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Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa dialogisen kohtaamisen edellytyksia Salon tyollisyy-
den kuntakokeilun omavalmentajien tyossa. Opinnaytetyon tutkimuskysymyksena oli: ”Mita
dialoginen kohtaaminen edellyttaa omavalmentajien asiakastyossa?”. Opinnaytetyon tavoit-
teena oli, etta haastatteluun osallistuvat omavalmentajat voivat saada uusia ajatuksia oman
tyonsa toteuttamistapoihin seka voivat jakaa tietoa toimivista kaytannoista kollegoilleen.
Tyoelama yhteistyokumppani voi hyodyntaa opinnaytetyon tuloksia palvelumallia kehittaessa.
Opinnaytetyon tekijat saivat kokemusta haastattelututkielman tekemisesta seka lisaa tietoa

omavalmentajan tyosta.

Opinnaytetyon tietoperustan muodostivat kuntakokeilu, omavalmentajan tyo, dialogisuus ja
vuorovaikutus asiakastyossa. Tutkimuksellinen osio toteutettiin laadullisella tutkimusotteella

kolmella ryhmamuotoisella teemahaastattelulla. Aineisto analysoitiin teemoittelemalla.

Haastattelujen tulokset osoittivat, etta dialoginen kohtaaminen edellyttaa asioiden kasitte-
lyyn soveltuvat tilat, kohtaamistaitoista henkilostoa ja mahdollisuuden reflektoida omaa tyo-
taan. Asiakkaalta edellytetaan motivaatiota omien velvollisuuksien tayttamiseen ja ennakko-
luulotonta asennetta viranomaisia kohtaan. Dialoginen kohtaaminen edellyttaa molempien

osapuolten kommunikointitaitoja, onnistunutta kalenterointia ja kiireetonta kohtaamista.
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The purpose of this thesis was to explore the prerequisites for dialogical encounters in per-
sonal coaches’ client work in a local government pilot on employment in Salo. The objective
of the thesis was that the personal coaches participating in the interview could gain new
ideas regarding their work methods and share information about working practices with their
colleagues. The working life partner can use the results of the thesis when developing the
service model. The authors of the thesis gained experience in conducting interview research

and obtained more information about the work of a personal coach.

The theoretical foundation of this thesis consisted of the government pilot on employment,
the work of personal coaches, dialogicality, and interaction in client work. The study em-
ployed a qualitative research method, conducting thematic interviews with three separate

groups. The data was analyzed through thematic analysis.

The results of the interviews indicated that a dialogic encounter requires a suitable environ-
ment, personnel with competence in encountering clients, and the opportunity to reflect on
their own work. The client is expected to be motivated to fulfill their obligations and to have
an open-minded attitude towards authorities. A dialogical meeting requires communication

skills from authorities and clients, successful scheduling, and unhurried encounters.

Keywords: Local government pilot on employment, personal coach, dialogue, encounter, so-
cial work, client work
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1 Johdanto

Tyottomyys lisaantyy (Tilastokeskus 2024), vaikka samaan aikaan puhutaan osaajapulasta,
joka on nahtavissa useilla eri aloilla (Valtiovarainministerio 2023). Hankala tilanne vaatii uu-
sien toimintamallien kehittamista. Tyollisyyden kuntakokeilulla haetaan uusia ratkaisuja osaa-
van tyovoiman saatavuuteen (Tyo- ja elinkeinoministerio 2023a.) Kuntakokeilun asiakkaille
tarjotaan kokonaisvaltaista ja yksilollista ohjausta, jossa yhdessa asiakkaan kanssa pyritaan

loytamaan parhaat keinot tyollistymisen edistamiseksi (Ty0- ja elinkeinoministerio 2024).

Yhteinen ymmarrys pyritaan rakentamaan dialogisella kohtaamisella. Dialoginen kohtaaminen
perustuu aitoon lasnaoloon, toisen kunnioitukseen ja yhdenvertaisuuteen. Luottamussuhdetta
ja yhteista paamaaraa tavoitellaan vastavuoroisesti aktiivisella kuuntelulla ja kysymyksia esit-
tamalla. (Helminen 2020, luku 2.) Onnistunut dialogi vahvistaa kykya tuottaa monipuolista,

yhteista ja jaettua tietoa. (Ylonen 2019, 15.)

Opinnaytetyon tyoelamakumppani seka aihepiiri valikoituivat opinnaytetyon tekijoiden mie-
lenkiinnosta tyollisyyspalveluita kohtaan. Salon kaupunki, yhteistyossa Koski Tl:n ja Marttilan
kanssa ovat lahteneet mukaan tyollisyyspalveluiden kuntakokeiluun maaliskuussa 2021. Kunta-
kokeilu paattyy 2024 vuoden loppuun, jonka jalkeen tyollisyyspalveluiden jarjestaminen siir-

tyy kokonaan TE-palveluilta kuntien vastuulle.

Tyollisyyden kuntakokeilussa palvelumallia ei rajata tarkasti, vaan palveluja voidaan kehittaa
oman alueen tyonhakijoiden ja tyonantajien tarpeiden mukaisiksi. Kaikilla kokeilualueilla on
otettu kayttoon omavalmentajamalli. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2023c.) Omavalmentaja-
mallissa jokaiselle kuntakokeilun asiakkaalle nimetaan henkilokohtainen vastuutyontekija eli
omavalmentaja, joka tarjoaa asiakkaalle palvelutarpeen arviointia seka henkilokohtaista oh-
jausta. Omavalmentajalla tulee olla kokonaiskuva asiakkaan tilanteesta, jotta asiakas saa oi-

keanlaista tukea ja ohjausta tyollistymisen edistamiseksi. (Salo 2023a.)

Valtioneuvoston selvitys- tutkimustoiminnan mukaan suuret asiakasmaarat ja henkiloston
vaihtuvuus voivat olla haasteita omavalmentajamallin toteutumiselle, myos rekrytointihaas-
teet ja riittamaton perehdytys voivat haitata mallin toteutumista. Yksilollinen kasvokkain teh-
tava palvelu ja kokonaisvaltainen asiakastyokulttuuri on kuitenkin edistynyt kokeilun myota.

(Tyo- ja elinkeinoministerio 2023d.)

Opinnaytetyossa tarkasteltiin dialogisen kohtaamisen edellytyksia yksilollisesti ja kasvokkain
tehtavassa asiakastyossa. Yhteistyokumppanilla oli halu saada konkreettisia esimerkkeja siita,
miten asiakaskohtaamiset on saatu toteutumaan tyollisyyden kuntakokeilun suunnitelman mu-

kaisesti, asiakkaan kanssa yhdessa suunnitellen ja yksilollisia ratkaisuja hakien.



Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa dialogisen kohtaamisen edellytyksia Salon tyollisyy-
den kuntakokeilun omavalmentajien tyossa. Opinnaytetyon tutkimuskysymyksena oli: ”Mita
dialoginen kohtaaminen edellyttaa omavalmentajien asiakastyossa?”. Opinnaytetyon tavoit-
teena oli, etta haastatteluun osallistuvat omavalmentajat voivat saada uusia ajatuksia oman
tyonsa toteuttamistapoihin seka voivat jakaa tietoa toimivista kaytannoista kollegoilleen.
Tyoelama yhteistyokumppani voi hyodyntaa opinnaytetyon tuloksia palvelumallia kehittaessa.
Opinnaytetyon tekijat saivat kokemusta haastattelututkielman tekemisesta seka lisaa tietoa

omavalmentajan tyosta.

2  Opinnaytetyon tyoelamakumppani

Opinnaytetyon tyoelamakumppanina toimi Salon kaupungin tyollisyyspalvelut. Salo on noin
51 000 asukkaan kaupunki Varsinais-Suomessa. Salosta on hyvat liikenneyhteydet paakaupun-
kiseudulle seka Turkuun. Salossa asuminen on edullista ja valimatkat lyhyita. Salossa on hyvia

harrastusmahdollisuuksia kaiken ikaisille. (Salo 2024a.)

Salossa toimii noin 5000 yritysta. Salon kaupunki tyonantajana tyollistaa noin 1500 tyonteki-
jaa. Salo on kansainvalisesti tunnettu monipuolisesta langattoman tiedonsiirron osaamisesta.
My0s Salon tori on tunnettu ja valittu Suomen parhaaksi toriksi. (Salo 2024a.) Salon kaupungin
tyollisyyspalveluilla pyritaan parantamaan tyollisyystilannetta muiden toimijoiden kanssa.
Tyollisyyspalveluissa kehitetaan tyottomien palveluja ja tarjotaan tyohonvalmennusta. (Salo
2024b.) Salon kaupunki yhteistyossa Koski Tl:n ja Marttilan kanssa on lahtenyt monen muun

kunnan tapaan mukaan tyollisyyden kuntakokeiluun vuonna 2021 (Salo 2021).

Vuodesta 2025 alkaen Salon kaupunki jarjestaa tyovoimapalvelut vastuukuntamallilla. Tuolloin
Salo toimii vastuukuntana tyollisyysalueella, johon kuuluvat Salon kaupunki, Someron kau-
punki, Koski Tl:n kunta seka Marttilan kunta. (Salon Kaupunki 2024.)

Salo on jo paljon ennen tyollisyyden kuntakokeilua panostanut tyollisyyden hoitoon kokeilujen
ja hankkeiden kautta. Salossa on kuunneltu aktiivisia ja kehittamishaluisia tyontekijoita
alusta asti ja palveluita on kehitetty heidan nakokulmastaan, jossa on otettu huomioon mita
asiakas todella tarvitsee ja vaatii. Tama asenneilmapiiri nakyy myos kuntakokeilussa eteenkin

pitkaaikaistyottomien ja TYP-palveluiden asiakkaiden hoidossa. (Kuntaliitto 2022.)
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3 Tyollisyyden kuntakokeilu

Kuntakokeilussa osa TE-toimiston asiakkaista siirtyi oman kotikunnan palvelujen piiriin. Kunta-
kokeilu alkoi maaliskuussa 2021 ja kaikki kokeilut paattyvat 31.12.2024. Kokeilussa on mukana
25 kokeilualuetta ja 118 kuntaa. Kokeilun jalkeen vastuu tyollistymiseen liittyvien palveluiden

jarjestamisesta siirtyy kunnille. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2023a.)

3.1 Kuntakokeilun tavoite

Tyollisyyden kuntakokeilun tavoitteena on tehostaa tyottomien tyonhakijoiden tyollistymista
tai koulutuksen saamista seka parantaa heikommassa tyomarkkinatilanteessa olevien tilan-
netta tyomarkkinoilla. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2023a.) Kuntakokeilussa pyritaan tuomaan
palvelut lahemmaksi asiakkaita siirtamalla ne TE-palveluilta kunnille (Tyo- ja elinkeinominis-
terio 2023b). Kokeilussa kehitetaan tyollistymista tukevia palveluja ja palvelumalleja. Niiden
avulla voidaan entista paremmin tunnistaa tyonhakijoiden yksilolliset palvelutarpeet, osaami-
sen kehittamistarpeet ja tyollisyyden esteet. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2023c.) Kuntakokei-
lun palveluita ovat: palkkatuki, ammatinvalinta- ja uraohjaus, tyonhakuvalmennus, uraval-
mennus, tyohonvalmennus, kuntouttava tyotoiminta, tyokokeilu, omaehtoinen opiskelu seka

tyovoimakoulutukset (Salo 2024c).

Kuntakokeilua tarkastellaan monin eri mittarein ja tutkimuksin kokeilun aikana. Syksylla 2022
Valtioneuvoston selvitys- ja tutkimustoiminta toteutetti tyollisyyden kuntakokeilukuntien
johto- ja vastuutehtavissa tyoskenteleville suunnatun kyselyn, jossa kasiteltiin myos vastuu-
tyontekijamallia. Kyselya koskevasta raportista ilmenee, etta vastuutyontekijamalliin ollaan
tyytyvaisia ja se on kaytossa kaikissa kokeilukunnissa. Yksilollinen ja kokonaisvaltainen asia-
kastyokulttuuri on edistynyt, mutta uhkatekijana nahdaan asiakasmaarien kasvu ja palvelun
ruuhkautuminen. Lisaksi resurssien puute ja henkiloston vaihtuvuus hankaloittavat mallin to-

teutumista. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2023d.)

3.2  Kuntakokeilun asiakkaat

Kuntakokeilun asiakasryhmaan kuuluvat kuntakokeilualueen tyottomaksi tyonhakijaksi ilmoit-
tautuneet, jotka eivat ole oikeutettuja ansiopaivarahaan, tai ovat alle 30-vuotiaita tai ovat
vieraskielisia maahanmuuttajia. Kokeilukunta vastaa nama ehdot tayttavien tyonhakijoiden
palvelujen jarjestamisesta. (Ty0- ja elinkeinoministerio 2023a.) Asiakkaan ei tarvitse itse sel-
vittaa kuuluuko han kuntakokeiluun vai onko han TE-palveluiden asiakas. Kaikki ilmoittautuvat
tyonhakijoiksi Oma asioinnin kautta, josta asiakkaat ohjautuvat tilanteensa mukaan kuntako-
keilun tai TE-palvelun asiakkaiksi. (Salo 2023a.)

Tyonhakijalla on velvollisuuksia, joiden toteuttaminen on edellytys tyottomyysetuuden saami-

selle. Tyonhakijan on haettava aktiivisesti toita ja koulutusta seka osallistuttava
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palvelutarpeen arvioimiseen, suunnitelman laatimiseen ja edistettava omaa tyollistymista
seka omia tyomarkkinavalmiuksiaan. (Laki tyovoimapalveluiden jarjestamisesta 380/2023
398.) Asiakkaan tulee ilmoittaa kaikista muutoksista tilanteessaan Oma asiointi -palvelun
kautta tai olemalla yhteydessa omavalmentajaan. Asiakkaan tulee tehda suunnitelmassa sovi-
tut tehtavat ja merkita ne tehdyiksi Oma asiointi -palvelussa. Asiakkaan tulee toimittaa tar-
vittavat lomakkeet kuntakokeiluun hyvissa ajoin ennen sovittujen palveluiden aloittamista.
(Salo 2024c.)

4 Omavalmentaja

Kaikissa kokeilualueissa on otettu kayttoon omavalmentajamalli, jossa jokaiselle asiakkaalle
on nimetty oma tyontekija eli omavalmentaja. Omavalmentaja tuntee asiakkaan tilanteen ja

omavalmentajalta asiakas saa henkilokohtaista ohjausta. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2023c.)

4.1 Omavalmentajan tyo

Omavalmentajan tehtava on virka, jossa tehdaan ratkaisuja ja paatoksia. Suunnitelman teke-
minen yhdessa asiakkaan kanssa ja sen toteutumisen valvominen tyottomyysturvan saamisen
edellyttamalla tavalla ovat osa tyota. Omavalmentajan koulutusvaatimus on soveltuva korkea-
koulututkinto. Tyo on virka-aikana tehtavaa asiakastyota, jota voi tehda myos osittain etana.
Hyvat vuorovaikutustaidot, asiakaslahtoisyys, verkostotyoskentelytaidot, tietotekninen osaa-
minen ja ongelmanratkaisu- seka motivointitaidot ovat tarkeita ominaisuuksia, jotka korostu-
vat eri kokeilualueiden omavalmentajien tyopaikkailmoituksissa. Omien asiakkaiden kanssa

pidetaan yhteytta kasvokkaisilla tapaamisilla, seka sahkoisesti. (Valtiolle 2024.)

Omavalmentaja on tyonhakijan kanssa kontaktissa viiden paivan sisalla tyonhakijaksi ilmoit-
tautumisesta (Kuntaliitto 2022). Samalla asiakas saa oman omavalmentajansa yhteystiedot.
Omavalmentajan tulee saada kokonaiskuva asiakkaan tilanteesta, jonka pohjalta tehdaan
suunnitelma yhdessa asiakkaan kanssa (Salo 2023a.) Tyovoimaviranomaisen arviossa tyonhaki-
jan palveluntarpeesta huomioidaan tyonhakijan osaaminen ja ammattitaito seka tavoitteet
niiden kehittamiseksi, tyo- ja toimintakyky, tyonhakutaidot seka tyottomyyden pitkittymisen
todennakoisyys. Tyonhakija voidaan ohjata palvelutarpeen selvittamiseksi tyokyvyn arviointei-

hin ja tutkimuksiin. (Laki tyovoimapalveluiden jarjestamisesta 380/2023, 378.)

