuvuus,
mielekkyys ja turvallisuus. Se tarkoittaa strukturoituja oppimisprosesseja, joiden avulla hen-
kilo oppii itse saatelemaan kayttaytymistaan. Autisminkirjon haasteena ovat ongelmat sosiaa-
lisessa vuorovaikutuksessa. Oppiminen kuitenkin tapahtuu vuorovaikutuksen kautta. Autismi-
tyossa on tarkeaa oppia ymmartamaan toista ihmista. (Kerola, Kujanpaa & Timonen 2009, 15-
16.)

Ihmisten valisessa vuorovaikutuksessa taustalla ovat aina tunteet. Tunteet koetaan henkilo-
kohtaisena, ne voivat nakya kaytoksessa ja ne ovat osa vuorovaikutusta. Jotkut tunnistavat
tunteet helposti ja osaavat hallita niita, toisille tunteiden ilmaisu ja hallitseminen on vaikeaa.
Autisminkirjon henkildilla tunteiden tunnistaminen ja ilmaiseminen on haasteellista, mutta he

voivat harjoitella tunnetaitoja. (Kerola ym. 2009, 149-150.)

Kasvon ilmeet valittavat usein tunnekokemuksen milta toisesta tuntuu. Tunneilmaisut lisaavat
kaytoksen ennustettavuutta. (Kokkonen 2017, 14.) Autisminkirjon henkilon kaytos koetaan
usein haastavaksi, koska han ilmaisee tunteitaan koko kehollaan tai han ei osaa ilmaista tun-
teita lainkaan ja tunteet keraantyvat kehoon luoden kireytta. Keskeista tunnetyoskentelyssa
on opettaa henkiloa tunnistamaan tuntemusten ja tunteiden yhteys. Ongelmia syntyy niin
itselle kuin ymparistollekin, jos ihminen ei opi saatelemaan tunteitaan. Silloin han toimii tay-
sin aistiyllykkeiden, vaistojen ja tunnetilojen varassa. Vastuun ottaminen omasta toiminnasta

on oppimisen arvokas tavoite. (Kerola ym. 2009, 152-153.)

2 Tunneosaamisen rakentuminen

Kaytan tassa opinnaytetyossa tunneosaamista ylakasitteena. Ymmarran tunneosaamisen erilai-
sina tapoina kasitella tunteita alkaen tunteiden nimeamisesta, edeten tunteiden tarkaste-
luun, johtamiseen ja niiden merkityksen ymmartamiseen. Tunneosaamisesta puhutaan myos
tunnealyna. Tunnealykkyydessa kaytamme hyodyksi tunnistamiamme tunteita niin omia kuin
toisten. Naita tunteita hydodynnamme omassa ajattelussa, toiminnassa seka vuorovaikutusti-
lanteissa. Sydanmaalakan (2017, 199-202) mukaan amerikkalainen psykologian tohtori Daniel
Goleman on tehnyt tunnealykasitteen tunnetuksi. Han jakoi tunnealyn viiteen osa-alueeseen:
omien tunteiden tunnistaminen ja tulkinta, omien tunteiden kasittely, itsensa motivoiminen,
kyky tunnistaa toisten tunteet seka hallita paremmin vuorovaikutussuhteita. Goleman arvioi,
etta yleinen alykkyysosamaara on merkitykseltaan vain 20 prosentin luokkaa, todeten tun-
nealykkyyden merkityksen olevan huomattavasti perinteista alykkyysosamaaraa tarkeampi.
Sydanmaalakan kertoman mukaan kuuluisa tunnealytutkija Rauven Bar-On on jakanut tun-
nealyn kolmeen alueeseen: tunnealyn ydintekijat, tunnealya tukevat tekijat ja tunnealyn

tulostekijat. Kuviossa 1 on esitetty osa-alueiden sisallot.
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/ Tunnedlyn ydintekijat \ / Tunneidlyd tukevia tekijoita \
¢ Omien tunteiden e |tsearvostus
tiedostaminen e |tsenaisyys
¢ Empaattisuus e Sosiaalinen vastuu
» Vakuuttavuus *  Myonteisyys
¢ Todellisuuden taju e Stressinsietokyky

I lssien hallint Joust
\ e Impulssien hallinta / \ e Joustavuus /

Tunnedlyn tulostekijat
¢ Ongelmanratkaisutaidot
¢ Suhtautuminen muihin ihmisiin
s |tsensd toteuttaminen
e  Onnellisuus

Kuvio 2: Rauven Bar-Onin tunnealykkyyden osa-alueet
(Sydanmaalakka 2017, 202.)

Goleman (2007, 93) maarittelee tunnealykkyyteen kuuluvan sosiaalisen alykkyyden jakaen sen
kahteen ulottuvuuteen: sosiaalinen tietoisuus ja sosiaalinen kyvykkyys. Sosiaalisella tietoisuu-
della tarkoitetaan kykya samaistua toisen tunteisiin ja myos kykya havaita sanattomat viestit.
My0s toisen kuunteleminen ja kuuleminen seka vastaanottavuus sisaltyvat tahan. Kolmantena
sosiaaliseen tietoisuuteen kuuluu psykologinen ymmarrys vuorovaikutuksen toimintaperiaat-
teista. Sosiaalinen kyvykkyys rakentuu edella mainitun tietoisuuden perustasta. Siihen liitty-
vat synkronia eli luonteva vuorovaikutus myos sanattomasti, hyvan vaikutelman antaminen,
vaikutusvalta eli kyky saadella vuorovaikutusta ja huolenpito toisen tarpeista. Sosiaalisesti
alykas ihminen on positiivinen, joustava, kaytannonlaheinen ja hanella on hyvat ongelmanrat-
kaisutaidot seka hyva stressinsietokyky. Tunnealykkyys on konkreettista osaamista, jota jo-

kainen voi maaratietoisesti kehittaa. (Sydanmaalakka 2017, 204.)

2.1  Tunteet

Tunteet ovat keskeinen osa ihmisyytta ja erottamaton osa arkeamme. Silti tunteet hammas-
tyttavat ja niiden syita ja seurauksia on valilla vaikea tulkita. Tunteet herattavat myos ham-
mastysta pitkaan aihetta tutkineissa tiedemiehissa. (Nummenmaa 2010, 9.) Tunne-elaman
keskeisimmista kasitteista ei ole saavutettu yksimielisyytta tieteellisessa kirjallisuudessa.
Emootio eli latinan kielella emovere tarkoittaa liikuttamista, liikkeelle panemista. Vanhahta-
vassa suomen kielessa vastine on mielenliikutus. Useimmissa tunneteorioissa tunteet ja emoo-
tio kasitteena erotetaan toisistaan. Niiden katsotaan kuuluvan tunnetilan ylakasitteen af-

fektin alle. Affekti mielletaan usein laajemmaksi ja epavarmemmaksi kuin tunne, joka on



16

selkeasti maaritelty. Jotkut kayttavat affekti termia kuitenkin tunteen synonyymina. Tunteet

ja emootio ikaan kuin sulautuvat toisiinsa, vaikka kasitteiden valilla on erojakin. Toisaalta,

koska suomen kielessa ei ole suoraa kaannosta sanalle emootio, siita kaytetaan tunne-sanaa.

Vaikka kasitteen maarittelysta viela keskustellaan, ovat tutkijat kuitenkin samaa mielta siita,

etta tunteet koostuvat seuraavista osa-alueista: fysiologiset reaktiot, tunneilmaisut ja oma-

kohtaiset kokemukset. Tunnekokemus voi olla hyvin spontaani, tuskin havaittava tai vaikeasti

kuvailtava. Toisaalta se voi olla tietoinen ja harkittu. Tunteiden koordinointi, arviointi, luo-

kittelu ja vertailu sujuvat sita tarkemmin, mita paremmin tiedostamme tunnekokemuksem-

me. Tunteilla on vaikutus ajatuksiimme, kayttaytymiseemme seka ihmissuhteisiimme. (Kok-

konen 2017, 15-17; Paasonen 2017, 42; Tieteen termipankki 2017.) Kehon ja mielen seka tun-

teiden ja jarjen valista kahtiajakoa onkin yritetty purkaa tunteisiin ja affekteihin kohdistuvis-

sa tutkimuksissa. Pyrkimyksena on havaita, miten moraali tarttuu argumentteihin ja mihin

suuntaan ohjautuvat valinnat ja tavoitteet. Keho ja mieli seka tunne ja jarki eivat nain ollen

ole koskaan erillisia toisistaan. (Lehtonen, Peltola & Bamberg 2015.)

Eveliina Salonen (2017) kuvaa monivaiheista tunneprosessia seuraavasti.

1. Havaitseminen

Tunne alkaa siita, kun havaitsemme jotakin.

2. Havainnon tulkinta

Teemme tiedostamatta nopean tulkinnan tapahtumasta ja annamme
sille selityksen.

3. Tunnereaktio

Reaktiot kaynnistyvat selityksemme seurauksena ja vaikuttavat tiedos-
tamatta. Ne ilmenevat moninaisina kehon ja mielen muutoksina seka
voivat ilmeta myos kayttaytymisen muutoksina.

4. Tunnekokemus

Tunteen tietoinen kokeminen, jonka avulla huomaamme esimerkiksi
olevamme iloinen tai surullinen. Suurin osa tunnekokemuksista jaa kui-
tenkin kokematta, jaaden tunnereaktion tasolle. Kokemus siita mika
tunteen aiheutti, saattaa olla tietoista tai ihminen voi kokea tunteita
ymmartamatta lainkaan mista ne kumpuavat.

5. Tunteiden ilmaisu

Tunteita ilmaistaan kokemisen lisaksi myos sanallisesti, aanin, elein,
ilmein tai erilaisin kehon kielen keinoin.

Taulukko 2: Tunneprosessi

(Tiedot: Salonen 2017, 142-143.)

Tunteet ovat yhteiskunnallisesti huomattavan tarkea voima. Tunteita saatelevien aivolohko-

jen on toimittava normaalisti, jotta ihminen pystyy jarkevaan ajatteluun ja paatoksentekoon.

Taman ovat osoittaneet neurotieteilijat jo kauan sitten. Tunteilla on merkittava rooli sosiaali-
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sessa elamassa, koska ne vaikuttavat kykyymme saadella ihmissuhteita. Tunteet suuntaavat

myos huomiota ja aktiivisuutta ymparistossa oleviin asioihin. (Lehtonen ym. 2015.)

Tunteita on pidetty henkilokohtaisina subjektiivisina kokemuksina, joita on vaikea maaritella
ja tutkia jarjestelmallisesti. Siksi ilmio on ollut pitkaan sivussa niin psykologiassa kuin aivo-
tutkimuksen sarallakin. Nummenmaan mukaan tama vaite on kuitenkin pystytty kumoamaan
tutkimuksella. Aivot ohjaavat raajojemme liikkeita ja tarkkaavaisuuttamme aivan samalla
kaavalla kuin tunteitamme. Tunteet ovat kehon ja aivojen jarjestelmallisia mekanismeja,
joiden tutkiminen onnistuu samanlaisella tarkkuudella kuin esimerkiksi muistamiseen tai ais-
teihin liittyvat aivotapahtumat. Miten se on mahdollista? Miten surun tunnetta voidaan mitata
tai edes verrata vaikkapa numerosarjan muistamiseen? Nummenmaa kertoo vastauksen olevan
varsin yksinkertainen ja perustelee sen tiivistetysti nain; tunteiden tutkimuksen ja tarkastelun
perusta on kaannettava vastakkaiseksi suhteessa omaan kokemusmaailmaamme. Automaatti-
set tunnereaktiot ovat evoluution muokkaamia monimutkaisia elimiston puolustusmekanisme-
ja, jotka pohjautuvat tasmallisesti saadettyihin aivojen radastoihin. Kehon ja tietoisuuden
tiloja maarittelee naiden radastojen toiminta. Jotta voimme selvita jokapaivaisesta elamas-
tamme tarvitsemme tata keskeista hyvinvointia edistavaa neurofysiologista jarjestelmaa, joka

on nimeltaan tunteet. (Nummenmaa 2010, 15-17.)

2.1.1  Myonteiset tunteet

Myonteisina koetut vahvistavat tunteet ovat ilo, luottamus, onnellisuus ja rakkaus. Ilo tuo
elamaamme energiaa, voimaa, elamaniloa ja harmoniaa. Samankaltaisia tunteita ovat onni,
mielihyva, nautinto, tyydytys, hilpeys, hauskuus, pirteys, eloisuus, leikkisyys, helpotus, tyyty-
vaisyys, innostus, riehakkuus, hurmioituminen ja euforia. Ilokin voi kasvaa suhteettomaksi
muuttuessaan yliriehakkuudeksi tai maniaksi. Iloa on vaalittava, jottei se katoa arjen kiireen
syovereihin tai stressiin. Kokonaisvaltaisesta hyvinvoinnista huolehtiminen ja kyky olla lasna
hetkessa ovat tarkeita ilon ja mielihyvan yllapitamiseksi. Luottamus on tarkea tunne, jolle
rakentava toiminta perustuu. Se on tarkea osa perusturvallisuutta. Kuulluksi tuleminen, rehel-
lisyys ja oikeudenmukaisuus lisaavat luottamusta. Itseluottamus on tarkea perusta, mutta
luottamus on my0s monien sosiaalisten suhteiden perusta. Luottamukseen kuuluu totuuteen
pyrkiminen ja siksi esimerkiksi erehdyksia ja sattumuksia on tarkea selvittaa jalkikateen.
Avaintekijoita ovat myos turvallisuus ja ennakointi kayttaytymisessa. Onnellisuus kuuluu ilon
kaltaisiin tunteisiin. Onnellisuus on elamantaito, joka tarkoittaa yleensa pidempaan kestanyt-
ta tasapainon ja harmonian kokemusta. Onnellisuutta voi vahvistaa olosuhteista riippumatta.
Omat tavoitteet, arvojen mukainen elama ja mielekkaat paamaarat vahvistavat onnellisuutta.
Kiitollisuus, myonteinen asenne seka selviytymiskeinojen kehittaminen haastavien tilanteiden
varalle ovat myo0s tarkeita onnellisuuden rakennuspalikoita. Rakkaus on liima, joka kiinnittaa
meidat elamaan ja muihin ihmisiin. Rakkaus rikastuttaa elamaa luoden lampo6a, auttaa vaali-

maan ja saattaa kukoistamaan. Rakkaus itseaan, toisia ihmisia, asioita, tekemista tai merki-



18

tyksia kohtaan lisaa elamaan voimaa. Samankaltaisia tunteita ovat ystavyys, hyvaksyminen,
arvostaminen, hellyys, laheisyys, kiltteys, kiitollisuus, intohimo ja ihailu. Kyky rakastaa muita

edellyttaa kykya rakastaa itseaan. (Hannukkala ym. 2019, 37-40.)

2.1.2 Haastavat tunteet

Ahdistus, kateus, pelko, viha, suru ja haavoittuvuus ovat epamiellyttavina koettuja tunteita,
jotka ovat kuitenkin meille tarpeellisia. Ahdistukseen voi sekoittua jannitysta, pelkoa ja le-
vottomuutta. Ahdistuksen aiheuttamat fyysiset reaktiot saattavat muistuttaa pelkoreaktioita,
kuten lihasten jannittymista, hikoilua ja sykkeen kohoamista. Ahdistus on hankala tunne,
mutta oppiessaan kuuntelemaan sen viestia, saattaa oivaltaa mika asia vaatii muutosta. Ah-
distuksen hyvaksyminen helpottaa tunteen kohtaamista. Itsensa ja tunteen hyvaksyminen
kokonaisena, lammolla ja myotatunnolla auttaa mielta ja kehoa rentoutumaan. Itseen ja toi-
siin kohdistuvat kielteiset ajattelumallit olisivat hyva oppia tunnistamaan ja kyseenalaista-
maan, jotta ei yllapida ahdistusta, vaan paasee pois hankalasta tunteesta. Kateuden tunne
syntyy usein vertailusta, joka suuntautuu toiseen ihmiseen. Kateellinen keskittyy jatkuvasti
toisen ominaisuuksiin enemman kuin omiin tarpeisiin ja tavoitteisiin. Toisaalta haastavan
tunteen voi kaantaa myos positiiviseksi toiminnaksi, jos kateus motivoi tavoittelemaan itselta
puuttuvia asioita. Taistele tai pakene ovat pelon aiheuttamat reaktiot uhkaavassa tilanteessa.
Pelkoa lahella olevia tunteita ovat muun muassa varovaisuus, valppaus, huolestuneisuus, tur-
vattomuus, levottomuus, jannitys, kauhu ja paniikki. Pelot auttavat varautumaan vaarallisiin
tilanteisiin ja voivat ohjata varovaisuuteen. Joissain tilanteissa jannitys voi auttaa paranta-
maan suoritusta ja keskittymaan. Selkeasti hahmotettavia pelottavia tilanteita voi lahestya
jarkiperaisesti, kuten valmistautua huolellisesti, pohtia mahdollisia ratkaisuvaihtoehtoja seka
toimintaa, joiden avulla tilanteen voisi ratkaista. Myos pelon hallinnassa on tarkeaa kielteis-
ten ajatusten tunnistaminen, ettei ruoki niilla pelkoa. Pelon syiden pohtiminen on tarkeaa
joko itsekseen tai luotettavan ihmisen kanssa. Pelon tunteen kasittely on ensiarvoisen tarke-

aa, jos tunne alkaa lamauttaa toimintakykya. (Hannukkala ym. 2019, 41-45.)

Hapea yllapitaa myos pelon tunnetta. Koska ihminen kokee pelkoa ja hapeaa, han uskoo ole-
vansa heikko ja riittamaton. Tunne pitaa salata muilta saadakseen hyvaksyntaa. Salaaminen
saa ihmisen tuntemaan ulkopuolisuuden tunnetta ja yksinaisyyden kokemusta. Syntyy kierre,
jossa ihminen ei hyvaksy omaa pelkoaan, vaan han ajattelee, etteivat muut voisi hyvaksya
hanta, jos tietaisivat hanen peloistaan. Pelkojen voittamisessa oman minakasityksen laajen-
taminen voisi auttaa hyvaksymaan itsensa turvattomana, avuttomana ja pelkaavana. Pelko
pitaa ylla myos vihan tunnetta. Pelko voi muuttua vihan tunteeksi, jos sita ei hyvaksyta eika
kohdata. Kaikki mita ihminen aikaisemmin pelkasi saattaa muuttua vihan kohteeksi. Pelko

saattaa aiheuttaa vihan myota koston kierteen, joka lisaa negatiivisia asioita ihmisen ela-
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maan. Pelkaava ihminen saattaa olla voimaton ja masentunut, toimia hatikoiden, olla hyok-

kaava, puolustautua voimakkaasti ja paeta paikalta. (Myllyviita 2016a, 215.)

Vihan sukulaistunteita ovat artymys, uhma, tyytymattomyys, kireys, tylyys, inho, kiukku, rai-
vo, akaisyys ja suuttumus. Pysyvan vihan tunteen taustalta voi loytya myos hataa, epaonnis-
tumisen ja kyvyttomyyden tunnetta seka ahdistusta. Viha saa aikaan kehollisia tuntemuksia
kuten lihasjannitysta, verenpaineen nousua ja adrenaliinin erittymista. Pitkittyessaan tunne
voi johtaa vihamielisyyteen ja katkeruuteen. Vihan tunnetta on tarkea oppia kasittelemaan
itsea ja toisia vahingoittamatta. Taydellisyyden tavoittelu, kyvyttomyys vetaa omia rajoja,
itsensa laiminlyonti, lamaantuminen, masennus, ahdistus ja itsensa vahingoittaminen seka
erilaiset psykosomaattiset oireet voivat kertoa ihmisen kasittelemattomasta vihasta. Kun vi-
haa ei tukahduteta, se on hyodyllinen tunne oman persoonan rakentumisen osana. lhminen
voi ilmaista itseaan ja puolustaa rajojaan ilman vihamielisyytta. (Hannukkala ym. 2019, 48-
49.)

