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The objective of this thesis was to build a guide for parish employees who work
in the Evangelical Lutheran Church of Finland and who are the first to welcome
people into the parish. Secretaries and sextons play an important role in encoun-
tering people. The aim of this thesis was to increase more understanding of the
importance of social interaction skills and to provide information on interaction to
parish employees, especially those involved in first encounters. The thesis was
carried out in cooperation with the Diocese of Oulu.

The thesis was development-oriented and for this purpose a qualitative study was
carried out using a Webropol survey to which 15 parish employees responded.
The questions were related to encounters that took place on parish premises.
Content of the guide based on the answers of the survey about the experiences
and wishes of the employees and the theoretical framework. The guide was pro-
duced in PDF-format, which allows it to be shared also for use by other parishes
in Finland.

All respondents wished to have more social interaction skill training to their work.
Encounters which take place on parish premises are usually delicate. The rea-
sons of the visits relate typically to events such as funerals, marriages or bap-
tisms. The guide places special emphasis on listening and peaceful encounters.
The own coping of the employee has also been taken into account in the guide.

The resulted guide was evaluated by the working life partner. The guide was con-

sidered important also by the long-term parish employees and the layout of the
guide received a lot of positive feedback.
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1 JOHDANTO

Kohtaamistaitojen merkitysta ihnmisen elamassa ei voi korostaa liikaa. lhmisen
tarve tulla kohdatuksi on hyvin suuri (Kallio, 2017, s. 148). Jo pieni vauva ryhtyy
nopeasti vuorovaikutukseen hoivaajansa kanssa. Ihmiset oppivat monia asioita
lahes huomaamatta sosiaalisissa konteksteissa, silloin kun toimitaan yhdessa
muiden ihmisten kanssa. (Paavilainen, 2020, s.224.) Vuorovaikutus- ja viestinta-
taidot ovat osa hyvaa ammatillista osaamista (Seppanen, 2021, luku Ammattilai-
sen viestinta). Nama taidot vaativat ihmiselta jatkuvaa oppimista ja niitd on mah-
dollista kehittda monin eri tavoin (Dunderfelt, 2016, s.11). Kehittamalla omia vuo-
rovaikutustaitoja ihmisen on mahdollista kasvattaa tunnealykkyyttdan seka par-
jata erilaisissa tilanteissa, samalla auttaen myds muita selviytymaan (Messaoudi
& Sakale, 2024).

Seurakunnissa ihmisia ensimmaisena vastaanottamassa ovat usein seurakunta-
mestarit, suntiot, vahtimestarit ja toimistosihteerit. Nailla ammattiryhmilla on suuri
rooli ja vastuu ihmisen kohtaamisessa. Heita voikin hyvasta syysta kutsua seu-
rakunnan ensikohtaajiksi. Taman vuoksi kaytamme opinnaytetydssamme tata
yhteista nimitysta edella mainituista ammattiryhmista. Seurakunnan ensikohtaa-
jat edustavat seurakuntaa ja luovat samalla seurakuntalaisille mielikuvaa siita,

minkalainen on kirkko ja seurakunta.

Seurakunnissa haasteensa vuorovaikutus- ja kohtaamistilanteille tuovat jatku-
vasti muuttuvat tilanteet. Ensikohtaaja voi samana paivana ottaa vastaan ihmi-
sen, joka on juuri menettanyt Iaheisensa, ja parin, joka on suunnittelemassa hai-
taan. Lisaksi vastassa voi olla vastasyntyneen vauvan vanhemmat, jotka tarvit-
sevat apua kastepaivan suunnittelussa. Ensikohtaajan on mukauduttava tilan-
teesta toiseen, osattava osoittaa myotatuntoa ja empatiaa surussa ja toisena het-
kena iloita iloitsevien kanssa. Kohtaamistilanteiden haasteita voivat lisaksi olla
esimerkiksi asiakkaan kommunikointikyvyn rajallisuus vamman tai sairauden
vuoksi (Valtonen, 2020, s. 98).



Opinnaytetydmme tarkoituksena on suunnitella vuorovaikutustaitojen opas Suo-
men evankelis-luterilaisen kirkon ensikohtaajille ja sen tavoitteena on lisata ym-
marrysta kohtaamisen merkityksesta seka tuoda vuorovaikutustilanteisiin liittyvaa
tutkittua tietoa kirkossa tyoskentelevien ensikohtaajien saataville. Oppaan avulla
haluamme olla tukemassa ja kehittamassa kirkon ensikohtaajien kohtaamistai-
toja. Oppaan kaytannon vaikutusten toivotaan saavuttavan niin tydntekijat kuin
asiakkaatkin. Opinnaytetyd on toteutettu yhteistydssa Oulun hiippakunnan

kanssa.

2 KOHTAAMIS- JA VUOROVAIKUTUSTAITOJEN MERKITYS

2.1 Monipuolinen vuorovaikutus

Vuorovaikutus tapahtuu ihmisten valilla. Sita voi verrata tennisotteluun, jossa pe-
laajat vaikuttavat molemmat toisiinsa, se ei ole yksilosuoritus, jossa vain toinen
loistaa ja toinen katselee. (Kallio, 2017, s. 156, s.163.) Taidot vuorotella ja tasa-
painoilla valilla joustaen, valilla tilaa ottaen kuuluvat hyviin vuorovaikutusvalmiuk-
siin (Suoninen ym., 2012, s. 315). Jokainen kohtaa toisen ihmisen omalla yksil6l-
lisella tavallaan. Toiset omaavat valmiuksia vahvempaan vuorovaikutukseen, toi-
set kaipaavat enemman harjoitusta, mutta kaikkia yhdistaa mahdollisuus kehittaa
jatkuvasti omia vuorovaikutustaitojaan. Parhaimmillaan vuorovaikutus on dialo-
gista asiakkaan ja tyontekijan valilla, jossa keskusteluyhteys on tasa-arvoista ja

toisiaan kunnioittavaa. (Monkkonen, 2018, s.22.)

Vuorovaikutus on hyvin monipuolinen ja laaja kasite ja sitéd voidaan tarkastella
monesta eri nakokulmasta. Kokemuksellista tilaa, joka muodostuu sanattomista
ja sanallisista viesteista, kutsutaan sosiaaliseksi kentéksi. Sen idea perustuu ih-
misten kokemukseen ihmisten valisesta tilasta, jota ei voi nahda, mutta on aistit-
tavissa tunteiden ja intuition kautta. (Dunderfelt, 2016, s.13—14.) Vaikka vuoro-

vaikutus voi tuntua itsestaanselvyydelta, on se vaativa laji (Monkkdnen, 2018, s.



206). Dunderfeltin (2016, s.16, s.18) mukaan sosiaalinen kentta sisaltaa viisi eri
tasoa, jossa ne toimivat ja muodostavat yhdessa kokemuksen, joka syntyy vuo-
rovaikutustilanteissa ihmisten valille. Nama viisi tasoa ovat puheviestinta, fyysi-
nen viestinta, intuitiivinen viestinta, tunneviestinta ja voimien viestinta. Puhevies-
tinta on keskeinen osa ihmisten valista kommunikaatiota. Puheen avulla on mah-
dollista valittaa informaatiota, mutta sen lisaksi myos tunnetiloja ja merkityksia.
Puheviestintda harjoitellessa on tarkeaa, etta puhutaan selkeasti ja kuuluvasti,
ymmarrettavia sanoja kayttaen. (Dunderfelt, 2016, s.16, s.18.) Puhumaan ope-
tellaan puhumalla ja oppiminen tapahtuu elavan elaman vuorovaikutustilanteissa
(Pajunen, 2021, s. 69).

Fyysista viestintaa on kaikki se, mika tapahtuu fyysisia keinoja kayttaen. Naita
ovat esimerkiksi vaatetus, tuoksu, kosketus, ryhti, likkuminen, aanenkaytto, il-
meet ja eleet. (Dunderfelt, 2016, s.16, s.18.) Tydtilanteissa koskettaminen tapah-
tuu aina ammattilaisen, ei yksityishenkilon toimesta. Ammattieettiset periaatteet,
lainsdadanto seka tyon tiedolliset perusteet ohjaavat sita, milla tavalla ja minka-

laisissa tilanteissa tyontekija asiakasta koskettaa. (Kinnunen ym., 2019, s. 19.)