Tyollisyyssuunnitelmassa sovitaan tyonhaun tavoitteista, tyonhakuvelvollisuudesta, kaydaan
lapi asioita, joilla asiakas voi itse edistaa tyollistymistaan, kartoitetaan mita palveluita asia-
kas tarvitsee ja sovitaan, miten asioita hoidetaan omavalmentajan kanssa. Asiakkaan on pi-
dettava omavalmentaja ajan tasalla tilanteestaan. Omavalmentaja voi myos maarittaa asiak-
kaalle velvoittavia tehtavia, jotka ovat edellytyksena tyottomyysetuuden saamiselle. Tyolli-

syyssuunnitelman sijaan voidaan tehda sen korvaava aktivointisuunnitelma,
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kotoutumissuunnitelma tai monialainen tyollistymissuunnitelma asiakkaan tilanteen mukaan.
(Tyomarkkinatori 2023.)

Laki tyovoimapalveluiden jarjestamisesta (380/2023, 328) mukaan tyovoimaviranomaisen tu-
lee jarjestaa tyottomalle tai tyottomyysuhan alaiselle tyonhakijalle viisi taydentavaa tyonha-
kukeskustelua kolmen kuukauden aikana alkuhaastattelun jalkeen, jos alkuhaastattelua ennen
on tehty taydentava tyonhakukeskustelu, on taydentavia haastatteluja jarjestettava nelja.
Osa-aikaisesti tyoskentelevalle tai tyoaikaa lyhentamalla lomautetulle tyonhakijalle jarjeste-
taan tyonhakukeskustelu aina kun alkuhaastattelusta tai tyonhakukeskustelusta on kulunut
kolme kuukautta. Tyottomalle tyonhakijalle jarjestetaan kaksi taydentavaa tyonhakukeskus-
telua kuukauden aikana aina kun alkuhaastattelusta tai tyonhakukeskustelusta on kulunut

tarpeen mukaan.
4.2 Omavalmentajamalli Salossa

Salon omavalmentajamallissa painottuu asiakkaan henkilokohtainen ohjaus ja tehokas palve-
lutarpeen arviointi (Salo 2021). Mallin ytimena on, etta omavalmentaja, joka on tutustunut
asiakkaan tilanteeseen, ohjaa ja opastaa hanta koko asiakkuuden ajan. Omavalmentaja kar-

toittaa asiakkaan osaamista ja ohjaa tarpeen mukaan palveluihin. (Salo 2023a.)

Maaliskuussa 2024 Salon tyollisyyspalveluissa tyoskenteli 28 omavalmentajaa (Salon kaupunki
2024). Omavalmentajien tyopisteet, sijaitsevat Waltissa, Voimalassa ja Kaupungintalolla. Voi-
mala 2.0 asiakaspalvelupisteen yhteydessa on kuntakokeilun omavalmentajan paivystys, jossa
omavalmentajat paivystavat saannollisesti. (Salo 2023b.) Omavalmentajat ovat viikottain ta-

vattavissa myos ammattiopistolla ja Edusalossa. (Salo 2024.)

5  Vuorovaikutus asiakastyossa

Hyvan vuorovaikutussuhteen taustalla on dialoginen kohtaaminen. Kokonaiskuvan saaminen
asiakkaan tilanteesta, yhteisen ymmarryksen loytaminen asiakkaalle sopivista palveluista ja
kuulluksi tulemisen tunne edellyttavat dialogista kohtaamista, jossa ollaan aidosti lasna, hae-

taan jaettua luottamusta, ollaan yhdenvertaisia (Helminen 2020, luku 2).
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5.1 Henkilokohtainen ohjaus

Ohjaus- ja neuvontatyossa ohjaajan roolissa oleva henkilo antaa aikaa, huomiota ja kunnioi-
tusta asiakkaan roolissa olevalle henkilolle. Ohjauksen tarkoituksena on auttaa ohjattavaa
miettimaan ja ratkaisemaan elamansa haasteita ohjaajan avulla, keskustelun keinoin. Tavoit-
teellinen ohjaustyo edellyttaa hyvien vuorovaikutus- ja yhteistyotaitojen lisaksi ohjaajalta
oman alan substanssiosaamista seka ohjauksen teoreettisen perustan ymmartamista. Teoreet-
tisen perustan ymmartaminen mahdollistaa oman tyon perustelemisen. (Nakki & Sayed 2020,
9-10.)

Henkilokohtaisessa ohjauksessa aloitetaan tavoitteiden maarittamisesta. Paatavoitteen lisaksi
on hyva miettia lyhyen aikavalin tavoitteita, jotka ovat helpommin saavutettavia valitavoit-
teita. Tavoitteet tulee olla sellaisia, etta ohjattava hyvaksyy ne ja voi sitoutua niihin. (Kal-
liola, Kurki, Salmi & Tamminen-Vesterbacka 2010, 100-102.) Onnistuneiden ohjaustapaamis-
ten ja tavoitteiden saavuttamisten myota, asiakkaan elamassa voi tapahtua suuria muutoksia,

jos hanessa heraa halu toimia uudella tavalla. (Monkkonen 2018, 2,1.)
5.2  Substanssi-, prosessi- ja vuorovaikutusosaaminen

Dialogisen ja ammattitaitoisen kohtaamisen onnistumiseksi tulee olla substanssiosaamista,
vuorovaikutusosaamista ja prosessiosaamista. Esimerkiksi sosiaalialalla substanssiosaaminen
voi koostua sosiaalilainsaadannon ja palvelujarjestelman tuntemisesta, vuorovaikutuksen ja
kohtaamisen taidoista seka erilaisten sosiaalisten ilmididen ja niiden teorian seka ammattika-
sitteiden tuntemuksesta. (Monkkonen 2018, 2.2.) Ammattilaisen tietoperusta ja asiantunte-
mus tyypillisesti luo luottamusta ammattilaista kohtaan seka tuo ammattilaiselle itselleen
varmuutta tyohon. Vahva substanssiosaaminen luo vankkaa pohjaa myos vuorovaikutus- ja
prosessiosaamiselle. Pelkka substanssiosaaminen ei kuitenkaan yksinaan riita dialogisen vuoro-

vaikutussuhteen rakentamisessa. (Monkkonen 2018, 2.2.)

Prosessiosaamisessa fokus on asiakkaan ohjaamisessa ja ohjaamisen taidossa. Kohtaaminen
nahdaan prosessina, jolla on monia vaiheita ja tavoitteita ja jokainen prosessi on erilainen ja
asiakkaan nakoinen. Kun tarkastellaan asiakastyon prosessia dialogisesta nakokulmasta, on
hyva ottaa huomioon, miten itse ammattilaisena vie asiakastyon prosessia eteenpain. Onko
asiakkaan ohjaaminen rutiininomaista ja liukuhihnamaista toimintaa, tai ohjaileeko toimintaa
ammattilaisen oma agenda tai motiivit. Kiire ja tyohon rutinoituminen johtavat yleensa liuku-
hihnamaiseen tyoskentelyyn, jossa ei huomioida asiakkaan yksilollista omaa rytmia, vahvuuk-

sia ja voimavaroja. (Monkkonen 2018, 2.2.)

Tyon dokumentointi liittyy my0s vahvasti prosessiosaamiseen. Sosiaalialan tyossa dokumen-
tointi on tarkeassa asemassa, jotta tyon sisalto ja prosessin menetelmat ja tavoitteet olisivat

mahdollisimman lapinakyvat. Dokumentointi on tarkeaa myos siksi, etta tyon prosessi olisi
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avoin seka asiakkaalle etta kollegoille. Dokumentoinnissa tulee kuitenkin muistaa dialogisuus.
Kirjaukset tulee tehda asiakasta kunnioittavasti ja siten, etta niissa on olennainen tieto, jotta

asiakkaan oikeudet hanelle suunnattuihin palveluihin sailyvat. (Monkkonen 2018, 2.2.)

Vuorovaikutusosaaminen on laaja kasite, johon kuuluu taito kommunikoida seka kehittaa suh-
teita toisten ihmisten kanssa. Vuorovaikutusosaamisen kasitteeseen kuuluu myos taito koh-
data ihmisarvoisesti erilaisia ihmisia, aito lasnaolo ja kuuntelu. Vuorovaikutusosaaminen yksi-
naan ei tee ihmisesta ammattilaista, mutta sen kehittaminen edesauttaa dialogisen kohtaami-
sen onnistumista, hyvan vuorovaikutussuhteen luomista seka vaikuttavan asiakastyon onnistu-
mista. Vuorovaikutusosaaminen karttuu ja kehittyy myos arkielaman tilanteissa ja erilaisia
ihmisia kohdatessa. (Monkkonen 2018, 2.2.)

5.3  Ymparisto osana vuorovaikutusta

Asiakas kokee tietyn kokonaisvaikutelman palvelusta jo ennen keskustelua tyontekijan kanssa.
Tapaamispaikan sisustus, kalusteet ja odotustila kertovat asiakkaalle paljon. Asiakas luo ha-
vaintojensa perusteella odotuksia ja kasityksia. Ymparisto tuntuu mielessa ja kehossa, silla on

suuri merkitys tilanteeseen virittaytymiseen. (Oksanen 2014, 99.)

Tyontekija on osa ymparistoa. Tapa ottaa asiakas vastaan, aloittaa ja menna asiaan vaikutta-
vat kokemukseen. Havaittavaan keskusteluymparistoon kuuluvat myos ilmeet, eleet ja sana-

valinnat. Henkista ymparistoa ovat aanensavyt, tauot seka sanojen painotukset. Koko tyonte-
kijan olemus vaikuttaa koettuun ymparistoon ja ilmapiiriin. Ymparisto luodaan pienilla ja yk-
sinkertaisilla avauksilla, joista asiakas saa tunteen kumppanuudesta ja arvostuksesta. (Oksa-

nen 2014, 99,)

6  Dialoginen kohtaaminen

Asiakastyossa on pyrittava dialogiseen suhteeseen, jossa voidaan yhdessa etsia vaihtoehtoja ja
miettia mihin suuntaan asiakkaan kannattaa edeta. Dialogisen vuorovaikutuksen tarkea ele-
mentti on vastavuoroisuus, jossa osapuolet paasevat vaikuttamaan vuorovaikutuksen kulkuun.
Dialogisessa asiakassuhteessa ei edeta yksin tyontekijan tai asiakkaan ehdoilla, vaan rakenne-
taan molemminpuolista ymmarrysta. Dialogisuus ei ole vain puhetta, kuuntelua ja keskuste-
lua. Siina molemmilla on mahdollisuus oppia uutta ja muuttaa asenteitaan ja mielipiteitaan.
(Monkkonen 2018, 5,1.)
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6.1 Dialogisen asiakastyon perusta

Dialogisen asiakastyon perustana on ajatus siita, etta inhimillisissa kohtaamisissa toisten ih-
misten kanssa muodostuu merkityksellisia kokemuksia ja asioita. Dialogisessa kohtaamisessa
yhteys luodaan katseen, eleiden, aanen seka kosketuksen avulla. Tunteet seka ajatukset virit-
taytyvat samalle tasolle. Dialogisessa suhteessa on kyse yhdessa vaikuttamisesta. Ei vain toi-

sen ymmartamisesta tai toisen kokemuksen tunnistamisesta. (Monkkonen 2018, 5,2.)

Dialoginen kohtaaminen edellyttaa molemmin puolista aitoa lasnaoloa, kunnioitusta, hyvaksy-
mista ja yhdenvertaisuutta. Kysymyksia tulee esittaa vastavuoroisesti ja hakea jaettua luotta-
musta. Tyontekija auttaa asiakasta jasentamaan elamantilannettaan ja tarvittavia etenemis-
vaylia. Dialogisuudessa oleellista on yhteisen ymmarryksen tavoittaminen asiakkaan kanssa.
(Helminen 2020, luku2.) Kun kohtaamisessa asiakas ajatellaan oman elamansa asiantuntijaksi
ja tyontekija oman alansa asiantuntijaksi syntyy heidan kohtaamisessaan uutta tietoa. (Oksa-
nen 2014, 56.)

Toisen ymmartaminen ei tarkoita samaa mielta olemista. Dialogisessa kohtaamisessa osapuol-
ten ei pida tahtomattaan luopua omista ennakkokasityksistaan eika asenteistaan, jotta toisen
mielipiteita ja asenteita voisi ymmartaa. Onnistunut dialogi vahvistaa kykya tuottaa monipuo-
lista, yhteista ja jaettua tietoa. (Ylonen 2019, 15.) Dialogisessa kohtaamisessa myoskaan pu-
heen maara ei ole tarkea. Tilanteissa viipyminen voi auttaa reflektoimaan omaa toimintaa.
Ohjaajan ei tule vastata rutiinin omaisesti ennakkokasityksiinsa pohjaten, vaan tilanteet voi-
daan pitaa avoimena, jolloin omaa arviota ei tarvitse kertoa kohtaamistilanteessa. Nakemys-
ten perusteleminen ja tarkentavien kysymysten esittaminen voi johdatella asiakasta loyta-

maan uusia nakokulmia. (Ylonen 2019, 15.)

6.2 Kumppanuus asiakassuhteessa

Tavallisesti kumppanuussuhde on vapaaehtoista ja se perustuu molempien osapuolien saa-
maan hyotyyn kumppanuudesta. Osapuolet tietavat mita saavat ja sopimus tyonjaosta teh-
daan yhdessa. Virkatyon asiakassuhteeseen voi liittya ehtoja ja sanktioita. Asiakkaan suostu-
minen kumppanuuteen voi olla edellytys etuuksien saamiseen, mutta silti on mahdollisuus yl-
lapitaa hyvaa tyonjakoa. Tyontekijan ammattitaidolla voi muotoilla asetelman niin, etta yh-
teiset edut ja kumppanuus ovat nahtavissa. (Oksanen 2014, 51-52.) Yhteistyon perusta syntyy
ensikohtaamisella ja siihen vaikuttavat monet asiat. Kumppanuus on toimintatapa seka mieli-
kuva. Tyontekijan kaytos vaikuttaa hyvin paljon mielikuvan syntymiseen. Asiakkaalle on voi-
nut syntya alistava mielikuva jo ennen ensitapaamista ja han voi kokea kaikki ehdotukset
maarayksiksi. Talloin yhdessa toimiminen on haastavaa. Vaikka asioissa ei olisi lilkkumavaraa

sita voi olla puhetavassa. (Oksanen 2014, 56.)
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Kumppanuuksia on erilaisia. Kumppanuuden laatu riippuu molempien osapuolten asenteesta
ja osallistumisesta siihen. Jo samassa tilassa oleminen ilman pyrkimysta kontaktiin voidaan
maarittaa kumppanuuden alimmaksi tasoksi. Kohtaaminen voi olla vuorovaikutuksellinen,
vaikka siita puuttuisi dialogisuus, mutta ilman vastavuoroisuutta ei synny uutta jaettua ym-
marrysta tilanteesta. Jos vuorovaikutus on asiakaskeskeista tai asiantuntijakeskeista, toisella
puolella voi olla enemman valtaa maarittaa ja hallita tilannetta. Toisen toiminnan huomiotta
jattaminen voi toimia vallan valineena. Asiakkaan kunnioitus tai taman asemaan asettuminen
eivat tee kohtaamisesta dialogista. Jos asiakas ei jaksa lahtea mukaan ratkaisukeskeisella
asenteella ja tyontekija lahtee kehittelemaan positiivisia tulevaisuuden suunnitelmia asiakas-
keskeisyyteen pohjaten, voi tyontekija maaritella miten asiakkaan tulee edeta. Nain asiakas-

keskeisyydesta tulee epaaitoa eika dialogisuus toteudu. (Oksanen 2014, 52-54.)

Vaikka asiakkaalla ja tyontekijalla olisi yhteinen intressi, mutta paamaaraan ei pyrita yh-
dessa, ei dialogista kohtaamista tapahdu. Jos kohtaaminen ajatellaan vain pelina ja tarkoituk-
sena on vain hyotya ottamatta vastaan tyontekijan nakemyksia, ei suhteeseen voi luottaa.
Asiakas voi esittaa kiinnostunutta, vaikkei aio muuttaa toimintaansa ja tyontekija voi koittaa
jyrata asiakkaan asettamalla tavoitteita. Ilman dialogista, aidosti kiinnostunutta, ennakkoluu-
lotonta vuorovaikutusta ja yhteisen paamaaran vilpitonta tavoittelua, ei luottamuksellinen
suhde voi rakentua. (Oksanen 2014, 54.)