Suru on luonnollinen osa elamaa. Elama on sarja luopumisia, jotka synnyttavat surua. Surun
kohtaaminen voi auttaa loytamaan itsestaan uusia puolia ja vapauttaa meidat tarpeestamme
hallita ymparoivaa maailmaa. Suru ilmaisee siirtymavaihetta elamassa, jossa jokin on paatty-
nyt sisaisessa tai ulkoisessa elamassa. Samalla on alkamassa jotain uutta. Suru voi opettaa
meille karsivallisyytta, jotta pysahdymme ottamaan aikaa loytaaksemme parempia ja kesta-
vampia ratkaisuja uuteen tilanteeseen. (Myllyviita 2016a, 184-188, 193.) Surun tunne voi liit-
tya erokokemuksiin, pettymyksiin, menetyksiin ja luopumisiin. Suru voi ilmentya fyysisina
tuntemuksina, kuten itkuna, rintakipuna, palan tunteena kurkussa, voimattomuutena, vasy-
myksena, unettomuutena ja heikentyneena puolustuskykyna. Surun kohtaaminen ja hyvaksy-
minen on tarkeaa. Tunteen kasittely vaatii tilaa seka aikaa ja jokainen kasittelee surua omal-
la tavallaan. (Hannukkala ym. 2019, 45-46.)

Haavoittuvuus on heikkoutta, on yleisin haavoittuvuutta kuvaava uskomus. Haavoittuvuus ei
ole hyva eika paha asia, ei positiivinen tai negatiivinen tunne, mutta haastava se on. Haavoit-
tuvuus on hyvin monimutkainen tunne, se juontaa juurensa hyvin synkista tunteista esimerkik-
si pelosta, hapeasta, pettymyksista ja murheista, joista emme haluaisi keskustella, vaikka
tunteet vaikuttaisivat elamamme tarkeimmilla osa-alueilla. Toisaalta haavoittuvuus on rak-
kauden, yhteenkuulumisen, ilon, rohkeuden, toivon, empatian, aitouden ja luovuuden lahde.
Haavoittuvuus on vastaus, jos haluamme syventaa henkista elamaamme, selkiyttaa paamaaria
ja tehda elamasta mielekkaampaa. Brené Brown kertoo oivaltaneensa kymmenen vuoden
tutkimuksen jalkeen, etta haavoittuvuus on sellaisten tunteiden ja kokemusten kehto, joita
kiihkeimmin elamassamme haluamme. Han maarittelee haavoittuvuuden epavarmuudeksi,
riskinotoksi ja emotionaaliseksi suojattomuudeksi. Suurena vaarana on tunteiden kokeminen

heikkoutena, jolloin tunteet sekoitetaan epaonnistumiseen ja emootiot vastuunottamiseen.
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Elintarkean tunne-elaman haltuunotto ja intohimon seka mielekkyyden sytyttaminen vaativat

haavoittuvuuden hyvaksymista ja sen kasittelemista. (Brown 2013, 40-42.)

Pelottaviin ja pahoihin tunteisiin tutustuminen on siis hyodyllista, koska juuri ne ovat ihmisen
sokeita pisteita. Usein nama epamiellyttavat tunteet ohjaavat sisaisiin voimiin, joita emme
edes tienneet olevan olemassa. Kaikki tunteemme ovat oman sisaisen ohjausjarjestelmamme
tuotoksia ja ne ohjaavat meita toimimaan jarkevasti. Haastavien tunteiden hyvaksyminen
kasvattaa meidan psyykkista joustavuuttamme, mika helpottaa erilaisten tilanteiden kohtaa-
mista. Vastapuolen tunteet on helpompi kohdata, jos olemme sinut omien tunteidemme kans-
sa. (Myllyviita 2016a, 106-107.)

Negatiiviset tunteet liitetaan usein tyouupumukseen, poissaoloihin tai tyytymattomyyteen
tyopaikkaa kohtaan. Siksi haastavia tunteita pyritaan ehkaisemaan tai lakaisemaan maton
alle. Tyontekijat pyrkivat vaikenemaan ja tukahduttamaan tunteita ja kokevat usein jopa
syyllisyytta ”vaaranlaisten” tunteiden tuntemisesta. Tyoyhteiso ja tyokulttuuri ohjaavat mil-
lainen kayttaytyminen on sallittua. Tunteiden tiedostamisella voidaan kuitenkin puuttua jo
varhaisessa vaiheessa esimerkiksi haitalliseen stressiin. Tunteet toimivat usein signaalina,
etta jokin asia vaatii huomiota. Negatiiviset tunteet voivat nousta myos pintaan, kun ollaan
oppimassa jotain uutta. Silloin puhutaan uudesta mahdollisuudesta ja positiivisista vaikutuk-
sista. Haastavat tunteet voivat olla tarkoituksenmukaisia ja hyodyllisia. (Jalonen, Vuolle &
Heinonen 2016, 128-129.)

2.2 Tunteiden tunnistaminen

Mielenterveyden perustana on tunnetietoisuus. Herkat tunnemekanismimme kaynnistyvat
automaattisesti niiden havaitessa jotakin meille vahingollista tai hyvaa tekevaa, johon olisi
reagoitava. Haistaessamme pilaantuneen ruuan, emme syo sita, koska tunnereaktiomme saa
meidat vetaytymaan kauemmaksi. Siina vaiheessa emme ole edes ymmartaneet, etta ruoka
voisi olla sairastuttava. Kaarme ruohikossa saikayttaa ja saa pakenemaan ennen kuin edes
tiedostamme mita saikahdimme. Tunnemekanismi yrittaa viestittaa meille, etta jotakin on
muutettava kayttaytymisessa, jotta voimme sailyttaa hyvinvointimme. Paljon ristiriitoja sisal-
tava ihmissuhde saattaa aiheuttaa ahdistuneisuuden tunteita. Vuorovaikutuksen muuttuessa
epatyydyttavaksi se kasvattaa psyykkista ja fyysista kuormitusta. Tunnetila pitkittyy ja alkaa
muuttaa kehomme tunnemekanismeja. Huonossa tapauksessa emme kykene tunnistamaan
ahdistusta, vaan koemme epamaaraisia tuntemuksia esimerkiksi jannittyneisyytta, kasien
hikoilua, sydamen tykytysta ja hengityksen nopeutumista. Ajattelemme olevamme sairaita ja
meidan pitaa tehda keholle ja mielelle jotain. Talloin vaarana on lisaantynyt alkoholin tai
muiden paihteiden kaytto, joka todellisuudessa vain pahentaa alkuperaista ongelmaa, ei pois-

ta sita. Vaaranlaisten ratkaisumallien hakeminen kiihdyttaa tunnemekanismien toimintaa,
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joka voi pahimmillaan johtaa niin kehon kuin mielenkin romahtamiseen. Tunnistamalla tunne-
kokemuksiamme oikein meille syntyy ymmarrys, joka auttaa meita turvaamaan toimintaky-

kymme ja hyvinvointimme. (Nummenmaa 2010, 53-55.)

Tunteet ilmenevat kolmella tasolla: fysiologinen, kokemuksellinen ja ilmaisullinen taso. Tun-
teet tuntuvat kehossa. Kokemuksellisuus on aina subjektiivista ja ihminen vertaa tunnetta
aiemmin kokemaansa. Ilmaisua kuvastavat liike, aanensavy, kiihtyminen, aktivoituminen ja
ilme. IThminen voi ilmaista tunteitaan kayttaytymisellaan joko tukahduttaen, hallitusti tai
raivoten. (Kerola ym. 2009, 149.) Tunteet ovat tarkoituksenmukaisia ja auttavat meita selviy-
tymaan paremmin erilaisista tilanteista. Ne ohjaavat meita toimimaan tehokkaasti tarjoten
meille tarkeaa tietoa. Inhimillisyys ja yhteys toisiin ihmisiin olisivat puutteellisia ilman tuntei-
ta. Tunteiden tunnistaminen parantaa toimintakykya lisaten psyykkista joustavuutta, jolloin
stressinsietokyky paranee. Muisti, ajattelu ja kaytos ovat tunteiden ohjaamia. Tietojenkasit-
tely on organisoitua tunteiden ansiosta, siksi tunteiden tunnistaminen ja saately on tarkeaa.
Omien tunteiden tunnistaminen auttaa meita valitsemaan vapaammin, miten toimimme. Hy-
vaksyessasi itsessasi myos epamiellyttavat tunteet on mahdollista oppia nakemaan eri nako-

kulmia ja kerroksia tilanteissa. (Myllyviita 2016b.)

Tunteiden hyvaksyva kohtaaminen tarkoittaa pyrkimysta kohdata kaikki esiin nousevat, niin
mukavat kuin hankalaksikin koetut tunteet. Tunteiden tunnistaminen ja ymmartaminen onnis-
tuvat hyvaksymisen avulla. Havainnoimalla tunteita omassa kehossasi, opit tunnistamaan
niita ja sita kautta voit pohtia tunteisiin liittyvaa kaytosta ennakoivasti tai jalkikateen. Tun-
teiden tunnistaminen saattaa vaatia pitkaakin harjoittelua, jos on aiemmin tukahduttanut ja
torjunut tunteensa. Harjoittelun avulla voi oppia tunteiden hyvaksyvaa kohtaamista, mika
johtaa itsensa hyvaksymiseen kokonaisena, myotatuntoisesti ja lempeasti. (Hannukkala ym.
2019, 33.)

Emotionaaliset ilmaukset kuten pelko, viha, suru, ilo, inho ja ihmetys ovat helppoja tunnistaa
universaalisti. Nama emootiot ilmenevat eri kulttuureissa niin ihmisissa kuin elaimissa. Ilmen-
tymat ovat siis automaattisia ja opettelemattomia reaktioita, vaikka tosin niita voidaan mo-
duloida pienin muutoksin, vaikuttamalla niiden voimakkuuteen tai kestoon. Universaalista
emootioiden mekanismien samankaltaisuudesta huolimatta meidan jokaisen emootioissa on
jotakin erityista ja koulutuskelpoista. Olosuhteiden aiheuttamat arsykkeet luovat kuitenkin
todennakoisesti erilaisuutta. Rakastamme tai pelkaamme eri asioita ja toisinaan myos samoja
asioita. Yksilollinen koulutuksemme ja kulttuurimme, jossa olemme kasvaneet, vaikuttavat
emootioiden hallintaan. On siis selvaa, etta emootioita voidaan ilmaista tahdonalaisesti. Jos
naemme henkilon, joka on saanut kuulla jotakin traagista ja hanen ilmeensakaan ei varahda,
ei pida olettaa, ettei han tunne tuskaa tai pelkoa. ”Vain kasvot nakeva ei koskaan nae sydan-

ta” portugalilainen sananlasku kuvastaa asian viisaasti. (Damasio 2011, 123-125.) Autisminkir-
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jon henkiloiden parissa tyoskentelevia auttaa, jos tuntee asiakkaiden erityispiirteet hyvin,
koska heidan tunteitaan on huomattavasti vaikeampi tulkita kuin neurotyypillisten henkiloi-
den tunteita. Lahes kaikilla autisminkirjon henkiloilla on ongelmia sosiaalisessa vuorovaiku-
tuksessa eli heidan on vaikea ilmaista omia tunteitaan ja tunnistaa tai ymmartaa muiden tun-
teita (Autismiliitto 2020b). Etevan tutkimuskatsauksen mukaan Autismin tutkimuksen uusi osa-
alue tarkastelee, millainen merkitys heikolla tunnesaatelylla on haastavan kaytoksen karjis-
tymisen taustalla. Tutkimus tarkastelee myos erilaisten kompetenssien hyodyntamista oman
tunnetilan tasapainottamiseksi tai muuttamiseksi, koska haasteellista voi olla myos omien
tunnetilojen hillitseminen. Myonteisen kayttaytymisen tukemisen vaikutuksesta tarvitaan lisaa
tutkimusta, mutta jonkin verran on nayttoa, etta myonteisen kaytoksen tukemisesta on hyo-

tya haastavasti kayttaytyvien kanssa. (Wallace, Guldberg & Bailey 2019, 32.)

2.3  Tunteiden johtaminen

Tunnestartupin perustaja Camilla Tuominen kertoo usein ajateltavan, etteivat tunteet kuulu
tyopaikalle ja muistuttaa ettei tunteita voi irrottaa ihmisesta. Tunteet tarttuvat, niin positii-
viset kuin negatiivisetkin ja siksi niita on tarkea oppia johtamaan. Tunteista loydetaan mel-
koinen voimavara, jos niiden eri vivahteita tunnistetaan. Tunteet ovat siis muutakin kuin hy-
va, huono ja ok. Tunteissa on valtavasti mahdollisuuksia ja edellytetaan vain tahtoa oppia.
(Okko 2019.)

Meidan on lahes mahdotonta maarata, millaisia tunteita meissa syntyy, milloin niita syntyy tai
kuinka vahvasti ne koemme. Mantelitumake ja muut aivokuoren alaiset alueet lahettavat niita
pyytamatta. Sen jalkeen, kun tunnistamme mita tunnemme, voimme lahtea johtamaan tun-
teitamme. Voimme paattaa miten ilmaisemme ja kasittelemme tunteitamme. (Goleman 2014,
27.) Itsensa rehellinen kohtaaminen ja oman erilaisuuden hyvaksyminen ovat itsensa johtami-
sen keskiossa. Silloin on mahdollista loytaa oma todellinen arvo, joka ei muodostu titteleista
ja suorituksista. Tutkimalla, olemalla tietoinen ja avoimen kiinnostunut meissa esiintyvista
tunteista ymmarramme millaista energiaa tunteet sisaltavat, millainen vaikutus niilla on ja
miten reagoimme tunteisiin. Tunteet tuovat tietoa sisaisesta maailmastamme suhteessa ym-
pardivaan maailmaan. Ymmarramme sanojen vaikutuksen ja tarvittaessa osaamme korjata
negatiivisten tunteidemme aiheuttamaa kaytosta ottamalla vastuun sanoistamme anteeksi-
pyynnoin. Tunteiden johtamisella vahennetaan epamaaraisyytta ja uhkaa. Kohtaamalla asian,
keho rentoutuu ja positiivisuus saa enemman tilaa. (Tuominen 2018, 169-183.) Jarki ja tun-
teet syntyvat aivoissa eri kerroksissa omissa jarjestelmissaan. Tunneimpulssit ovat kaikilla
ihmisilla hyvin samanlaisia, ovathan ne kehittyneet ikiaikaisen kaavan mukaisesti. Tunne toi-
mii ensin, kun jarki vasta miettii mita on tapahtumassa. Tunteet ohjaavat kaikessa paatok-
senteossa. Kaikessa uskottavuudessaan tunteetkin voivat olla vaarassa, vaikka ovat aitoja.
Siksi jarkea tarvitaan. Se auttaa ohjaamaan tunteita ja kasittelemaan niiden realistisuutta.

Aivotutkimuksen avulla on pystytty havaitsemaan, etta otsalohko, jossa jarki ”asuu”, muuttuu
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aktiiviseksi, kun tunteita aletaan saadella tietoisesti. Silloin mantelitumakkeen eli tunteiden
syntysijan toiminta puolestaan vaimenee. Otsalohko voi siis toisin sanoen toimia tunteiden
jarruna, mutta kokonaan se ei voi niita estaa. Tunteiden saatelyn taito on kuitenkin edellytys,
jotta kykenemme yhteistyohon. (Heikkinen 2019.) Sisaisen johtamisen avulla jokainen pystyy
keskittymaan olennaiseen, tekemaan valintoja ja olemaan lasna asiakaskohtaamisissa (Tuomi-
nen 2018, 173). Tavoitteet ja jarkeily auttavat meita tunteiden hallinnassa ja toimimme usein

tehokkaammin ajattelun ansiosta kuin pelkkien tunteiden varassa (Nummenmaa 2019, 288).

Tunteiden ilmaiseminen ei ole aina helppoa. Toisinaan tarvitaan kykya ilmaista tai nayttaa
tunteita, jotka tuntuvat hankalilta, toisinaan taas tarvitaan itsehillintaa ja tunteiden saate-
lya. Tunteiden ilmaisu on tarkea taito, jotta vuorovaikutustilanteissa paastaan rakentavasti
eteenpain. Tunteiden saatelyn avulla opitaan kyky kasitella ja annostella tunteet sopivan
kokoisiksi kokea. Silloin ne eivat kay liian pitkakestoisiksi, kuormittaviksi tai vahingollisiksi.
Saatelyn avulla ihminen selviytyy paremmin haastavien tunteiden kanssa, oppii kohtaamaan,
lievittamaan, purkamaan ja kanavoimaan paremmin vihaa, pelkoa, pettymysta ja surua. Ta-
voitteena ei ole taydellinen tunteiden hallinta, se ei ole edes mahdollista. Tunteiden saately
ei myoskaan ole tunteiden muuttamista muuksi kuin ne ovat tai niiden kieltamista. lhminen
saatelee vuorovaikutuksen kautta niin omia kuin toisten tunteita ja se voi tapahtua joko
myonteisilla tai kielteisilla keinoilla. Tunteiden saatelykyvyn ansiosta ihminen osaa toimia
vuorovaikutustilanteissa jamakasti, joustavasti ja empaattisesti. (Hannukkala ym. 2019, 34-
35.)

2.4  Tunteiden merkitys ja hyodyntaminen

Jotta tyossa saadaan muutosta aikaan, vaatii se tunnetasolla syttymista, jossa korostuvat
sanaparin jarki- ja tunteet merkitys. Se ei ole helppoa. Jarki sanoo, etta vanhoista tavoista
olisi paastettava irti, mutta vanha tuttu ja turvallinen houkuttelee enemman. Toisiin ihmisiin
pystyy vaikuttamaan tehokkaasti tunnistamalla ja huomioimalla tunteet. Silloin myos toisen

asemaan asettuminen onnistuu helpommin. (Helle 2018, 52.)

Kleinin ja D’Aunnon (1986) mukaan yhteisollisyyden tunne on merkittava niin tyontekija nako-
kulmasta katsottuna kuin koko organisaation tasolla. Yhteisollisyydella on tutkitusti myontei-
sia vaikutuksia, jotka saattavat lisata tyontekijan selviytymiskeinoja ja vahentaa nain vaati-
musten rasittavuutta. Lisaantynyt yhteisollisyys voi nakya poissaolomaarien laskuina, tervey-
denhuollon kustannusten pienentymisena ja tehokkaampana tiedonsiirtona tyoyhteisossa.

Tyon laatu ja tehokkuus saattavat myos lisaantya. (Lampinen, Viitanen & Konu 2013, 72.)

Tutkija Brené Brown kokee pitkaan sosiaalityota tehneena vuorovaikutuksen olevan merkityk-
sellisin asia koko elamassamme. Se on syy olemassaoloomme. Jotta voimme kokea yhteyden,

meidan on tultava nahdyksi. lhmiset, joilla on vahva rakkauden ja yhteenkuuluvuuden tunne
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tulevat kohdatuiksi. Ihmiset, joilla omanarvontunne on huono, eivat koe olevansa kohtaami-

sen arvoisia. ltselleen myotatuntoiset ihmiset kohtaavat itsensa ja muut ystavallisesti. Myota-
tuntoisuus on hankalaa, jos ei kohtele itseaan hyvin eika koe olevansa riittava. Kohtaamiseen
tarvitaan aitoutta. Ikavien tunteiden kohtaamista ei voi valita eika niita voi turruttaa erilaisil-

la addiktioilla, turruttamatta myos positiivisia tunteita. (Brown 2010.)

Aivotutkija Lauri Nummenmaa (2010, 52-53) kertoo heidan tutkimuksensa osoittaneen myon-
teisten ja kielteisten reaktioiden syntyvan alle sekunnissa kohdatessa toinen ihminen. Nama
tunteet ohjaavat nakemystamme vuorovaikutustilanteessa. Epamiellyttavan henkilon kohtaa-
misessa tulkitsemme asioita kielteisesti ja koemme tilanteen aggressiiviseksi, vaikka vuoro-
vaikutustilanne olisi taysin neutraali. Kielteiset tunteet varittavat puheita kielteisemmaksi
omassa mielessamme. On siis tarkeaa ymmartaa tunteiden valittamia arvokkaita viesteja,
jotta kielteiset kokemukset eivat jaa kuormittamaan kehoa ja mielta. Silloin niista muodostuu
ongelma, joka vaikuttaa laajasti omaan fyysiseen ja psyykkiseen hyvinvointiimme, sosiaali-

seen vuorovaikutukseen seka ajastusmaailmaamme ja muistiin. (Salonen 2017, 145.)