Ihmisarvoa kunnioittava asenne valittyy monin eri tavoin myds ilman sanoja
(Gavert & Thitz, 2018, s. 227). Vaisasen ym. (2009) mukaan sanattoman viestin-
nan huomioiminen on aivan yhta tarkeaa kuin sanallisenkin (Rattya, 2012, s.91).
Kolme vahemman tunnettua sanattoman viestinnan muotoa ovat intuitiivinen
viestinta, tunneviestinta ja voimien viestinta. Intuitiivinen viestinta sosiaalisissa
tilanteissa on jatkuvaa sanattomien viestien lukemista. Kokemus toisen ihmisen
lasnaolosta on tyypillinen intuitiivisen viestinnan ilmié. Monet ihmiset ovat herkkia
aistimaan intuitiivisesti sen, onko ihminen vuorovaikutustilanteessa todella lasna.
Jos tallainen ihminen aistii lasnaolon puuttumisen, han ei valttamatta suostu pu-
humaan lainkaan. (Dunderfelt, 2016, s 23, s.27, s.32.) Aito lasnaolo luo luotta-
musta ja rauhallisuus seka kiireettomyys levollisuutta (Gavert & Thitz, 2018, s.
227).

Tunneviestinnan voi yksinkertaisimmillaan sanoittaa ilmapiirin viestinnaksi. Tun-
neviestintda poikkeaa voimakkaasti puheviestinnasta. Vaikka ihminen kayttaisi

kauniita ja myonteisia sanoja, tunnelataus voi olla myos negatiivista. Tassa



viestinnan muodossa myods vaarinymmarrysten riski on suuri. (Dunderfelt, 2016,
s. 62, s. 68.) Voimien viestinta on tarkea sanattoman viestinnan kanava, jota on
samalla myos vaikein hahmottaa ja ymmartaa, eika sille ole helppo I16ytaa sanoja.
Voimien viestinta on haluamista, tahtomista, hyvaksyntaa, torjuntaa, valtaa ja
manipulointia. lhannetilassa se voi olla suurta yhteenliittymisen tunnetta. (Dun-
derfelt, 2016, s.16, s.91, s. 93, s. 94, s. 96.)

Sosiaalityon tutkimukseen sisaltyy myods vuorovaikutuksen tutkiminen, jonka tut-
kimuskenttd muodostuu eri sukupolvien suuntauksista. Sen tarkoitus on analy-
soida sosiaalityon olennaista osaa; mikromaailmaa, joka kattaa sisalleen asiak-
kaiden kohtaamisen, palaverit ja verkostoinnin. (Juhila, 2004, s. 177.) Sosiaalista
vuorovaikutusta voidaan kuvailla vuorovaikutuksen ja kommunikoinnin eri tasoilla
(Kuvio 1). Kanssakaymisessa jokainen osapuoli tiedostaa yhdessaolon suhteen
luonteen, jolloin tilanteessa toimitaan tarkoituksenmukaisesti. Carl Couchin
(1986-luvulla) julkaisemassa empiirisessa tutkimuksessa todetaan, etta yhteisen
tekemisen lopulliseen tulokseen vaikuttaa se, miten hyvin ty6ta on tehty yhteis-

tydssa osapuolten kanssa. (Ménkkdnen, 2018, s. 122.)

5.
4,

3, Yhteistoiminta
Yhiteistyd
= Peli
1. Sosiaalinan Luottamus
Tilanteessa vaikuttaminen Yhteinan tavoite ¥htais-
olo Eridgvét intressit toiminnallisuus
: i Sopimuksellisuus laettu
Yksisuuntaisuus . -
. : Kilpailusuhde asiantuntijuus
Muodollizesti Tydnjako
- Toinen kohtesna
samassa tilanteessa Jannitteisyys

Osapuolst eivat
antaudu
vuorovaikutukseen

Valtasuhde

Kuvio 1. Vuorovaikutuksen viisi tasoa. (Mukaillen, Ménkkdnen 2018).

Sosiaalisen vuorovaikutuksen ensimmainen taso on tilanteessa oloa, jota voi-
daan kuvailla tilanteella, jolloin ihminen on samassa tilassa toisten kanssa rea-
goimatta kuitenkaan heihin tai ottamatta kehenkaan juurikaan kontaktia. Toisen

huomioiminen voi jadda kokonaan, joka on erityisen vahingollista esimerkiksi



asiakaspalvelutilanteissa, jolloin asiakas ei saa vastinetta ajatuksilleen ja suhteen

syntymiselle ei jaa tilaa. (Monkkénen, 2018, s. 123.)

Toinen taso on sosiaalisen vaikuttamisen taso, jossa ammattilainen neuvoo ja
tulee helposti maaritelleeksi velvollisuuksien ohjaamana vuorovaikutuksen kul-
kua siten, ettd asiakas saattaa jaada myatailijan rooliin. Sosiaalinen vaikuttami-
nen voi olla hyvin yksisuuntaista, joka nayttaytyy aktiivisena tekemisena ja toisen
huomioimisena hanen nakokulmistaan, mutta asianosaisen kannanotolla ei ole
vaikutusta paatoksentekoon. Vastaamattomuutta voidaan kayttaa erilaisissa vuo-
rovaikutustilanteissa vallankayton valineena, siksi vastaaminen on tarkeaa sosi-
aalisessa vuorovaikutuksessa. Auttamistyon ammattilaisen on hyva tunnistaa eri-

laisia piilevia vallankayton muotoja. (M6onkkonen, 2018, s. 124-125.)

Kolmatta sosiaalisen vuorovaikutuksen tasoa kuvataan kasitteella peli, jossa kai-
killa osapuolilla ovat samansuuntaiset odotukset ja yhteiset tavoitteet. Ihmissuh-
teiden keskelle syntyy pelin osatekijoita, jotka kuuluvat vuorovaikutukseen. Asia-
kassuhde perustuu luottamukseen ja hyvaan yhteistydhon, mutta tasta huoli-
matta tilanne voi muuttua pelaamiseksi, jossa paamaaran ja tavoitteiden saavut-
tamiseksi on rikottu yhteisia pelisaantdja. Eriavat intressit eri asiakasryhmien ja
tyontekijan valilla voivat luoda jannitteisyytta tavoitteiden kohtaamattomuuden
vuoksi, silti molemmat toteuttavat omaa tehtavaansa. (Monkkdnen, 2018, s. 126,
s. 129.)

Neljannessa, eli yhteistyon tasossa tarvitaan tydnjakoa, jolloin jokaisella on yh-
teinen nakemys, miten tavoitteeseen paastaan ja mita toimenpiteita se vaatii. Ta-
man tason kuvausta kaytetaan tiimityon, ryhmatodiden ja yhteistydn vuorovaiku-
tustilanteissa. Asiakassuhteessa tavoitellaan yhteistyota, mika ei ole suorassa
yhteydessa siihen, ettd asia vaatisi molemminpuolista sitoutumista. Yhteistydn
aikana voi joutua tarkistamaan toisen osapuolen toimintaa, jos ei ole varmuutta
luottamukseen sitoutumisesta. Yhteistyosuhteen aikana vuorovaikutus on tar-

keda pitéda vastavuoroisena ja avoimena. (Ménkkdnen, 2018, s. 129.)

Viidennen vuorovaikutustason yhteistoiminta kasittda yhteisten asioiden paa-

maaran saavuttamista luottamuksellisesti. Luottamuksellisuudella osoitetaan,



ettei suhteessa tarvita kontrollointia, vaan tiedostetaan, etta tarkoituksenmukai-
nen asia fokusoidaan yhteiseen asiaan. Kun toimitaan yhdessa, on tyypillista,
ettd ihminen antaa itsestaan asiaan ja tilanteeseen paljon, joka tekee suhteesta
herkan ja haavoittuvaisen. Yhteistoiminnallinen suhde alkaa jo silloin, kun asia-
kas kaantyy palveluntuottajan puoleen, kertoen valinnoistaan ja tavoitteistaan,
osoittaen silla syvaa luottamusta. Asiakaspalvelutilanteessa ammatillinen toi-
minta estaa, ettei asiakassuhde tule liian Iaheiseksi ja toiminta pysyy puolueetto-
mana. Yhteistyon kannalta on tarkeaa, etta dialogi on avointa ja molemminpuo-
lista. (M6nkkdnen, 2018, s. 132, s. 134.)