Yhteistyon onnistuessa, mutta asiakkaan tarvitessa ohjausta tai kontrollointia kumppanuus on
laadultaan yhteistyota. Allekirjoitettavalla sopimuksella sovitaan miten ja millaisin saannoin
edetaan. Yhteistyossa tyontekija auttaa asiakasta selviytymaan ja vuorovaikutus on vastavuo-
roista. Tyontekija tarjoaa asiakkaalle mahdollisuuden tyoskennella itsensa kanssa ja suhteen

voi maarittaa auttamissuhteeksi. (Oksanen 2014, 55.)

Vahvaan luottamukseen perustuvassa kumppanuudessa eli yhteistoiminnassa ei ole kontrollin

tarvetta. Yhteinen paamaara ja arvojarjestykseton ilmapiiri, jossa tyontekija voi antaa asiak-
kaalle aikaa ja huomiota juuri silloin kun asiakas sita tarvitsee. Kumppanuudessa ei ole viralli-
suutta ja siina vallitsee jopa ystavyyteen rinnastettava ymmarrys. Molemmat osapuolet kerto-

vat toisilleen myos omasta elamastaan. (Oksanen 2014, 55.)

6.3 Dialogisuus tyoyhteisossa

Vaikka dialogisuus yhdistetaankin usein juuri asiakkaan kohtaamiseen seka asiakkaan kanssa
tehtavaan tyohon, tulisi tyoyhteisossa myos kohdata kollegoita ja esihenkiloita dialogisesti.
Esihenkiloiden tulisi myos vastavuoroisesti pyrkia tyontekijoiden kanssa hyvaan dialogiin. Hy-
van asiakastyon perustana toimii hyvinvoiva ja toimiva tyoyhteiso, silla tyoyhteison sisaiset
ongelmatilanteet ja pahoinvointi saattavat heijastua asiakaskohtaamisiin. (Monkkonen 2018,
7.1.)
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Osana tyoyhteisoa taytyy kyeta toimimaan ja tulemaan toimeen tyoyhteison jasenten kanssa.
Pelkastaan se, etta osaa toimia asiakkaiden ja heidan laheistensa kanssa ei riita. Dialogisuus

kuuluu siis myos tyoyhteisotaitoihin. [hmisten kanssa toimiessa avainasemassa on kyky toimia
yhteistyossa erilasten ihmisten kanssa seka olla aidosti kiinnostunut toisen ajatuksista ja na-

kokulmista. (Monkkonen 2018, 7.1.)

7  Aiemmat opinnaytetyot

Eri alueiden tyollisyyspalveluiden kuntakokeilu on ollut useiden opinnaytetoiden kohteena.
Kuntakokeilua ja omavalmentajien tyota on tarkasteltu useista eri nakokulmista. Monissa
opinnaytetoissa on tarkasteltu myos omavalmentajan ja asiakkaan keskinaista vuorovaiku-
tusta, mutta varsinaisesti dialogista kohtaamista omavalmentajien tyossa kasittelevaa opin-

naytetyota ei ole tehty aiemmin.

Kurtti (2021, 62-63) on tarkastellut opinnaytetyossaan teemahaastattelun keinoin Seinajoen
ja Ilmajoen tyollisyyden kuntakokeilun omavalmentajien nakemyksia asiakaslahtoisyydesta.
Opinnaytetyossa nostettiin esille erityisesti omavalmentajien ajatus siita, etta asiakas on
oman elamansa asiantuntija. Asiakkaan kuuleminen, kokonaistilanteen ja tarpeiden huomioi-
minen seka asiakkaan osallisuuden lisaaminen palveluprosessin aikana koettiin tarkeaksi. Kur-
tin mukaan asiakastilanteista olisi hyva tuoda enemman esimerkkeja esiin, jotta asiakaslahtoi-
syys tulisi nakyvammaksi ja auttaisi sen hahmottamista. Tarkeana nahtiin myos esihenkiloiden

tuki asiakaslahtoisen palvelumallin toteuttamiseen.

Tynjala ja Koskinen (2022, 40-46) ovat tehneet laadullisen tutkielman asiakkaiden kokemuk-
sista omavalmentajan tarjoamasta tuesta Vantaan ja Keravan tyollisyyden kuntakokeilussa.
Haastateltavien kokemukset olivat hyvin yksilollisia. Asiakkaat toivoivat erityisesti yksilollista
palveluohjausta, aitoa kiinnostusta tyonhakijan kokonaistilannetta kohtaan seka tyollistymista

estavien haasteiden huomioimista suunnitelman teossa.

Kurtin (2021) opinnaytetyosta nousseet asiakkaan nakeminen kokonaisuutena seka Tynjalan ja
Koskisen (2022) tuloksista nousseet yksilollinen kohtaaminen ja aito kiinnostus ovat dialogisen
kohtaamisen tarkeita elementteja. Kun asiakasta halutaan kuulla ja luoda yhteista ymmar-

rysta, asiakkaan osallisuus ja yhdenvertaisuus lisaantyvat. (Helminen 2020, luku2.)
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8  Opinnaytetyon toteutus

Opinnaytetyo tehtiin yhteistyossa Salon kaupungin tyollisyyspalveluiden kanssa. Yhteistyosopi-
mus lahetettiin allekirjoitettavaksi Salon kaupungin tyollisyyspalveluiden esimiehelle. Tutki-
muslupa anottiin ja saatiin Salon kaupungilta. Tutkimuslupahakemuksen liitteena olivat tieto-
suojaseloste, opinnaytetyon suunnitelma seka haastateltaville lahetettava kutsu ja saatekirje
(liite 1 ja 2). Haastattelun teemat hyvaksytettiin Salon kaupungin tyollisyyspalveluiden edus-

tajilla, jotta tutkimus vastaisi yhteistyokumppanin tarpeisiin.

8.1 Haastattelujen jarjestaminen

Saatekirje (liite 1) seka kutsu haastatteluun (liite 2) lahetettiin omavalmentajien sahkopostiin
tyollisyyspalveluiden koordinaattorin kautta, joten opinnaytetyontekijoiden ei tarvinnut kasi-
tella haastateltavien nimi- tai yhteystietoja. Viestissa haastateltaville kerrottiin haastattelun
taltioinnista seka tallenteen kaytosta, tietosuojakaytanteista ja osallistumisen vapaaehtoisuu-
desta. Sahkopostin liitteena (liite 2) ollut kutsu oli visuaalisesti kaunis ja selkea. Dialogisen
kohtaamisen perusajatusta avattiin kutsussa, jotta termi olisi haastateltaville tuttu, koulutus-
taustasta riippumatta. Haastattelun teemakysymykset oli kerrottu kutsussa, jotta omavalmen-
tajat voivat halutessaan valmistautua haastatteluun. Kutsulla haluttiin myos korostaa sita,
etta haastattelu haluttiin pitaa rentona ja omavalmentajilla oli hyva tilaisuus samalla jakaa
toisilleen tietoa tyokaytanteista. Saatekirjeessa oli opinnaytetyontekijoiden yhteystiedot,
jotta haastateltavat voivat ottaa tarvittaessa yhteytta, jos ennen haastattelua tai sen jalkeen

nousee kysymyksia. Yhteydenottoja ei kuitenkaan tullut.

Maaliskuussa jarjestettiin Salon kaupungintalon ja Waltin ryhmatiloissa yhteensa kolme ryh-
mahaastattelua. Jokaisessa haastattelussa oli 5-10 osallistujaa. Salon tyollisyyden kuntakokei-
lussa tyoskenteli maaliskuussa 2024 yhteensa 28 omavalmentajaa, joista haastatteluun osallis-

tui yhteensa 24 omavalmentajaa.

Jokaiseen haastatteluun oli varattu puolitoista tuntia aikaa, joka osoittautui sopivaksi kysy-
mysrunkoon suhteutettuna. Haastateltavat ryhmat olivat paaosin samat kuin tyontekijoiden
viikoittaisissa aamupalavereissa, joten haastatteluun osallistujat olivat toisilleen tuttuja.
Haastattelut pidettiin aamupalaverien aikaan, ettei haastattelu veisi omavalmentajien asia-
kastapaamisien tyoaikaa tai tyon ulkopuolista aikaa. Viikoittaisen aamupalaverin ajankohta oli
jokaisen omavalmentajan kalenteriin valmiiksi merkitty, joten se oli toimeksiantajan seka
haastateltavien omavalmentajien mielesta sopiva aika ryhmahaastattelulle. Haastattelut jar-
jestettiin kasvokkain tyopaikkojen ryhmatiloissa, joissa viikoittaiset aamupalaveritkin jarjes-

tettiin, joten tilat olivat haastateltaville ennestaan tuttuja ja helposti saavutettavia.
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Ennen haastateltavien saapumista opinnaytetyontekijat jarjestivat oikean maaran istumapaik-
koja poydan ymparille. Jokaiselle haastateltavalle jaettiin haastattelun teemat kirjallisena,

jotta omia vastauksia voi myos miettia teemojen mukaan.

Ennen nauhoittamisen aloittamista opinnaytetyon tekijat esittelivat itsensa. Haastateltaville
kerrottiin, etta haastatteluun osallistuminen on vapaaehtoista seka toistettiin jo saatekirjees-
sakin mainitut tietosuojaselosteen paakohdat. Kerrottiin, etta osallistuminen on mahdollista
myos kuuntelijan roolissa, jos ei halua osallistua keskusteluun. Aluksi kerrattiin myos dialogi-
sen kohtaamisen periaatteita ja toive siita, etta tilaisuus pysyisi rentona ja valtettaisiin paalle
puhumista. Opinnaytetyon tekijat esittivat teemakysymyksia (liite 3) ja keskustelu alkoi nope-
asti sujua luontevasti omalla painollaan. Haastattelutilanteista syntyi dialoginen kohtaaminen

ryhman ja opinnaytetyon tekijoiden kesken.
8.2 Tarkoitus ja tavoite

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa dialogisen kohtaamisen edellytyksia Salon tyollisyy-
den kuntakokeilun omavalmentajien tyossa. Opinnaytetyon tutkimuskysymyksena oli: ”Mita

dialoginen kohtaaminen edellyttaa omavalmentajien asiakastyossa?”.

Opinnaytetyon tavoitteena oli, etta haastatteluun osallistuvat omavalmentajat voivat saada
uusia ajatuksia oman tyonsa toteuttamistapoihin seka voivat jakaa tietoa toimivista kaytan-
noista kollegoilleen. Tyoelama yhteistyokumppani voi hyodyntaa opinnaytetyon tuloksia pal-
velumallia kehittaessa. Opinnaytetyon tekijat saivat kokemusta haastattelututkimuksen teke-

misesta seka lisaa tietoa omavalmentajan tyosta.
8.3  Opinnaytetyon menetelmalliset valinnat

Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen perustana on todellisen elaman tuominen mahdolli-
simman moninaisesti ja kokonaisvaltaisesti tutkimukseen ja sen tuloksiin (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2009, 160). Kun toteutetaan laadullista tutkimusta, jalkaudutaan tutkittavan ilmion
tai asian pariin sinne, missa ilmio tapahtuu ja ilmiota koskettavien ihmisien pariin. Laadulli-
sessa tutkimuksessa tiedonkeruu menetelmina toimivat erilaiset haastattelut seka havain-
nointi. (Kananen 2014, 19.) Merkittavana erona laadullisen tutkimuksen seka kvantitatiivisen
eli maarallisen tutkimuksen valilla on siis se, etta laadullinen tutkimus pohjautuu kokemuksiin
tosielamasta ja haastateltavien sanoittamaan tietoon, kun taas maarallinen tutkimus pohjau-
tuu tilastoihin seka lukuihin. Laadullinen tutkimus pyrkii kuvailemaan, tulkitsemaan ja ym-
martamaan erilaisia ilmioita eika laadullisessa tutkimuksessa pyrita yleistamaan ilmioita. (Ka-
nanen 2014, 18-19.)

Opinnaytetyo toteutetiin laadullisella tutkimusotteella, silla laadullisen tutkimuksen keinoin

oli mahdollista syventya paremmin tutkittavaan ilmioon, eli dialogisuuden edellytyksiin
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omavalmentajien asiakastyossa, ja saada yksilollisia kokemuksia seka uusia nakokulmia tutkit-
tavasta ilmiosta. Laadullinen tutkimusote on maarallista tutkimusotetta joustavampi. Mene-
telmaa valitessa oli myos huomioitu toimeksiantajan seka haastateltavien toiveet, silla toi-
meksiantaja etta tutkittavat, eli omavalmentajat, olivat toivoneet aineistonkeruun menetel-
maksi haastatteluja kasvokkain. Yleensa laadullinen tutkimus valitaan tutkimusmenetelmaksi,
kun tutkittava ilmio on entuudestaan tuntematon, ilmiota ei ole tutkittu tai ilmiosta halutaan
hyva, ihmislahtoinen kuvaus (Kananen 2014, 17). Koska tarkoituksena oli tuottaa aivan uutta
tietoa Salon tyollisyyspalveluille kuntakokeilun omavalmentajien kokemuksista asiakastyon

dialogisuudesta, oli laadullinen tutkimusote sopiva valinta.

9  Aineistonkeruu

Tutkimusaineisto kerattiin haastattelututkimuksella. Tyoelamakumppanin toiveena oli, etta
omavalmentajia haastatellaan ryhmahaastatteluna, jolla saadaan rikkaampaa keskustelua
kuin yksilohaastattelulla seka ajatusten vaihto omavalmentajien kesken mahdollistuu. Haasta-
teltaville lahetettiin sahkopostilla (liite 1) tietoa haastattelun aiheesta ja kaytettavista mene-
telmista seka haastattelukysymysten paateemat (liite 2). Haastattelut toteutettiin kolmena
eripaivana eri ryhmille. Opinnaytetyon tekijat suorittivat haastattelut haastateltavien tyopai-
kalla, ryhmatilassa viikkopalaverin yhteydessa. Kaikille haastatteluille oli varattu puolitoista

tuntia aikaa. Haastattelumenetelmana kaytettiin ryhmahaastattelua ja teemahaastattelua.
9.1 Haastattelumenetelmat

Haastattelut aineistonkeruun menetelmana soveltuvat joustavuutensa vuoksi useisiin eri tilan-
teisiin ja tarkoitusperiin seka sen sanotaan olevan ainoa keino, jolla saadaan tutkimukseen ai-
neistoa tutkittavien asioille antamista merkityksista ja omista tulkinnoista (Puusa 2020a, Kieli

ja haastatteluiden kaytto laadullisessa tutkimuksessa).

Haastattelun joustavuus aineistonkeruun menetelmana nakyy esimerkiksi siina, etta haastat-
teluun voidaan valikoida henkiloita, joilla on tietoa tai kokemusta tutkittavasta aiheesta. Tal-
l6in tiedonhankintaa voidaan suunnata tutkimuksen aiheen kannalta olennaiseen suuntaan.
Haastattelutilanteessa tutkijalla on myos mahdollisuus saada haastateltavalta tarkennusta
vastauksiin tarpeen vaatiessa. Taman lisaksi haastattelussa aineistonkeruumenetelmana on
mahdollisuus kiinnittaa huomio ja havainnoida sanattomaan viestintaan, kuten ilmeisiin ja

eleisiin. (Puusa 2020a, Haastattelun metodisista ominaisuuksista.)
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9.2 Teemahaastattelu

Teemahaastattelu aineistonkeruumenetelmana sopii monien erilaisten ilmioiden tutkimiseen.
Lahtokohtana teemahaastatteluun on, etta tutkittavilta loytyy omakohtaista kokemusta seka
subjektiivisia kasityksia tutkittavasta ilmiosta seka tutkija itse on perehtynyt tutkittavan il-
tavaan ilmioon perehtyminen on oleellista onnistuneen teemahaastattelun kannalta. Teema-
haastattelun avulla tutkijan on mahdollista syventaa tietoperustaansa seka ymmarrysta tutkit-
tavasta ilmiosta seka saada uusia nakokulmia. (Puusa 2020, Haastattelun lajeista.) Opinnay-
tetyon tekijat tutustuivat ilmioon tyoharjoittelun kautta, internetista ja kirjallisuudesta loy-

tyvan tiedon kautta seka tutustumalla lainsaadantoon ja aiempiin opinnaytetoihin.