Me vaikutamme toistemme tunteisiin niin kohottavasti kuin synkentavasti. Sita tapahtuu jat-
kuvasti ja se on luonnollista, mutta siihen ei useinkaan kiinniteta huomiota. Tunteiden tart-
tumiseen ei tarvita sanoja. Evoluutioteoreetikot uskovat tunteilla olleen suuri merkitys aivo-
jen kehittymiseen jo kauan ennen puhekielen syntya. Tunnetutkamme auttaa meita siis toi-
mimaan toisten kanssa sujuvasti, kun tunnistamme heidan tunteensa. Voimme siis pienillakin
keinoilla piristaa toista ihmista tai vastaavasti tehda toisen olon todella kurjaksi. Pienilla
usein nakymattomilla asioilla, voi olla iso merkitys organisaation ilmapiirissa. (Goleman 2012,
194-196.)

Henkilokohtaista tehokkuutta tarkastellessa positiivisella mielella on merkitysta ongelmanrat-
kaisussa ja paatosten teossa. Ihmisen ollessa positiivisella mielella, han on kaikin tavoin te-
hokkaampi, joustavampi ja luovempi. Myonteinen tunnetila synnyttaa muun muassa seuraa-
vanlaisia etuja, lasnaolo, avoimuus, alykkyys, luovuus, kokeilunhalu, karisma ja onnekkuus.
Rento mieli vapauttaa laajaan ajatteluun ja alykkyyteen. (Goleman 2014, 18; Tuominen 2018,
77-79.)

Negatiiviseen olotilaan liittyy alttius ymmartaa heikommin erilaisia argumentteja, paatoksen-
teko voi olla harkitsematonta ja liian nopeaa. Yksityiskohtiin ei myoskaan kiinniteta huomiota
vaadittavalla tarkkuudella. Pessimistisyys kasvaa, arvostelukyky heikkenee ja valmius luovut-
taa lisaantyy. Negatiivinen mieli vaikuttaa paitsi itseemme myos ymparistoomme epamiellyt-
tavasti ja saattaa hajottaa tyoyhteisoa. (Goleman 2014, 18-19.) Tarkeaa on tietoisuus ja vas-
tuun kantaminen siita, miten puhumme ja vaikutamme ymparistoomme ja vastuu korjata
aiheuttamaamme mielipahaa tai muuta negaatiota (Tuominen 2018, 171). Negatiivisuus ei

silti ole pelkastaan huono asia. Parhaimmillaan tyoymparisto on turvallinen, jossa tunteita
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uskalletaan ilmaista. Silloin negatiivisten tunteiden esiin nostaminen saattaa parantaa suoriu-
tumista analyyttisista tehtavista. Tunteiden hyodyntamiseen pitaisi olla tyopaikoilla selkeat
kaytannot. Negatiivisten tunteiden tiedostaminen varhaisessa vaiheessa saattaa ehkaista ika-
vien tunnetilojen pitkittymista ja vaikuttaa nain ennaltaehkaisevasti tyonarkomanian, tyo-
uupumuksen ja haitallisen stressin syntyyn. Tunteet tuovat meille tietoa. Negatiiviset tunteet
saattavat kertoa meille, etta jokin asia vaatii huomiota ja kehittamista. Negatiiviselle tun-
teelle ei tarvitse antaa valtaa vaan pyrkia tiedostavaan ja tarkoituksenmukaiseen toimintaan.
Tunteiden tunnistamisen myota syntyy ymmarrys niiden vaikutuksesta kayttaytymiseen ja
tyosta suoriutumiseen. Se mahdollistaa oman kaytoksen muuttamisen niin, etta myos negatii-
visia tunteita voidaan kayttaa eraanlaisina moottoreina luovuuden, aikaansaamisen ja moti-
vaation kaynnistymiselle. Tunteiden tukahduttamisen tai niissa vellomisen sijaan on mahdolli-

suus hyodyntaa tunteita monipuolisesti. (Jalonen, Vuolle & Heinonen 2016, 128,132.)

Ilmeettomana esiintyminen ja kaiken sietaminen tunteet tukahduttamalla, saa aikaan ihmi-
sessa fyysisia reaktioita, jotka tarttuvat myos vuorovaikutuksessa vastakumppaniin. Seppalan
mukaan Psykologi James Gross osoitti tutkimuksissaan, etta tunteiden nayttamatta jattami-
nen johtaa taysin painvastaiseen lopputulokseen mita haluamme. Viha tai stressi puskee esiin
fyysisina oireina kuten kasien hikoiluna tai kohonneena sydamen sykkeena viela voimakkaam-
min, kun yritamme tukahduttaa tunteet. Fyysinen reaktio ulottuu jopa vastakumppanin syk-
keen kohoamiseen. Negatiivisten tunteiden kasittelematta jattaminen johtaa kierteeseen,
joka saa ihmisen kokemaan negatiivisia tunteita enemman kuin positiivisia tunteita. Tuntei-
den tukahduttaminen vaikuttaa myos itsetuntoa alentavasti, optimistisuus ja hyvinvointi va-
henevat, masennuksen riski seka muistiongelmat lisaantyvat ja sosiaalinen elama karsii. (Sep-
pala 2016, 80-81.) Pitkaan kielletyt, haastavat tunteet nostavat haitallisten stressihormonien
maaraa elimistossa ja verenpaine nousee. Kielteisyys saa ihmisen laiminlyomaan oman kehon
ja mielen tarpeita. Myonteiset tunteet ja tunteiden saatelytaito taas edistavat toimintakyvyn
lisaksi terveytta, toipumista sairauksista ja pidentavat elinikaa. Ihminen huolehtii paremmin
terveydestaan myonteisten tunteiden ansiosta. Myonteisten tunteiden vahvistamista voi tehda
tietoisesti huomioimalla pienetkin onnistumiset ja antamalla niista kiitosta itselleen. (Han-
nukkala ym. 2019, 30, 35.)
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Toimintakykya ja ihmissuhteita vahvistavia seka
voimavaroja lisaavia tunnetaitoja ovat:

e Tunteiden havaitseminen ja ymmartaminen

e Tunteiden hyvaksyva kohtaaminen

e Kyky ilmaista ja sanoittaa tunteita

e Tunteiden saately ja itsehillinta

e lItsensa hyvaksyminen

e Positiivisten tunteiden jakaminen

e Jamakkyys ja rajat

¢ Negatiivisten ajattelumallien tunnistaminen
ja purkaminen

e ltsearvostus ja itseluottamus

Kuvio 3: Voimavaroja lisaavat tunnetaidot
(Tiedot: Hannukkala ym. 2019, 32.)

3 Menetelmat

Toteutin opinnaytetyon laadullisen ja maarallisen menetelman yhdistelmana. Menetelmien
yhdistamisella luodaan monipuolista ymmarrysta aiheesta. Erilaisten aineistonkeruu- ja tut-
kimusmenetelmien yhdistamista kutsutaan triangulaatioksi. Tassa opinnaytetyossa kaytan
menetelmatriangulaatiota. Toisaalta kerasin aineistoa kyselylla ja haastattelulla, jolloin pu-
hutaan aineistotriangulaatiosta. Kun tutkimuksessa kaytetaan kahta tai useampaa triangulaa-
tion paatyyppia, kutsutaan sita monitriangulaatioksi. Lahestymistapani on aineistolahtoinen,
mutta siina kaytettiin abduktiivista paattelya. Triangulaatiolla voidaan lisata tyon luotetta-
vuutta. Taysin riskiton triangulaatio ei ole, koska virhemahdollisuudet saattavat lisaantya eri
menetelmien kayton myota ja useat menetelmat saattavat aiheuttaa metodologista kikkailua
ja aineiston runsautta. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 78, 169; Kananen 2015, 359-361.)

Tutkimustyypiltaan laadullinen tutkimus on empiirista (Tuomi & Sarajarvi 2018, 27). Laadulli-
nen tutkimusmenetelma on suunniteltu menetelmaksi, jolla voidaan tutkia ihmisen tapaa
nahda ja kokea ymparoivaa maailmaa. Sen avulla tutkitaan tyypillisesti yksiloiden ajatuksia ja
tunteita. (Given 2008, 26.) Tutkimustulokset ymmarretaan tulkinnaksi jo aiemmin useaan
kertaan tulkitusta aiheesta. Tekstiksi purettu materiaali on monitulkintaista ja voidaankin
puhua tulkintojen ketjuista, jossa paattelyn avulla tehdyn tulkinnan perusteella tehdaan seu-
raava tulkinta. Tieteenfilosofisissa perusteluissa laadullisessa tutkimuksessa korostetaan ko-
konaisvaltaisuutta. Tarkastelussa tulisi hyvaksya ihminen kokonaisuutena, osana kutakin ela-

mantilannetta ja todellisuutta. (Ronkainen ym. 2011, 82-83.) Opinnaytetyon sensitiivinen aihe
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ja tyontekijoiden tunnekokemusten ymmartaminen ohjasivat valitsemaan laadullisen mene-

telman paaasialliseksi tutkimusmenetelmaksi.

3.1 Kysely

Aineistonkeruun ensimmaisen vaiheen toteutin sahkoisena Webropol-kyselyna. Esitetyt kysy-
mykset ovat liitteessa 2. Rinnekodilla on lisenssi kyselytyokalun kayttoon mika mahdollisti sen
kayton aineiston keruussa. Lahetin kyselyn Rinnekodin 81 tyontekijalle, jotka tyoskentelevat
kehitysvammaisten ja autisminkirjon henkiloiden parissa. Kysely on puolistrukturoitu ja sisal-
taa strukturoituja eli valmiit vastausvaihtoehdot sisaltavia kysymyksia avointen kysymysten

rinnalla.

Tutkimusaineistonkeruumenetelmana kyselylomake on perinteinen tapa kerata aineistoa.
Kyselya on pidetty maarallisen tutkimuksen menetelmana jo 1920-luvulta asti, jolloin tilastol-
listen menetelmien analysointi lisaantyi esimerkiksi Yhdysvalloissa. (Aaltola & Valli 2010,
103.) Kvantitatiivinen tutkimus vaatii taustalla vaikuttavan teoriatiedon tuntemista ja ilmion

ymmartamista (Kananen 2015, 73).

Usein kysely aloitetaan vastaajan taustatiedoilla, kuten ika, sukupuoli tai ammatti. Naiden
muuttujien avulla voidaan tehda vertailua ja saada tietoa esimerkiksi miesten ja naisten vali-
sista eroista tutkittavan asian suhteen. (Aaltola & Valli 2010, 104.) Tassa opinnaytetyossa en
kokenut tarkoituksenmukaisena tarkastella asiaa mies- tai naisnakokulmasta henkiloston su-
kupuolen epatasaisen jakauman vuoksi. Terveys- ja Sosiaalialan tyontekijoista noin 88 pro-
senttia on naisia vuoden 2014 tilastoraportin mukaan (Terveyden ja hyvinvoinninlaitos 2020).
Tutkimuskysymyksiin haetaan kokemuksellisia vastauksia riippumatta vastaajan iasta, suku-

puolesta tai ammatillisesta taustasta.

Jotta kyselyn edetessa sailytetaan vastaajan motivaatio, on tarkeaa rakentaa kysely mielek-
kaaksi. Alussa on hyva vahvistaa tutkimuksen tarkeytta ja luoda luottamusta tutkittavan ja
tutkijan valille. Esittelyn jalkeen vuorossa ovat helpot kysymykset, joita seuraavat tutkimuk-
sen oleelliset kysymykset ja aihealueet. Loppua kohden jaahdytellaan ja kysymykset ovat
helposti vastattavia. (Aaltola & Valli 2010, 104-105.) Olen rakentanut kyselyn mielekkaaksi
vastata. Kyselya edelsi informaatiosahkoposti (liite 1), jossa kerroin opinnaytetyosta. Kysy-
mykset rakentuvat tutkimuskysymyksen ymparille; Miten tyontekijoiden tunneosaaminen
nayttaytyy asiakastilanteissa? Tarkoituksena oli saada tutkimuksen vastaajalta omakohtaista,
kokemuksellista, aitoa ja rehellista tietoa, eika niinkaan yleisia nakemyksia tai olettamuksia
tutkittavasta ilmiosta (Kananen 2014, 82-83). Kysymyksia oli 11 ja aloitin monivalintakysy-
myksilla. Ensimmaisiin kysymyksiin olin nimennyt positiivisia ja negatiivisia tunteita. Tunne-

sanat oli listattu vastaajalle tarvittaessa tueksi avoimiin kysymyksiin. Kysymykset olivat sel-
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keita. Sujuvan vastaamisvirtauksen saavuttamiseksi kysely lopeteltiin monivalintakysymyksiin,

jossa vastaaja arvioi asiaa muun muassa viisiportaisella Likertin asteikolla.

Mittauksen laatuun voi siis vaikuttaa jo etukateen kyselylomakkeen suunnitteluvaiheessa.
Ratkaisevan tarkeaa on, etta kyselyssa realisoituvat sisallollisesti tarkeat kysymykset ja tilas-
tollinen nakokulma toteutuu. Sisallolliset ja tilastolliset asiat voivat siis vaikuttaa luotetta-
vuuteen ja laatuun, lisaksi niihin voivat vaikuttaa myos kulttuurilliset, kielelliset seka tekniset
asiat. Mittaus ja tiedonkeruu on tehtava mahdollisimman hyvin ainutkertaisuutensa vuoksi.
(Vehkalahti 2014, 20, 40-42.)

Kyselytutkimuksessa piileva riski oli tiedossa. Vastauksia ei valttamatta saadakaan, joko tyon-
tekijat eivat viitsi tai ehdi vastata kyselyyn tai vastaukset jaavat suppeiksi. Koska kyselyiden
maara on kasvanut, eika niihin jakseta enaa vastata. Onkin ollut tarkeaa pohtia kyselyn sel-
keytta ja kysymysten maaraa. Oli myos tarkeaa testata kyselya ennen kohderyhmalle jakamis-
ta. (Vehkalahti 2014, 48.)

Kyselyn vastaamiseen annoin kaksi viikkoa aikaa. Kahden viikon vastaamisajalla varmistin,
etta vuorotyossa olevat vastaajat ehtivat vastaamaan kyselyyn. Lahetin muistutuksen kyselyyn
vastaamisesta jakson puolivalissa. Pidensin vastausaikaa viikolla saadakseni lisaa vastauksia.
Ajan umpeuduttua kerattiin palautetuista kyselyista dataa perusraportilla. Vastaukset sain
pdf- muodossa seka excel- taulukkona. Strukturoitujen kysymysten tuloksia kuvasin maaralli-
sesti pylvas- ja prosenttitaulukon avulla seka avaten kirjallisesti. Opinnaytetyon tutkimuksen

jalkimmaisessa osassa kerron aineiston analysoinnista tarkemmin.

3.2 Teemahaastattelu

Toisessa osassa toteutin teemahaastattelun. Teemahaastattelu on yksi kaytetyimmista aineis-
tonkeruumenetelmista laadullisessa tutkimuksessa. Keskustelu kulkee haastattelussa vapaasti,
mutta kuitenkin valittujen teemojen mukaisesti. Teemojen aiheet ovat laajoja, joten vas-
taukset ovat monialaisia ja synnyttavat uusia keskustelupolkuja. Haastattelun tarkoituksena
on luoda keskustelun avulla ymmarrysta ilmion eri osa-alueisiin. Teemahaastattelun tulisi olla
mahdollisimman joustava ilman valmiiksi lukkoon lyotyja teemoja tai kysymyksia. (Kananen
2015, 148.) Tassa opinnaytetyossa teemahaastattelu toteutettiin ryhmahaastatteluna. Haasta-
tellessa useampaa henkiloa samalla kertaa saastetaan aikaa ja lyhyessa ajassa saadaan paljon
tietoa. Ryhma luo osaltaan omanlaisen vaikutuksensa haastattelutilanteeseen. Haastattelijal-
ta vaaditaan taitoa huomioida kaikki tasapuolisesti, kuullen kaikkien mielipiteet ja ajatukset,
jotta jokaisella on mahdollisuus osallistua aineiston tuottamiseen yhdenvertaisesti. Teemojen
avulla pyritaan ottamaan mukaan kaikki ilmion osa-alueet. Haastattelussa edetaan yleiselta

tasolta yksityiseen. Teemojen sisalla on mahdollista esittaa yksityiskohtaisiakin kysymyksia,
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jotka nousevat vastauksista. Tarkoituksena on paasta syvemmalle aiheen ytimeen tarkenta-
malla saatuja vastauksia. Haastattelijan on oltava joustava ja uskaltauduttava myos sellaiseen
suuntaan, joka ei ollut ennalta arvattavissa. Hyvan vuorovaikutuksen ja reflektion loytaminen
on teemahaastattelussa tarkeaa. Kysymyksia muodostaessa on hyva muistaa kysymyssanat
mita, miksi ja kuinka, joiden avulla vastaaja joutuu selittamaan asiaa. Avoimien kysymysten
avulla keskustelu etenee yleensa sujuvasti. Johdattelevilla kysymyksilla vastaajaa ohjataan
haluttuun suuntaan; tallainen menettelytapa on epaeettista ja vaikuttaa negatiivisesti tyon
luotettavuuteen. (Kananen 2015, 148-152.) Loin haastatteluteemarungon (liite 4) kyselyn
pohjalta, syventyen tyontekijoiden esille nostamiin aiheisiin ja peilaten tutkimuskysymyk-
seen; Minkalaisia merkityksia tyontekijat antavat asiakastilanteissa koetuille tunteille? Tarkoi-
tuksena oli myos selvittaa kokevatko tyontekijat tarvetta tunneosaamisen kehittamiseen ja

kaivataanko tyonantajalta tukea tunnetyoskentelyyn.

Hain haastateltavia sahkopostitse yksikoiden ryhmapostituslistojen kautta. Ensin kyselyn yh-
teydessa olevassa informaatio-osuudessa seka myohemmin erillisena sahkopostina (liite 3)
Haastattelu toteutettiin Teams- sovelluksella Koronan aiheuttamien poikkeusolojen vuoksi.
Haastatteluun osallistui nelja tyontekijaa. Kerroin haastattelun aluksi tyon tarkoituksen ja
tavoitteet. Kerroin kayttavani haastattelua ainoastaan tahan opinnaytetyohon. Lisaksi kerroin
nauhoittavani videotapaamisen ja havittavani nauhoitukset, kun opinnaytetyo on julkaistu.
Haastatteluun oli varattu aikaa kaksi tuntia. Haastattelun osallistujamaara oli sopiva, jotta
jokainen paasi tasapuolisesti aaneen ja saimme teemat kasiteltya. Haastattelun etuna oli

mahdollisuus tarkentaa kysymysta tai vastausta.

3.3 Aineiston kasittely, analyysi ja tulkinta

Tassa opinnaytetyossa kaytettiin laadullista sisallonanalyysia, jonka avulla pyritaan lahesty-
maan aineistoa ymmartamiseen pyrkivalla tavalla. Laadullisen tutkimuksen aineisto on usein
monipuolinen ja omakohtainen, joka haastaa analyysia tehdessa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaa-
ra 2009, 224-225.)

Aineistolahtoinen sisallonanalyysi on lahtokohtaisesti taman opinnaytetyon analyysitapa, mut-
ta my0s teoriaohjaava lahestymistapa tuli mukaan analysoinnin loppuvaiheessa. Ensin luin
aineiston lapi useaan kertaan, jotta hahmotin kokonaisuutta paremmin ja ymmarrys vastaa-
jien kokemukseen syveni. Tein muistiinpanoja esiin nousevista havainnoista. Kerattya aineis-
toa kasittelin tutkimuskysymysten nakokulmasta. Avoimet vastaukset vein tekstinkasittelyoh-
jelmaan, jonka jalkeen muodostin sisallosta taulukon. Vastausten pohjalta muodostuivat teks-
tikokonaisuudet tutkittavasta ilmiosta. Asiasisallot tiivistin ja nimesin kuvaavasti eli koodasin.

Laadullisen tutkimuksen aineisto saattaa olla laaja ja siksi aineiston pelkistaminen koodauk-
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sen avulla on hyva keino. Tiivistamisen ja selkeyttamisen jalkeen oli helpompi analysoida
aineistoa. (Kananen 2014, 100, 103; 2015, 296.)