2.2 Ihmisen kokonaisvaltainen kohtaaminen

Se, milla tavalla ihmisia kohdataan, ei ole yhdentekevaa. Aivojen kuvantamisko-
keissa on osoitettu, etta turvallisissa kohtaamistilanteissa stressireaktio ei paase
nousemaan. Hoivaava kosketus ja lempea kanssakayminen ihmisten valilla syn-
nyttaa elimistdossa oksitosiinia, jota kutsutaan myos rakkaus- ja luottamushormo-
niksi. (Paakkanen, 2022, s. 93.) Aito hymy on tarttuvaa ja nostaa toisissa ihmi-
sissa esiin myodnteisia tunteita. Ihminen rauhoittuu katsellessaan hymyilevia kas-
voja ja jo pelkkd hymyn nakeminen vaikuttaa terveyteen ja palkitsee aivoja.
(Paakkanen, 2022, s. 201.) Sosiaalisen yhteyden ihmisten valilla on todettu pa-

rantavan mielenterveytta (Reith-Hall & Montgomery, 2022).

Ihmiset miettivat kohtaamistilanteissa Kallion (2017, s.162) mukaan liian paljon
omaa kayttaytymistaan ja nain ollen painopiste toisten ihmisten kanssa toimiessa
voi olla itsessa. Jos halutaan aitoa yhteytta, on silloin tarkeampaa keskittya toi-
seen ihmiseen, olla enemman kiinnostunut kuin kiinnostava. Rantala (2019, s.
30) kuvaa hyvaksyvaan kohtaamiseen paneutuneessa tutkielmassaan sita,
kuinka tarkeaa tutkittaville kohtaamisessa oli aitouden kokemus. Aidossa kohtaa-
misessa tunnettiin, ettei tilanteessa vaadittu mitaan ylimaaraista vaan kesken-
eraisyys ja epataydellisyys riittivat. Tama vaati kuitenkin ihmisilta rohkeutta us-
kaltaa tulla nakyvaksi sellaisena kuin on. (Rantala, 2019, s. 30.) MAnkkdnen
(2018, s. 207) kehottaakin jokaista inmista altistamaan itsensa tilanteille, joihin ei

ole selkeda kaavaa. Tallaisissa tilanteissa tarvitaan erityistd rohkeutta kohdata
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toinen ihminen ja heittaytya kohtaamiseen paljaana ilman ennakko-oletuksia
(Monkkoénen, 2018, s.207).

Jotta kunnioittava kohtaaminen ammattilaisen ja asiakkaan kohdalla mahdollis-
tuu, edellyttaa se ammattilaiselta asiakkaan kohtaamista tasavertaisena ihmi-
sena. Tasavertaisessa kohtaamisessa ammattilaisen on ymmarrettava ja tunnus-
tettava asiakkaan itsemaaraamisoikeus seka valinnanvapaus oman elamansa ti-
lanteita koskien. Kunnioittavan kohtaamisen avulla voidaan lisata ja yllapitaa toi-
voa asiakkaan elamassa. (Virtanen, 2021, s. 17.) Sellaisissa ammatillisissa koh-
taamisissa, joissa asiakkaat voivat kokea puhumisen vaikeaksi, voidaan tarvita
arkaluontoisuuden tuottamisen taitoa. Tallaisella taidolla pehmennetaan sanatyy-
leja ja muotoja ja se on myds savyltaan varovaisempaa. Yleispatevia ohjeita ta-
man taidon kayttamiseen ei voida antaa sen vuoksi, etta vuorovaikutustilanteissa
on aina kaksi osapuolta ja se, mika toiselle toimii, ei valttamatta toimikaan toiselle.
Kuitenkin tata taitoa tarvitaan monissa tarkeissa kohtaamisen tilanteissa asiak-
kaan kasvojen suojaamiseksi ja onnistuneen vuorovaikutustilanteen toteutu-
miseksi. (Suoninen, 2013, s. 53-54.)

Kohtaamisen osapuolet kantavat mukanaan aina omia kokemuksiaan, elaman-
tarinaansa, seka mahdollisia traumojaan (Ryynanen, 2018, s. 383). Yksittaiset
kohtaamiset ovat osa laajaa ja eri tahoihin liittyvaa kontekstia. Kohtaamistilanne
perustuu ihmisen ainutlaatuisuuden tunnistamiseen, tunteiden vapaaseen ilmai-
suun, ihmisen ja asian hyvaksymiseen sellaisena kuin se on. Vuorovaikutuksen
puute estaa asiakkaan eettisen kohtaamisen tai se hankaloituu. Tilanteita ei tule
koskaan tuomita, vaan kohdata jokainen ihminen luottamuksella ja antaa arvoa
jokaisen itsemaaraamisoikeudelle. (Laitinen & Kemppainen, 2010, s. 146147,
s.153.) Seppasen ja Kuuselan mukaan (2017, s.232) kohtaamistilanteet vaativat
tyontekijalta hienotunteisuutta ja tilannetajua. Kaikissa kohtaamisiin liittyvissa ti-
lanteissa on lasna myos vaarinymmarryksen mahdollisuus, eivatka kaikki koh-
taamistilanteet parhaistakaan yrityksistd huolimatta onnistu (Seppanen & Kuu-
sela, 2017, s.232).

Sosiaalisen vastuun ottaminen edellyttaa, ettd ihminen kykenee tunnistamaan

omia sisaisia tunteitaan ja tarpeitaan ja osaa hallita niitéa (Isokorpi, 2004, s.30).
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On muistettava, etta kohtaaminen on luonnollisesti helpompaa silloin, kun kasi-
teltavat asiat ovat myonteisia. Kuitenkin myos kielteisten tunteiden kohtaaminen
kuuluu asiakastyohon, esimerkiksi silloin, jos asiakas kokee saaneensa riittama-
tonta apua tai tukea. Tukalien tunteiden kohtaaminen voi olla hankalaa, mutta
samalla se tarjoaa mahdollisuuden kohdata ihminen eettisesti arvokkaalla ta-
valla; kokonaisuutena, jokainen tunne ja kokemus vastaanottaen. (Laitinen &
Kemppainen, 2010, s. 157-158.)

Tarve olla yhteydessa toiseen ihmiseen on yksi ihmisten perustarpeista ravinnon
ja turvan lisaksi (Styrman & Torniainen, 2018, s. 53). Myos spiritualiteetti kuuluu
luonnolliseksi osaksi kirkossa tapahtuvia kohtaamisia ja sen avulla esiin nousee
my0Os pyhan lasnaolon tuoma tulevaisuuden toivo (Gavert & Thitz, 2018, s. 228).
Rauhalan (2005, s. 89) mukaan uskon avartamassa ihmiskasityksessa tajunnal-
lisuus voi saada lisaa ulottuvuutta, kun otetaan huomioon, etta kokemusten seka
persoonallisen identiteetin uskotaan jatkuvan myos kuoleman jalkeen ilman aivo-

sidonnaisuutta.

2.3 Empatia vuorovaikutuksessa

Empatia kehittyy vuorovaikutuksessa. Inminen kykenee tunnistamaan toisten ih-
misten tunteita jo vastasyntyneena, kun vauva seuraa huoltajansa ilmeita ja
eleitd. Empatiaa kehittaa se, miten riittavasti tunteita ja erilaisia kokemuksia sa-
noitetaan lapselle. (Paakkanen, 2022, s. 48—49.) Valittamista voi iimentaa pienilla
teoilla. Tuen antamisen lisaksi valittamista voi osoittaa lampimalla kosketuksella,
rohkaisevalla hymylla, ja valittavalla katseella. (Sinkkonen, 2016, s. 18.) Katse-
kontakti toiseen ihmiseen viestii mielenkiintoa ja kunnioitusta (Seppanen, 2021,

luku Yhteyden luominen).