Teemahaastattelulle on ominaista, etta haastattelulla on runko ja teemat valmiina, jotta tut-
kija pystyy sopivissa maarin ohjailemaan keskustelua puuttumatta siihen kuitenkaan liikaa ja
jotta haastattelussa kaytaisiin lapi tutkittavaan ilmioon liittyvat olennaiset teemat. Teema-
haastattelu on menetelmana avoin ja joustava, joten haastattelutilanne tulisi pitaa mahdolli-
simman vapaamuotoisena keskusteluna tutkittavasta ilmiosta. Kuten esimerkiksi puolistruktu-
roidussa haastattelussa kysymykset kaikille haastateltaville ovat samat seka ne kysytaan tie-
tyssa jarjestyksessa samalla tavalla, teemahaastattelussa kysymysten sanamuodot, jarjestys

ja laajuus voi vaihdella ja elaa tilanteen mukaan. (Puusa 2020, Haastattelun lajeista.)

Teemahaastattelu valikoitui yhdeksi aineistonkeruun menetelmaksi, silla seka opinnaytetyon
tekijat etta toimeksiantaja ja haastateltavat toivoivat mahdollisimman vapaata ja avointa
keskustelua aiheesta. Strukturoidut tai puolistrukturoidut haastattelut eivat olisi mahdollista-
neet keskustelun pitamista vapaamuotoisena ja teemahaastattelu mahdollisti haastatteluti-
lanteen elavan hetkessa, tilanteen mukaan. Nain jokainen haastattelutilanne eteni kukin hie-
man eri tavalla ja omalla painollaan, vaikka teemat pysyivatkin samoina. Haastattelutilanteen

vapaamuotoisuus kirvoitti paljon keskustelua, joka nakyi myos aineiston maarassa.
9.3 Ryhmahaastattelu

Ryhmahaastattelu on tilanne, jossa haastateltavia on kerrallaan useampi. Ryhmahaastattelun
tarkoituksena on saada moninakokulmaista ryhmakeskustelua tutkittavasta ilmiosta ja siihen

liittyvista teemoista. Ryhmahaastattelu on sopiva haastattelumenetelma moniin erilaisiin il-

mioihin. Ryhmahaastattelussa on mahdollista kiinnittaa huomiota yksiloiden omien kokemus-
ten ja nakemysten lisaksi ryhman kollektiivisiin kasityksiin ja nakemyksiin. (Puusa 2020a,

Haastattelun lajeista.)

Haastattelumuotona ryhmahaastattelua kannattaa hyodyntaa, mikali haluaa tutkia ilmiota,
johon ryhmalla on yhtenevia kokemuksia ja ajatuksia. Ryhmahaastattelun tulisi olla avoin ja

vapaamuotoinen tilanne, jolloin haastateltavilla on mahdollisuus ottaa myos niin sanotusti
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ohjat kasiinsa. Haastateltavat voivat vaihtaa nakokulmia, pohtia yhdessa seka jopa kysella
tarkentavia kysymyksia toisiltaan, jolloin tutkijalla on mahdollisuus havainnoida sivustakatso-
jan roolissa keskustelua. Tamankaltaisessa keskustelussa voikin nousta esille huomioita ja na-
kokulmia, joita yksilohaastattelussa ei valttamatta nousisi esille. Ryhmahaastattelu onkin oiva
keino herattaa innostavaa keskustelua seka mielipiteiden vaihtoa tutkittavien valille. (Puusa

2020a, Haastattelun lajeista.)

Opinnaytetyossa paadyttiin kayttamaan ryhmahaastattelua yhtena aineistonkeruun menetel-
mana toimeksiantajan seka tutkittavien toiveesta seka tarpeesta. Ryhmahaastattelu koettiin
tarpeelliseksi ja hyodylliseksi siina, etta tutkittavat eli omavalmentajat paasivat keskustele-
maan omista nakemyksista seka mielipiteistaan dialogisen kohtaamisen edellytyksista asiakas-

tyossa. Ryhmamuotoisessa keskustelussa nousi uusia nakokulmia tai kehitysideoita.

10 Aineiston analyysi

Kun aineistoa on keratty tarpeeksi seka aineisto on litteroitu, tulisi siita koostaa lopulliseen
raporttiin selkea kokonaisuus, jossa ilmenee johtopaatokset tutkittavasta ilmiosta (Puusa

2020b, Analyysin tavoite). Aineiston analysoinnin menetelmaksi valittiin teemoittelu.
10.1 Analyysin menetelmat ja tavoitteet

Laadullisen tutkimusotteen menetelmin kerattya aineistoa voi analysoida kahdella eri lahesty-
mistavalla, induktiivisella eli aineistolahtoisella tavalla tai deduktiivisella eli teorialahtoisella
analysointitavalla. Aineistolahtoisessa ei ole valmista runkoa jonka mukaan aineisto analysoi-
daan vaan luokittelu tehdaan aineistolahtoisesti. Teorialahtoisessa analyysissa on valmis
runko, jonka mukaan aineisto luokitellaa. Edellytyksena teorialahtoiselle analyysille on, etta
aiempaa tutkimusaineistoa on riittavasti. (Elo, Kajula, Tohmola & Kaariainen 2022, 218.)
Opinnaytetyossa aineistoa analysoitiin induktiivisesti ilman valmista runkoa. Haastatteluista

saatiin runsaasti aineistoa. Samat paakohdat nousivat esiin kaikissa kolmessa haastattelussa.

Laadullisella aineiston analyysilla on tarkoitus luoda litteroidusta tekstista selkeampi koko-
naisuus ja nostaa tutkimuksellisesta nakokulmasta olennaisia asioita. Paamaara onnistuneella
aineiston analyysilla on erotella keratysta aineistosta valmiiseen raporttiin onnistuneita seka
tutkimuskysymyksen nakokulmasta olennaisia tuloksia ja johtopaatoksia. Riippumatta siita,
mita aineiston analyysin keinoa kaytetaan, prosessi on monivaiheinen ja tulkintaa tapahtuu
koko prosessin ajan. (Puusa 2020b, Analyysin tavoite.) Haastatteluilla kerattya aineisto oli
runsaasti. Aineistoa karsittiin sen perusteella, kuinka hyvin se vastasi tutkimuskysymykseen.
Suoria sitaatteja valitessa toimittiin eettisesti poimimalla lainaukset, joista ei voi henkiloida
kuka sanoja on ollut. Johtopaatoksissa haastatteluilla kerattya materiaalia tarkasteltiin teo-

riapohjaan viitaten.
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10.2 Teemoittelu

Teemoittelu on laadulliselle tutkimukselle tyypillinen aineiston analysointitapa, jossa havain-
not ja esille nousseet yhteiset teemat luokitellaan omiin kategorioihin. Teemoittelussa keski-
tytaan tarkastelemaan analyysivaiheessa samankaltaisia piirteita ja aiheita, jotka nousevat
esille useammalta eri haastateltavalta. (Puusa 2020b, Analyysin eteneminen ja analyysimene-
telmat.)

Teemoittelulle ominaista on eri haastatteluista saadun aineiston yhdistely. Aineiston analy-
soinnille teemoittelemalla tulee varata riittavasti aikaa. Osa rakentuvista teemoista voi poh-
jautua alun perin jo teemahaastattelun runkoon ja niissa oleviin teemoihin, mutta monesti
aineistosta nousee myo0s taysin uusia teemoja. Esille nostettavien teemojen tulisi liittya olen-
naisesti tutkimuskysymykseen seka valaista tutkimusongelmaa. Yhtenevaisia teemoja ja ilmi-
oita yhdistellaan alakategorioiksi, jonka jalkeen yhtenevaisista alakategorioista muodostuu
jokin yhtenevainen teema, jonka avulla alakategoriat muodostetaan oman ylakategorian alle.
Teemoittelun avulla tutkijan on helpompi nostaa olennaiset tutkittavaan ilmioon liittyvat sei-
kat aineistosta ja tuoda ne selkeasti ilmi lopullisessa raportissa. Teemoittelussa hyodynnetaan
haastateltavien alkuperaisia lainauksia aineiston autenttisuuden sailyttamiseksi. (Puusa
2020b, Analyysin eteneminen ja analyysimenetelmat.) Opinnaytetyossa teemoittelemalla saa-
tiin yhdisteltya kolmen haastattelun ja useiden vastaajien vastaukset. Teemat nousivat osit-
tain jo haastattelun teemoista, mutta myos asioista, jotka muodostuivat tarkeiksi jokaisessa

haastattelussa.

"jos mé ajattelen pelkkda puhtaasti Sosiaalialan koulutus antaa
i diglogisuutta, niin kylla ma péen, et(a‘n hyvén pohjan dialogiselle
sosiaalialan koulutus on se mista kautta siihen :
: S kohtaamiselle
saa parhaimmat puitteet”
Koulutus ja osaaminen
“...mita laajemmalta alalta sulla on tyokokemusta - %
ja ehka koulutuksia, kun meillahan on asiakkaita Kaikenlainen kokemus on
kaikilta eri aloilta, mutta kaikesta on hyotya, mita kuitenkin eduksi
enemman sd oot tehnyt”

“Joo ja sitten se oli dialogisuuden Dialogisuuden onnistuminen

onnistgrﬁiseen, niin»mi[a mun mielesta sg edellyttas, etta myds Omavalmen_
edellyttaa, on se, etta sulla itsellasi on hyva N o
olla.” D EV R R G i Omavalmentajan tajaan
"Mutta ainakin mulle riittaa se, etta voin soittaa 5k id ki ki Jaksamlnen tyossa || |ttyvat
sitten tyokaverille et paasee niinku vahan TyO avereiden tuki tukee 908
purkautumaan, niin se on tosi hyva juttu ja sitten se tyéSSé jaksamista tek'Jat
taas helpottaa ja jaksaa."

"Voi olla vahan silleen etta joutuu niinku rajaamaan Tyota ja vuorovaikutussuhdetta

sita dialogia painvastoin kun jossain muussa tyossa

missa ei ole niinku tata viranomaisten tiukkaa asiakkaan kanssa JoUL T jOSkuS

saantelya.” rajaamaan ©man roolin
“Me ollaan sitten niinku yhdenvertaisia, tasapuolisia Asiakkaan kanssa ei voi ryhtya rajaaminen
kaikkia kohtaan etta sellainen joka ajattelee ettd sa kaveriksi, suhteen tulee pysya
oot mun kaverini niin tuleekin narkastys sitten siita 3 e
etta miksi sa nyt tata lakia nain tulkitset.” ammatillisena
Alkuperaisilmaisu Pelkistetty ilmaisu Alateema Piateema

Kuvio 1: Teemoittelu, omavalmentajaan liittyvat tekijat
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Aineiston teemoittelussa litteroidusta tekstista poimittiin tutkimuskysymykseen vastaavat
olennaiset asiat. Alkuperaisilmaisut pelkistettiin ja ne muodostivat sisallon mukaan erilaisia
alateemoja. Naista alateemoista muodostui nelja erilaista paateemaa. Paateemoja olivat
omavalmentajaan, asiakkaaseen, aikaan ja paikkaan liittyvat tekijat. Kuviosta 1 ilmenee, etta
omavalmentajaan liittyvat dialogisuuden edellytykset jakautuivat alateemoihin: koulutus ja

osaaminen, omavalmentajan jaksaminen tyossa seka oman roolin rajaaminen.

Paikan edellytykset dialogisen kohtaamisen onnistumiseen jakautuivat kolmeen alateemaan:

paikan saavutettavuuteen, paikan turvallisuuteen ja hairiottomaan tilaan (kuvio 2). Asiakkaa-
seen liittyvat tekijat jakautuivat myos selkeasti kolmeen omaan alateemaansa: asiakkaan yk-
silollisyyteen, yhteiseen kieleen ja asiakkaan tilannetajuun (kuvio 3). Dialogisen kohtaamisen
edellytyksiin liittyi myos aikaan liittyvia tekijoita, jotka jaettiin tulospaineiden, sopivan ajan

ja kirjaamiseen liittyvan ajan alateemoihin (kuvio 4).
10.3 Opinnaytetyon eettisyys ja luotettavuus

Tutkimuksen paamaarana on tuottaa mahdollisimman luotettavaa tietoa tutkimuksen aiheesta
tai tutkiskeltavasta ilmiosta. Tuotetun tiedon tulee olla todenperaista ja tutkimuksen luotet-
tavuutta tulee arvioida koko prosessin ajan. (Kylma & Juvakka 2007, 127.) Tutkimusta teh-
dessa eettisyys on merkittava elementti tutkimuksen uskottavuuden kannalta. Epaeettiset va-
linnat tutkimusta tehdessa saattavat romuttaa pohjan tutkimukselta kokonaan. (Kylma & Ju-
vakka 2007, 137.) Tutkimuksellista opinnaytetyota tehdessa toimittiin hyvan tieteellisen kay-

tannon mukaisesti ja luotettavuutta arvoitiin erilaisin tavoin.
10.4 Opinnaytetyon eettisyys

Tutkimusta tehdessa tulisi aina noudattaa hyvaa tieteellista kaytantoa. Tahan kuuluu tiedeyh-
teison tunnustamien toimintatapojen noudattaminen, joita ovat rehellisyys seka yleisen huo-
lellisuuden ja tarkkaavaisuuden noudattaminen tutkimustyossa, aineistonkeruussa ja sailytta-
misessa seka tutkimustulosten esittamisessa ja arvioinnissa. Hyvan tieteellisen kaytannon mu-
kaan tutkimuksessa tulee kayttaa kriteerien mukaisia ja eettisia tiedonhankinta-, tutkimus- ja
arviointimenetelmia. Muiden tekemia julkaisuja ja tutkimuksia hyodyntaessa tulee kunnioit-
taa muiden tekemaa tyota asianmukaisilla lahdeviitteilla seka kasitella niita muutenkin arvos-
tavasti omassa tutkimuksessa. Hyvan tieteellisen kaytannon mukaisesti tulee tarvittavien tut-
kimuslupien olla kunnossa seka eettisen ennakkoarvioinnin oltava tehtyna, mikali tutkimuksen
aihe sita vaatii. (TENK 2023.)

Kun toimitaan hyvan tieteellisen kaytannon vastaisesti, puhutaan hyvan tieteellisen kaytan-
non loukkaamisesta. Hyvan tieteellisen kaytannon loukkaukset jaetaan kahteen kategoriaan,
piittaamattomuuteen hyvasta tieteellisesta kaytannosta seka vilppiin tieteellisessa toimin-

nassa. Piittaamattomuus ilmenee huolimattomuutena seka vakavina laiminlyonteina
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tutkimusta tehdessa. Vilppi tieteellisessa toiminnassa on vaarien tietojen ja tulosten esitta-
mista. Tieteellisen toiminnan vilpin muotoja on tekaistujen tulosten esittaminen (sepittami-
nen), tutkimuksessa ilmenneiden havaintojen esittamista niin, etta alkuperainen havaintojen
tulos vaaristyy (havaintojen vaaristely), toisen tuottaman tekstin, tutkimuksen tai havainto-
jen esittaminen omina (plagiointi) tai toisen alkuperaisen tutkimusidean, -suunnitelman tai
havaintojen esittamista omissa nimissaan (anastaminen). Hyvan tieteellisen kaytannon nou-
dattaminen ja piittaamattomuuden ja vilpin valttaminen on lahtokohta luotettavalle tutki-

mukselle. (Kuula 2011, Hyvan tieteellisen kaytannon loukkaukset.)

Hyvan tieteellisen kaytannon noudattamisen lisaksi ihmisiin kohdistuvan tutkimuksen tekijan
tulee noudattaa ihmiseen kohdistuvan tutkimuksen eettisia periaatteita. Lahtokohtana ihmi-
seen kohdistuvan tutkimuksen tekemisessa on luottamus tutkijan ja tutkittavien valilla. lhmis-
arvoa ja itsemaaraamisoikeutta tulee kunnioittaa. Tutkimukseen osallistuvalla henkilolla on
oikeus osallistua tutkimukseen vapaaehtoisesti, joten tutkittava saa kieltaytya tutkimuksesta,
perua tai keskeyttaa osallistumisensa. Tutkimukseen osallistuvalla henkilolla on myos oikeus
saada tietoa tutkimuksesta, sen kayttotarkoituksesta seka omien henkilotietojen ja aineiston
kasittelysta. (Kohonen, Kuula-Luumi & Spoof 2019, 7-9.)