Litteroinnin jalkeen tiivistin aineiston. Etsin litteroidusta tekstista asiat, jotka vastasivat tut-
kimuskysymykseen ja merkitsin valitun tekstin korostusvarilla. Enteroin alkuperaisesta tekstis-
ta poimimani vastaukset, joista muodostin taulukon. Tein jokaisesta vaiheesta oman Word-
tiedoston. Taulukkoon lisasin oikealle sarakkeen, johon muodostin pelkistetyt ilmaukset. Seu-
raavaan Wordiin tein pelkistyksista taulukon, johon lisasin sarakkeen alaluokalle. Alaluokan
muodostamiseksi koodasin aineistosta esiin nousevia yhtalaisyyksia omiksi teemoiksi. Alaluok-
kia muodostui 35. Teemoittelun jalkeen jarjestin alaluokat omaan taulukkoon, johon lisasin
omaksi sarakkeeksi ylaluokan. Ylaluokat koostin myos koodaamalla teemat. Ylaluokkia muo-
dostui kymmenen. Viimeisessa vaiheessa syntyi ylaluokista kaksi paaluokkaa. Tein paaluokista
koontitaulukon, josta on selkeasti nahtavissa analyysiprosessi. Tunteiden kasittely- taulukosta
muodostui yhdeksansivuinen, rivivalilla 1. Tunneilmasto- taulukosta tuli kolmetoistasivuinen,

josta liitteena (liite 6) osa. Tein myos ala-, yla- ja paaluokista oman koostesivun (liite 5).

Kyselyn avoimet vastaukset kasittelin koostamalla jokaisesta seitsemasta kysymyksesta oman
taulukon vastauksineen. Taulukkoon lisasin alkuperaisen ilmauksen viereen sarakkeen pelkis-
tetylle ilmaukselle ja sen viereen teema sarakkeen. Luin pelkistetyt vastukset useaan kertaan
lapi ja etsin yhtalaisyyksia, joista muodostin teemat. Teemoista laadin koosteet, jotka yhdis-

tin lopuksi yhdeksi kokonaisuudeksi.

Kyselyn monivalintakysymysten vastaukset havainnollistan pylvastaulukoiden avulla, esimer-
kiksi, kuinka monta prosenttia osallistujista tuntee ahdistusta tai helpotusta asiakastilanteen
aikana. Koostetaulukossa tulokset on esitetty myos prosentteina, joista on laskettu keskiarvo
ja mediaani. Keskiarvolla kuvataan muuttujan keskimaaraista arvoa ja mediaani on keskim-
mainen arvo (Vehkalahti 2014, 54). Tulkinnan esitan sanallisesti. Taulukot on liitetty mukaan
tutkimustuloksiin kappaleessa 4. Kaikki vastauslomakkeet hyvaksyttiin, vaikka vastaaja ei

ollut vastannut jokaiseen kysymykseen. Kaytan kuvauksia sitaatteina tuloksissa.

Tallensin teemahaastattelut puhelimella ja Teams- sovelluksen videotallennuksella. Tuplatal-
lennus oli hyva ratkaisu. Puhelimesta nauhoitus oli helpompi purkaa, vaikka aanenlaatu oli
paikoin heikko. Talloin pystyin tarkistamaan sanotun videotallenteelta. Litteroin aineiston

sanatarkasti. En kirjannut taukoja, epavarmuutta, naurahduksia tai kehonkielen viestintaa.

Tutkimuskysymysten ohjaamana nostin aineistosta esiin oleellisia merkitysten muodostamia
kokonaisuuksia. Riittava aineistoon paneutuminen auttoi nakemaan merkityskokonaisuudet,
intuition merkitysta unohtamatta. Kriittisyys ja reflektiivisyys veivat tyota eteenpain. Analy-
soidessa tapahtuu kehamaista dialogista liiketta, jota tutkija kay aineiston ja oman tulkintan-

sa valilla. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 115.) Tassa opinnaytetyossa oli aineistoa monenlaisessa
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muodossa, joten niiden kasittely vaati kuuntelua, katselua ja lukemista, joiden avulla pyrin

loytamaan oleellisen tiedon (Kananen 2015, 160).

Kaytin aineiston loppuvaiheen analysoinnissa abduktiivista paattelya. Amerikkalainen filosofi
Charles Peirce (1839-1914) on kehittanyt nykymuodossa tunnetun abduktiivisen paattelyn,
joka on jo Aristoteleen ajattelussa tunnistettu. Abduktiivisessa paattelyssa keskeista on ajat-
telu ja jokin johtoajatus, joka voi olla maarittelematon intuitiivinen olettamus tai tarkasti
rajattu hypoteesi. Johtolangan, johdattelevan ajatuksen avulla tarkastellaan empiirista maa-
ilmaa ja analysoidaan kerattya aineistoa, jolloin paastaan kiinni tehokkaasti kaytannon tason
logiikkaan, joka tieteen tehtavana on. Pelkkien havaintojen pohjalta ei siis synnyteta uutta
teoriaa, kuten induktiivisessa paattelyssa otaksutaan. Tutkiessa on mahdollista vaihtaa johto-
lankaa tarvittaessa, jolloin uusien kaanteiden hyodyntaminen onnistuu. Abduktiolla tarkoite-
taan haltuun ottamista, joten tutkiessa voi "napata” jonkin sopivan ilmiota hyvin kuvaavan
kasitteen ja lahtea tarkastelemaan sen merkitysta kokonaispaattelyn kannalta. Eli uuden teo-
rian aukeaminen on mahdollista, vaikka se ei olisi etukateen tiedossa. Tarkeaa on perehtymi-
nen tutkimaansa aiheeseen, jolloin omaa teoreettisen ja tiedollisen esiymmarryksen aiheesta.
Ilman tata esitietoa olennaisen kuvaaminen aineistosta olisi mahdotonta ja olisi riski paatya
kuvaamaan vain havaintojaan. Oman kiinnostuksen kohdistuminen tarkeaksi oletettuihin tai
tiedettyihin asioihin on koko abduktiivisen paattelyn idea. Abduktiivisen paattelyn avulla on
mahdollista keskittya sellaisiin asioihin tai olosuhteisiin, joiden ajatellaan tuottavan uutta
teoriaa tutkittavasta ilmiosta uusien mielikuvien tai tarkoitusten kautta. Abduktiivinen paat-
tely lahtee liikkeelle empiriasta ja kayttaa taustalla tukena teoriaa, kuten aiempaa kirjalli-
suutta. Teoriaa kaytetaan inspiraation ja ideoiden lahteena, ei suoraan siihen turvautuen.
(Anttila 2020.) Oma perehtyneisyyteni tunne- aiheeseen ohjasi minut valitsemaan abduktiivi-
sen paattelyn logiikan. Olemassa oleva tieto olisi joka tapauksessa ohjannut analysointia jol-
lain tasolla ja tama oli luonnollinen ratkaisu hyodyntaa jo opittua. Johdattelevana ajatuksena

on selvittaa, tunnistetaanko tunteiden voima asiakaskohtaamisissa.

miin tai tutkijalle selviaa, etta ongelmat olisikin pitanyt asettaa toisin. Analysoinnin jalkeen
tuloksia on tulkittava eli pohdittava ja tehtava johtopaatoksia analyysin tuloksista. Tulkinnas-
sa eteen saattaa tulla ongelmia esimerkiksi kielellisissa ilmauksissa, miten omat ilmaukset
kysymysten asettelussa ovat vaikuttaneet tai miten tutkija ymmartaa annettuja vastauksia.
Tutkimukseen sisaltyy monikerroksisia tulkintoja. Empiirisesta tutkimuksesta puhuttaessa
pohditaan usein sen validiutta eli mittauksen patevyytta. Aineiston tulkinnassa tulee muistaa
pohtia vastaako tutkimus siihen mihin sen on tarkoitus vastata. (Hirsjarvi ym. 2009, 221, 229-
230.)
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4 Tutkimustulokset ja tulosten tarkastelu

Kyselyyn vastasi 23 tyontekijaa, lopullinen vastausprosentti oli 28 prosenttia. Teemahaastat-

teluun osallistui nelja Rinnekodin tyontekijaa.

Tahan kappaleeseen olen koostanut analyysin kyselyn avoimista seka strukturoiduista vastauk-
sista ja haastattelun puheenvuoroista. Lahdin hakemaan vastauksia tyontekijoiden tunne-
osaamisen nayttaytymisesta asiakastilanteissa seka millaisia merkityksia he antavat asiakasti-
lanteissa syntyneille tunteille. Kyselyssa paateemoiksi nousivat kannattelevat ja haastavat
tunteet seka tunteiden kasittely. Haastattelun aineistosta muodostui kaksi paaluokkaa; tun-
neilmasto ja tunteiden kasitteleminen. Yhdistin kyselyn ja haastattelun tunteiden kasittele-
misen luokat, koska molemmissa tuodaan esiin tunneosaamista seka tunteiden merkityksia.
Tunteiden tunnistaminen ja nimeaminen aloittavat tunnetyoskentelyn. Tunnistamista seuraa
tunteiden kasittely, jolla tarkoitan, miten tunteita tarkastellaan, pohditaan, kaydaan lapi,
hallitaan, tutkitaan, miten tunteista opitaan ja miten tunteita johdetaan. Tunteiden kasittely
liittyy oleellisena osana tunneosaamiseen, joka nayttaytyy monipuolisesti tyontekijoiden vas-
tauksissa. Tunneilmasto kappaleessa vedin yhteen asiakaskohtaamisissa syntyneita merkityk-
sellisia aiheita, kuten tunteiden tuki, tunteiden sanaton viestinta, tunteet viestintuojana,
tunteiden syntyminen, tunteiden tarttuminen, ammattitaito seka organisaation huomio. Tun-
neilmasto luokkaan kuuluva organisaation huomio on erotettu loppuun omaksi kappaleekseen
nimella organisaation tuki. Kappaleeseen on yhdistetty myos kyselyn tulokset tuen selvittami-
sen osalta. Kautta koko aineiston nayttaytyy tunteiden voima asiakaskohtaamisissa. Tuon
tuloksissa esiin alkuperaisia lainauksia kyselysta ja haastattelusta. Olen poistanut lainauksista
turhat taytesanat, kuten esimerkiksi ”niinku, tota, noinii”. Hakasulkeisiin olen merkinnyt
sanan, joka selventaa asiayhteytta. Ajatusviivat kertovat, etta olen jattanyt sanoja pois lai-
nauksesta. Kaikki lainaukset on sisennetty ja kursivoitu. Peilaan tuloksia aikaisempiin tutki-

muksiin ja ilmion kannalta merkittaviin lahteisiin.

4.1 Kannattelevien tunteiden energia

Kyselyn ensimmainen kysymys kannusti tyontekijaa tunnistamaan positiivina koettuja tuntei-
ta. Vastaaja sai valita annetuista vaihtoehdoista asiakastilanteessa kokemia tunteitaan. Vaih-
toehtoja oli 23. Kaavioon (taulukko 3) on listattu seitseman tunnetta, joita yli puolet vastaa-
jista oli kokenut. Vastaajat valitsivat keskimaarin kymmenen positiivista tunnetta, joita koke-

vat asiakaskohtaamisissa.
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Tyontekijoiden yleisimmat positiivisina kokemat
tunteet asiakastilanteessa
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Taulukko 3: Seitseman eniten koettua positiivisista tunnetta

Kuten taulukosta kay ilmi, vastaajista suurin osa (87 %) tuntee tyossaan iloa. Tuovila (2005,
66) paatyi vaitostutkimuksessaan tulokseen, joka korreloi taman tutkimuksen tuloksia, suo-
men kielen eniten kaytetty positiivinen perustunne on ilo. Toisen sijan tassa tutkimuksessa
jakavat onnistumisen, hyvantuulisuuden ja myotatunnon tunteet, 70 prosenttia kussakin.
Rauhallisuus on sijalla viisi (65 %). 57 prosenttia vastaajista kertoi kokevansa asiakastilantees-

sa hellyytta ja innostuneisuutta noin puolet (52 %).

Avoimista vastauksista kavi ilmi, etta tyontekijan kannattelevat tunteet auttavat asiakastilan-
teissa. Rauhallisuus ja empaattisuus ovat muuttaneet asiakkaan huonon mielialan iloiseksi.
Rauhallisuus ja itsevarmuus luovat turvaa ahdistuneelle asiakkaalle. Positiivisuus ja hyvantuu-
lisuus helpottavat tyoskentelya. Rauhallisuus, ilo ja kiitollisuus mainittiin tunteiksi, jotka

tarttuvat asiakkaisiin.

Vastauksissa nostettiin esiin asiakkaan tunnetila tyontekijan tunnetilojen maarittelijana.
Tyontekija voi menna mukaan asiakkaan positiiviseen tunteeseen tai tunteiden ollessa nega-
tiivisia, tyontekija rauhoittaa oman tunnetilansa ja pyrkii rauhoittamaan nain myos asiakkaan.
Kokkonen (2017, 28-29) on tutkinut vaitoskirjassaan tunteiden saatelya ja han tuo esiin sa-
mankaltaisia ajatuksia siita, miten ihmiset yrittavat muuttaa toisten tunteita silloin, kun ko-
kevat toisen siita hyotyvan ja vastaavasti vahentavat toisen tunteita niiden aiheuttaessa hait-
taa. Tarkea keino tunteiden saatelyyn on myos kosketus, jolla voidaan ohjata asiakasta myon-
teiseen suuntaan. Vastauksissa kuvattiin oman vireystilan maarittelevan myos millaisia tuntei-
ta asiakas herattaa. Asiakkaan voimakas tunnetila saattaa aiheuttaa tyontekijalle hetkellisen
vasahdyksen. Valppaus, rauhallisuus ja turvallisuus koettiin tunnetiloiksi, joista on niin tyon-

tekijalle kuin asiakkaalle tukea haastavissa tilanteissa. Kiihtynyt ja sekava asiakas tarvitsee



34

rauhoittavan tunnetilan lahelleen. Asiakkaan artymys ja suru herattavat myotatunnon ja op-
timistisuuden tunteita tyontekijassa. Myotatunto heraa myos asiakkaasta, joka tuntee raivoa.

Empatia koetaan tarkeaksi tunnetilaksi hankalissa kohtaamisissa.

Asiakastilanteissa positiivisia tunteita saa aikaan yhdessa onnistuminen tai asiakkaan onnistu-
minen. llon ja onnistumisen tunteita syntyy, kun asiat ratkeavat asiakkaan eduksi, asiakkaan
hyvasta kaytoksesta ja hanen oivalluksistaan. Positiivisuus heraa, kun masentunut alkaa toi-
pua ja puhumaton kayttaa sanoja. Positiivisia tunteita herattaa yhteisymmarrys vuorovaiku-
tustilanteessa.

Esimerkiksi tilanteet, joissa asiakas rohkaistuu tekemddn asioita, joita itse ha-
luaa, esimerkiksi kertoo toiveitaan tai ilmaisee muulla tavoin oman tahtonsa

ja ilmaisee sen juuri minulle, tietden ettd ymmdrrén.

Yhteenkuuluvuus ja tasa-arvoisuus tuottavat lahimmaisenrakkauden ja hellyyden tunteita.
Asiakkaan hyvantuulisuus, iloisuus ja hauskuus luovat positiivisia tunteita, jotka auttavat jak-
samaan. Asiakkaan osoittaessa luottamusta syntyy positiivisia tunteita. Asiakas luottaa tyon-
tekijaan niin, etta uskaltaa purkaa vaikeita tunteita turvallisesti. Hyva ja iloinen mieli syntyy
asiakkaan halauksesta ja positiivisesta palautteesta seka onnistuneista vuorovaikutustilanteis-
ta. Asiakkaan auttaminen tuo hyvan olon. Kun pystyy rauhoittamaan aggressiivisen tai ahdis-

tuneen asiakkaan, tuo se myos positiiviset tunteet pintaan.

Asiakkaan kanssa pidetty rentoutusta, jossa ollut pallohierontaa. Asiakas har-
voin rentoutuu ja hiljenee nauttimaan tilanteesta. Ohjaajan ollessa vieressd ja
hieroessa, asiakas oli pitkddn rauhassa hiljaa ja nojautui ohjaajan kainaloon.

Tilanne sai aikaan hellyyden, ilon ja onnistumisen tunnetta.

Mahdollisuuksien tarjoaminen asiakkaille synnyttaa kiitollisuutta ja iloa, herkistymistakin.
Tyontekijan tyytyvaisyys asiakkaan kaytokseen saattaa aiheuttaa asiakkaassa vaivaannuttavan
tunnetilan. Huumorin ja karsivallisyyden avulla on haastavia tunteita yritetty kaantaa toiseen

suuntaan.

Taulukossa 4 esitetaan tunteita, joita alle puolet tyontekijoista on kokenut asiakaskohtaami-

sissa.
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Muut tyontekijoiden positiivisina kokemat
tunteet asiakastilanteessa
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Taulukko 4: Muita koettuja positiivisia tunteita

Rentoutta ja itsevarmuutta kokivat 48 prosenttia vastaajista. Luovuus, yhteenkuuluvuus ja
valppaus olivat tunteita, joita ilmoitti kokevansa 43 prosenttia vastaajista. Tyytyvaisyytta ja
herkkyytta koki yli 39 prosenttia vastaajista. Toiveikkuus ja turvallisuus olivat tunteita, joita
koki 35 prosenttia vastaajista. Rohkeus ja onnellisuus nousivat esiin 30 prosentilla. Hieman yli
neljannes (26 %) vastaajista koki kiitollisuutta ja alle viidennes (17 %) tahdonvoiman tunteita.
22 prosenttia ilmoitti tuntevansa ylpeytta ja mielihyvaa asiakaskohtaamisessa. Helpotuksen

tunnetta koki 9 prosenttia vastaajista.

Avoimesta kysymyksesta ilmeni, etta vastaajat kokivat lisaksi myos seuraavia tunteita empa-
tia, sympatia, kyvykkyys, luottamus, avoimuus, periksiantamattomuus, lahimmaisenrakkaus,

merkityksellisyyden tunne ja huvittuneisuus.

4.2 Haastavien tunteiden synty ja seuraukset

Kyselyn kolmas kysymys kannusti tunnistamaan negatiiviseksi koettuja tunteita. Negatiiviseksi
koettuja tunteita valittiin jonkin verran vahemman kuin positiivisia tunteita. Vastausvaihtoeh-
toja oli 27. Vastaajia oli 22, yksi vastaaja ei vastannut tahan kysymykseen. Jokainen valitsi

keskimaarin seitseman vaihtoehtoa.



36

Tyontekijoiden yleisimmat negatiivisina kokemat
tunteet asiakastilanteessa
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Taulukko 5: Kuusi eniten koettua negatiivista tunnetta

Suurin osa (77 %) vastaajista ilmoitti tuntevansa riittamattomyyden tunnetta tyossaan. Kimmo
Takanen (2017), joka tunnetaan skeematerapiaan perustuvasta tunnelukkoteoriasta yhdistaa
riittamattomyyden tunteen vaativuuden tunnelukkoon. Se voi aktivoitua nakemastamme epa-
jarjestyksesta, muiden ihmisten vaatimuksista, tekemattomista tai keskeneraisista toista.
Riittamattomyyden tunne saattaa syntya myos tyontekijan vaatiessa itseltaan kohtuuttomia ja
ei koe oloaan tyytyvaiseksi, jos korkeat tavoitteet eivat tayty. Riittamattomyyden tunnetta
siirretaan myos muihin, nostamalla itseaan muiden ylapuolelle, jolloin muut kokevat riitta-
mattomyytta itsessaan. Tunteiden saatelya tutkinut Kokkonen (2017, 120) mainitsee tunne-
tyon altistavan stressaantumiselle, masentuneisuudelle, tyouupumukselle ja tyytymattomyy-
delle tyossa. Uupumus mainittiin tassa kyselyssa toiseksi yleisemmaksi (68 %) negatiiviseksi
tunteeksi. Uupumus aiheuttaa joustamattomuutta, sopeudumme huonosti uusiin tilanteisiin.
Keskittyminen herpaantuu ja hermostumme helposti. (Goleman 2014, 47.) Tyytymattomyytta
ilmaisi kokevansa 27 prosenttia vastaajista. Yli puolet (55 %) vastaajista tunsi kyllastymista ja
epatietoisuus nousi esiin 45 prosentilla. Himmennysta ja kiihtymysta koki 41 prosenttia vas-

taajista.
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Tyontekijéiden muut negatiivisina kokemat
tunteet asiakastilanteessa
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Taulukko 6: Muita koettuja negatiivisia tunteita

Pettymys ja hermostuneisuus ilmenivat 36 prosentissa vastauksista. Voimattomuus oli koettu
tunne noin kolmanneksella (32 %) vastaajista. Pelko ja toivottomuus hieman yli neljanneksella
(27 %) ja hieman alle neljannes (23 %) koki vihaa, saamattomuutta, turvattomuutta, levotto-
muutta ja surua. Haavoittuvuus ja sekavuus tulivat esiin 18 prosentin vastauksissa. Inhoa,
ilottomuutta ja ahdistusta kokivat hieman yli kymmenes (13 %) vastaajista. Raivo, nolous ja
halveksunta jaivat kukin alle kymmeneen prosenttiin (9-5 %). Kukaan vastaajista ei kokenut
katkeruutta tai kateutta asiakaskohtaamisissa. Ylla mainittujen tunteiden lisaksi kysyttiin
muita tunteita, joita on noussut esiin. Vastauksissa mainittiin arsyyntymisen ja turhautumisen

tunteet, jotka nousivat vahvasti esiin kyselyn vastauksissa kautta linjan.