Empatia on kykya ymmartaa toisen ihnmisen kokemuksia ja asettua hanen ase-
maansa huolehtien samalla omasta erillisyydesta. Se on elaytymista toisen ihmi-
sen sisaiseen kokemukseen ja samalla taitoa ottaa siihen etaisyytta. (Gothoni,
2020, s.96-97.) Aito empatia edellyttaa jollain tavalla sen tunnistamista, etta it-

sessa on kaynnissa emotionaalinen tunne, joka johtuu toisen ihmisen tilanteen
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havaitsemisesta tai huolehtimisesta. Aitoa empatiaa kokiessa huomio kiinnittyy
omien tunteiden kokemisesta toisen ihmisen tilanteeseen ja keskittyy siihen it-
sensa sijaan. (Stueber, 2019.) Empatian avulla saavutettu positiivinen tunne ja
hyvantahtoisuus kohtaamisissa saavat tuntemaan, etta asiakkaalle on aikaa ja
sitd kautta hyvinvointi voi vahvistua (Paakkanen, 2022, s. 70—-71). Kuitenkin em-
patian jatkuva osoittaminen ilman mahdollisuutta tunnetaakan purkuun voi syn-
nyttaa tyontekijalle liiallista kuormitusta (Fagestrom & Linner Matikka, 2023, s.
265).

Empatia sisaltaa kaksi tasoa. Perustaso on myotaelamisen kykya, jolloin ilmais-
taan halua lasnaoloon ja pyritdan kuulemaan toisen kokemuksia ja tunteita. Toi-
nen taso on kykya olla tilanteessa lasna. Talla tasolla kuuntelija voi hyédyntaa
omaa osaamistaan ja asiantuntijuuttaan toisen ihmisen hyvaksi. Kykya tunnistaa
toisen ihmisen tunteet ja vastata niihin, kutsutaan affektiiviseksi empatiaksi.
(Gothoni, 2020, s.97.) Empatian merkitys ja sen vaikutus toiseen ihmiseen on
tarkedd ymmartaa. Kasvattamalla ja vahvistamalla omia kykyja ihmisen on mah-
dollista kehittaa empatian taitoja itsessaan. Kartuttamalla konkreettisia asioita ja
tyovalineita seka tiedostamalla tunteet, ajatukset ja teot, voidaan kasitella empa-
tiaa estavia ja edistavia taitoja. Myos aito toiminta ja empatian tietoinen lisaami-

nen auttaa rakentamaan hyvaa toisissa. (Paakkanen, 2022, s. 131.)

Empatia jaetaan kuuteen eri muotoon, joita ovat projektiivinen empatia, simuloiva
empatia, kognitiivinen empatia, affektiivinen empatia, ruumiillinen empatia ja ref-
lektiivinen empatia. Projektiivinen ja simuloiva empatia ovat samastuvan empa-
tian kaksi eri muotoa. Projektiivinen empatia auttaa miettimaan, milta itsesta tun-
tuisi, jos olisi toisen tilanteessa. Vastaavasti simuloivan empatian avulla voidaan
jattaa omat nakokulmat, kokemukset ja tunteet pois ja ikaan kuin kyetaan muut-
tumaan toiseksi. Moraalin kannalta nailla on merkittava ero, silla projektiivisuus
kohdistuu lopulta enemman itseen kuin taas simulointi keskittyy toiseen. (Aaltola
& Keto, 2017, s. 30-32.)

Kognitiivinen empatia on toisten inmisten tunteiden havaitsemista, eika itsessaan
pida sisallaan myodtaelamista tai jaa toisen tunnekokemusta. Se on kasvonliikkei-

den tai aanenpainojen arvioimista ja lukemista ja kasityksen muodostamista
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toisen tunnetiloihin liittyen. Affektiivinen empatia taas jakaa toisen kokemusta
tunteiden tasolla, eika se vaadi erityista pinnistelya. Vaikka toisen tunnetilaa ei
voi ottaa omakseen, on se enemmankin reagoimista toisen suruun omalla su-
rulla. Ruumiillinen empatia on kehollista ja se eroaa muista empatian muodoista
niin, etta se keskittyy mielen lisaksi kehon tuntemuksiin. Reflektiivinen empatia
likkuu dynaamisesti ja toistuvassa liikkeessa eri empatian muotojen valilla. Eri
variaatioiden tunnistaminen kehittad empatiakykya, silla vain silla tavoin empa-
tiaa voidaan kokonaisuutena ymmartaa. (Aaltola & Keto, 2017, s.49, s.64, s.76,
s.79, s.95-96.)

Vaikka empatia on keskeinen osa sosiaality6ta, esiintyy alalla myds empatian
puutetta. Latun ja Moision (2022) opinnaytetydsta kavi ilmi, etta reflektiolle kai-
vattaisiin lisaa tilaa sosiaalityossa, vaikkakin sen samalla katsotaan olevan kes-
keinen osa sosiaality6td. Opinnaytetydssa toteutettuihin ryhmahaastatteluihin
vastanneet toivat esiin vaikeuden |0ytaa tilaa tydssaan pysahtymiselle ja syvalli-
semmalle reflektoinnille. Jotta moraalinen toimijuus voisi kehittya ja reflektiivinen
empatia toteutua, tarvitaan tdhan jokaista empatian muotoa (Lattu & Moisio,
2022, .32, s. 52-53). Yhteiskunnan arvot vaikuttavat merkittavasti siihen, miten
empatialla on mahdollisuus toteutua keskellamme; tehokkuus, kiire, stressi ja kil-
pailu asettavat omat haasteensa ja vaarantavat empatian asemaa. Taman vuoksi
tietoa ja koulutusta reflektiivisesta empatiasta olisi tarkeaa saada lisattya koske-

maan koko yhteiskuntaamme. (Lattu, ym., 2022, s.81.)

2.4 Kuuntelemisen taito

Onnistunut ja rakentava vuorovaikutus edellyttaa kuuntelemista. Nahdyksi ja
kuulluksi tullut ihminen voi kokea olonsa terveemmaksi ja energisemmaksi kuin
aiemmin, silld kuuntelemisella on vahva terapeuttinen vaikutus. (Seppanen,
2021, luku Kuuntelemisen taito.) Kilpelaisen (1969, s. 60) mukaan kuuntelussa
tarkeaa on toisen ihmisen syva kunnioittaminen. Kuunteleminen vaatii myos |as-
naoloa. Katseyhteys on oleellinen osa kuulluksi tulemisen kokemusta ja kuunte-
lemista. (Arikka, 2021, s. 23-24.) Mielen vaeltelu on ihmiselle normaali olotila ja
taman vuoksi pysyva lasnaolo voi tuntua jopa mahdottomalta (Kallio, 2017, s. 34).
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Gothénin (2020, s. 22) mukaan kuuntelemista on kuitenkin mahdollista harjoitella.
Se on keskeinen taito sosiaalisen tietoisuuden ja ihmissuhdetaitojen kehittami-
sessa (Talvio & Klemola, 2017, s. 107).

Kuuntelemisen taito on erityisen tarkeaa auttamisammateissa. Tyontekija voi aut-
taa toista ihmista kuuntelemalla ja esittamalla tarkentavia kysymyksia, joiden
avulla toinen voi pohtia omaa elamantilannettaan ja kokemustaan. (Gothoni,
2020, s. 18.) Kysymykset voidaan jaotella kahteen tyyppiin, avoimiin ja suljettui-
hin. Suljettuihin kysymyksiin voidaan vastata kylla tai ei, ja ne sopivat yleensa
parhaiten viimeistelya tai vahvistusta vaativiin kysymyksiin. Avoimet kysymykset
mahdollistavat syvallisemman paneutumisen aiheeseen ja keskusteluun. Kuusi
erilaista avoimen kysymyksen tyyppia auttavat lisdamaan ymmarrysta ja ne alka-
vat sanoilla: mita, miksi, milloin, kuinka, missa ja kuka. Niiden tarkoitus on lisata
ymmarrysta kasiteltdvasta aiheesta. (Messaoudi & Sakale, 2024, s. 174.) Sanal-
lisen tai sanattoman tuen tarjoaminen ja empaattinen kuuntelu helpottuu, jos
kuuntelija ymmartaa, ettei kuuntelun tarkoitus ole pelkastaan tiedon keruu tai asi-
oiden oppiminen (Valikoski, 2014, s. 62). Jotta voi ymmartaa toista ihmista enem-
man, on osattava kuunnella. Samanaikaisesti on hyvaksyttava se, ettei edes la-

heisinta ihmista ole mahdollista tuntea taydellisesti. (Arnkil, 2020, s. 136.)