Omavalmentajat osallistuivat tutkimukseen vapaaehtoisesti ja heita informoitiin haastatte-
lusta etukateen sahkopostilla. Sahkopostissa tuotiin ilmi opinnaytetyon tarkoitus, menetelmat
ja tavoitteet seka tietosuoja ja salassapitokaytannot. Haastateltavilla oli oikeus kieltaytya
osallistumisesta tai keskeyttaa haastattelu nain halutessaan, josta myos informoitiin haasta-
teltavia ennen haastattelua. Suostumuksesta ei tehty kirjallista sopimusta, vaan tutkimuk-
sesta, sen toteutuksesta ja tarkoituksesta informoitiin etukateen tarpeeksi kattavasti, jolloin
ryhmahaastatteluun osallistumiseen haluttomat henkilot pystyivat jaamaan pois viikkopalave-
rin yhteydessa toteutetusta haastattelusta. Haastattelusta informoitiin viela suullisesti ennen
haastattelua ja paikalle jaaminen tulkittiin halukkuudeksi osallistua haastatteluun. Ilman kir-
jallista sopimusta suostuminen osallistua tutkimukseen on myos laillisesti sitova suostumus

(Kuula 2015, Tutkittavien informointi).

Tutkimus tarvitsee eettisen ennakkoarvioinnin, jos poiketaan suostumuksen periaatteista, tut-
kitaan alle 15-vuotiaita ilman huoltajan suostumusta tai informointia, puututaan fyysiseen
koskemattomuuteen, aiheutetaan tutkittavalle voimakkaita arsykkeita, tutkimukseen osallis-
tumisessa on riski omalle turvallisuudelle tai merkittavalle henkiselle kuormitukselle (Koho-
nen, Kuula-Luumi & Spoof 2019, 16.) Eettinen ennakkoarviointi ei ollut tahan tutkimukseen

tarpeellinen, silla mikaan yllamainituista asetelmista ei sisally opinnaytetyon sisaltoon.

Taman opinnaytetyon teossa noudatettiin hyvaa eettista kaytantoa, johon liittyy olennaisesti
se, etta tarvittavat luvat opinnaytetyon tekemiselle ovat kunnossa. Tutkimuksellinen opinnay-

tetyo tarvitsee tutkimusluvan, kun tutkittavia halutaan tutkimukseen yhdistyksesta,
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yrityksesta tai organisaatiosta ja aineistonkeruun voi aloittaa vasta tutkimusluvan saamisen
jalkeen (Kuula-Luumi). Tutkimuksellisessa opinnaytetyossa haastateltiin ja tutkittiin Salon
kaupungin tyollisyyspalveluiden tyontekijoita, joten tutkimuslupa tahan opinnaytetyohon ha-
ettiin asianmukaisesti Salon kaupungilta, eika aineistonkeruuta aloitettu ennen kuin tutkimus-

lupa oli saatu.

Henkilotietoja ovat tietosuoja-asetuksen mukaan kaikki tieto, mista voi suoraan tai epasuo-
rasti kyseisen henkilon tunnistaa. Henkilotietojen kasittelysta puhutaan silloin kun kerataan,
tutkitaan ja sailytetaan ainestoa, joka sisaltaa henkilotietoja. Henkilotietoja sisaltavasta ai-
neistosta on tutkijalla vastuu koko aineiston elinkaaren ajan. Tutkijan on huolehdittava, etta
tutkittavien yksityisyyden suoja sailyy, ellei tutkittava anna lupaa henkilotietojen kayttoon
tutkimusjulkaisussa. Aineistojen sailytyksessa noudatetaan huolellisuutta ja tarkkaavaisuutta
seka aineistot havitetaan asianmukaisella tavalla, kun niita ei enaa tutkimukseen tarvita. (Ko-
honen, Kuula-Luumi & Spoof 2019, 11-13.)

Haastattelut tallennettiin nauhoittamalla haastattelutilanteet danitallenteelle. Aanitallen-
teita kasitellessa kasitellaan henkilotietoja, vaikka erilaisia tunnistetietoja, kuten nimia, ei
aanitteilla kerrottaisikaan. Tallenteet sailytetaan huolellisesti salasanalla suojatuilla laitteilla
ja ne tuhotaan asianmukaisesti viimeistaan opinnaytetyon arvioinnin jalkeen. Aineistoa litte-
roidessa sailytettiin tutkittavien anonymiteetti, eika suoria tunnistetietoja kirjoitettu ylos,

mikali niita aanitallenteilta ilmeni.
10.5 Opinnaytetyon luotettavuus

Sen lisaksi, etta tutkimus toteutetaan eettisesti, tulee tutkimuksen olla myos kaikin puolin
luotettava. Tutkimuksen tiedon luotettavuutta voidaan arvioida erilaisilla kriteereilla. Maaral-
lisessa seka laadullisessa tutkimuksessa nama kriteerit poikkeavat toisistaan. Maarallisessa
tutkimuksessa kaytetaan validiteetin ja reliabiliteetin kasitteita arvioitaessa tutkimuksen luo-
tettavuutta, mutta joidenkin tutkijoiden mielesta naita kriteereita tulisi hyodyntaa vain maa-
rallisien tutkimuksien luotettavuuden arvioinnissa. Laadullisella tutkimuksella onkin omat luo-
tettavuutta arvioivat kriteerinsa: uskottavuus, vahvistettavuus, reflektiivisyys ja siirrettavyys.
(Kylma & Juvakka 2007, 127-129.)

Tutkimuksen seka tutkimustulosten uskottavuutta voidaan vahvistaa esimerkiksi keskustele-
malla tutkimukseen osallistuvien kanssa tutkimustuloksista tutkimuksen eri vaiheissa, varmen-
taa, etta tutkimustulokset ovat linjassa tutkittavan ilmion kanssa tai etta tutkija tutkii ilmiota
riittavan kauan saadakseen kattavat tulokset. Vahvistettavuuden kriteeria voidaan toteuttaa
esimerkiksi huolellisella tutkimusprosessin kirjaamisella seka muistiinpanoilla. Valmiin tutki-
musjulkaisun tulisi kuvata kattavasti prosessia, jolla on paadytty tutkimukset lopputulemaan
ja johtopaatoksiin. Reflektiivisyyden kasite tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa tarkoit-

taa sita, miten hyvin tutkija pystyy tunnistamaan itsestaan erilaisia lahtokohtia, kuten
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asenteita, arvoja ja ennakkoluuloja eika anna niiden ohjailla tutkimusprosessia tai vaikuttaa
tutkimuksen tuloksiin ja johtopaatoksiin. Siirrettavyyden kriteeri arvioi tutkimuksen tulosten
soveltamista vastaaviin ilmioihin ja asetelmiin. (Kylma & Juvakka 2007, 127-129.) Vaihtoeh-
toinen tapa arvioida tutkimuksen luotettavuutta on tarkastella tutkimusprosessin luotetta-
vuutta eri vaiheissa, alkaen tutkimuksen aloittamisesta ja paattyen lopullisen tutkimusjulkai-
sun laatimiseen (Kylma & Juvakka 2007, 130).

Kylman ja Juvakan (2007, 130) mukaan tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida tutkimuk-
sen alkuvaiheilla tunnistamalla ja nimeamalla selkeasti tutkittava ilmio seka tutkimuksen
merkityksen kattavat perustelut. Opinnaytetyon tyostaminen aloitettiin suunnitelman laatimi-
sella, johon perusteltiin tutkimuksen tarve ja tavoite seka tutkimuksen merkitys. Suunnitel-
maan kirjattiin, miten tutkimus toteutetaan eettisesti ja millaisia menetelmia kayttaen. Tut-
kittavaa ilmio tunnistettiin ajankohtaiseksi seka tutkimuksen tuottama tieto tarpeelliseksi.
Suunnitelmaan kirjatut tiedot sisallytettiin myos lopulliseen julkaisuun, silla tutkimuksen luo-
tettavuutta tukee selkeasti perusteltu merkitys ja tarve tutkimukselle, tavoitteiden selkea il-

maisu seka tutkimuksessa kaytettavien menetelmien sisallon avaaminen.

Aineistonkeruun vaiheessa luotettavuutta voidaan arvioida avaamalla aineistonkeruun mene-
telmia seka perustelemalla miksi kyseiset menetelmat on valittu tutkimukseen. Aineistonke-
ruun vaiheen luotettavuutta voidaan tarkastella myos arvioimalla ja perustelemalla haastatel-
tavien valintaa, haastattelukysymyksia seka -teemoja. (Kylma & Juvakka 2007, 131.) Taman
opinnaytetyon haastateltavat valittiin sen perusteella, etta haastateltavat tyoskentelivat
omavalmentajina ja osasivat nain parhaiten vastata tutkittavaan ilmioon liittyviin kysymyk-
siin. Aineistonkeruun menetelmat avattiin ja perusteltiin suunnitelmaan, joka sisallytettiin

myos lopulliseen opinnaytetyohon.

Aineiston analyysin vaiheissa luotettavuutta voidaan arvioida tarkastelemalla, onko aineisto
riittavan laaja vastaamaan tutkimuskysymykseen, tarkastelemalla valittua aineiston analyysin
menetelmaa ja sen soveltuvuutta aineistoon ja sen analysointiin. On myos arvioitava, onko
johtopaatokset ja tutkimustulokset saatu aineiston ehdoilla. Aineiston luotettavuutta tukee
alkuperaislainausten kaytto. (Kylma & Juvakka 2007, 132.) Haastattelut nauhoitettiin, silla
opinnaytetyossa haluttiin hyodyntaa haastateltavien alkuperaisia ilmauksia. Alkuperaisilmauk-
sia olisi ollut vaikeaa kirjoittaa haastattelutilanteessa sanatarkasti ylos muistiin. Aanitallen-
teiden kautta niihin pystyi palaamaan seka kirjaamaan sanasta sanaan tarkasti ylos. Se toi
luotettavuutta tyoskentelyyn seka opinnaytetyon tuloksiin. Valittuun aineiston analyysin me-
netelmaan perehdyttiin ja sita avattiin suunnitelmaan, joka sisallytettiin myos lopulliseen ra-
porttiin. Opinnaytetyon tekijat tiedostivat omat arvonsa ja asenteensa eivatka antaneet nii-
den vaikuttaa tuloksiin ja johtopaatoksiin, vaan pysyivat mahdollisimman puolueettomina tut-

kimuksellista opinnaytetyota tehdessaan.
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Viimeisessa vaiheessa, eli tutkimustulosten raportoinnissa voidaan luotettavuutta arvioida tar-
kastelemalla valmiin tutkimusjulkaisun selkeytta seka sita, antaako se lukijalle kattavan ja
ymmarrettavan kuvauksen tutkimuksen tarpeesta, tavoitteesta ja ilmiosta tutkimuksen ympa-
rilla. Luotettavuutta arvioitaessa voidaan myos tarkastella, onko tutkimuksen tulokset hyodyl-
lisia seka sovellettavissa erilaisiin kehittamistarpeisiin. (Kylma & Juvakka 2007, 133.) Valmis
opinnaytetyo pyrittiin koostamaan selkeaksi kokonaisuudeksi. Lukijalle avattiin kattavasti
tarve, tarkoitus ja tavoite, tutkimuksen menetelmat ja prosessi seka tulokset ja johtopaatok-
set. Tutkimuksen lopussa pohdittiin ja arvioitiin, onko tutkimuksen luotettavuuden toteutu-

mista seurattu eri vaiheissa seka reflektoitiin opinnaytetyoprosessia ja sen haasteita.

11  Tulokset

Teemahaastatteluilla keratysta aineistosta etsittiin vastausta siihen, mitka tekijat ovat dialo-
gisen kohtaamisen edellytyksia omavalmentajan asiakastyossa. Kaikissa kolmessa haastatte-

lussa nousi esiin samoja paakohtia. Teemahaastatteluilla materiaalia saatiin runsaasti ja sita
teemoiteltiin alaluokkiin seka neljaan paaluokkaan. Paateemoiksi muodostuivat: omavalmen-
tajaan liittyvat tekijat, asiakkaaseen liittyvat tekijat, aikaan liittyvat tekijat ja paikkaan liit-

tyvat tekijat.
11.1 Paikkaan liittyvat tekijat

Hairioton, turvallinen ja helposti saavutettava kohtaamispaikka on dialogisen kohtaamisen
edellytys. Asiakkaan taytyy tietaa missa tapaaminen on ja voitava luottaa siihen, ettei ulko-

puoliset kuule hanen henkilokohtaisia asioitaan.
11.1.1 Saavutettavuus

Dialogisen kohtaamisen edellytyksena on, etta asiakas loytaa paikalle. Omavalmentajat pita-
vat tarkeana, etta toimipisteet sijaitsevat keskustassa, jonne asiakkailla on hyvat kulkuyhtey-

det. Jos paikka olisi syrjemmalla, voisi osallistuminen olla vahaista.

Omavalmentajat kohtaavat Salossa asiakkaita monissa eri paikoissa, kuten Voimalassa, Wal-
tissa, kaupungintalolla ja kouluilla. Asiakas on voinut kayda ilmoittautumassa tyonhakijaksi
tyovoimatoimistossa ja olettaa, etta myos jatkossa tapaamiset hoidetaan siella. Jos asiakas ei
huomaa katsoa tapaamiskutsun saatuaan, minne hanet on kutsuttu, voi asiakas saapua oike-

aan aikaan, mutta vaaraan paikkaan. Tama aiheuttaa hankaluuksia.

Jos asiakas vaan katsoo, etta saa kutsun tapaamiseen ja ei sen enempaa katso
sita paikkaa niin siina on voinut kayda pieni fiba, etta asiakas on ehka mennyt-
kin Voimalaan tai Walttiin ja sitten ihmettelen, etta ei hanta kylla taalla nay.
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Me joudutaan tosi tiukkaan nyt katsomaan sita meidan huoneiden varausta asia-
kastyohon ja yleensa se menee sinne parin viikon paahan se tapaaminen aina
vahintaan ennen, kun tota saadaan asiakas siihen, etta se rajoittaa kylla nyt
talla hetkella toi tilojen puute.
Jos tapaamiseen varattu aika kuluu asiakkaan odotteluun se voi kiristaa hermoja niin asiak-
kaalta kuin omavalmentajaltakin. Osa omavalmentajien tyopisteista on yhteiskaytossa, jolloin
uutta tapaamisajankohtaa voidaan joutua siirtamaan jopa viikkojen paahan. Tapaamisaikaa
varatessa taytyy seurata tilavarauksia. Tama vaikeuttaa kalenterointia ja lisaa ylimaaraista
tyota.

11.1.2 Turvallisuuden huomiointi

Turvallisuus koettiin tarkeana tekijana ja se on huomioitu tyopisteiden sisustuksessa. Omaval-
mentaja hakee asiakkaan odotusaulasta ja dialogisen keskustelun voi aloittaa jo kavellessa

huoneeseen. Odotustilan koettiin myos lisaavan niin henkiloturvallisuutta kuin tietoturvaakin.

Omavalmentajilla on tyohuoneissa takanaan tai sivullaan ovi, josta paasee turvallisesti poistu-
maan, jos asiakas kayttaytyy uhkaavasti. Tyopisteet koettiin viihtyisammiksi kuin perusviras-

tot. Esimerkiksi verhoilla luodaan viihtyvyytta, joka vaikuttaa ilmapiiriin ja kohtaamiseen.

Meilla on aina naissa tilakysymyksissa se johtoajatus, etta meidanhan taytyy si-
joittaa ne asiakkaat ja itsemme sinne tilaan niin ja mahdolliset kukkaruukut ja
muut, etta se on niinku turvallinen, etta siina ei ole mitaan maljakkoo milla
heittaa sitten tai etta siina on poistumistie, etta sielta paasee hatatilanteessa
pois.
Vastakkain istumista ei koettu dialogista kohtaamista heikentavaksi asiaksi vaan normaaliksi
asetelmaksi ja sen koettiin olevan tarkeaa tietoturvan ja henkiloturvallisuuden sailymiseksi.
Nayton kaantaminen asiakasta kohti, koettiin toimivaksi, asiakasta osallistavaksi tavaksi joka

tuo kohtaamiseen interaktiivisuutta ja korostaa prosessin viemista yhdessa eteenpain.
11.1.3 Hairioton tila

Asiakastapaamisilla keskustellaan hyvin yksilollisia ja vaikeitakin asioita. Rauhallinen ja hai-
rioton tyopiste on edellytys dialogiselle kohtaamiselle. Tyopisteiden ongelmaksi koettiin
ohuet seinat, joiden vuoksi kaytavalta tai muista tiloista kantautuu melua. Melu voi hairita
niin asiakkaan kuin tyontekijankin keskittymista. Vaikka kantautuvasta puheesta ei saakaan

selvaa, voi nauru tai kiukkuinen aanensavy muuttaa myos naapurihuoneen tunnelmaa.