Avoimissa vastauksissa haastavien tunteiden esiin tuominen korostui. Tata havaintoa tukee
myos Tuovilan tutkimus (2005, 141), jossa todettiin kielteisten tunteiden olevan suomalaisille
tarkeampia kuin myonteiset tunteet. Vastauksissa kuvattiin kuinka hermostuminen ja voimat-
tomuuden tunne olivat johtaneet ristiriitatilanteeseen. Monenlaiset haastavat tunteet, kuten
artymys, turhautuneisuus ja periksiantamattomuus ovat olleet paallimmaisia tunteita uhkaa-

vissa tilanteissa. Tyontekija on tuntenut pelkoa, vihaa, raivoa ja keinottomuutta vakivaltati-
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lanteessa. Tyontekijan kiihtyminen konfliktitilanteessa on johtanut tyontekijavaihdokseen.
Vastauksista ilmeni, etta tiheaan toistuvissa haasteellisissa asiakastilanteissa heraava vasy-
mys, turhautuneisuus ja jopa viha vaikuttavat herkasti asiakaslahtoisen ja positiivisen tyoot-

teen heikkenemiseen.

Tdllaisia toistuvia hdiriokdyttdytymistilanteita ovat esimerkiksi jatkuva huuto,
toistuva riisuminen ja ulosteella maalaaminen tai yksinkertaisesti ohjauksen
jatkuva sivuuttaminen. Mikdli téllainen tilanne tuntuu kuormittavan liiaksi,
olen pyrkinyt mahdollisuuksien mukaan vaihtamaan roolia jonkun toisen ohjaa-

jan kanssa.

Asiakkaan taantuminen jo opitusta on aiheuttanut kyllastymisen tunnetta, joka heijastuu
myos muihin asiakkaisiin. Hermostuminen on vaikuttanut asiakastilanteissa. Turhautuminen,

artymys ja epavarmuus luovat jannittyneisyytta asiakastilanteisiin.

Asiakkaan artymys tai suru herattia epatietoisuutta seka turhautumista. Artymyksen tunne
syntyy myos asiakkaan epatoivosta ja epaasiallisesta kaytoksesta. Toistuva syytteleva kaytos
aiheuttaa turhautumisen tunnetta. Tyontekija kokee pelkoa ja vihaa asiakkaan epaasiallisesta
kaytoksesta. Ahdistunut ja kiihtynyt asiakas saattaa aiheuttaa tyontekijalle turvattomuuden
ja riittamattomyyden tunnetta. Asiakkaan yllattava aggressiivinen kaytos on aiheuttanut vas-
taajalle pelon, turvattomuuden ja voimattomuuden tunteita. Kero (2018, 133) on tutkinut
sosiaalityossa koettuja tunteita ja kuvaa samankaltaisia aggressioiden ja vakivallan uhan ko-
kemuksia, jotka ovat synnyttaneet pelkoa tyontekijoissa. Asiakkaan suru ja toivottomuus ovat
saaneet tuntemaan samaa tunnetta surua seka lisaksi saalia. Huoli, kyllastyminen ja riitta-

mattomyys ovat syntyneet aggressiivisesta ja itsetuhoisesta asiakkaasta.

- - hankalissa tilanteissa, joissa koen, etten kykene auttamaan ja rauhoitta-
maan asiakkaan vihaisia tai epdtoivoisia tunteenpurkauksia, koen ensimmdise-
nd drtyneisyyttd. Tadmdn alla on turhautumista ja voimattomuuden ja riittd-
mdttémyyden tunteita.

Aggressiiviset asiakkaat aiheuttavat tyontekijoissa valtavasti artymysta, turhautumista ja

kiihtymista. Yllattavat vakivaltatilanteet synnyttavat pelkoa ja jannittyneisyytta.

Asiakas [6i nyrkilld pddhén ja jouduin olemaan tilanteen johtajan roolissa hen-
kilékunnan védhyyden vuoksi ja jouduin vield jddmddn rauhoittamaan asiakasta,
vaikka olin itse saanut "pdihini” ja halusin vain poistua itse rauhoittumaan. En
ollut asiakkaalle kauaa vihainen, mutta enemmdn suuttunut ja kylldstynyt ti-

lanteeseen, jossa joudun itsestdni antamaan liikaa, itse vdkivallan kokemisen



39

lisdksi, ja jdin miettimddn onko tyoni endd mielekdstd ja saanko tarpeeksi

palkkaa ndin vaativasta tyostd.

Asiakas aistii artymyksen, vaikka tyontekija yrittaa peittaa sen. Toinen vastaaja on sita miel-
ta, ettei tyontekijan artymys ja turhautuminen vality tilanteessa asiakkaalle. Mikko Salminen
(2018, 6-7) osoittaa kuitenkin vaitostutkimuksessaan negatiivisten tunteiden valittymisen
vuorovaikutustilanteessa. Hanen tutkimuksessaan koehenkilo hylkasi mahdollisuuden yhteis-
tyohon. Tama osoitettiin virtuaalihahmojen valityksella seka ryhman tunnetilaa kuvaavista

teksteista ja valitetysta tunnetilasta, jolloin koehenkilon luottamus ryhmaa kohtaan vaheni.

Asiakkaan samanlaisena toistuva puhe tai kaytos, jumittaminen ja hitaus saavat toisinaan
aikaan hermostumista ja voimattomuutta. Asiakas on ylimielinen, loukkaava ja kohottaa it-
sensa muiden asiakkaiden ylapuolella, se aiheuttaa tyontekijassa paheksuntaa ja vihaa. Asiak-
kaan tunnetilan taustalla saattaa on kasittelemattomia asioita, jotka purkautuvat huonona

kaytoksena.

Asiakas on ollut kiihdyksissd jostakin hyvin arkipdivdisestd ja sekd hdnelle ettd
itselleni "mitdttomdstd” asiasta, asiakkaan tunnetilan taustalla on ollut jokin
suurempi tekijd, muttei hdn ole sitd tilanteessa myontdnyt. Tdmdnkaltaisia ti-
lanteita on tietyn asiakkaan kanssa ldhes viikoittain, ne ovat ldhes poikkeuk-

setta vadrinymmdrryksid tai hdnen pahan olonsa purkamista "kiukuttelemalla”.

Asiakas ei ota ohjausta vastaan aiheuttaen turhautumista, riittamattomyyden ja vihan tuntei-
ta tyontekijassa. Haastavat tunteet aiheuttavat vasymysta ja positiivinen tyoote herpaantuu.
Tyontekijan kertoman mukaan henkilokohtaisuuksiin meneminen ja ohjausmetodeihin puut-

tuminen ovat loukkaavia ja aiheuttavat epavarmuuden tunteita.

Adnekds, paljon kiroileva, vékivaltainen nuori, joka ei kuuntele tai ota vastaan
ohjeita. Sisdisesti kdyn ldpi drtymystd, kylldstymistd, inhoakin... mutta nuo-
relle en sanallista tunteitani. Toimin hetkessd ammatillisesti. Mybhemmin tu-

lee uupumuksen tunne.
4.3  Tunteiden kasittely

Vastauksista ilmenee, etta tunteiden tunnistaminen ja ohjaaminen koetaan haastavaksi, mut-
ta tarpeelliseksi. On vaikea tunnistaa mista mikakin tunnetila johtuu. Joskus tunteen tunnis-

taa vasta myohemmin. Vastauksista kavi myos ilmi, etta tunnetyoskentely kasitteena ei ollut

kaikille tuttu.
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Esiin nostettiin omien tunteiden vieminen asiakastilanteeseen, jotta voidaan herkemmin tun-
nistaa myos asiakkaan tunteita. Toisin sanoen omien tunteiden rajaaminen vaikeuttaa myos

asiakkaan tunteiden tunnistamista. Epavarmuus itsesta oli selkeasti kuormittava tekija, mika
aiheutti voimattomuutta. Negatiivisuus syo energiaa ja saattaa kasvaa liian isoksi, jos sita ei

kasitella.

Konfliktitilanteiden jalkeen on tarkeaa kayda tilanne ja sen aiheuttamat tunteet lapi mahdol-
lisimman pian itsekseen ja tyoryhman kanssa, jotta tyoskentelya asiakkaan kanssa pystytaan

jatkamaan. Pelko estaa positiivisen kohtaamisen.

Inho on tunne, jota asiakkaalle ei nayteta. Omien tunteiden hillitseminen asiakastilanteissa
on tarkeaa ja tunteita pystyy saatelemaan. Siihen haastateltavilla oli erilaisia keinoja, kuten
poistuminen tilanteesta, tietoinen hengittaminen ja mindfulness. Tunteiden ohjaustaitoa on
hyva edellyttaa itselta. Omien tunteiden ja ajatusten kasitteleminen auttavat ymmartamaan
miten ne vaikuttavat toimintaan. Tunteet ovat harjoiteltavia taitoja ja se on elinikaista op-

pimista

Haastavissa asiakastilanteissa syntyneista tunteista puhutaan asiakkaiden kanssa sopivalla
hetkella. Tunteita voidaan nayttaa hallitusti asiakkaalle ja kertoa rehellisesti tuntemuksis-
taan. Myotatunto asiakasta kohtaan helpottaa negatiivisten tunteiden kasittelya. Itsereflek-
tointi koetaan myos tarkeana purkukeinona. Erilaiset keholliset menetelmat, kuten liikunta,

jooga, rentoutus ja meditointi koetaan hyvina keinoina irrottautua tunnekuormasta.

Jakanut niitd [tunteita] tyokaverin kanssa, miettinyt juurisyitd, erilaisilla me-
nettelyilld irtautunut. Ymmdrrys siitd, ettd vdlilld on negatiivisia tunteita ja
niitd tulee. Talldin pysyy tyynend itse tilanteessa, eikd asiakas virittdydy oh-

jaajan negatiivisista tunteista.

Tunteiden tarkastelu opettaa. Hyvaksymalla ihmisen voi vahentaa tuntemaansa raivoa. Ym-
marrys asiakkaan vammaisuudesta helpottaa tilanteessa syntyneen tunteen kasittelya. Myos

tyytyvaisyys omaan tilanteeseen helpottaa haastavissa tunteissa.

Vastaajat kertovat hyotyneensa useimmista tunteista asiakaskohtaamisissa. Paallimmaisina
ilo, myotatunto, empatia, rentous, luovuus, rauhallisuus ja herkkyys. ltsevarmuus, varmuuden
tunne, oikeudenmukaisuus seka rohkeus myos tarkeina kantavina tunteina. Positiiviset ja

neutraalit tunteet mainittiin seka haastavien tunteiden merkitys.

Positiiviset tunteet parantavat omaa tydotetta. Negatiiviset tunteet pakotta-

vat reflektoimaan omaa toimintaa ja niiden kautta tydssd voi kehittya.
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Tunnetyoskentely auttaa ammatillisuuden ja itsensa kehittamisessa. Oman itsensa ja mielen
hyvinvoinnin tutkiminen kannattaa aina. Omien tunteiden tunnistaminen parantaa itsetunte-
musta ja itsetuntemus on tarkea tyovaline vuorovaikutuksessa. Tunnetyoskentelya voi tehda
asiakkaan kanssa tunteita nimeten ja tutkien, jotta asiakas voi oppia ymmartamaan itseaan ja
toimintaansa. Tunteista on hyotya, koska oppii tunnistamaan omia ja asiakkaiden tunteita.
Ymmarrys asiakasta kohtaan lisaantyy ja osaa toimia eri tilanteissa, tunnistaa tunteiden vai-

kutuksen asiakkaisiin.

Hydty on tunnistaa, ettd tyossd on tunteita ja niiden kdsittely vdahentdd kuor-

mitusta. Joutuu hyviksymddn, ettei tunteita saa tdysin piiloon, mikd on tdrke-
ad ja hyodyksi. Haittana on se, ettd joutuu "hetkessd” kohtamaan sen, ettd vd-
lilld tunteet kuormittavat. Isommassa kokonaisuudessa se on kuitenkin hyddyk-

si.

Positiivisuus lisaa empaattisuutta. Tunteiden nayttaminen inhimillistaa ja tekee tyontekijasta
helpommin lahestyttavan. Tunneosaaminen helpottaa haastavissa tilanteissa, mutta negatiivi-

set tunteet saattavat silti joskus vieda.

Sopivilla metodeilla tunnetydskentely syventdd itsetuntemusta ja reflektointi-
taitoja, mistd on luonnollisesti hyotyd myos asiakastyossd. Yksinkertaistavat
tunteiden nimedmis- ja kdsittelymallit, jotka eivdt tunnista niiden kompleksi-
suutta ja kehollisuutta, voivat mielestdni myds estdd rakentavan tunteiden kd-

sittelyn.

Huumorilla on vaikutus tunnetiloihin. Sen avulla voidaan "maadoittaa” asiakas. Kiihtyneen
mielen voi kaantaa huumorilla. Toisinaan haastavien asiakastilanteiden aiheuttamat tunteet
helpottuvat tyoyhteisossa mustan huumorin avulla. Asiakaskohtaamisten aiheuttamia tunteita
puretaan tyokavereiden tai esimiehen kanssa. Jotkin haastavat tunteet pitaa peittaa asiak-
kaalta ja purkaa tyOyhteisossa tai tyonohjauksessa. Tyonohjaus koettiin hyvaksi tueksi hanka-

lien tunteiden kasittelylle.

Asiakas hyotyy tunteiden ohjaamisesta. Hanelle voi kertoa kaytoksensa herattamista tunteis-
ta. Huonosta kaytoksesta voi puhua, asiakkaat kestavat palautteen. Tyontekijan tyohon kuu-
luu asiakkaan auttaminen pois jonkun tunteen vallasta ja huomion ohjaaminen toisaalle, jos
tunne estaa tavoitteellisen toiminnan. Tarvitaan herkkyytta ohjata asiakkaan tunteita autta-
malla hanet mieluisan ratkaisun aarelle pois negatiivisesta tunteesta. Vaikuttamalla asiakkaan

tunteisiin tuetaan hyvaa.
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4.4  Tunneilmasto

- - sellanen sekava mieli usein tarttee ldhelleen sellasta rauhallisuutta ja joh-

donmukasuutta - -

Tunteilla vaikutetaan asiakkaaseen. Tyontekija pyrkii luomaan asiakkaalle hyvanolon tunteen
omalla vastaavalla tunteellaan. Ilo koetaan vahvana voimana, josta on asiakastilanteessa hyo-
tya. Positiiviset tunteet vaikuttavat asiakkaaseen tehden hanesta vastaanottavaisemman.
Asiakasta paasee aidosti lahemmas. Kannattelevat tunteet voimaannuttavat lisaten tyomoti-
vaatiota ja jaksamista. Hyvan olon tunteet lisaantyvat. Positiivinen palaute asiakkaalta ilah-
duttaa ja tuottaa tyontekijalle iloa. Iloa tuottaa myos asiakkaan ilo ja onnellisuus. Hauskuus
ja ilo toissa ovat tavoitteena jokaisena paivana. Edella mainittujen tunteiden koetaan nouse-

van esiin arvostuksen myota.

Tunteista on hyotya vuorovaikutuksessa. Aidossa vuorovaikutuksessa tarvitaan tilaa tunteille.
Tunteiden avulla voi myos viestittaa rajoista. Positiivista tunteista koetaan olevan hyotya
tyossa, mutta Ikavat ja haitalliset tunteetkin kertovat ja opettavat jotakin. Asioista irti paas-
taminen helpottaa oloa. Golemanilla (2014, 24) on tasta samansuuntainen nakemys hanen
puhuessaan luovuuden neljasta vaiheesta. Paastamalla irti, paasemme eteenpain. Kun inten-
siivisen ongelmaan keskittymisen sijaan paastamme ongelmasta irti, tuottaa se muun muassa
rentoutumista ja avoimuuden tilaa seka tekee meista myos vastaanottavaisempia uusille ide-
oille.

Ilon kokemus syntyy olemalla tyossa oma itsensa ja se vaikuttaa kohtaamiseen. Hyva ilmapiiri
antaa tunteille tilaa. Ilmapiirin jaykkyys estaa lasnaolon kohtaamisessa ja tyosta tulee me-
kaaninen suorite. Vastauksissa nousi esiin rentouden ja vapauden merkitys asiakastyytyvaisyy-

teen, minka ansiosta asiakas tulee kuulluksi ja tunteille on annettu tilaa.

Ilon kautta pystytaan rakentamaan luottamusta. Ammattitaitoon ja tunneosaamiseen liittyvat
luottamuksen rakentaminen asiakkaaseen. Luottamusta rakennetaan tekemalla asioita yhdes-
sa ja tutustumalla. Tyontekijan avoimuus tekee hanesta inhimillisen. Nayttamalla asiakkaalle,
etta tulee iloiseksi hanen lasnaolostaan, kertoo arvostavansa toista. Arvostuksestahan kaikki
lahtee, on tarkeaa viestittaa asiakkaalle, etta han on arvokas. Lasnaolo ja kuunteleminen
viestii my0s arvostuksesta. Arvostus vapauttaa kannattelevia tunteita, kuten iloa. Tasa-
arvoisuus kohtaamisessa nostettiin esiin huikeana kokemuksena. Hankalaksi tyossa koetaan

saavuttaa asiakkaan luottamus, jotta auttaminen mahdollistuu.

- - tosi haastavaa tdssd tyossd - - saada se ihminen luottamaan sillee, et md en

00 se, joka kdskee vaan se, joka auttaa ja tukee.

Hannele Forsberg kertoo myos tutkimusartikkelissaan, etta iloa syntyy luottamuksen rakentu-

misesta vuorovaikutustilanteessa, kun asiakas edistyy elamassaan ja ongelmat helpottavat.
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Vaativassa ihmissuhdetyossa on tarkea ymmartaa ilon kokemisen monitahoinen merkitys.
Tyontekijoiden kokemuksen mukaan tunteiden rohkea kohtaaminen ja niiden tutkiskelu osana
tyoprosessia tuottavat onnistumisen iloa. Ilo nimittain syntyy myos laittamalla itsensa likoon,
rohkeudesta ja epavarmuuden hyvaksymisesta. Ihmistyossa on keskeista tunnistaa hallinnan
ulkopuolelle jaavat ennakoimattomuuden elementit ja sen hyvaksyminen. Kaikkea ei voi ym-
martaa tai kaikkia ongelmia ei voi ratkaista, mutta asiat voivat silti jarjestya. (Maatta 2006,
39.)