Aktiivisessa kuuntelussa on tarkeaa se, etta kuulija ilmaisee kuulleensa ja ym-
martaneensa sen, mita toinen on sanonut (Rauhala, 2020, s. 94). Aktiivista kuun-
telua voidaan osoittaa monella eri tavalla. Positiivinen vahvistaminen on keino,
jonka avulla vahvistetaan asiakkaan kertomaa lyhyilla myonteisilla ilmaisuilla ja
osoitetaan talla tavoin myotamielisyytta hanen kertomaansa kohtaan. Parhaiten
tama tapahtuu silloin, jos kuuntelija omin sanoin perustelee, miksi han ymmartaa
kertojaa ja hanen ajatuksiaan. Kysymysten esittaminen on toinen tapa, jota aktii-
visessa kuuntelussa voidaan kayttda. Nain osoitetaan kiinnostusta kuuntelijan
kertomaa kohtaan. Kolmas aktiivisessa kuuntelussa kaytetty menetelma on muis-
taa ja sanoittaa joitain yksityiskohtia ja avainasioita aiemmin kaydysta keskuste-
lusta. Talla tavalla viestitaan kertojalle siita, etta hanta on kuunneltu ja ymmar-
retty. Reflektion avulla kuuntelija voi toistaa tai uudelleen sanoittaa mita puhuja
on sanonut. Myds tama tapa osoittaa ymmartamista ja vahvistaa kuulluksi tule-

misen kokemusta. Yhteenvetoa kayttamalla kuuntelija voi koota kaikki puhujan
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kertomat asiat yhteen ja lisaksi talla tavoin varmistaa, ettd han on ymmartanyt
oikein kaiken kuulemansa. Tama mahdollistaa puhujalle korjaamisen, jos han on

tullut jossain kohtaa tahattomasti vaarinymmarretyksi. (Rodat, 2020, s.12.)

Kuunteleminen edellyttaa empatiataitoja ja kykya hahmottaa erilaisia tilanteita.
Toisinaan voidaan tarvita myos etaisyyden ottamista puhujaan ja asiaan. Tama
liittyy olennaisesti kykyyn osata kuunnella my0s itsed. Kuunteleminen vie voimia
toisella tavalla kuin esimerkiksi kuvien katseleminen, silla aivot kasittelevat naita
tiedonsaannin tapoja eri tavoin. Kielen kuunteleminen vaatii jatkuvaa tyostamista
ja aktiivista ymmartamista. Intensiivisia hetkia, jotka vaativat aktiivista kuuntelua
kannattaakin monien ammattilaisten mielesta rajoittaa 3-5 kertaan paivassa.
(Sarvikas, 2020, s. 264.)

Kokemus kuulluksi tulemisesta ja tunteiden jakamisesta viestii toiselle inmiselle
tiedon siita, ettei han ole yksin. Turvan tunne lisaantyy ja keho rauhoittuu. Kuun-
telun voidaankin sanoa olevan turvallisuuden synnyttamista. (Paakkanen, 2022,
s. 244 .) Keskittymalla keskustelukumppanimme sanojen takana oleviin tunteisiin
ja tarpeisiin, vahentaa se hanen avautumisensa aikana synnyttamaa pelkoa ja
epavarmuutta. Vaarallisia tilanteita voidaan torjua ja ehkaista empatian avulla.
Kun empatiaa kyetaan tarjoamaan stressaavissa tilanteissa, voidaan samalla va-
hentaa vakivaltaa ja uhkatilanteita. (Rosenberg, 2015, s. 180, s.183-184.)

Ymmarrys ihmista ja hanen kokemuksiaan kohtaan voi lisdantya vain kuuntele-
malla. Usein tassa ei tarvita muuta kuin lasnaoloa seka tilan luomista toiselle ja
hanen puheelleen. (Talvio & Klemola, 2017, s.107.) Kuuntelu voi olla toisen ihmi-
sen kivun ja haavojen kuuntelemista, se voi olla muistelua, iloa, yhdessa pohti-

mista, surun jakamista, tai vain hiljaista lasnaoloa (Gothéni, 2020, s. 96).
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3 SEURAKUNNISSA TAPAHTUVA ASIAKASPALVELUTYO

3.1 Seurakunta tydymparistona

Ihmiset tarvitsevat tuekseen yhteisoa tai ihmista, joka auttaa eteenpain vaikean
paikan tullen (Ahman, 2024, s. 24). Kirkko on pyhien, armahdettujen syntisten ja
uskovien yhteiso ja siina oleminen merkitsee myos Kristuksessa olemista kas-
teen ja uskon kautta. Myos Luther korosti kirkkoa Kristuksen ruumina ja uskon ja
rakkauden yhteisdna. (Karttunen, 2020, s. 80, s. 91.) Seurakunnat edustavat tata

yhteisda ja seurakunnan tilat tarjoavat mahdollisuuden monille kohtaamisille.

On kuitenkin tarkeda osata erottaa seurakunnan tyoyhteisdlliset asiat hengelli-
sista. Jukka Paarma (2002) muistuttaa, etta kirkko tulee ymmartaa myos organi-
saationa seka tyoyhteisdna. (Merikanto, 2016, s. 5.) Tyoyhteisdajattelu ja teolo-
ginen ajattelu omaavat erilaiset lahestymiskulmat, eika niita tule selittdd samoin
termein. TyOyhteisd ja hengellinen yhteisd eivat kuitenkaan missaan tapauk-
sessa sulje toisiaan pois, vaan niilla on mahdollisuus taydentaa toisiaan. (Huhti-
nen, 2002, s. 15.) Muilu (2001, s. 77) korostaa, etta seurakunnassa jokainen tyon-
tekija edustaa evankeliumia seka kristillisen kirkon mukaista uskoa ja taman
vuoksi tyontekijan oman etiikan kannalta on tarkeaa, etta han voi sitoutua tyos-

kentelemaan tyoyhteisdssa seurakunnan perustehtavan mukaisella tavalla.

Kirkon perustehtava on Jumalan valtakunnan edistaminen ja evankeliumin julis-
taminen (Suomen ev. lut. kirkko, 2020). Kopperi (2019, s. 152) ehdottaa uuden-
laista nakokulmaa ilmaisemaan seurakunnan perustehtavaa; seurakunnan tulisi
toimia niin, etta sen innoittamana ihmiset uskaltautuisivat uskomaan ja rohkais-
tuisivat toteuttamaan myds lahimmaisenrakkautta. Kopperi (2019, s. 152) kuiten-
kin painottaa, ettei seurakunnan perustehtavaa voi kuvata taysin edella mainituin
sanoin, silla onnistunut maaritelma voi pohjautua vain yhteisen tydskentelyn ja

yhteisen tunnustamisen tuloksena.

Kirkollinen spiritualiteetti kattaa sisalleen kirkon oman olemuksen ja perustehta-

van kirkastamisen (Kopperi, 2019, s. 157). Tanska (2019, s.155) opastaa
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tutkimaan spiritualiteetin toteutumista organisaation toimintakulttuurissa havain-
noimalla esimerkiksi sita, ovatko kohtaamisen tavat tyoyhteison sisalla myaotatun-
toisia ja ystavallisia vai ennemminkin etaisia ja hierarkisia. Pyhan ulottuvuuden
voi tunnistaa myo0s siita, miten ristiriitatilanteissa toimitaan, ja tulevatko kaikki

tydntekijat nahdyiksi ja kuulluiksi tyoyhteisdssa. (Tanska, 2019, s. 155.)

Kirkon Ovet auki— strategiassa on pyrkimyksena panostaa entista vahvempaan
vuorovaikutukseen heidan kanssaan, jotka eivat ole viela tai enaa kirkon jasenia
(Suomen ev.lut. kirkko, 2020). Taman lisaksi kirkon ja seurakuntien tulisi nahda
ja kayttaa hyvaksi tilanteet, jolloin ihmiset ovat itse yhteydessa seurakuntaan. Jo-
kainen kohtaaminen, jossa kasitellaan ihmisten elamantilanteita ja toiveita seu-
rakuntaa koskien, on mahdollisuus syventaa seurakuntaisten kirkkosuhdetta.
(Hyténen ym., 2020, s. 251.) Kristillisesta nakokulmasta katsottuna vuorovaikutus
ei rajoitu pelkastaan kahden ihmisen valille. Kirkon tyontekijat saavat tuoda esiin
toivoa, joka ulottuu syvemmalle. Kirkossa voidaan olla nayttamassa tieta pyhan
aarelle. Jumalan kuvaksi luodulle ihmiselle tarjoutuu mahdollisuus olla yhtey-
dessa ja vuorovaikutuksessa myds Jumalan kanssa. (Kokkonen, 2023, s. 21, s.
42.)