Meilla on aika ohkaset seinat tuossa ja sitten kun puhutaan asiakkaan kanssa
vakavista asioista sielta (muista tiloista) saattaa kuulua ihan hirvea naurunre-
makka, jotkut niinku nauraa siella katketakseen.

My0s huoneiden ilmanvaihdon seka ikkunoiden koettiin vaikuttavan asiakaskohtaamiseen ja

tyossa jaksamiseen. Kaikissa tyopisteissa ei ole ikkunaa ja joidenkin lampotila voi olla
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hairitsevan lammin tai viilea. Huriseva ilmastointi tai siriseva valaisin voi vieda herkan asiak-

kaan huomion ja hankaloittaa keskittymista.

Sitten on pieni huone kuitenkin, loppuu happi. Meilla onneksi on ikkuna. Kai-
killa ei ole ikkunaa.
Tiimin yhteisen taukotilan puuttuminen koettiin tyohyvinvointiin negatiivisesti vaikuttavaksi
asiaksi. Asiakastilanteiden reflektointi yhdessa tyokaverin kanssa edistaisi omia valmiuksia
dialogisempaan kohtaamiseen. Yhteisen taukotilan puuttuminen vaikeutti asiakastilanteiden
reflektointia, silla niista ei voi keskustella salassapitokaytanteiden seka tietosuojan vuoksi

ihan missa tahansa.
11.2 Omavalmentajan ominaisuuksiin liittyvat tekijat

Omavalmentajan olemuksella, kokemuksella ja substanssioaamisella on suuri merkitys dialogi-
sessa kohtaamisessa. Omavalmentajan on osattava kohdata jokainen asiakas ennakkoluulotto-

masti ja yksilollisesti. Kollegoilta saatu tuki on suuressa roolissa tyossa jaksamisessa.
11.2.1 Koulutus ja kokemus

Koulutus, osaaminen ja kokemus koettiin tarkeina elementteina dialogisen kohtaamisen onnis-
tumisen kannalta. Useampi haastateltavista koki, etta sosiaalialan koulutus antaa hieman pa-
remman pohjan asiakastyolle dialogisen kohtaamisen ja ohjaustyon kannalta. Tarkeimmaksi

nousi kokemus erilaisten ihmisten kohtaamisesta seka oman asiakasryhman ja siihen liittyvien

asioiden tuntemuksen.

Kylla siella on ihan hyva olla semmoiset jotkut perusteet siita, etta miten ih-
mista ohjataan, koska sitahan tassa pitkalti tehdaan, yritetaan edistaa asiak-
kaan tilannetta ja ohjata asiakasta palveluihin tai oikeeseen suuntaan, niin
kylla ma uskon, etta siita on hyotya todella paljon, jos on sosiaalialan koulutus.

Kylla ma vaitan, etta se sosiaalialan koulutus nimenomaan taman asiakasryh-
man kohdalla on kylla helpottanut.
Pelkka sosiaalialan koulutus ei kuitenkaan yksinaan ole tae dialogisuuden toteutumiselle. Dia-
logisen kohtaamisen ja asiakastyon onnistumisen kannalta tarkeana tekijana pidettiin myos
elamankokemusta. Myos muu kuin sosiaalialan koulutus nahtiin etuna. Aiempi asiakaspalvelu-
historia seka ihmisten kanssa tehty tyo, liittyipa se sosiaalialaan tai ei, nahtiin tekijana, joka
tukee dialogisen kohtaamisen onnistumista ja omavalmentajan valmiuksia dialogiseen tyoot-

teeseen.

Mita laajemmalta alalta sulla on tyokokemusta ja ehka koulutuksia, kun meilla-
han on asiakkaita kaikilta eri aloilta, mutta kaikesta on hyotya, mita enemman
sa oot tehnyt.
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Niin ja mita enemman on ihmiskohtaamisia esimerkiksi ollut sun elamas tai
muuta, niin se on aina plussaa tassa tyossa, koska sa tapaat jatkuvasti erilaisia
ihmisia.
Omavalmentajalla taytyy olla myos hyvaa substanssiosaamista. Asiantuntijuus tuo asiakkaalle
turvallisuuden tunnetta, kun voi luottaa omavalmentajan ammattitaitoon. Omavalmentajan
taytyy pysya kartalla tarjolla olevista mahdollisuuksista. Tyonantajan tarjoamia koulutuksia

pidettiinkin hyvina, kunhan niihin osallistumiseen jarjestyisi riittavasti aikaa.

11.2.2 Kohtaamistaito

Kiireeton kohtaaminen nousi tarkeaksi ellei tarkeimmaksi tekijaksi dialogisen kohtaamisen
kannalta. Omavalmentajan tulee luoda kiireeton ilmapiiri kohtaamiselle, vaikka tyopaiva oli-
sikin kiireinen. Taytyy osata luoda rauhallinen ilmapiiri, jossa asiakkaalle annetaan keskeytyk-

setonta aikaa ja huomiota. Omavalmentajan taytyy kohdata jokainen asiakas yksilollisesti.

Etta on oikeasti aikaa, etta he pystyy puhumaan, etta se ei ole semmoista etta
liukuhihnalla kasiteltaisiin, vaan heilla olis se illuusio, etta vaikka meilla on
kiire ja koko paiva taynna asiakkaita, niin onnistuu pitamaan semmosena sen
ilmapiirin tai se mika itsesta huokuu on semmoinen, etta nyt on sinulle aikaa ja
voit puhua taalla.
Omavalmentajan helposti lahestyttavyys ja ensivaikutelma voivat vaikuttaa dialogisen suh-
teen syntymiseen. Arvostavalla puhetavalla, asiallisella ei liian virallisella pukeutumisella ja

avoimella, tukevalla tyootteella mahdollistetaan dialogisen suhteen syntyminen.
11.2.3 Roolin rajaaminen

Omavalmentajan tyon sanoittaminen ja oman roolin rajaaminen on tarkeaa. Asiakkaalla on
velvollisuus pitaa omavalmentaja tilanteensa tasalla. Joskus omavalmentaja on ainut ihminen
pitkiin aikoihin, jonka kanssa asiakas on keskustellut ja asiakas voi soitella omavalmentajalle
ihan muuten vaan. Traumatisoitunut asiakas voi kertoa asioistaan omavalmentajalle kuin tera-
peutille. Jos keskustelu lahtee pois raiteiltaan ei asiakkaan asiat etene, ellei omavalmentaja

rajaa keskustelua.

Me ollaan sitten niinku yhdenvertaisia, tasapuolisia kaikkia kohtaan etta sellai-
nen joka ajattelee etta sa oot mun kaverini niin tuleekin narkastys sitten siita
etta miksi sa nyt tata lakia nain tulkitset.

Voi olla vahan silleen etta joutuu niinku rajaamaan sita dialogia, painvastoin
kun jossain muussa tyossa missa ei ole niinku tata viranomaisten tiukkaa saan-
telya.

Omavalmentaja on viranomainen, jonka tyo perustuu lakeihin ja saadoksiin, ei terapeutti tai

kaveri. Omavalmentajan tulee tulkita ohjeita ja saadoksia tasapuolisesti.
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11.2.4 Tyossa jaksaminen

Haastateltavat kokivat oman jaksamisensa seka hyvinvointinsa tarkeaksi tekijaksi dialogisen
kohtaamisen onnistumisen edellytyksena. Haastatteluissa nousi toistuvasti omavalmentajan
oma jaksaminen ja sen vaikutus dialogisen kohtaamisen onnistumiseen. Tarkeana osana jaksa-
mista ja tyohyvinvointia tukevana tekijana koettiin tyokavereiden tuki, esihenkiloiden ja joh-

don tuki seka henkilokunnan yhteiset tilat.

Tyokavereiden kanssa asiakastilanteista keskusteleminen ja tyon reflektointi koettiin tyohy-
vinvointia edistavaksi asiaksi, joka vaikuttaa osaltaan myos dialogisen kohtaamisen onnistumi-
seen. Hyvat valit tyokavereihin tukevat jaksamista ja sita kautta myos dialogisuuden toteutu-
mista asiakastyossa. Tarkeaksi elementiksi dialogisen kohtaamisen onnistumisen kannalta
omavalmentajat kokivat myos sen, etta omassa henkilokohtaisessa elamassa asiat ovat hyvin.

Henkilokohtaisen elaman huolet, murheet ja kriisit voivat nakya myos tyossajaksamisessa.

Mutta ainakin mulle riittaa se, etta voin soittaa sitten tyokaverille et paasee
niinku vahan purkautumaan, niin se on tosi hyva juttu ja sitten se taas helpot-
taa ja jaksaa.

Joo ja sitten se oli dialogisuuden onnistumiseen, niin mita mun mielesta se
edellyttaa, on se, etta sulla itsellasi on hyva olla. Siis silla tavalla, etta niiden
tyokavereiden kanssa ei ole mitaan kismaa, ja ehka siella kotona kaikki omat
asiat on hyvin.
Omavalmentajien vaihtuvuus koettiin haasteena kohtaamistyolle. Asiakkaat suhtautuvat eri
tavoin siihen, etta omavalmentaja on voinut vaihtua useitakin kertoja asiakkuuden aikana.
Vaihtuvuus haastaa myos omavalmentajien tyota. Hyvalla yksityiskohtaisella kirjaamisella ja
aikatauluttamalla tyo niin, etta kirjauksiin ehtii perehtya, mahdollistetaan asiakkaan asioiden

eteneminen omavalmentajan vaihtumisesta huolimatta.

Kyllahan se vahentaa asiakkaat sita turhautumista, jos toinen jo nakee kirjauk-
sesta et okei sa olit keskustellut aikaisemman virkailijan kanssa naista asioista
jatketaan tasta niin kyllahan se niinku tavallaan antaa jo enemman semmoisen
tunteen OK mun asiani edistyy, mua ollaan kuunneltu selkeasti, eika semmoi-
nen niinku jaha ja taas.
Asiakkaan omavalmentaja voi joissain tilanteissa vaihtua myos asiakkaan omasta toiveesta.
Joskus asiakas haluaa omavalmentajan jonka asiakkaana on ollut jo aiemmin tai jonka on ta-
vannut aiemmin esimerkiksi koululla. Myos omavalmentaja voi ehdottaa asiakkaalle omaval-
mentajan vaihtamista jos yhteistyo ei yrityksista huolimatta suju tai asiakkaan tilanne polkee

paikallaan ja tarvitsee uutta nakokulmaa.
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11.2.5 Tyon reflektointi

Oman tyon reflektointi koettiin tarkeana tekijana dialogisen tyootteen kehittamisessa. Dialo-
gisen kohtaamisen yhtena edellytyksena koettiin, etta omavalmentaja kykenee reflektoimaan
erilaisia asiakastilanteita ja omia tyotapoja. Kun omavalmentaja kykenee tarkastelemaan
seka kehittamaan omaa ammatillista ja dialogista osaamistaan, ovat edellytykset dialogisen

kohtaamisen onnistumiselle todennakoisemmat.

Omien arvojen, asenteiden ja ennakkoluulojen tiedostaminen seka se, ettei anna niiden vai-
kuttaa erilaisten asiakkaiden kohtaamiseen, oli yksi omavalmentajaan liittyva olennainen te-

kija, jota edellytetaan dialogisen kohtaamisen onnistumisessa.

Olisi tosi tarkea valilla pysahtya reflektoimaan niita omia asiakastapaamisia.

Sitten varsinkin, kun pitkaan tekee, tai on tehnyt tyota, niin sitten tekee niin
tavallaan rutiinilla, etta ei valttamatta enaa edes mieti ja pysahdy ollenkaan
niihin miettimaan millaista se oma vuorovaikutus on ollut.

Ma ajattelen, etta pitkalle parjaa myos dialogisuuden kannalta silla, jos tunnis-
taa ne omat ennakkoasenteet ja tietaa ja pystyy kohtaamaan, siita huolimatta
mitka tahansa ne omat arvot on, niin sa pystyt kohtaamaan ihmisen kuin ihmi-
sen tasavertaisesti.
Haastateltavat omavalmentajat kokivat, etta tyon reflektointiin tarvitaan seka itsenaista
oman tyon tutkiskelua etta tyokavereiden kanssa tehtavaa reflektointia. Tyokaverin kanssa
asiakastilannetta lapikaydessa saattoi saada uutta nakokulmaa asiaan seka omaan tyohon ja
sen kehittamiseen. Omaa tyota ja vuorovaikutusta asiakkaiden kanssa tulisi pysahtya valilla
tarkastelemaan, jottei tyotapoihin tulisi rutinoiduttua liiaksi ja valtetaan liukuhihnamainen

tekeminen.
11.3 Asiakkaan ominaisuuksiin liittyvat tekijat

Asiakkaan ennakkoluulot, motivaatio ja asenne vaikuttavat siihen miten dialoginen kohtaami-
nen mahdollistuu. Asiakkaan tulee tiedostaa omat voimavaransa ja velvoitteensa. Jos kieli-

taito ei ole riittava, tiedon kulku tulee turvata tulkkia kayttamalla.
11.3.1 Yksilollisyys

Omavalmentajien kokemuksen mukaan kaikista asiakas- ja ikaryhmista loytyy niita, joiden
kanssa dialoginen kohtaaminen sujuu hyvin seka niita, joiden kanssa suhteen syntyminen vie
enemman aikaa. Suhteen syntyminen on hyvin yksilollista. Asiakkaan koulutuksella ei koettu
olevan suurta merkitysta dialogiseen kohtaamiseen, sosiaalisia taitoja ja avointa asennetta

pidettiin merkityksellisimpina asioina.

Joskus asiakkaan turhautuminen saattaa henkiloitya omavalmentajaan. Jos asiakkaalla on

vahvat ennakkoluulot palvelua tai viranomaisia kohtaan voi yhteisen ymmarryksen loytyminen
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vieda pitkaan. Hyvin alkanut dialoginen suhde voi menna huonommaksi, jos asiat eivat hoidu-

kaan niin kuin asiakas on ajatellut.

Jos asiakkaan oma suunnitelma ei valttamatta toteudukaan niin sitten se voi
hyvin olla, etta jos se personoituu sinuun, etta sina olit nyt se paha joka taman
asian heille kertoi niin sitten se saattaa olla, etta se niinku asiakassuhteen jat-
kaminen semmoisena vuorovaikutteisena voi olla tosi vaikeata.
Tyollisyyspalvelut ovat myos paljon julkista keskustelua aiheuttava aihe. Asiakas onkin voinut
rakentaa mielikuvan etuuksista ja palveluista mediasta kuulemansa ja lukemansa perusteella.

Ennakkoluulot voivat vaikuttaa vahvastikin asiakkaan asenteisiin ja odotuksiin.
11.3.2 Tilanteen tunnistaminen

Asiakkaan oman tilanteen tunnistaminen, aiemmat kokemukset ja odotukset seka ennakkoluu-
lot vaikuttavat dialogiseen kohtaamiseen. Jos asiakas ajattelee, etta hanella on vain oikeuk-

sia eika lainkaan velvollisuuksia voi yhteisen ymmarryksen ja dialogisen suhteen luominen olla
haastavaa. Asiakkaan motivaatio on tarkea tekija. Asiakkaalla taytyy olla motivaatiota saapua

tapaamisiin, osallistua keskusteluun ja tayttaa muita velvollisuuksiaan.