Tunteet ovat osa ammatillisuutta. Haastattelussa pohdittiin, mahtuvatko tunteet ammatilli-

suuteen

- -kylldhdn ne mahtuu ja niit ei tarvii korostaa eikd viheksyy yhtdén, mut ei ne

- - vdhennd yhtddn sitd ammatillisuutta - -

Tunteet ovat mukana, vaikka ammatillisuus edella mennaan. Ammatillisuus voidaan ymmartaa
epaaitoutena, ettei tunteita voisi nayttaa. Tyo pitaa hoitaa aina laadukkaasti tunteista riip-
pumatta. Vastauksissa oltiin sita mielta, etta ammatillinen kehittyminen on sita, etta voi olla
koko ajan enemman ja enemman oma itsensa asiakaskohtaamisessa. Tunnetyon tekeminen

kasvattaa ihmisena. Tunnetyota kuvailtiin muun muassa seuraavasti;

Ilhminenhdn on tunteita tai minulla on tunteita ja md teen tdmmostd tyotd

ihmisten kans jollon tunteet.

Tunnekuormituksesta syntyy reaktiota, niin fyysisia kuin psyykkisiakin. Tunnekuormitus vai-
kuttaa merkittavasti tunneilmastoon viestintuojana. Stressireaktioita syntyy haastavissa tilan-
teissa ja jatkuvassa kaaoksessa. Vatsa menee sekaisin, kiihtyy ja punastuu, aani kohoaa, tulee
iho-oireita ja sydamentykytyksia. Syntyy voimakasta uupumusta ja puristavaa tunnetta rinta-
kehaan. On vaikea rauhoittua, elimisto kay ylikierroksilla ja on univaikeuksia. Negatiiviset
tunteet sairastuttavat, jos niita ei kohtaa. Tunnekuormitus vaikuttaa omaan jaksamiseen ja
tyomotivaatioon. Vastaaja totesi tunteiden aiheuttamien oireiden tunnistamisen olevan vai-
keaa ja hidasta. Haastava tunne jattaa muistijaljen ja siirtyy seuraavaan kohtaamiseen, jos
sita ei kay lapi. Kasittelemattomat kokemukset saattavat varastoitua keho- ja tunnemuistiin
ja tunnekuorman kasautuessa keho voi oireilla erilaisin reaktioin ja jannitystiloin (Kero 2018,
113). Aivojen alkaessa erittaa liikaa stressihormoneja, hairiintyy kykymme tyoskennella, op-
pia, uudistua, kuunnella ja suunnitella tehokkaasti. Haitat ovat kuitenkin paljon laajemmat
kuin vain suoristuskyvyn muutokset. Krooninen stressi saa hermoeritystoiminnan epatasapai-
noon ja koko immuuni- ja hermojarjestelma menee sekaisin. Ajattelu vaikeutuu, keho on

sekaisin ja nukumme huonosti. (Goleman 2014, 45.)

Tunteet tarttuvat ja tyontekija valittaa omaa tunnettaan asiakkaaseen. Tunteet vaikuttavat
ihan kaikkeen. Asiakkaan huonon paivan voi kaantaa hyvaksi tuomalla tilanteeseen toisenlaisia

tunteita. Omalla ikavalla kaytoksella voi myos muuttaa asiakkaan fiiliksen. Raskas tilanne
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vaikuttaa ilmapiiriin. Asiakkaat testaavat myos tyontekijoiden tunteita. Golemanin (2014, 55)
mukaan tunteiden tarttumista tapahtuu aina, kun olemme vuorovaikutustilanteessa, taman

mahdollistaa peili hermosolujarjestelmamme.

Kehonkieli puhuu vuorovaikutustilanteissa. Kehonkieli saattaa viestia vasymysta ja artymysta,
mutta suu puhuu ystavallisesti. Asiakkaat ovat tarkkoja ja aistivat kehonkielta. Valehtelun
aistii, asiakkaat ovat herkkia. Kehonkielella saadaan asiakas huolestumaan. Oma olemus voi
tuoda jannitteita asiakastilanteeseen ja vastaaja totesikin, etta on tarkeaa miettia omaa

olemustaan esimerkiksi konfliktitilanteissa.

- - mulle korostuu siind kohtaamisessa se, et md en oo sellanen iso ja pelotta-
va, mikd md voin olla jollekin etenkin, jos siihen sisdltyy vdhénkédn - - kon-
frontaatiota. Sitd enemmdn pitdd tavallaan viel niinku litistyd ja mennd pie-

neks.

Ristiriitatilanteissa on tarpeellista miettia omaa ulkoista olemustaan ja mita silla viestii. Il-
meet, asennot ja etaisyys vaikuttavat asiakastilanteissa. Keskittymalla epaolennaiseen, me-
netetaan lasnaolo. Toinen vastaaja taas koki, ettei kehonkielella ole suurta merkitysta pu-
heella kommunikoivien asiakkaiden keskuudessa ja totesi ettei kehonkieli ole korostunut tyos-
sa. Eras vastaajista oli sita mielta, etta negatiivisilla tunteilla on syntyessaan kaikille sama
merkitys. Samansuuntaisia ajatuksia tuo esiin Takanen (2017), joka kirjoittaa tunteiden syn-
tyvan meissa tahdosta riippumatta. Emme voi valita tunteitamme tai paattaa tuntea toisin.
mielemme sisaltoon ja sita kautta tunnereaktio voi muuttua. Asenteen tunteita kohtaan

voimme myos tietoisesti muuttaa.

Seuraavassa koosteessa (taulukko 6) havainnollistan kyselyn vastaajien arvioita tuntemuksis-

taan asiakastilanteissa.

1Ei 2 Vain 3Jonkin | 4 Melko | 5 Erit- Kes- Medi-
lainkaan | vahan verran paljon tain kiarvo | aani
paljon
Hyddynnan posi- 0% 0% 4,55 % 50 % 45,45 % | 4,41 4
tiivisia tunteita
Uskallan kasitella | 0% 8,69% | 87% 65,22% |17,39% | 3,91 4
negatiivisia tuntei-
ta

Tunteet kuormit- | 14,29% | 23,81% | 38,09 % 19,05% | 4,76 % 2,76 3
tavat fyysisesti

Tunteet kuormit- 0% 21,74% | 43,48% | 26,09% | 8,69 % 3,22 3
tavat henkisesti
Minulla on hyvat 0% 4,35 % 4,35 % 60,87 % | 30,43% | 4,17 4

tunnetaidot
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Joudun peittele- 13,04 % | 39,13 21,74 % 17,39% | 8,7% 2,7 2
maan tunteitani %

Negatiivisten tun- 17,39% | 17,39 3478% | 21,74% | 8,7% 2,87 3
teiden nayttami- %

nen on epaam-

mattimaista

Tunnetilat tarttu- 0% 909% | 31,82% | 22,73% | 36,36 % | 3,86 4
vat

Voin olla oma 0% 0% 8,7% 52,17% | 39,13% | 4,3 4
itseni

Tunteet vaikutta- 0% 4,35% 1739% | 34,78% | 43,48% | 4,17 4
vat ty6hyvinvoin-

tiin

Taulukko 7: Tuntemukset asiakastilanteessa

Tyontekijat hyodyntavat melko (50 %) tai erittain paljon (45 %) positiivisia tunteita asiakasti-
lanteissa. Negatiivisia tunteita uskalletaan kasitella melko paljon, tyypillisen vastauksen mu-
kaan. Fyysista kuormitusta tunnetaan jonkin verran (38 %), noin viidennes (19 %) melko paljon
ja lahes viisi prosenttia erittain paljon. Hieman alla viisitoista prosenttia ei tunne lainkaan
fyysista kuormitusta. Henkinen kuormitus on fyysista runsaampaa ja sita kokevat kaikki vas-
taajat, keskiarvo 3,22. Yhteensa yli 90 prosenttia vastaajista kokee omaavansa melko tai erit-
tain hyvat tunnetaidot. Hieman yli puolet vastaajista ei joudu peittelemaan lainkaan (13 %)
tai vain vahan (39 %) tunteitaan asiakaskohtaamisissa. Viidennes (22 %) peittelee tunteitaan
jonkin verran ja yhteensa 26 prosenttia vastaajista joutuu peittelemaan tunteitaan melko ja
erittain paljon. Negatiivisten tunteiden nayttaminen ei ole lainkaan epaammattimaista alle
viidenneksella (17 %) vastaajista, saman maaran mielesta vain vahan (17 %). Runsas kolmasosa
(35 %) kokee negatiivisten tunteiden nayttamisen olevan epaammattimaista, viidennes (22 %)
melko paljon ja alle 10 prosenttia erittain paljon. Tunnetyossa kuormittavaa on tunteiden
piilottelu ja sellaisten tunteiden ilmaisu, joita ei aidosti koe. Tunteiden naytteleminen ja
todellisten tunteiden tukahduttaminen altistaa uupumukselle. Tasta on haittaa myos asiak-
kaille, heijastuen kaytoksen kyynistymisena ja kovettuneina asenteina. Tunnetyolaisen kan-
nattaakin miettia, voisiko omia tunteitaan ilmaista aidosti ja rakentavasti, tukahduttamisen
ja teeskentelyn sijaan. (Kokkonen 2017, 120-127.) Kaikki vastaajat uskovat tunteiden tarttu-
van. Reilu kolmannes (32 %) uskoo tunteiden tarttuvan erittain paljon. Lahes oma itsensa
asiakastilanteissa voi olla suurin osa vastaajista. Tunteiden vaikutus tyohyvinvointiin tunniste-
taan ja lahes 80 prosenttia vastaajista uskoo sen vaikuttavan melko (35 %) tai erityisen paljon
(43 %). Hieman alle viidennes (17 %) kokee tunteiden vaikuttavan jonkin verran ja yksi vastaa-

jista (4 %) on sita mielta, etta tunteiden vaikutus tyohyvinvointiin on vahaista.

Hyva tunneilmasto on monipuolinen seka erilaisiin tilanteisiin ja tarpeisiin sopiva. Tunneil-
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Siksi onkin tarkeaa vahvistaa niin tyontekijan kuin organisaation kykya johtaa tunteita. (Ran-

tanen, Leppanen & Kankaanpaa 2020, 53.)

4.5 Organisaation tuki

Yhtena tavoitteenani oli selvittaa, millaisena organisaation rooli koetaan tunneosaamisen

kentalla ja kaipaavatko tyontekijat tukea tunneosaamisen kehittamisessa.

Tyonantajalta tukea tunneosaamisen kehittamiseen haluaisi noin 35 prosenttia vastaajista. 26
prosenttia ei halua ja suurin osa vastaajista ei osannut sanoa eli 39 prosenttia. Kanasen (2015,
242) mukaan ”en osaa sanoa” vastaus voidaan tulkita monin eri tavoin, kuten vastaaja ei tie-
da asiasta mitaan tai han ei halua ottaa kantaa asiaan, olemalla neutraali. Tukea haluavat
ilmaisivat koulutuksen (73 %) olevan paras vaihtoehto ja seuraavana tyonohjaus (64 %). Vas-
taajista 9 prosenttia valitsi myos tyOpajan, kirjallisen materiaalin, matkapuhelinsovelluksen

seka kuvallisen materiaalin.

Organisaation tukea tarkastellessa esiin nousi esimiehen tuki. Koetaan tarkeaksi, etta esimies
ymmartaa tyon luonteen ja tukee siina, esimiehen kanssa puretaan haastavia tunteita. Oi-
keudenmukaisuus ja tasavertaisuus mainittiin palkan, tyosuhde-etujen ja oikeanlaisen asia-

kasrakenteen lisaksi. Kunnossa olevat resurssit tukevat jaksamista.

Asiakkaan identiteetin vahvistaminen nousi haastattelussa esiin. Koettiin, etta asiakkaan it-

semaaraamisasioissa pitaisi keskittya olennaisiin asioihin. Pureutumalla pintaa syvemmalle, ei
niinkaan keskittymalla vain kirjaamaan rajoituksia. Ehdotettiin, etta asiakkaan itsetuntemus-
ta voisi tukea mittaamalla asiakkaan vaikuttamista omaan elamaan. Itsetuntemuksen tukemi-

nen koettiin merkittavana asiana.

Vastauksista nousi esiin, etta tunteita ohjaava toiminta on ohutta. Tukea tunneosaamiseen ei
juurikaan tule organisaatiotasolta, jossa tunneajattelu tunnistetaan huonosti. Vastaajat koke-
vat, etta asiakkuudet ovat suoritteita, joista tunneajattelu on kaukana. Tutkimuksessa tuotiin
esiin halu paasta pois jaykista rakenteista. Vastaajat ilmaisivat kaipaavansa organisaatiossa

tapahtuvaa ajattelun muutosta seka paivitysta nykyaikaan.
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5  Johtopaatokset

Tassa opinnaytetyossa tarkastelin tyontekijoiden tunneosaamisen nayttaytymista asiakastilan-
teissa seka millaisia merkityksia tyontekijat antavat tunteille, joita he kokevat asiakastilan-
teissa. Tutkimuksen tulosten perusteella Rinnekodin tyontekijoilla on vahvaa tunneosaamista.
Tunteita tunnistetaan ja niita osataan hyodyntaa asiakastilanteissa. Tyontekijat ovat loyta-
neet keinoja rauhoittaa, piristaa, tuottaa iloa, luoda luottamusta ja vahvistaa turvallisuuden
tunnetta asiakkaissa. Kannattelevia tunteita pyritaan tuomaan jokaiseen kohtaamiseen ja
siirtamaan omaa hyvaa tunnetta asiakkaaseen. Tunteiden ymmarretaan tarttuvan, joten tyon-
tekijat kokevat olevansa vastuussa, miten tunteitaan ilmaisevat niin sanallisesti kuin keholli-
sestikin. Positiivisia tunteita koetaan syntyvan oman tai asiakkaan onnistumisen kautta. Ilo

koetaan suurimpana kannattelevana voimana tyossa.

Tyontekijat kokevat tarkeaksi tunteiden kasittelyn ja ymmartavat niiden itsetuntemusta seka
vuorovaikutusta parantavan voiman. Asiakkaan kohtaaminen arvostavasti ja lasna olevasti
aitona itsenaan koetaan luovan merkityksellisyytta tyohon. Tyontekijat tuntevat tarkeaksi
auttaa asiakkaita tunnetyoskentelyssa, jotta he voisivat ymmartaa paremmin itseaan ja omaa
toimintaansa. Tunteiden ohjaaminen nahdaan tarkeana taitona, minka avulla asiakasta voi-

daan ohjata kohti hyvaa elamaa.

Tunnetyoskentelyn koetaan olevan avuksi varsinkin haastavissa tilanteissa. Tyontekijan rau-
hallisuus on tarkea tunne, jota hyodynnetaan ahdistuneen tai aggressiivisen asiakkaan rau-
hoittamisessa. Haastavat tunteet aiheuttavat voimakkaita tunnetiloja. Asiakastilanteissa ne
eivat valttamatta ole hyodyllisia, vaikka ne kertovat ja opettavat jotakin. Asiakastilanteissa
koettu riittamattomyys ja kyllastyminen saattavat kertoa siita miksi mielihyvan ja helpotuk-
sen tunteita koetaan niin vahan. Kuormittavien tunteiden huono energia puolestaan vaikuttaa
niin tyGilmapiiriin, asiakaskohtaamisiin, tyomotivaatioon kuin jaksamiseen. Turhautumisen ja
epavarmuuden koetaan luovan jannitetta asiakastilanteisiin. Samoin pelko, turvattomuus,
viha ja kiihtyneisyys koetaan tunteiksi, mista aiheutuu jannitetta tyontekijan ja asiakkaan
valille. Psyykkinen kuormitus on jatkuvasti tyossa lasna. Tyontekijat kokevat haastavien tun-
teiden aiheuttavan uupumista ja tyomotivaation laskua, jolloin asiakaslahtoinen tyoote heik-
kenee. Tama voi lisata lyhytaikaisia sairaspoissaoloja ja aiheuttaa halua vaihtaa alaa. Siksi
hankalien tilanteiden kasittely itsekseen, tyoyhteisossa, tyonohjauksessa ja myos asiakkaan
kanssa on tarkeaa. lhanteena pidetaan konfliktitilanteissa aiheutuneiden tunteiden purkamis-
ta ja niista oppimista, jotta asiakas voidaan kohdata jalleen ennakkoluulottomasti. Haasta-
vien tunteiden aiheuttamia kehollisia reaktioita koetaan toisinaan vaikeaksi tunnistaa. Tunnis-
tettuihin reaktioihin tyontekijat ovat loytaneet keinoja kasitella niita. Kaytettavissa olevat

resurssit vaikuttavat myos tyossajaksamiseen. Haastavien asiakaskohtaamisten vahentamiseksi
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tarvitaan niin tyontekijan oman tunneosaamisen kehittamista kuin asiakkaan tukemisesta

parempaan tunneosaamiseen ja sita kautta myos identiteetin tarkasteluun.

Tunneajattelussa ja siihen annettavassa tuessa on siis kehitettavaa. Tyontekijat kaipaavat
tunneosaamisen kehittamiseen tukea. Tunneosaamisen kehittaminen on elinikainen oppimis-
matka, jonka uskotaan myos auttavan pois jaykista rakenteista, joissa asiakkuudet ovat vain
suoritteita. Tunneosaamisen koetaan auttavan luottamuksen ilmapiirin rakentumisessa ja
asiakastyytyvaisyyden paranemisessa. Joustavuus ja monipuolinen ajattelu paatoksenteossa
seka rentous ja ketteryys voisivat kehittaa asiakaspalvelua, yksikon palvelukulttuuria ja sita

kautta nama tekijat parantavat myos liiketoimintaa ja liikevaihtoa.

Haastavia tunteita olisi tarkeaa tutkia tarkemmin, mitka ovat juurisyita haastavien tunteiden
takana ja mita niista voisi oppia seka miten niita hyodynnettaisiin nykyista paremmin tyossa.
Tata tarkastelua olisi tehtava niin tyontekijan kuin asiakkaan nakokulmasta. Toinen kiinnosta-
va jatkotutkimusaihe olisi tarkastella positiivisten tunteiden lisaamista ja niista saatavaa hyo-
tya. Hyodyn tarkastelun voisi jakaa tyontekijan hyvinvointiin, asiakkaan hyvinvointiin, palve-
lun laatuun ja taloudelliseen tulokseen. Kolmas kiinnostava tutkimusaihe olisi tyonantajan
tarjoama tuki tunneosaamiseen ja se miten tuki toteutuu seka millaisia tuloksia ilmenee yksi-

koiden, tyontekijan ja asiakkaan tasolla.

6 Pohdinta

Tassa kappaleessa tuon esiin huomioitani opinnaytetyon prosessiin ja tuloksiin liittyen aloitta-
en eettisyydesta, jatkaen huomioihin tyonantajalle ja lopuksi kerron omista tunteistani pro-

sessin aikana.

6.1 Eettisyys ja laatu

Olen valinnut opinnaytetyo aiheekseni talla hetkella paljon pinnalla olevan aiheen niin yksilon
kuin yhteiskunnallisen merkittavyyden vuoksi. Vaikka tarkastelen aihetta kehitysvamma- ja
autismityontekijoiden nakokulmasta, ymmarran sen suuremman merkityksen yhteiskuntaan.
Tunneosaamista ei voi pysayttaa tai rajata vain asiakastilanteeseen, vaan se heijastuu kaik-
keen ihmisen elamassa ja laajenee kehamaisesti koskettamaan valtavaa maaraa ihmisia, joko
valillisesti tai valittomasti. Opinnaytetyon aihetta pohtiessani olen miettinyt, miksi haluan
aihetta tutkia ja keta se hyodyttaa. Nama kysymykset ovat olleet tarkeita eettisia pohdintoja.
Haluan lisata tyontekijan kasitysta omien tunteiden johtamisesta, jotta han voi ymmartaa
paremmin itseaan ja asiakasta. On tarkeaa tunnistaa esiin nousevia tunteita ja ymmartaa
myos tunteiden nayttamisen merkitys. Kokeissa on voitu osoittaa, etta peittamalla tunteitaan

hairitaan konkreettisesti kahden ihmisen valilla syntyvaa sosiaalista vuorovaikutusta (Num-
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menmaa 2010, 104). Nostamalla esiin tunneosaamista haluan kannustaa tyontekijoita nake-
maan potentiaalin, jonka tunteiden esiin tuominen saa aikaan. Monet tyontekijat omaavat
valtavasti tunnealya ja hyodyntavat sita tyossaan, mutta osaamistaan voi aina kehittaa. Us-
kon, etta tunneosaamisen kehittamisen myota hyvista tyontekijoista tulee viela parempia.
Tunteiden tutkiminen erilaisissa tilanteissa on elinikaista oppimista, mika vaikuttaa monipuo-

lisesti hyvinvointiin.