3.2 Ensikohtaajat kirkon tyossa

Kirkko saa olla seurakuntalaisten rinnalla elaman onnellisimmissa hetkissa. Hai-
hin, kasteeseen ja rippikouluun liittyvat asioinnit ovat oleellinen osa seurakuntien
virastoissa tehtavaa tyota. Tama elaman monikirjoisuuden huomioiminen erot-
taakin seurakunnan monista muista toimintaymparistoista. Kristittyja kehotetaan
itkemaan itkevien kanssa ja yhtymaan iloon iloitsevien kanssa (Raamattu, 1992,

Kirje roomalaisille 12:15).

Kirkon eri ammatteja yhdistaa yhteinen ydinosaaminen. Ydinosaaminen kattaa
tiedot, taidot ja kyvyt, joita tydn ammatillisissa konteksteissa voidaan kayttaa ja
soveltaa. Yhteista kaikille kirkon ammateille on kirkon missio, joka on maaritelty
esimerkiksi nain: Kirkko on olemassa Jumalan mission toteuttamiseksi. Kirkko voi

toteuttaa missiotaan kohtaamalla, kutsumalla, palvelemalla ja hyvan sanoman
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kertomisella. Sosiaalieettinen vastuu on aina Iasna naissa kohtaamisissa. Hei-
koimpien puolella oleminen on osa tata vastuuta. On muistettava, etta kunnioi-
tuksen on oltava aina lasna kirkon tyossa toimittaessa; ihmisella on oikeus vas-
tata evankeliumin kutsuun myos kieltavasti. Hengellisen perustehtavansa vuoksi
kirkko muodostaa myos arvoyhteison ja sen ytimessa on usko kolmiyhteiseen
Jumalaan. Kirkon ammattien yhteinen ydinosaaminen voidaan jakaa neljaan alu-
eeseen, joita ovat vuorovaikutusosaaminen, teologinen ja arvo-osaaminen, tyo-
elama- ja kehittamisosaaminen seka toimintaymparistd- ja yhteisbosaaminen.

(Suomen ev.lut. kirkko, i.a.)

Seurakuntamestarit, suntiot ja vahtimestarit ovat paikalla kirkossa monenlaisissa
tilanteissa ja ymparistoissa. Seurakunnissa tyoskentelevien ihmisten tyd on usein
ilta- ja vilkkonloppupainotteista ja he saavat kohdata tydssaan niin arkisia kuin juh-
lallisiakin tilanteita. Joissakin seurakunnissa suntioiden tyonkuvaan kuuluu myos
vahtimestarin ty6t. Tyonkuva vaatiikin tekijaltdan monipuolista osaamista. Sunti-
oiden pohjakoulutus on seurakunta- ja hautauspalvelun ammattitutkinto. (Suo-
men ev.lut. kirkko, i.a.) Suntion tehtaviin kuuluu seurakuntalaisten vastaanotta-
minen niin arjessa kuin juhlassakin, tyo sisaltaa kohtaamisia ilon ja surun het-
kissa. Suntion ammatilliseen ydinosaamiseen kuuluu jumalanpalveluselaman
osaaminen, kirkollisten toimitusten osaaminen, esittely- ja opastusosaaminen, di-
gitaalinen osaaminen, kirkollisen esineiston ja tekstiilien osaaminen, rakennusten
ja kiinteistonhoidon osaaminen, turvallisuusosaaminen seka ravitsemus- ja ruo-
kapalvelutehtavien osaaminen. Naiden lisaksi suntion ydinosaamiseen kuuluu

kirkon ammattien yhteinen ydinosaaminen. (Suomen ev. lut. kirkko, i.a.)

Merikanto (2016, s. 51-54) jaottelee suntion eri roolit pro gradu— tutkielmassaan
kohtaavaksi, liikkuvaksi ja nakymattomaksi, jotka eivat sulje toisiaan pois vaan
vuorottelevat tilanteen mukaan. Kohtaavalta suntiolta odotetaan vuorovaikutus-
taitojen osaamista, ja jo pelkastaan tervehdykseen liittyy tarjoutuminen kuuntele-
miseen ja palvelemiseen. Taman vuoksi suntion tydssa toimimisen edellytyksena
ovat vahintaan kohtalaiset sosiaaliset taidot. Liikkuva suntio taas viestittaa omalla
kulkemisellaan usein reippautta, mutta samanaikaisesti tilanteen vaatiessa ha-

nen liikkeiltdan odotetaan hillittyd rauhallisuutta. Suntio osallistuu usein
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tilanteisiin, joissa hanen tulee osata samanaikaisesti haivyttaa itsensa olemalla

tilanteessa kuitenkin lasna. (Merikanto, 2016, s. 52.)

Nakymatonta suntiota Merikanto (2016, s. 52-53) kuvaa valppaaksi ja tietoiseksi
ahertajaksi, joka valmistelee tilat ennen tilaisuuksien alkua, huolehtii aikataulussa
pysymisesta, mutta ei tyydy passiiviseksi sivustaseuraajaksi. Merikannon (2016,
s. 51) mukaan suntion rooleista merkittavin on kohtaavan suntion rooli. Tassa
roolissa suntiolla on mahdollisuus saada seurakuntalainen kokemaan itsensa ter-
vetulleeksi. Kohtaava suntio voi parhaan kykynsa mukaan kuunnella, ohjata
eteenpain, tai toimia sielunhoitajana silloin kun muita tyontekijoita ei ole tahan
tarkoitukseen saatavilla. Oman ristiritansa roolien valille tuo kuitenkin se, etta
likkuvalla suntiolla on usein kiire paikasta toiseen ja kohtaavan suntion taas tulee
luoda vuorovaikutustilanteisiin rauhallinen ilmapiiri. Kiire onkin suntion tyon yksi
haasteista ja ristiriitatilanteissa suntion on valittava, minka roolin han kussakin
tilanteessa valitsee. (Merikanto, 2016, s. 52-54.)

Toimistosihteerin tehtavaan edellytetaan toimistoalan ammatillinen koulutus tai
kokemusta toimistotehtavista. Alan koulutuksena on liiketalouden perustutkinto,
merkonomi tai ammattikorkeakoulututkinto tradenomi. Toimistosihteerin tulee
hallita tietotekniikan ja toimisto-ohjelmien kayttd. (Tyomarkkinatori, 2024.) Toi-
mistosihteerin tydnkuvan keskeinen osa on asiakaspalvelu (Suomen ev.lut.
kirkko, i.a.). Kirkkoherranvirastoissa kohdataan paljon surevia ihmisia ja kuole-
maan liittyvien velvoitteiden hoitaminen voi tuntua surevalle ylivoimaiselta tehta-
valta. Toimistosihteerit ovat merkittavassa roolissa silloin, kun ihminen saapuu
sopimaan kaytannon asioita ja tydssa tarkeaa on kiireeton lasnaolo, joka mah-

dollistaa yksildllisen kohtaamisen jokaisen asiakkaan kohdalla.

Usein laheisensa menettaneet kaipaavat kuuntelijaa, silla heilla voi olla tarve pu-
hua kokemastaan menetyksesta. Surevaa kohdattaessa ja tuettaessa on kuun-
teleminen tarkedmpaa, kuin puhuminen. Ei ole olemassa kahta samanlaista su-
rua vaan jokaisen kokemus on ainutlaatuinen. (Mynttinen, 2023.) Kun on kyse
surevasta ihmisesta, on tarkeaa, ettd han saa tukea monipuolisesti eri ihmisilta.
Kaikkien tahojen olisi syyta ottaa huomioon ihmisen kokonaisuus hengellisena,

henkisena, ruumiillisena ja sosiaalisena olentona. (Koskela, 2021, s. 218.)
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Ihmisilla tulee olla mahdollisuus hiljentya hengellisten kysymysten aarelle seura-
kunnan tiloissa asioidessaan. Seurakunnissa tarvitaankin eri alojen ammattilai-
sia, jotka osaavat puhua ja keskustella ihmisten kanssa elaman erilaisissa taite-
ja kdannekohdissa myods hengellisista asioista. Jos Suomen evankelis-luterilai-
nen kirkko haluaa olla kolmannella vuosituhannellakin puhutteleva ja tarkea, sen
on jalleen opeteltava puhumaan lasna olevasta Jumalasta merkityksellisella ta-
valla. (Pajunen, 2021, s. 69.)