Semmoiset henkilot on helpompia tan dialogisuuden kannalta jotka ymmartaa
myos et heilla on joitain velvollisuuksia myos ja kaikki ei tosiaan tule tosta noin
vaan. Jotain asioita taytyy ehka itse hakea ja perustella ja niita sitten harki-
taan etta onko tama mahdollinen. Vaatimalla vaaditaan kaikki suoraan. Se on
myos yks ehka dialogisuuden kannalta haaste.
Asiakkaan tulee tunnistaa myos omat voimavaransa. Sairauden tunnottomuus voi olla este pal-
veluiden vastaanottamiselle, joka voi olla syy sille, ettei asiakkaan asiat etene. Myos asiak-
kaan kokemus siita, ettei han ole kykeneva mihinkaan, haastaa omavalmentajan ammattitai-

toa.
11.3.3 Yhteinen kieli

Kieli ja kulttuuri vaikuttavat dialogiseen suhteeseen. Dialogisen kohtaamisen edellytys on,
etta omavalmentaja ja asiakas ymmartavat toistensa puhetta. Tulkin kayttaminen, tulkin am-
mattitaito tai laheisen toimiminen tulkkina voivat vaikuttaa kohtaamiseen hyvin paljon. On
tarkeaa, etta sanojen painotukset ja viesti kulkee muuttumattomana. Omavalmentaja on vi-
ranomainen, jonka taytyy kertoa asiakkaalle taman oikeuksista ja velvollisuuksista. On tar-

keaa, etta omavalmentaja ymmartaa asiakkaan tilanteen.

Mun mielesta on tarkeata koska tassa puhutaan kuitenkin virallisista asioista,
etta olisi sitten se tulkki mukana etta varmasti tulee ymmarretyksi niinku mo-
lemmin puolin.

Silla, etta asiakas on itse asioimassa ja kontaktissa omavalmentajaan on suuri merkitys koh-

taamisessa. Asiakas voi kayttaytya eri tavalla ja nostaa esiin erilaisia asioita riippuen siita
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onko esimerkiksi puoliso mukana tapaamisella tai toimiiko tulkkina ammattitulkki vai lahei-
nen.

Tulkin ammattitaidosta riippuvaa myoskin, etta miten se meidan viesti ja sano-
jen painotukset siella valittyy sitten asiakkaalle niin se luo kylla oman haas-
teensa aina lisaksi.
Tulkeissakin on eroja ja se vaikuttaa dialogiseen kohtaamiseen. Omavalmentajan tyossa tulkki
on usein etana puhelimen kautta, joka koetaan ihan toimivaksi jarjestelyksi, koska pieni tyo-
huone kavisi muuten liian ahtaaksi. Omavalmentajalle on voinut muodostua suosikkitulkki,

jonka han tietaa osaavan alan sanaston ja nain asioiden hoitaminen sujuu helpommin.
11.4 Aikaan liittyvat tekijat

Asiakkuus voi olla lyhyt tai kestaa jopa vuosia. Tapaamisilla kasitellaan henkilokohtaisia ja vi-
rallisia asioita ja sisaistettavaa on paljon. Sovitut asiat tulee kirjata tarkasti ja hyvaksyttaa

asiakkaalla. Tyon tulosten nakyvaksi tekeminen voi aihettaa paineta.
11.4.1 Sopiva aika

Dialoginen suhde voi alkaa jo ajanvarausta tehdessa. Kun aika varataan asiakkaan kanssa sopi-
malla, eika pelkastaan velvoittavan viranomaiskirjeen kautta, on lahtokohta tapaamiselle

osallistavampi ja yhdenvertaisempi.

Kylla ma ainakin esimerkiksi ihan tyonhakukeskusteluihin, vaikka meilla on se
mahdollisuus lahettaa se kirje niin ma monesti soitan ja etsin sen sopivan ajan
sille asiakkaalle niin on jo lahtokohtaisesti hyva fiilis tulla.
Asiakastapaamisiin omavalmentajat varaavat tavallisesti tunnin tai puolitoista tuntia. Tama
aika koetaan sopivaksi, etta asiakas jaksaa keskittya ja sisaistaa tietoa. Ajan koetaan kuiten-
kin olevan riittamaton, jos asiakastapaamiseen halutaan valmistautua huolellisesti tai jos kir-
jattavaa on paljon. Joskus tapaamisessa on mukana myos muita ammattilaisia, jolloin ajan on

sovittava kaikkien kalenteriin.

Kun ihminen on istunut sen neljakymmentaviisi minuuttia ollaan kayty hanen
elamaa ja tilannetta lapi niin se on niinku se on uuvuttavaa niinku. Siina sem-
moisessa tiiviissa kahdenkeskisessa vuorovaikutuksessa oleminen on niin kun
raskasta.
Ensimmaisella tapaamisella asiakkaalle kerrottavaa virallista tietoa tulee paljon. Dialoginen
kohtaaminen syntyy helpommin tapaamisilla joissa asioita voidaan kayda lapi yksilollisemmin

ja vastavuoroisemmin.



36

11.4.2 Aikaa kirjaamiselle

Kirjaaminen on tarkeaa ja pakollista, mutta asiakas voi ajatella, etta kohtaamisaika menee
omavalmentajan naputellessa tietokonetta. Jos kirjausta ei tehda kohtaamisen aikana, menee
omavalmentajalta huomattavasti enemman tyoaikaa. On tarkeaa, etta asiat tulee kirjattua
oikein ja kaikki mita on asiakkaan kanssa sovittu, kirjataan ja suunnitelma hyvaksytetaan asi-
akkaalla.

Ma ainakin sitten kanssa sanon aina niinku etta mun taytyy nyt valitettavasti
tassa kirjoittaa sitten samalla.

Kirjaaminen niinku herkasti rikkoo sita tilannetta. Etta helpompaa olisi jos sa
voisit kirjoittaa vahan ruutupaperille tukisanoja ja sitten myohemmin tehda se
mutta silloinhan siihen menisi tupla aika.
Tarkka kirjaaminen mahdollistaa asiakkaan asian etenemisen ja jatkamisen siita mihin vii-
meksi jaatiin, vaikka omavalmentajilla on suuri maara asiakkaita ja vaikka omavalmentaja

vaihtuisi asiakkuuden aikana.
11.4.3 Tulospaineet

Omavalmentajat sanoittivat esimiehen tuen tarkeytta ja aikatauluista johtuvia tulospaineita.
Kohtaamistyon tarkeytta ja onnistuneita kohtaamisia voi olla vaikea saada nakyvaksi tilastoi-

hin. Numeroiden ja tilastojen koetaan ottavan kuristusotteen kuntakokeilusta.

Nyt kuntakokeilulla tuntuu olevan tarve nayttaa, etta me pystytaan tekemaan
taa paremmin, kun TE toimisto teki aikoinaan ja se on tehnyt tasta tammoisen
TE-toimisto 2.0:n.

Oman dialogisuuden onnistumiseen vaikuttaa myo0s se etta tuleeko meidan joh-
dolta esimerkiksi jatkuvasti kritiikkia, etta taas on nain paljon nama meidan lu-
kemat, on velkaa ja ei olla tavoitteissa vaan tulisiko sielta joskus, etta ootte
nyt tehnyt hyvin naa tyot... Kylla se vaikuttaa saako aina keppia vai porkkanaa.
Omavalmentajat toivoivat, etta kohtaamisten maaran ja muiden tilastoitavien asioiden sijaan
muistettaisiin omavalmentajamallin perusajatus henkilokohtaisesta kohtaamisesta, ettei kun-
takokeilu luisuisi TE-toimiston normeihin. Johdon ja esihenkiloiden toivotaan kannustavan

tyontekijoita tulospaineiden ja aikataulujen keskella.
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12 Johtopaatokset

Kasvokkain tapahtuva dialoginen kohtaaminen omavalmentajien asiakastyossa edellyttaa, etta
asiakas loytaa oikeaan paikkaan. Ympariston tulee olla hairioton ja turvallinen, jotta voidaan
kasitella vaikeitakin asioita. Dialogisessa kohtaamisessa tunteet ja ymmarrys virittyvat sa-
malle tasolle (Monkkonen 2018, 5,2). Jos ulkopuolelta kuuluva melu hairitsee, voi keskittymi-

nen olla vaikeaa ja ajatukset saattavat harhailla.

Asiakkaan kokemaan ymparistoon liittyy sisustuksen ja huonekalujen lisaksi tyontekijan puhe-
tapa ja aanensavy (Oksanen 2024, 99). Omavalmentajat kokivat, etta sisustuksessa ja huone-
kalujen jarjestyksessa tarkeinta on turvallisuuden huomioiminen. Tyontekijat voivat luoda
omalla olemuksellaan ja kaytoksellaan arvostavan ilmapiirin esimerkiksi pukeutumalla rennon
asiallisesti ja puhumalla ystavallisesti. Puheen painotuksia omavalmentajat miettivat erityi-
sesti tulkkia kaytettaessa, jotta viesti tavoittaisi asiakkaan muuttumattomana. Asiakkaan
osallistaminen kirjaamiseen ja se, kuinka paljon omavalmentaja kayttaa aikaa tietokoneen
kayttoon asiakaskohtaamisen aikana, voivat olla merkityksellisia asiakkaan kokemukseen koh-

taamisesta.

Omavalmentajalla taytyy olla koulutuksen tai kokemuksen tuoma taito kohdata asiakas arvos-
tavasti, yksilollisesti ja kiireettomasti. Tuloksista ilmeni haastateltavien kokevan sosiaalialan
koulutuksen antavan parempaa pohjaa omavalmentajan tyon edellyttamalle substanssiosaami-
selle seka antavan osaamista asiakkaan ohjaukselle ja sen prosessiin, jotka ovat dialogisuuden
kannalta tarkeita tekijoita. Sosiaalialan koulutuksen koettiin antavan hieman paremman poh-
jan dialogisen kohtaamisen onnistumiselle. Etenkin sosiaalialan koettiin antavan enemman
valmiuksia asiakkaan ohjaamiseen. Nakki ja Sayed (2020, 10) toteavat tavoitteellisen ohjauk-
sen edellyttavan vuorovaikutustaitojen lisaksi oman alan substanssiosaamista seka asiakkaan

ohjauksen teoreettisen perustan ymmartamista.

Vuorovaikutustaitojen suhteen haastateltavat kokivat aikaisempien kokemuksien ja ihmisten
kohtaamisen seka yleisesti elamankokemuksen olevan tarkeita vuorovaikutusosaamiseen vai-
kuttavia tekijoita. Myos Monkkonen (2018, 2,2) toteaa vuorovaikutusosaamisen karttuvan arki-

elaman kohtaamisissa ja elamankokemuksesta.

Oksanen (2014, 52-55) kertoo kumppanuuden laaduista asiakassuhteessa. Haastattelutulosten
mukaan omavalmentajat toivovat kumppanuuden asiakassuhteessa kehittyvan yhteistyota-
solle. Omavalmentajan tyota raamittavat lait ja saadokset. Vaikka pyritaan yhteisymmarryk-
seen ei haluta menna kaverilliselle tasolle. Omavalmentajat sanoittavat omaa rooliaan asiak-
kaalle ja haluavat tukea asiakasta kohti yhdessa suunniteltua paamaaraa. Omavalmentajat
korostavat, etta viranomaisroolissa on oltava tasapuolinen ja eika lakia voi tulkita niin, etta
se suosisi toisia. Omien henkilokohtaisten asioiden kertominen asiakkaalle koettiin viran-

omaistyossa tarpeettomaksi ja epaammattimaiseksi.
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Asiakkaalla taytyy olla motivaatio tilanteensa ratkaisukeskeiseen kohtaamiseen (Oksanen
2014, 52-55). Haastatteluissa nousi asiakkaiden ennakkoluuloja siita, kuinka tapaamiselle
mennaan kuulemaan, miten omavalmentaja sanelee suunnitelmaa ja kuinka omavalmentaja
istuu rahojen paalla. Asiakkaan taytyy olla motivoitunut tekemaan suunnitelmaa yhdessa
omavalmentajan kanssa ja olla valmis tayttamaan omat velvollisuutensa. Omavalmentajat oli-
vat saaneet myos ilahtuneita palautteita siita, ettei kohtaaminen ollutkaan vain sanelu, vaan

asiakasta haluttiin kuulla oikeasti ja suunnitelma tehtiin yhdessa.

Tuloksissa nakyi tyossajaksamisen tarkeys dialogisen asiakastyon ja kohtaamisen onnistumi-
sessa. Omavalmentajat kokivat tyokavereiden ja heidan kanssaan toimeentulemisen olevan
suuressa roolissa tyossajaksamisessa. Myos oman henkilokohtaisen elaman haasteet vaikutta-
vat jaksamiseen tyossa. Omavalmentajat kokivat myos osittain johdolta tulevan tulospaineen
vaikuttavan jaksamiseen, ja johdolta toivottiin myos dialogisuutta tyontekijoiden suuntaan.
Kiistat ja jannitteet tai pahoinvointi tyoyhteisossa voi heijastua suoraan myos asiakaskohtaa-
misiin ja romuttaa pohjan dialogiselta kohtaamiselta. Myos tyoyhteison, niin tyontekijoiden

kuin esihenkiloiden, on oltava dialogissa keskenaan. (Monkkonen 2018, 7.1.)

Tuloksissa ilmeni omavalmentajien korostavan tyon reflektoinnin tarkeytta ja etenkin omien
tyotapojen saannollista tarkastelua dialogisuuden toteutumisen edellytyksena. Rutiininomai-
nen suorittaminen ja asiakkaiden asioiden hoitaminen liukuhihnamaisena tyona koettiin es-
teena dialogisen kohtaamisen toteutumiselle. Monkkonen (2018, 2.2) kuvaileekin prosessi-
osaamiseen kuuluvan oman tyon tarkastelun, jotta valtetaan rutinoituminen ja kaavoihin kan-

gistuminen, joka vie pohjan dialogisen vuorovaikutussuhteen onnistumiselta.

Tapaamisajan taytyy olla osapuolille sopiva seka riittavan pitka asioiden kasittelyyn, muttei
uuvuttava. Dialoginen kohtaaminen edellyttaa aitoa lasnaoloa ja yhden vertaisuutta (Helmi-
nen 2020, luku 2). Sopivan tapaamisajan sopiminen yhdessa asiakkaan kanssa lisaa yhdenver-
taisuutta. Omavalmentajat sanoittivat kuinka jo 45 minuutin asioiden kasittely kasvokkain voi
olla uuvuttavaa ja asiakkaan voi olla vaikea ottaa tietoa vastaan, jos sita tulee paljon kerral-
laan. Aito kiinnostus on mahdoton sailyttaa, jos tapaaminen on kovin pitka ja sisaistettavaa

asiaa on paljon.
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13 Pohdinta

Haastatteluihin osallistuvien omavalmentajien maara yllatti opinnaytetyon tekijat positiivi-
sesti. Valittua aihetta pidettiin ajankohtaisena ja tarkeana. Omavalmentajat olivat todella
motivoituneita osallistumaan keskusteluun ja vastaavanlaisia tilaisuuksia toivottiin jopa lisaa.
Haastatteluissa oli avoin ja valiton tunnelma aivan kuten toivottiin. Istuminen saman poydan
ymparilla vahvisti avointa ilmapiiria ja yhteen kuuluvuuden tunnetta. Jokaisen mielipidetta

kuultiin ja kunnioitettiin eika paalle puhumista tullut juurikaan.

Omavalmentajat kokivat tyonsa tarkeaksi ja juuri oman asiakasryhmansa kaikkein tarkeim-
maksi. Haastattelussa heranneet keskustelut kirvoittivat niin naurua kuin liikutuksenkin tun-
teita. Omavalmentajan tyo on melko itsenaista. Opinnaytetyon tekijat yllattyivatkin siita,

kuinka tarkeana kollegoiden tukea pidettiin.

Dialogisen kohtaamisen edellytykset tutkimusaiheena oli kiinnostava, seka kuntakokeilun pai-
nottaessa asiakaslahtoisempia tyollistymista tukevia palveluja, tuntui dialoginen kohtaaminen
ja sen onnistumista edellyttavat tekijat olevan oleellinen teema kuntakokeilun omavalmenta-
jien tyossa. Tutkimusaiheena kuntakokeilu on ajankohtainen juuri nyt. Tyollisyyspalvelut ovat
suuressa murroksessa, kun ne siirtyvat ensi vuonna kokonaan kuntien hoidettaviksi. Olisikin
mielenkiintoista tarkastella, millaisiksi palvelut muotoutuvat, kun asiakasmaara lisaantyy

merkittavasti.