Yleensa tunteita on kasiteltava jotenkin asiakaspalvelutilanteissa ja se millaisia merkityksia
tunnekokemukset tuottavat, on juuri se asia, jota halusin selvittaa taman opinnaytetyon avul-
la. Ilmiona tunneosaaminen on hyvin laaja ja aiheen rajaaminen on ollut vaativaa. Tunneko-
kemuksiin vaikuttavat monet tekijat kulttuurissa, tyoyhteisossa, asiakaskunnassa, asiakkaan
verkostoissa, ymparistossa, ystava- ja perhepiirissa ja niin edelleen. Olen paatynyt rajaamaan
tyoni asiakaskohtaamisessa koettuihin tunteisiin. Halusin selvittaa tunteiden merkitysta asiak-
kaan kanssa tapahtuvassa tilanteessa. Koen sen olevan merkityksellista niin tyontekijan kuin
asiakkaan kannalta. Tunteita tunnistamalla ja ohjaamalla voidaan vaikuttaa tutkitusti omaan
hyvinvointiin ja luoda parempia asiakaskokemuksia. Haluan tyoni hyodyttavan myos tyonanta-
jaa lisaamalla ymmarrysta tyontekijoiden tunneosaamisesta, jolloin heilla on mahdollisuus

tukea tyontekijoita parhaalla tavalla.

Se miksi valitsin kyselyn toiseksi aineistonkeruumenetelmaksi, johtuu aiheen sensitiivisyydes-
ta. Ajattelen, etta vastaajan on luontevaa kirjoittaa itsekseen henkilokohtaisista tunnekoke-
muksistaan. Hanella on mahdollisuus pohtia tunteitaan ja palata kyselyyn myohemmin, jos
haluaa miettia kysymysta pidempaan. Uskoin saavani kyselyn avulla aitoa ja monipuolista
tietoa aiheesta. Jotta olen pystynyt laatimaan oleelliset kysymykset tahan kertaluonteiseen
kyselyyn, olen tehnyt sen huolellisesti perustuen teoriatietoon. Olen testauttanut kyselyn
kymmenella koevastaajalla, jotka eivat liity mitenkaan tutkimusryhmaan. Testauksen perus-
teella osa kysymyksista karsiutui pois ja osan kysymyksista muotoilin uudelleen. Testiryhman
palautteen perusteella minulla fokusoitui rajauksen tarkeys ja tutkimuskysymys tarkentui.
Kyselyn vastausprosentti (28 %) jai suhteellisen alhaiseksi omiin odotuksiini nahden. Kanasen
(2015, 208) mukaan sahkopostin kautta valitettavien kyselyjen maara jaa yleensa noin 10
prosenttiin. Eli siihen nahden tulos on kohtuullinen. Alhainen vastausprosentti on mietitytta-
nyt, onko se tosiaan yleinen ilmio, ettei enaa jakseta vastata kyselyihin. Onko tyossa niin kiire
vai onko aihe epakiinnostava tai vaikea. Oliko kysely liian pitka, vaikeat kysymykset, liikaa
avoimia kysymyksia. Turhautuminen, laiskuus, uupumus, syita voin vain arvailla. Pohdin myos
vastasiko kyselyyn sellaiset ihmiset, joille tunneosaaminen on aiheena tuttu. Silloin kyselyyn
olisi valikoitunut tunneosaamisesta motivoituneita vastaajia. Kyselyn rakentaminen ja teet-
taminen olivat itselleni uusi kokemus. Kysymysten muotoiluun kannatti kayttaa aikaa, koska
sain vastauksia, joita tutkimuskysymykseen hain. Avointen kysymysten maaraa vahentaisin,

koska se saattaisi lisata vastaajien maaraa vastaamisen nopeutuessa. Sain palautetta kyselyn
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pituudesta. Kyselyn pituus vaikutti keskittymiseen, jolloin vastaamisen flow havisi. Pituus
aiheutti myos arsyyntymista, koska vastaajalla olikin mennyt enemman aikaa kuin annettu
arvio. Teettamassani kymmenessa testikyselyssa vastausaika vaihteli 6 ja 38 minuutin valilla,
minka perusteella muodostin kyselyyn vastaamiseen kuluvan keskimaaraisen arvioajan. Moni
asia voi vaikuttaa vastaamisnopeuteen. Jos tunneasiat ovat jo tuttuja ja niita kasittelee pal-
jon, voi olla helppoa kirjoittaa kokemuksistaan. Toisaalta tunteita paljon kasitteleva voi sy-
ventya aiheeseen ja kirjoittaa aiheesta paljonkin. Aiheen ollessa vieras vastaaminen luonnolli-
sesti vaikeutuu, silloin vastaukset saattavat jaada lyhyiksi tai niiden pohdintaan joutuu kayt-

tamaan enemman aikaa.

Toisessa vaiheessa toteutin ryhmateemahaastattelun. Haastateltavien henkilollisyys ei nous-
sut esiin raportoinnissa. Valitsin kyselyn lisaksi haastattelun, koska halusin syventaa ymmar-
rysta tutkittavaan aiheeseen vastaajien kyselyssa esiin nostamien teemojen mukaisesti. Nain
toimiessani koen tekevani tyota kunnioittavasti ja arvostaen tyontekijoiden ainutlaatuisia
kokemuksia. Jonkin verran maarittelin haastattelun runkoa jo suunnitelma vaiheessa, koska
halusin nostaa esiin kysymyksen tuen tarpeesta tunnetyoskentelyyn. Haastattelun runkoa
maaritteli tutkimuskysymys. Teemahaastattelusta odotin polveilevaa keskustelua, mutta kes-
kustelu ei lahtenyt niin luontevasti tietokoneen valityksella kuin kasvotusten tapahtuvassa
haastattelussa olisi ehka tapahtunut, vaikka kannustin kertomaan omista ajatuksista, tunteis-
ta ja kokemuksista vapaasti. Haastattelussa vastaajien kayttama kieli sisalsi paljon taytesano-
ja, jotka loivat vaikutelman aiheen hankaluudesta. Vastauksissa ilmeni myos paljon pohdiske-
levaa ajatusta, josta oli vaikea saada kiinni, koska lauseet jaivat ikaan kuin roikkumaan il-
maan tai kesken, vastaajan siirtyessa jo toiseen ajatukseen. Minua helpotti litteroidessa se,
etta tunsin haastateltavien aanet entuudestaan. Toki Teams- videotallenne auttoi myos ha-
vainnoimaan, kuka oli aanessa. Kaikki vastaajat eivat halunneet kayttaa videokuvaa ja tekni-
sista syista osa joutui sulkemaan videon haastattelun aikana. Haastattelussa teemat koettiin
hankaliksi ja vastaaminen tuntui vaikealta ja vastaukset olivat toisinaan ymparipyoreita. Ai-
heen haasteellisuudesta huolimatta vastaajat osasivat kertoa hienosti kokemuksistaan. Kun
olin tiivistanyt haastattelun, ymmarsin kasissani olevan merkityksellista aineistoa, joka vastasi

hyvin molempiin tutkimuskysymyksiin.

Tama tutkimus heratti vastaajissa mielenkiintoa ja he kertoivatkin kiinnostuksen tunnetyos-
kentelya kohtaan lisaantyneen. Olen siita kiitollinen, koska kiinnostuksen lisaaminen oli myos
yksi tavoitteistani, mika selkeasti toteutui. Olen suunnattoman kiitollinen kaikille, jotka ja-
koivat kokemuksiaan ja osaamistaan kanssani niin kyselyssa kuin haastattelussa. Vastauksista
muodostui merkityksellisia tuloksia, jotka kuvaavat tunneosaamista merkityksellisessa tyossa

kehitysvamma- ja autismialalla.
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Kun puhutaan eettisyydesta, puhutaan myos laadusta ja tutkimuksen luotettavuudesta. Laa-
dullinen tutkimus ei automaattisesti tarkoita laadukasta tutkimusta. Tutkimussuunnitelman
tulisi olla laadukas, tutkimusasetelma sopiva ja raportointi hyvin tehty. Eettinen sitoutunei-
suus ohjaa tyon tekemista. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 149-150.) Hyva tieteellinen kaytanto
ohjaa tutkimuksen tekijaa lisaten tyon uskottavuutta ja luotettavuutta. Tutkimus toteutetaan
ja raportoidaan yksityiskohtaisesti. Kaikissa tyon vaiheissa noudatetaan rehellisyytta, huolelli-
suutta ja tarkkuutta. Oikeudet, vastuut ja velvollisuudet kirjataan, kuten myos tutkimustulos-
ten omistajuus ja aineiston arkistointiin liittyvat asiat. Tiedonhankinta- tutkimus- ja arvioin-
timenetelmat ovat eettisesti kestavia. Muiden tutkijoiden tyota ja saavutuksia arvostetaan
seka kunnioitetaan viitattaessa niihin omassa tutkimuksessa. Tutkimusluvat ja tarvittava eet-
tinen ennakkoarviointi on tehty. Tutkija arvioi huolellisesti oman esteellisyytensa. Tietosuoja-
asiat on huomioitu. Rahoittajat ja muut merkittavat sidosryhmat ilmoitetaan kaikille tutki-
mukseen osallistuville ja tutkimuksen tuloksia julkaistaessa. (HTK ohje 2012, 6-7.) Arvostan
valtavasti jokaisen ihmisen kokemusta ja kasittelin aineistoa kunnioittaen. En ole ollut teke-
misissa tutkimukseen osallistuvien tyontekijoiden kanssa, joten en ole vaikuttanut heidan
vastauksiinsa. He eivat myoskaan vaikuttaneet nain ollen minuun analysoidessani aineistoa.
Rehellisyys on itselleni hyvin tarkea arvo, joka on kantanut lapi taman tyon. Olen kirjannut

huolellisesti jokaisen kayttamani lahteen ja kerron tarkasti tyoni eri vaiheet.

Ihmistieteellisessa tutkimuksessa tieto on harvoin faktaa tai niin sanottua puhdasta tietoa,
yleensa se on vain rajoittunutta ymmarrysta ilmiosta tai asiasta. Vaikka ilmio ei voi olla vain
hyvaa tai huonoa, oikeaa tai vaaraa, on muun muassa organisaatioiden pystyttava tekemaan
naita paatoksia annetun tiedon varassa. Tutkimustiedon avulla pystytaan suunnittelemaan
toimintatapoja ja arvioimaan vanhoja, tukemaan ihmisten itseymmarrysta seka sosiaalista
toimintaa. Kaikki tama perustuu tieteellisen tiedon luotettavuuteen. (Ronkainen ym. 2011,

153.) Talla opinnaytetyolla lisaan tyonantajan ymmarrysta tyontekijoiden tunneosaamisesta.

6.2 Huomioita tyonantajalle

Miten organisaatio voi hyodyntaa tunteita? Se tapahtuu tunneosaamisen kautta eli ensin on
tiedostettava ja ymmarrettava tunteita ja niiden vaikutuksia. On heratettava uteliaisuus saa-
da tunteita koskevaa tietoa. (Rantanen 2011, 319.) Tassa opinnaytetydssa olen tuonut esiin
tunteiden synnyttamia hyotyja ja haittoja. Tutkimuksessa nousi esiin tyontekijoiden kokemia
tunteita ja niiden synnyttamia merkityksia. Tyontekijoiden kertoma tieto on tyonantajan hyo-
dynnettavissa. Vaikka otanta on pieni suhteutettuna tyontekijoiden kokonaismaaraan, se tuo
kuitenkin merkityksellista tietoa, mika ansaitsee tyonantajan huomion ja tarpeen tarkastella

toimintaa.

Tyontekijoiden kokemuksiin vaikuttaminen vaatii taitoa tunteiden tunnistamiseen, arviointiin

ja ilmaisuun seka kykya muuttaa ja tukea tunteita. Prosesseja tunteiden saatelyyn on useita,
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kuten huomion suunnan kontrollointi, konfliktin tarkkailu, henkisen tilan arviointi ja toimin-
nan suunnittelu. Organisaatiossa tulee johtaa keskeisia tunteita hyodyntaen niita tarkastelun
ja rakentamisen kautta. Kokemuksiin voidaan vaikuttaa myos pienten asioiden kautta, joilla
on suuri merkitys tunnetilan kannalta. (Ahman 2014, 249.) Ihmiset ajattelevat ja toimivat
vain merkityksellisen tiedon pohjalta; tiedon, joka herattaa tunteita (Rantanen ym.2020,
181).

Henkista kuormitusta ilmoitti kokevansa jokainen vastaaja ja se nousi esiin negatiivisten tun-
teiden kautta. Riittamattomyys ja uupumus olivat tunteita, joita koettiin eniten asiakastilan-
teissa. Niiden vaikutus henkisiin voimavaroihin on suuri. Mita tyonantaja voisi tehda tukeak-
seen tyontekijoita parempaan jaksamiseen ja vaikuttaakseen tunneilmastoon? Negatiiviset
tunteet kuuluvat tyohon, mutta millainen rooli niilla on, se vaatii tarkastelua. Ovatko haasta-
vat tunteet ohimenevia turhautumisia, pettymyksia ja riittamattomyyden tunteita vai jaavat-
ko ne tunneilmastoon vellomaan kriittisyytena, vastusteluna, kyynisyytena ja jatkuvana nuri-
nana? Ovatko ne yksittaisia tilanteita tai henkiloita koskevia vai koko tyoyhteisoa leimaavia
laaja-alaisia ilmioita? Olipa niin tai nain, negatiiviset tunteet on kohdattava ja kasiteltava

rakentavasti. (Rantanen ym. 2020, 127.)

Tassa tutkimuksessakin nousi esiin, etta tyonantajan asettamat tavoitteet tyolle koetaan kan-
keina ja ne aiheuttavat hankalia tunteita, joiden koetaan vaikuttavan negatiivisesti tunneil-
mastoon. Miten tavoitteet koettaisiin yhteisiksi? Miten tavoitteet motivoisivat tyontekijaa?
Tunteet vaikuttavat vahvasti siihen, miten tyontekija sitoutuu tavoitteisiin ja miten paljon on
valmis niiden eteen yrittamaan. (Rantanen 2011, 38.) On muistettava puhua seka jarjella,
ettd tunteella. Pelkalla tiedolla ei muuteta tekemistd. (Ahman 2014, 272.)

Psykologiryhma totesi johtopaatoksessaan 200 tunnetutkimuksen yhteenvedossa, etta meille
on luontaista kiinnittaa huomiota kielteisiin asioihin. Siksi myonteisiin asioihin suhtautuminen
vaatii enemman tietoista opettelua. (Ahman 2014, 232.) Jos kielteisten tunteiden kasittely on
organisaatiossa tarkeaa, niin on myos positiivisten tunteiden. Miten kasvatetaan jo olemassa
olevaa hyvaa, sita ilon, onnistumisen ja hyvantuulisuuden tunneilmastoa, jonka ymmarretaan

toimivan tyossa kantavana voimana?

Tunnetaidot ovat tyoyhteisotaitoja, joiden avulla voidaan ymmartaa tunnekokemuksia ja ih-
misten kaytosta seka vaikutuksia vuorovaikutustilanteissa. Kuulostaa yksinkertaiselta, mutta
useinkaan ei ajatella millaisia seurauksia toiminnallamme on ja miten ne vaikuttavat tunneil-
mastoon. Tunneilmaston johtamisen pitaisi olla arkipaivaista, jotta silla olisi vaikuttavuutta.
Tunnejohtamisen tulisi olla osa organisaation toimintaa. Sen tulisi olla saannollisesti mitatta-
vaa ja kehitysta seurattavaa toimintaa, jotta luodaan edellytykset kestavalle ajattelun ja

toimintatapojen muutoksille. (Rantanen ym. 2020, 183.)
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Oleellista olisi tarkastella tunteita kunkin yksikon nakokulmasta, jolloin ymmarretaan juuri
tietyn toimintayksikon yksilolliset tarpeet ja toimintamallit. Tunteiden johtamisen malli voisi
koostua vaikka seuraavista tunne- elementeista; lasnaolon tunteen varmistaminen, uteliai-
suuden ja kiinnostuksen herattaminen, omaksi kokemisen tunteen edistaminen, vapauden

tunteen luominen ja oppimisen tunteen kasvattaminen (Ahman 2014, 258-260).
6.3 Tunteikas prosessi

Tunnetyoskentelyssa reflektiivisyys on avainasemassa. Se on paikoin tyolasta, paikoin oivalta-
vaa ja palkitsevaa. Samoin on nayttaytynyt reflektiivisyys tata opinnaytetyota tehdessa. Teo-
riaan tutustuminen oli valtavan mielenkiintoista ja innostavaa, mutta myos hammentavaa
tunneajattelun monimutkaisessa kentassa. Kuten usein voi todeta tiedon maaran lisaantyessa,
huomaat, miten vahan lopulta tiedatkaan. Niin kavi minullekin. Ymmarrys itsestani on lisaan-
tynyt taman opinnaytetyon prosessin aikana, niin tunneosaamisen nakokulmasta kuin oppija-
na. Pelko, epausko, ahdistus ja haavoittuvuus ovat olleet tunteita, joita minun on pitanyt
kayda lapi tassa opinnaytetyon prosessissa. Niiden lomassa ovat kuplineet ilo, innostus, oival-
lus, luovuus, onnistuminen ja kiitollisuus. Olen kohdannut monenlaisia tunteita oppiakseni ja
ennen kaikkea kasvaakseni omassa voimassani. Riittamattomyys on ollut myos minulle tuttu
tunne. Sen aareen on pitanyt pysahtya, ymmartaa ja hyvaksya. Kerroin aiemmin riittamatto-
myyden tunteen joskus liittyvan vaativuuden tunnelukkoon. Tunnetyoskentelyn avulla tunne-
lukko saadaan avattua ja elama helpottuu, mika nakyy yleensa myos ymparistossa positiivises-
ti. Vaativuuden tunnelukon avautuessa, riman laskeminen helpottuu. Kaiken tekemisen ei
tarvitse olla taydellista ja vahempikin riittaa. Jatkuva suorittaminen ja saavuttaminen ei ole
enaa pakonomaista ja elamasta alkaa nauttia rennommin ja vahemman stressaantuneena.
Tekemattomat tyot eivat ahdista tai aiheuta syyllisyytta. Joustavuus ja virheiden sietokyky
paranevat. Yliherkkyys muiden kritiikille laimenee. Ei synny enaa kokemusta muiden hyok-
kayksesta sinua kohtaan, jolloin sinun ei ole tarvetta puolustautua tai hyokata takaisin. (Ta-
kanen 2017.)

Vaikka toteutin opinnaytetyon paasaantoisesti laadullisena, toi maarallinen aineisto tutkimuk-
seen kiinnostavaa ulottuvuutta. Valitsin tutkimuksen kohdejoukon monipuolisesti, jotta se
vastaisi mahdollisimman hyvin todellista kohderyhmaa. Kyselyn ja haastattelun kayttaminen
aineistonkeruumenetelmana oli hyva valinta. Niiden erilaisuus oli mielenkiintoista ja opetta-
vaista. Molemmat taydensivat toisiaan. Aloittaessani ajattelin, etta haastattelun avulla tay-
dennan kyselyssa esiin nousseita aiheita. Nain tapahtuikin, mutta myos kysely sai uudenlaista

merkitysta haastattelun vastauksista. Menetelmat kietoutuivat yhteen.

Aineistoa analysoidessa minulla herasi paljon tunteita, kuten iloa, ihastusta, kiinnostusta,
myotatuntoa ja kunnioitusta, mutta myos surua, huolta ja ahdistusta. Viimeksi mainitut tun-

teet nousivat kohtaamisissa esiintyvista vasymyksen, riittamattomyyden ja turhautumisen
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tunteista seka aggressiivisesta ja ahdistuneesta kaytoksesta joita tyontekijat kokevat. Miten
tyontekija voisi auttaa asiakasta haastavien tunteiden kasittelyssa, ottamatta tunteiden nega-
tiivista energiaa itselleen? On tyontekijoita, jotka osaavat kasitella naita haastavia tunteita,
mutta on myo0s niita, jotka voisivat hyotya tunneosaamisen kehittamisesta. Jokainen on an-

sainnut hyvinvointia ja jokainen voi vaikuttaa siihen itse, silla tukea on saatavilla.