Vaikka toimistosihteereita, suntioita, seurakuntamestareita ja vahtimestareita yh-
distaa ensikohtaajien rooli, heidan toimintaymparistonsa ja toimenkuvansa poik-
keavat paljon toisistaan. Toimistosihteerit tapaavat asiakkaita toimistotiloissa, joi-
hin ihmiset tulevat sopimaan ja suunnittelemaan kaytannon asioita, jotka liittyvat
usein esimerkiksi kasteeseen, hautaamiseen tai avioliittoon. Suntiot ja muut kir-
kon palvelustyontekijat taas kohtaavat inmisia ruohonjuuritasolla, silloin kun ih-
miset joko vierailevat kirkon tiloissa tai ovat tulleet paikalle kirkollisten toimitusten

vuoksi.

3.2.1 Tyontekijan asenteen merkitys asiakaspalvelutyossa

Tyontekijan asenne vaikuttaa oleellisesti palvelun laatuun. Mydnteinen ja ysta-
vallinen asenne saa hyvaa aikaan myos tyontekijassa. Aitous, avoimuus, rehelli-
syys ja luotettavuus ovat asiakaspalvelutilanteen kannalta hyvin tarkeita, silla
teeskentely saa aikaan epaluottamusta asiakkaassa. Palveluhenkisyytta on mah-
dollista oppia, vaikka se ei kaikille olisikaan luonnollista. (Valvio, 2010, s. 37,
s.39.) Assertiivisuus on kykya tuoda esille omia ajatuksia, mielipiteita ja tunteita
avoimesti, samalla kunnioittaen muiden ihmisten oikeutta tehda samoin. Asser-
tiivinen kaytos on luottamusta herattavaa, jamakkaa ja silla on positiivinen vaiku-

tus myds ymparilla oleviin ihmisiin. (Messaoudi & Sakale, 2024.)

Kirkko tarvitsee Vikstromin (2019, s. 10) mukaan tyontekijoita, jotka saavat voi-
man tyohonsa rakkaudesta Kristukseen. Jos ihminen on omakohtaisesti saanut
tuntea tata rakkautta, antaa se avun myds monien vastoinkdymisten ja vaikeuk-

sien kohtaamiseen. Toinen tarkea kirkon tyontekijan ominaisuus on turvallisuus.
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Turvallinen ihminen uskaltaa mydntaa oman tietamattdmyytensa ja osaamatto-
muutensa, seka kykenee tyOoskentelemaan pitkajanteisesti suuntautuen tyon

omien paamaarien mukaisesti. (Vikstrom, 2019, s. 10-11.)

Seurakunnan tyontekijoiltda odotetaan lahtokohtaisesti ihmislahtdista, ystavallista
ja avointa lahestymistapaa kaikissa kohtaamisissa ja myos yleisen seurakun-
nassa tapahtuvan tyon ytimen muodostaa sielunhoidollisuus (Tervo-Niemela,
2021). Hengellisista asioista voi puhua yhta luonnollisesti kuin muistakin asioista,
silla Iasnaolo ja kohtaaminen ovat kaiken ydin. Jeesuksen tavoin ihmisia voi koh-

data pysahtymalla heidan vierelleen. (Salonen ym., 2023, s 27.)

Aito, kuunteleva ja lasna oleva vuorovaikutus voivat saada jopa elamanmuutok-
sen aikaan asiakkaassa. Asiakkaan ja ammattilaisen aito yhteys mahdollistaa lu-
van ihmetella yhdessa ja keskustella aidosti iiman ennakkoluuloja. Myos yhteinen
kokemus epavarmuudesta, jossa kummallakaan ei ole taytta varmuutta siita, min-
kalaisia tilanteita eteen on tulossa, voi edistaa asiakkaan osallisuutta. Ammatti-
laisen osoittaessa ammattitaitonsa lisaksi rehellisesti omaa tietamattomyyttaan,
voi se lisata asiakkaan kasvua ja toipumista. (Rissanen, 2021, s. 142-143.) ltse-
varmuudessa toimiminen voi johtaa harhaan, jos ei huomata tarkastella omaa

toimintaa myds muista nakokulmista (Géthoni, 2020, s.175).

Vuorovaikutusammattilaisten olisi tarkeaa uskaltaa katsoa omaa toimintaansa ja
arvioida sita myos kriittisesti. Auttamistydssa jokainen tydntekija joutuu myonta-
maan oman rajallisuutensa ja kohtaamaan itsessaan myds epamiellyttavia tun-
teita asiakasta kohtaan, kuten esimerkiksi pikkusieluisuutta ja epaluuloa. Pikku-
hiljaa ymmarryksen avautuessa tyontekijassa voi syntya oivallus oman toimin-
tansa muuttamiseen. (Ménkkdnen, 2007, s. 97.) Vuorovaikutustilanne saattaa
muodostua neuvojen antamiseksi tydntekijan puolelta. Asiakkaan esittdessa
omaa asiaansa, tyontekija voi kuuntelun sijaan keskittya miettimaan, mita ohjeita
antaisi hanelle. Useasti asiakkaat kokevat tarvetta jakaa mielta painavia asioita
ja toivovat ehkd saavansa myétatuntoa osakseen. (Mattila, 2010, s. 124-125.)

Raisasen (2020, s.28) mukaan taitavalta tydntekijalta vaaditaan muovautumisky-

kya asiakkaiden erilaisten vuorovaikutustyylien vuoksi. Hanen mukaansa
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lasnaoleva ja yksityisyytta kunnioittava tydote seka tyontekijan rauhallisuus, em-
paattisuus ja kiireeton asenne edesauttavat kohtaamisia, jotka pohjautuvat luot-
tamukseen. My0Os olennaisten kysymysten asettelun taito ja rohkeus olla vuoro-
vaikutuksessa omana itsenaan ovat tyontekijan tarkeitd ominaisuuksia asiakas-
tydssa. (Raisanen, 2020, s.28.) On myds painotettava, etta yhta lailla kohtaami-
set sosiaalialalla tapahtuvat mita haasteellisimmissa tilanteissa, ja vuorovaiku-
tustaidot ovat keskeinen osa myos sosiaalitydssa tapahtuvaa asiakastyota. Hei-
nosen ja Spearmanin (2001) mukaan luottamus asiakkaan ja ammattilaisen va-
lilla on perusta hyvalle asiakassuhteelle ja empaattinen seka valittava suhde asi-
akkaaseen vaikuttaa asiakastyon prosessin onnistumiseen merkittavalla tavalla.
(Huttunen, 2019, s.5, s.8, 8.9, s.12.)

Inhimillisyys kattaa sisalleen ymmarryksen siita, etta erityisesti vaikeissa ja haa-
voittuvissa tilanteissa olevia ihmisia kohtaan osoitetaan myétatuntoa. Solidaari-
suutta voidaan kuvata inhimillisyyden sisarkasitteena, se on toveruutta ihmisten
kesken, seka yhteenkuulumista ja vastavuoroisuutta. Se on keskinaista yhteisten
asioiden puolustamista. (Akademikerforbundet SSR, 2017, s.9.) Tydntekijan
myotatuntoista asennetta asiakasta kohtaan kehittaa ymmarryksen lisaantymi-
nen. Sinkkosen (2016, s.82, s.84) mukaan on tarkeaa tiedostaa, etta poikkeavan

kaytoksen takana on usein turvattomuutta, pelkoa tai ahdistusta.