Opinnaytetyon prosessi eteni ongelmitta ja asetettujen aikataulujen mukaisesti. Koko proses-
sin aikana pidettiin kiinni opinnaytetyon eettisyytta ja luotettavuutta tukevista elementeista.
Opinnaytetyon teossa noudatettiin hyvaa tieteellista kaytantoa ja opinnaytetyota tehdessa
toimittiin opinnaytetyon luotettavuutta tukevien tekijoiden mukaisesti. Opinnaytetyon pro-
sessissa ei ilmennyt haasteita, joita reflektoida oman oppimisen seka luotettavuuden arvioi-
misen tueksi. Opinnaytetyota ja sen aineistonkeruuta koskevat asiat hoituivat mallikkaasti ja

tehokkaasti tyoelamakumppanin seka opinnaytetyota ohjaavan opettajan kanssa.

Opinnaytetyon tekijat otettiin avoimesti vastaan omavalmentajien keskuudessa. Se mahdol-
listi monipuolisen tiedon saamisen omavalmentajan tyosta seka onnistuneen kokemuksen ryh-
mahaastattelun kapellimestarina toimimisesta. Tietoa dialogisen kohtaamisen edellytyksissa
opinnaytetyon tekijat voivat hyodyntaa myos tulevaisuuden tyossaan sosiaalialan ammattilai-

sina.
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Liite 1: Saatekirje omavalmentajille, sahkoposti

Hyvit Salon kuntakokeilun omavalmentajat!

Olemme kaksi salolaista sosionomiopiskelijaa Laurea-ammattikorkeakoulusta, Teemme
laadullista tutkimusta opinndytetyttdmme varten, jonka aiheena on dialogisen kohtaamisen
toteutuminen omavalmentajien asiakastygssd. TySelamakumppanina opinndytetyélle toimii
Salon kaupungin tydllisyyspalvelut. Opinndytetytmme tarkoitus ja tavoite on tuottaa uutta
tietoa Salon tydllisyyspalveluille dialogisesta kohtaamisesta asiakastilanteissa. Opinngytetyota
voidaan hytdyntas palvelumallia kehittdesss. Yhtend tavoitteena on myds antaa
omavalmentajille mahdollisuus saada uusia idecita sekd nikokulmia asiakastyon
toteuttamiseen sekd jakaa hyvaksi havaittuja vinkkeja toisilleen.

Aineistoa tutkimukseemme kerdgd@mme ryhmahaastatteluilla kasvotusten. Haastattelu
tallennetaan nauhoittamalla &anta, jotta alkuperdisilmaisuja voidaan hyddyntasd
tutkimuksessa, silld haluamme tuottaa luotettavan seka eettisen tutkimuksen
opinnaytetydtamme varten. Tutkimus toteutetaan ennalta sovittuihin aikoihin
omavalmentajien tiimien kokousaikojen yvhteydesss, jolloin haastatteluun osallistuminen ei
vie tydn ulkopuolista aikaa.

Haastatteluun osallistuminen on vapaaehtoista, eiki kieltiytymisestd haastatteluun ole
negatiivisia seuraamuksia. Haastattelun saa myds keskeyttdsd, Emme kerdd erikseen kirjallista
lupaa jokaiselta haastateltavalta, vaan tulkitsemme osallistumisen haastatteluun
suostumuksena. Haastattelusta informoidaan viels ennen nauhoituksen alkamista, jolloin
tilanteesta on mahdollista poistua.

Kznitallenteelle ei kerata suoria tunnistetietoja. Aineisto litteroidaan niin, ettd mahdolliset
suorat tunnisteet jatetdsn puhtaaksikirjoittamatta. Valmis opinndytetyd julkaistaan
Theseukseen seki kopio opinndytetydstd annetaan myds Salon kaupungille. Adnitallennetta
kiytetddn ainoastaan opinndytetydn tekemiseen ja ainestoa padsee kayttamaan vain
opinndytetytta tekevat opiskelijat eikd sitd luovuteta ulkopuclisille. Aineisto sailytetdsn
huolellizesti salasanalla suojatuissa laitteissa ja se tuhotaan asianmukaisesti ja valittomasti
opinnaytetydn andoinnin jilkeen.

Liitteend kutsu haastatteluun. Olemme kiitollisia osallistumisesta. Mikéli tutkimuksesta tai
aineistonkdsittelysta herdd kysymyksid, vastaamme nithin mielelldamme.
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Liite 2: Sahkopostin liitteena oleva haastattelukutsu

= . £
4 ' .
4 . .
- * - Kutsu sinulle Omavalmentaja
. » -
’ Olemme Laurea-ammattikorkeakoulun sosionomiopiskelijat Maria ja Sara, Toteutamme opinndytetyond
laadullisen haastattelututkimuksen yhteistyossa Salon kaupungin tyollisyyspalveluiden kanssa,

Haastattelut toteutetaan ryhmihaastatieluna, johon kutsutaan Salon kuntakokeilun omavalmentajat.
Ryhmaihaastattelut jarjestetidn
tistaina 5.3. Waltissa, maanantaina 11,3, Waltissa ja keskivilkkona 13.3, Kaupungintalolia.
Haastatteluun osallistuminen on vapsaehtoista.
Jokainen omavalmentaja osallistuu vain yhieen haastattelupdiviain,
Oma osallistumisaikasi on kalenterissasi valmiiksi varattuna,

Opinnaytetyon mahdollistamisen lisiksi ryhmahaastattelu on oiva paikka jakaa hyviksi todettuja
tyokaytinteitd tyokavereiden kanssa, Tarkoitus on jarjestdd mukava j& rento puolitoista tuntinen, josta
viridd hyvid keskustelua, Voit saada myos uusia ideoita omaan tyohosi,

Mita haastattelussa pohditaan?

Miten dialogisuus toteutuu tydssani?

Mitka asiakkaan ominaisuudet vaikuttavat dialogsen kohtaamisen
onnistumiscen?

Mitka ympiristotekijat vaikuttavat dialogisen kohtaamisen
onnistumiscen?

Mitka omavalmentajan ominaisuudet vaikuttavat dialogisen
kohtaamisen onnistumiseen?

Miten voisit kehittad dialogista kohtaamista omassa tyossasi?

Mita sen onnistuminen edellyttiisi?

Ystivillisin terveisin: Maria Korvenpii & Sara Lindberg

Haastattelussa tallennetaan ianti opinnaytetyon tekemista varten. Adnitallenteelle ei kerata suoria tunnistetictoja.
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Liite 3: Haastattelurunko

Haastattelurunko

Miten dialogisuus toteutuu tydssani?
+ Miten molemmin puolinen ymmarrys ja luottamuksellisuus syntyy?
+ Voiko dialoginen kohtaaminen toteutua jo ensimméiselld tapaamisella?
+ Miten asiat hoituvat, jos dialoginen kohtaaminen ei mahdollistu?

Mitk3 asiakkaan ominaisuudet vaikuttavat dialogisen kohtaamisen onnistumiseen?
+ Miten asiakkaan sosiaaliset taidot vaikuttavat kohtaamiseen?
+ Miten asiakkaan elamaéntilanne vaikuttaa kohtaamiseen?
» Miten asiakkaan kieli ja kulttuuri vaikuttavat kohtaamiseen?
» Miten asiakkaan koulutus tai tySkokemus vaikuttavat kohtaamiseen?
+ Miten aiemmat kokemukset vaikuttavat kohtaamiseen?

Mitka ympéristétekijat vaikuttavat dialogisen kohtaamisen onnistumiseen?
« Miten sijainti ja saavutettavuus vaikuttaa kohtaamiseen?
s Miten aikataulut vaikuttavat kohtaamiseen?
+ Miten kohtaamispaikan viihtyvyys, sisustus ym. vaikuttavat
kohtaamiseen?

Mitkd omavalmentajan ominaisuudet vaikuttavat dialogisen kohtaamisen
onnistumiseen?

+ Mitkd ulkoiset seikat voivat vaikuttaa kohtaamiseen?

+ Miten osaaminen vaikuttaa kohtaamiseen?

+ Miten sosiaaliset taidot vaikuttavat kohtaamiseen?

+ Miten aiemmat kokemukset vaikuttavat kohtaamiseen?

Miten voisit kehittid3 dialogista kohtaamista omassa tydssasi?

Mit3 sen onnistuminen edellyttdisi?
» Miten voit itse vaikuttaa onnistumiseen?
« Millaisia muutoksia tydtapoihin tulisi tehdd?
» Millaista osaamista tarvitsisit lis34?
« Mitd muutoksia ty&paikalle tarvittaisiin?
+ Millaista tukea tai apua tarvitsisit kollegoilta ja esihenkililta?



Kuvio 2: Teemoittelu, paikkaan liittyvat tekijat

“Me joudutaan tosi tiukkaan nyt katsomaan sita meidan
huoneiden varausta asiakastyohon... se menee sinne
parin viikon paahan se tapaaminen aina vahintaan... se
rajoittaa kylla nyt talla hetkella toi tilojen puute.”

Jos asiakas vaan katsoo, etta saa kutsun tapaamiseen
ja ei sen enempaa katso sita paikkaa niin siina on
voinut kayda pieni fiba, etta asiakas on ehka
mennytkin Voimalaan tai Walttiin ja sitten ihmettelen,
etta ei hanta kylla taalla nay.

“...ettd se on niinku turvallinen, etta siina ei ole mitaan
maljakkoo milld heittaa sitten tai etta siind on
poistumistie, etta sielta paasee hatatilanteessa pois.”

‘Turvallisuustekija sekin etta ei voida antaa asiakkaiden haahuilla
tavallaan kaytavilla ja on siina myos sitten tietosuoja asioita... etta
ja joku vaikka juttelee jonkun kanssa jossain nurkan takana niin
ei se ole hyva et siella pyorii ulkopuolisia kuuntelemassa tai
katsomassa ikkunoista sisaan. On monta tekijaa minka takia se
on se on ohjeistus se aulan kautta”

“Meilla on aika ohkaset seinat tuossa...sitten kun
puhutaan asiakkaan kanssa vakavista asioista sielta
(muista tiloista) saattaa kuulua ihan hirvea
naurunremakka, jotkut niinku nauraa siella
katketakseen.”

“Sitten on pieni huone kuitenkin,

loppuu happi. Meillad onneksi on
ikkuna. Kaikilla ei ole ikkunaa.”

Alkuperaisilmaisu

Tilojen puutteen vuoksi
asiakastapaamisten ajat menevat
useiden viikkojen paahan

Tapaamispaikka saattaa vaihdella.
Asiakas voi tottuneesti menna
vanhaan tapaamispaikkaan

Tilat suunnitellaan niin, etta ne
ovat kaikille turvalliset.

Toisten asiakkaiden yksityisyysen suojan vuoksi
asiakkaat ohjeistetaan odottamaan aulassa, josta
heidat haetaan tapaamiselle. Tietosuoja voi
vaarantua jos asiakkaat liikuskelevat kaytavilla

Tietyt tekijat tiloissa, kuten huono
aanieristys, voivat vaikuttaa
negatiivisesti vuorovaikutustilanteisiin

Tietyt tekijat tiloissa, esimerkiksi
huono ilmanvaihto, voivat vaikuttaa
negatiivisesti vuorovaikutustilanteisiin

Pelkistetty ilmaisu
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Paikkaan
liittyvat

Turvallisuus tekijét

Hairioton tila

Alateema Paateema



Kuvio 3: Teemoittelu, asiakkaan ominaisuuksiin liittyvat tekijat

“Semmoiset henkilot on helpompia tan dialogisuuden
kannalta jotka ymmartaa myos et heilla on joitain
velvollisuuksia my0s ja kaikki ei tosiaan tule tosta noin
vaan. Jotain asioita taytyy ehka itse hakea ja
perustella...”

Sit kun on asiakkaita kenelle ei niinku

mikaan ole hyvin mikaan ei ole hyvin,

mikaan ei sovi... nii se hankaloittaa sita
(dialogia)...

“Mun mielesta on tarkeatad koska tassa puhutaan
kuitenkin virallisista asioista, etta olisi sitten se tulkki
mukana etta varmasti tulee ymmarretyksi niinku
molemmin puolin.”

“Tulkin ammattitaidosta riippuvaa mydskin, etta
miten se meidan viesti ja sanojen painotukset siella
valittyy sitten asiakkaalle niin se luo kyllda oman
haasteensa aina lisaksi.”

“...jos se personoituu sinuun, etta sina olit nyt se
paha joka taman asian heille kertoi niin sitten se
saattaa olla, etta se niinku asiakassuhteen
jatkaminen semmoisena vuorovaikutteisena voi
olla tosi vaikeata.”

“Se koulutus ja tydkokemus ei valttamatta ole se
vaikuttava tekija siina, etta voi olla hyvinkin
dialoginen keskustelu semmoisen kanssakin jolla
ei ole valttamatta sita koulutusta tai tydkokemusta.
Se ei ehka ole se juttu siina.”

Alkuperaisilmaisu

Dialogisuutta helpottaa, jos
asiakas tunnistaa tai tiedostaa
omat velvollisuutensa

Dialogisen kohtaamisen
onnistumista vaikeuttaa, jos asiakas
ei ole vastaanottavainen

Jos asiakkaan kielitataito on
rajallinen, tulkin avulla voidaan
edistaa dialogisuutta

Tulkilla on iso vaikutus
dialogisuuden
toteutumiseen

Omavalmentaja voi joutua ikavaan valikateen
kertoessaan asiakkaalle huonoja uutisia.
Asiakas voi suunnata pettymyksensa
omavalmentajaan, joka huonontaa dialogia

Asiakkaan koulutuksella tai

tyokokemuksella ei ole vaikutusta
dialogisuuden onnistumiseen

Pelkistetty ilmaisu
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Asiakkaan
ominaisuuk-
siin liittyvat

tekijat

Yhteinen kieli

Asiakkaan yksilollisyys

Alateema Paateema



Kuvio 4: Teemoittelu, aikaan liittyvat tekijat

“...vaikka meilla on se mahdollisuus lahettaa se kirje
niin ma monesti soitan ja etsin sen sopivan ajan sille
asiakkaalle niin on jo lahtokohtaisesti hyva fiilis tulla.”

“Kun ihminen on istunut sen neljakymmentaviisi
minuuttia ollaan kayty hanen elamaa ja tilannetta
lapi niin se on niinku se on uuvuttavaa...”

“Ma ainakin sitten kanssa sanon aina niinku etta
mun taytyy nyt valitettavasti tassa kirjoittaa
sitten samalla.”

“Kirjaaminen niinku herkasti rikkoo sita tilannetta.
Etta helpompaa olisi jos s voisit kirjoittaa vahan
ruutupaperille tukisanoja ja sitten myéhemmin

tehda se mutta silloinhan siihen menisi tupla aika.”

“Nyt kuntakokeilulla tuntuu olevan tarve
nayttaa, etta me pystytaan tekemaan taa
paremmin, kun TE toimisto teki aikoinaan ja se
on tehnyt tasta tammoisen TE-toimisto 2.0:n.”

“Oman dialogisuuden onnistumiseen vaikuttaa myos se etta
tuleeko meidan johdolta esimerkiksi jatkuvasti kritiikkid, etta taas

on nain paljon nama meidan lukemat on velkaa ja ei olla

tavoitteissa vaan tulisiko sielta joskus, etté ootte nyt tehnyt hyvin
naa tyot... Kylla se vaikuttaa saako aina keppia vai porkkanaa.”

Alkuperaisilmaisu

Asiakas paasee vaikuttamaan
tapaamisajan ajankohtaan, lahtékohta
paremmalle kohtaamiselle
Sopiva aika

Tapaamisajan tulee olla sopivan
pituinen. Liian pitka aika voi uuvuttaa
asiakkaan

Jos tilanteessa on kirjattava,
kannattaa siita informoida
asiakasta
Aikaa kirjaamiselle

Kirjaaminen kesken kohtaamisen
voi rikkoa dialogia, mutta
jalkeenpain kirjaaminen vie aikaa

Kuntakokeilun koetaan pyrkivan
suoriutumaan TE-toimistoa paremmin ja
suorittaminen ndhdaan uhkana
kuntakokeilun erottumiselle TE-toimiston

toiminnasta .
Tulospaineet

Johdolta ja esihenkiléilta toivotaan my6s
kannustusta tulospaineiden ja aikataulukiireiden
keskella. Pelkka kritiikki vaikuttaa negatiivisesti
dialogisuuden onnistumiseen

Pelkistetty ilmaisu Alateema

50

Aikaan
liittyvat
tekijat

Paateema