Vastauksissa nousi esiin konfliktitilanteen purkamisen tarkeys ja kuinka merkityksellista siita
on oppia. Kuinka helppoa on kohdata ”neutraalina” asiakas, joka on aiemmin hyokannyt
kimppuun? Miten voimme vaikuttaa omaan kaytokseen, ajatteluun, asenteisiin, uskomuksiin ja
tulkintoihin kasvattamatta haastavia tunnetiloja mahdollistaaksemme asiakkaan arvostavan
kohtaamisen? Nama ovat asioita, joita voimme oppia, joiden avulla vaikutamme ratkaisevasti

vuorovaikutustilanteissa.
Lasnaolon voimasta kirjoittanut Echart Tolle (2020) mukailee Shakespearea seuraavasti:
”Mikaan asia ei ole hyva tai paha, mutta ajatus tekee sen valinnan.”

Tolle kuvaa ajatusten nousevan esiin omista kokemuksista. Ajatuksilla on taipumus kertoa
tarinaa, syottaa puhetta. Kasvatamme esimerkiksi pelkoa, lisaamalla ajatuksia siihen mita
tapahtui ja mita tapahtuu tulevaisuudessa. lhminen voisi pysahtya ja pohtia tilannetta juuri

sellaisena, kun se on nyt, lisaamatta siihen mitaan. (Tolle 2020.)

Kyselyssa positiivisia tunteita valittiin enemman kuin negatiivisia tunteita. Se eroaa haastat-
telussa esiin tulleesta ajatuksesta, etta usein menemme tilanteeseen negatiivinen tunne edel-
la ja negatiiviset tunteet jaavat helpommin ajatuksiin ja kehoon. Hyodynnetaanko hankalia
tunteita oikein? Kyselyyn vastanneista kaikki uskalsivat kasitella negatiivisia tunteita. Riitta-
mattomyys, uupumus, arsyyntyminen ja turhautuminen nousivat laajasti aineistossa esiin ja
mielestani se kertoo, etta negatiivisia tunteita olisi syyta tarkastella enemman tyoyhteisossa.
Juuri edella mainitut ovat tunteita, jotka vaikuttavat henkisiin voimavaroihin ja kuormittavat,
kuten jokainen vastaajista koki. Voisiko haastavista tunteista puhumista harjoitella, millaisin
elein, ilmein, kysymyksin voisi auttaa itseaan tai asiakasta hankalassa tilanteessa, miten koh-
data pelottava tunne yksin, tyOyhteisossa tai yhdessa asiakkaan kanssa? Miten oppia nake-

maan kielteisen tunteen sanoma ja kaantaa se voimavaraksi?

Vastauksista kavi ilmi, etta tyontekija ymmartaa, ettei asiakas pysty itse kasittelemaan omia
vaativia tunnetilojaan kuten aggressiivisuutta, vakivaltaisuutta, raivoa tai ahdistusta ja se
purkautuu huonona kaytoksena muita kohtaan. Miten tyontekija voisi auttaa asiakasta kay-
maan lapi naita tunteita ja tukea asiakasta, jotta han voisi ymmartaa itseaan ja omia toimin-
tatapojaan paremmin? Olisi mielenkiintoista tutkia enemmankin juuri sita, miten me tyonteki-
joina voimme auttaa asiakasta tunneosaamisessa. Ensin on kuitenkin selvitettava miten tun-

teet ylipaataan nayttaytyvat, miten ne koetaan ja miten niita kasitellaan.
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Opinnaytetyon prosessi on ollut paljon monipuolisempi ja pidempi matka kuin oletin. Se on
antanut tilaa sisaiselle kasvulle. Suuri lampo ja kiitollisuus tuntuvat kehossa miettiessani ku-
lunutta vuotta taman aiheen parissa. Aloittaessani kesalla 2019, en viela arvannut miten mie-
lenkiintoisen aiheen parissa tulen tyoskentelemaan. Haalin monipuolisesti teoriaa aiheesta ja
kahlasin tutkimuksia tunteista. Aiheestahan (Oytyi valtavasti materiaalia, mutta kuten jo olen
todennutkin kehitysvammapuolella tehtyja tutkimuksia ei juuri loytynyt. Odottaessani tutki-
muslupaa teetin testikyselyn ja hioin kyselya lopulliseen muotoonsa. Luvan saamisen jalkeen
teetin kyselyn kohderyhmalla helmikuussa. Perehdyin aineistoon heti vastausajan paattymisen
jalkeen ja muodostin sielta nousseista paakohdista rungon haastatteluun. Koin hyvaksi laittaa
opinnaytetyon valilla hautumaan ja jatkaa niin sanotusti uusin silmin ja tuorein ajatuksin.
Haastattelun toteutin toukokuun viimeisella viikolla, jonka jalkeen olen tyoskennellyt aktiivi-
sesti aineiston parissa ja opinnaytetyo alkaa valmistua lopulliseen muotoonsa. Tuntuu haikeal-
ta sulkea tama ovi. Toinen ovi odottaa kuitenkin jo avaamista. Matka aiheen parissa jatkuu,

kulkevathan tunteet aina mukanani kaikkialle. Mika mahtava potentiaali tunteissa onkaan.
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Liite 1: Informaatiokirje tyontekijoille
Hei!
Kerro minulle tunnekokemuksista, joita syntyy asiakastilanteissa.

Olen Sylvesterin asumisyksikon tyontekija ja opiskelen sosionomiksi Laurea- ammattikorkea-
koulussa. Teen opinnaytetyota Rinnekoti- Saatiolle ja tutkimuslupa on myonnetty 6.2.2020.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa tyontekijoiden tunneosaamista ja kasityksia
omien tunteiden merkityksista asiakastilanteissa.

Tunteiden tunnistaminen parantaa tutkitusti hyvinvointia. Omia tunteitaan on tarkea oppia
tunnistamaan, jotta niita voi kasitella eli pohtia, kayda lapi, tarkastella seka hallita. Jokainen
ihminen ilmaisee tunteitaan yksilollisesti ja tunteet nakyvat myos kehon kielessa. On siis myos
hyva pohtia miten tunteet nakyvat eleissa ja ilmeissa.

Alla oleva kuva kertoo tunteiden voimasta mainiolla tavalla.
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Kuva: Camilla Tuominen, Tunne tyosi - seminaari 5.9.2019

Kehitysvamma- ja autismityota kutsutaan usein tunnetyoksi. Onko tunteiden tunnistaminen
siis jo tuttu juttu? Sita haluan selvittaa sinun avullasi. Viestin lopusta loydat linkin kyselyyn.

Opinnaytetyon tavoitteena on tuottaa tyonantajalle tietoa tyontekijoiden tunneosaamisesta
ja tuen tarpeesta tunneosaamisen kehittamiseksi seka lisata sinun kiinnostustasi tunnetyos-
kentelyyn.

Vastaaminen on vapaaehtoista ja luottamuksellista. Kyselyssa ei kerata henkilotietoja. Aineis-
tosta saatetaan kayttaa suoria lainauksia opinnaytetyossa, mutta tietoja kasitellaan siten,
ettei vastaajia tunnisteta. Vastaamalla kyselyyn annat luvan hyodyntaa tietoja opinnayte-
tyossani. Toivon, etta hyodynnat taman hienon mahdollisuuden kertoa vapaasti omista koke-
muksistasi.

Kysely kostuu monivalintakysymyksista seka avoimista kysymyksista, joita on 11. Kysymykset
kartoittavat tunteiden tunnistamista ja niihin liittyvia kokemuksia asiakastilanteissa seka lo-
puksi kartoitetaan tuen tarvetta tunneosaamisen kehittamiseksi. Taman kyselyn tayttamiseen
menee aikaa noin 15 minuuttia. Vastaukset torstaihin 20.2.2020 mennessa.
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Kiitos jo etukateen antamistasi vastauksista, ne ovat tarkeita. Opinnaytetyota ei ole mahdol-
lista toteuttaa ilman sinun apuasi. Mikali sinulla on kysyttavaa opinnaytetyostani tai vastaami-
sessa ilmenee ongelmia, otathan yhteytta, alta loydat yhteystietoni.

Paaset kertomaan omia nakemyksiasi klikkaamalla alla olevaa linkkia tai kopioimalla sen se-
laimen osoiteriville.

https://link.webropolsurveys.com/S/280213FE6473A8F2

Toteutan kyselyn jalkeen teemahaastattelun syventyen asiakastilanteissa syntyneiden tuntei-
den merkityksiin seka tunneosaamisen merkityksellisyyteen. Tassa on sinulla loistava mahdol-
lisuus valittaa tyonantajalle tietoa tarkeasta hyvinvointiin vaikuttavasta aiheesta ja syventaa
omaa ymmarrysta. Jos aihe kiinnostaa ja haluat osallistua haastatteluun, ole yhteydessa mi-
nuun sahkopostilla tai puhelimitse niin kerron lisaa.

Ystavallisin terveisin,

Minna Toivola
Minna.toivola@student.laurea.fi
Puh. - -



https://eur01.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Flink.webropolsurveys.com%2FS%2F280213FE6473A8F2&data=02%7C01%7C%7C1203dbbfe2e141d9d0d408d7abadce09%7Cf0b9e9d78d664b169c1c6b07c4796280%7C1%7C0%7C637166635284039790&sdata=h2eVNzG2In38tquv%2BRb7lMJgWT%2FRbGypworU7%2Bdo9Eo%3D&reserved=0
mailto:Minna.toivola@student.laurea.fi
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Liite 2: Kysely

Kysely tunnekokemuksista asiakastilanteissa
Kysymyksia on 11

1. Téassa on lista positiiviseksi koettuja tunteita, rastita niista tunteet joita sinulla esiintyy
asiakastilanteiden aikana. Voit valita useita.

D llo |:| Kiitollisuus |:| Innostuneisuus
D Valppaus |:| Myétatunto El Ylpeys

D Hellyys |:| Onnellisuus I:' Turvallisuus
|:| Mielihyva |:| Rentous |:| Rauhallisuus
| | Yhteenkuuluvuus | | Rohkeus || Toiveikkuus
|:| Tehokkuus |:| ltsevarmuus |:| Herkkyys

D Luovuus |:| Hyvéntuulisuus D Onnistuminen
| | Helpotus | | Tyytyvaisyys || Tahdonvoima

Joku muu tunne?

2, Tassa on lista negatiivisiksi koettuja tunteita, rastita niisté tunteet joita sinulla esiintyy
asiakastilanteiden aikana. Voit valita useita.

| | Pelko || suru | | Ahdistus

|:| Viha |:| Levottomuus I:l Turvattomuus
D Kateus |:| Voimattomuus |:| Hermostuneisuus
D llottomuus |:| Hammennys |:| Pettymys

|:| Kyllastyminen |:| Nolous |:| Saamattomuus
|:| Sekavuus |:| Inho |:| Haavoittuvuus
|:| Tyytyméattémyys |:| Uupumus |:| Riittamattémyys
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|:| Epétietoisuus |:| Halveksunta |:| Kiihtymys
|:| Katkeruus |:| Raivo |:| Toivottomuus

Joku muu tunne?

3. Kuvaile asiakastilanne, jossa tunteesi ovat vaikuttaneet tapahtumien kulkuun. Kerro myds
millaisista tunteista oli kysymys.

4. Asiakas on ollut voimakkaan tunnetilan vallassa. Kuvaile millaisia tunteita se on sinussa
heréttdnyt. Kuvaile myos asiakkaan tunnetilaa.

5. Millainen asiakastilanne on saanut sinussa aikaan positiivisia tunteita? Kuvaile miten tunteet
ilmenivat.

6. Kuvaile negatiivisia tunteita siséaltdnyt asiakastilanne? Kuvaile miten tunteet ilmenivat.




67

7. Miten tyostéat asiakastilanteissa syntyneité negatiivisia tunteita?

8. Millaisista tunteista olet hydtynyt asiakastilanteissa?

9. Mité hydtyé/haittaa sinulle on tunnetydskentelysta?

10. Valitse vaihtoehto joka kuvaa parhaiten tuntemuksiasi liittyen asiakastilanteisiin

1 Ei 2 Vain 3 Jonkin 4 Melko
lainkaan vahén verran paljon

Hyddynnén positiivisia tunteita
Uskallan késitelléd negatiivisia tunteita
Tunteet kuormittavat fyysisesti
Tunteet kuormittavat henkisesti

Minulla on hyvét tunnetaidot

OHOHOHOHON®,
OO0 0000
OO0 0O0O0
OHOHOHOHON®,

Joudun peittelemé&an tunteitani

5 Erittdin
paljon

OO0 OO0




Sana on vapaa. Anna palautetta kyselyn tekijdlle. Sydamellinen kiitos, ettéd vastasit.
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Muista paattaa kysely tallentamalla vastauksesi. Sydamellinen kiitos, etta vastasit.
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Liite 3: Haastattelupyynto

Hei!

Tama on jatkoa helmikuussa lahettamalleni tunnekyselylle, joka liittyy opinnaytetyohoni Lau-

reassa.

Nyt haen ryhmahaastatteluun viitta tyontekijaa (kyselyyn vastaaminen ei ole edellytys osallis-
tumiselle). Haastattelu toteutuu toukokuun viimeisella viikolla Teamsilla, jos livetapaaminen
ei ole mahdollista. Haastattelu kestaa 1,5-2 h. Sovitaan tapaamisajasta yhdessa, kun ryhma

on kasassa.

Puhutaan tunteista ja niiden merkityksista asiakaskohtaamisissa. Jakamalla sinun kokemuksia-
si ja nakemyksia tyostasi autat minua opinnaytetyoni loppuun saattamisessa. Sinulla on hieno
mahdollisuus kertoa tarkeaa kokemustietoa tyonantajallesi. Tule rohkeasti mukaan juttele-

maan porukassa tasta tarkeasta ja mielenkiintoisesta aiheesta.

Keskustelun teemoina ovat vahvistavat ja kuormittavat tunteet, tunteiden edut ja haitat,

tunteisiin liittyva ammatillisuus ja tyonantajan tuki.

Ota yhteytta, jos sinulla on kysyttavaa. Kerron mielellani lisaa.

Ilmoittautuminen haastatteluun viimeistaan 17.5.2020 mennessa.

Aurinkoa viikonloppuusi, voi hyvin @

Ystavallisin terveisin,
Minna Toivola
Sosionomi opiskelija
Laurea

puh. - -
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Liite 4: Teemahaastattelurunko

Vahvistavat ja kuormittavat tunteet

Mita sinulle merkitsevat positiiviset tunteet asiakaskohtaamisissa?
Miten hyodynnat positiivisia tunteita asiakastyossa?

Kuvaile millaisia haastavia tunteita olet kokenut asiakastilanteessa?
Mista ne syntyivat?
Mita niille tuli tehtya?

Millainen merkitys kehonkielella ja muulla sanattomalla viestinnalla on kohtaamisessa?
Tunteet kuormittavat fyysisesti ja henkisesti, kuvaile omia tuntemuksia.

Tunteiden edut ja haitat

Millaista hyotya tunteista on?
Millaista haittaa tunteista on?
Voiko omia tai asiakkaiden tunteita ohjata, miten?

Tunteisiin liittyva ammatillisuus

Miten tunteet vaikuttavat ammatillisuuteen?
Mita merkitysta on negatiivisten tunteiden kasittelylla?

Tyonantajan tuki

Miten tyonantaja tukee tunneosaamisessa?
Millaista tuki voisi olla?
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Liite 5: Koontitaulukko luokkien muodostamisesta

Paaluokka Ylaluokka Alaluokka
Tunteiden Tunteiden tunnistami- Tunteita pitaa tunnistaa
kasittely nen Vaikeus tunnistaa tunteita

Tunteiden saately

Tunteiden purkaminen

Itsetuntemuksesta on hyotya
Kuormittavat tunteet sydvat energiaa
Tunnetta ei ole tarpeen ohjata tai valittaa
Huumorin vaikutus tunteisiin

Tunteiden tarkastelu tyokavereiden kanssa
Tunteiden tutkiminen tydnohjauksessa
Tunteita voi ohjata

Tunteiden tarkastelu opettaa

Tunteiden ohjaaminen on kasittamatonta
Asiakkaan kohtaaminen konfliktin jalkeen
Asiakkaalle voi kertoa kaytoksen herdttamista tun-
teista

Ohjaaja auttaa asiakasta tunteiden kanssa

Tunneilmasto

Tunteiden tuki

Tunteiden sanaton
viestinta

Tunteet viestintuojana
Tunteiden tarttuminen
Tunteiden syntyminen
Organisaation huomio

Ammattitaito

Tunteiden vaikutus hyodyttaa asiakasta
Kannattelevat tunteet voimaannuttavat

Asiakas ilahduttaa

Hauskuus toissa

Tunteista on hyotya

Tunteet ovat osa ammatillisuutta

Asiakkaan identiteettid on mahdollista vahvistaa
Tunnetydskentelya tukevat resurssit

Kehonkieli puhuu vuorovaikutuksessa
Kehonkielelld ei ole suurta merkitysta kohtaamisissa
Negatiivisten tunteiden merkitys on sama kaikille
Tunnekuormituksesta syntyvia reaktioita

Vaikeus tunnistaa tunteiden aiheuttamia oireita
Ikdva tunne siirtyy seuraavaan kohtaamiseen
Tunteet tarttuvat

Asiakkaat koettelevat ohjaajien tunteita

llo syntyy olemalla oma itsensa

Hyva ilmapiiri antaa tunteille tilaa

Tunneajattelu tunnistetaan huonosti organisaatio
tasolla

Luottamuksen rakentuminen

Ammatillisuuden merkitys




Liite 6: Koontitaulukko (osa) ylaluokasta Tunneilmasto
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L&Ikuper'&iinen iimaus

Pelkistys

Alaluokka

Ylaluokka

Pasluokka

"- - sellanen, sekava mieli usein
tarties lahelleen sellasta

rauhallisuutta ja

- - siin tilantees hanelle taytyy
vlittaa sellainen tunne et hanella
on hyvi olla - -

"- - asiakas on
vastaanottavaisempi.”

- - ilohan on kuitenkin aika vahva
voima tai sellanen positiivinen
tunnearvo - - ihan ilmiselva hyoty,
jos puhutaan sygrist tilanteista.”

+ Sekava mieli tarvitsee |3helleen
rauhallisuutta ja
johdonmukaisuutta

* Hyvan olon tunteen luominen
asiakkaalle

* Asiakas on vastaanottavaisempi

* Ilo on vahva voima, jonka
viemisestd asiakastilanteeseen on

hyétya

Tunteilla vaikutetaan
asiakkaaseen

- -hybty on siind, ettd padsee
lahemmds sitd asiakasta-- "

- - iloisuus myds lisad
tydmotivaatiota - -

"- - on sellanen, ilgnen fiilis ja hyva
olla.”

- - positiivinen tunne auttaa
jaksamaan paljon paremmin kuin
se joku kadnteinen tunne.”

- - antaa asioitten olla - - ai
kannata takertuu liikkaa.”

* Pidsee lahemmids asiakasta

*  Tydmotivaatio lisdantyy

* Hyvian olon tunteet lisdantyvat

&  Positiivinen tunne auttaa
jaksamaan

*  Asioista irti padstdminen helpottaa

Kannattelevat tunteet
voimaannuttavat

"- - hdnelt on sagnu positiivisen
palautteen- -

- - ndkyy hanest3 et hin on
iloinen ja onnellinen niin siita
tulee jtelle hyva fiilis ja ilon
kokemus.”

"- - ihminen tuottaa mulle iloa- -*

* Asiakkaan positiivinen palaute
ilahduttaa

*  Asiakkaan ilo ja onnellisuus
tuottavat ohjaajalle iloa

+ Asiakas tuottaa iloa

Asiakas ilahduttaa

“- - ilo ja hauskaa no siihenhan
sitd nyt pyrkii joka péiva tdissa.”

*  Pyrkimys iloon ja hauskuuteen joka
tyopaiva

Hauskuus tdissd

Tunteiden tuki

Tunneilmasto