3.2.2 Tyontekijan oma jaksaminen

TyOssa jaksamisen yksi tarkeimmista tekijoista on terve itsetunto, joka tukee am-
matillisuutta. Itsetunnon vahvuus lahtee ihmisesta sisaltapain, jolloin tyontekija
on kykeneva laittamaan asioita tarkeysjarjestykseen ja olemaan riittavan maara-
tietoinen hoidettavien asioiden ja odotusten keskella. Itsetuntoa ja itseluotta-
musta vahvistavat hyvat ystavat, koulutus, itsetunnon vahvistuminen, tydohon pa-
neutuminen seka lepo ja rentouttava vapaa-aika. Tyonilon sailymisen kannalta
on tarkeaa, etta tyo antaa tekijalleen merkityksellisyytta eika tyo ole toisen ihmi-
sen arvopohjiin asetettujen tavoitteiden varassa. Omien vahvuuksien hyodynta-
minen tydssa tuo tydhon iloa ja ihmisen epataydellisyyden ymmartaminen armol-

lisuutta itsea ja toisia kohtaan. Tydyhteison ilmapiiriin ja sen sailymiseen hyvana
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tarvitaan toisen tydntekijan kunnioittamista ja huomioimista. Mydtaelamisen
avulla kyetaan sailyttamaan avoimuus ja olemaan toiselle tyokaverille rinnalla
kulkija vaativienkin tyotehtavien ja elamantilanteiden edessa. (Mattila, 2010, s.
94-95, 5.98, s.100.)

Sosiaalitydntekijoiden odotetaan olevan empaattisia, kuuntelevia, valittavia ja
osallistuvia (Quesada, 2022, s.1). Samoja odotuksia voidaan soveltaa koske-
maan myads kirkon ensikohtaajia, silla he tyoskentelevat ihnmisten kanssa mita eri-
laisimmissa sosiaalisissa konteksteissa. Quesadan (2022, s. 23) tutkimuksessa
koskien sosiaalityontekijoiden selviytymiskeinoja stressaavissa tyotilanteissa to-
dettiin, etta useimmat tutkimukseen vastanneet sosiaalitydontekijat selvisivat tyo-
hon liittyvasta stressista parhaiten sosiaalisen tuen ja ongelmanratkaisutaitojen
avulla. Yli puolet vastanneista ilmoittivat keskustelleensa tunteistaan toisen ihmi-
sen kanssa ja kehittaneensa erilaisia strategioita stressaavien tilanteiden yli-

paasyn avuksi (Quesada, 2022, s. 23).

Tyoyhteison ilmapiirin merkitys tyossa viihtymiseen on merkittava. Yhteenkuulu-
vuutta on hyva tukea tyoyhteison tyohyvinvointipaivilla. Virkistynyt ja motivoitunut
tyontekija on tyoyhteison laadun varmistaja, jossa tietoa ja osaamista jaetaan
kaikkien kesken. Tydnantajan ja esimiehen tarjotessa tukea tyontekijalle tai tyo-
yhteisolle heidan hyvinvointinsa tukemiseen, on osoitus inhimillisesta valittami-
sesta ja huolehtimisesta. (Mattila, 2010, s. 115-117.) Tydssa viihtyminen heijas-
tuu seka terveyteen etta ihmissuhteisiin. Kun tyontekijalla on kaytéssaan moni-
puolisesti resursseja, joita tydon tekemiseen tarvitaan, kuten erilaisia taitoja, re-
silienssia seka myonteinen kasitys omasta arvostaan ja kyvykkyydestaan, on han
paremmin suojassa stressilta ja sen aiheuttamilta ongelmilta. (Kopperi, 2019, s.
159.)

Palautumismekanismi on psykofysiologinen elpymisprosessi, jonka avulla pysty-
taan palauttamaan tydossa menetetyt voimat. Palautumismekanismin tavoitteena
on palauttaa elimisto stressitilasta takaisin lepotilaan. Jotta ihmisen energiava-
rastot ja hormonitasapaino pystyvat palautumaan, edellyttaa se riittavasta levon
jaunen huolehtimisesta vapaa-ajalla. (Manka, 2015, s.190.) On tarkeaa tiedostaa

palauttavia tekijoita ja osata purkaa lilan syvalle tunkeutuneita suruja, eettisia
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ristiriitoja ja hankalia tilanteita esimerkiksi esimiehen kanssa. Myds kuormittavien
ja palauttavien asioiden kirjaaminen ylos voi auttaa palautumisessa. Jos kuormit-
tavat tekijat muodostavat paperille kirjattuna enemmiston, on syyta miettia min-
kalaisia toipumista edistavia ja tasapainoa lisdavia asioita arkeen voisi lisata.
(Kallio, 2017, s. 116-117.)

3.3 Yhdenvertaisuus ja saavutettavuus kohtaamistilanteissa

Kaikissa kirkossa tapahtuvissa kohtaamistilanteissa tulee muistaa jokaisen ihmi-
sen yhdenvertaisuus. Asiakastilanteissa voi olla tarpeen huomioida asiakkaiden
erityistarpeita ja tarvittaessa kayttaa selkokieltd. Lain edessa jokainen ihminen
on yhdenvertainen. Tama tarkoittaa, ettei esimerkiksi sukupuoli, kieli, rotu tai us-
konto saa vaikuttaa siihen, miten ihmisia kohdellaan. Ihmisen tulee tulla kuulluksi
ja ymmarretyksi, jotta han kykenee huolehtimaan omista oikeuksistaan ja velvol-
lisuuksistaan. Myos Suomen evankelis-luterilaisella kirkolla on velvollisuus tur-

vata jokaiselle ihmiselle kielellinen tasa-arvo. (Raikas, 2020, s.42.)

Kirkolta edellytetdan enenevissa maarin erilaisten kulttuurien tuntemista yhteis-
kunnassa tapahtuvien yhdenvertaisuuteen ja tasa-arvoon liittyvien muutosten
vuoksi (Suomen ev.lut. kirkko, 2020). Kirkon henkiléstokoulutuksen yksi tavoite-
alueista on nimeltaan muuttuva yhteiskunta, ja se painottaa jatkuvan muutoksen
nakokulmaa. Kirkon tydntekijoilta odotetaan kykya toimia monikulttuurisemmissa
ja alati muuttuvissa toimintaymparistoissa, seka taitoa toimia monin eri tavoin

ajattelevien ihmisten kanssa. (Kopperi, 2019, s. 157.)

Seurakunnassa tapahtuvissa asiakastilanteissa on tarkeaa ottaa huomioon jokai-
sen asiakkaan erityistarpeet. Tietoisen kehittdamisen kautta syntynyt selkokieli
maaritelladn Suomessa kielimuodoksi, joka on supistettu yleiskielesta. Sen tar-
koitus on palvella ihmisia, joilla on kielellisia vaikeuksia. Selkokielta tarvitsevien
ihmisten kielivaikeudet voivat johtua esimerkiksi sairaudesta tai vammasta, syn-
nynnaisista poikkeamista, tai maahanmuuttajalla mahdollisesti valiaikaisen kieli-
taidon puutteesta. (Leskela & Uotila, 2020, s. 227, s. 229, s. 230.) Leskelan
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(2020, s. 312—-313) mukaan selkokieleen liittyvien useiden tarvearviointien poh-

jalta voidaan todeta selkokielta tarvitsevien ihmisten maaran olevan kasvussa.

Pohjolan (2023, s.43) mukaan asiakkaan itsemaaraamisoikeudesta on puhuttu
paljon, mutta tyon kaytannoissa se on saattanut jaada enemman sanojen tasolle,
eika sen toteutumista ole syvallisesti ja perusteellisesti analysoitu. Laissa sosiaa-
lihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (L812/2000) saadetaan, etta asiak-
kaalla on oikeus saada laadukasta, syrjimatonta palvelua, joka kunnioittaa hanen
vakaumustaan ja yksityisyyttaan, seka ottaa asiakkaan mielipiteet, toivomukset

seka yksilolliset ja kulttuurilliset tarpeet huomioon.

Edelld mainitun lain syntymista motivoi halu kehittdd asiakaspalvelutilanteita.
Laissa asiat kuulostavat yksinkertaisilta ja yksiselitteisilta, mutta kaytannon sosi-
aalitydossa ne kuitenkin ovat osoittautuneet vaikeiksi toteuttaa. Esimerkkeina
tasta ovat vahemmistdjen, kuten maahanmuuttajien kulttuurisensitiivisten palve-
luiden kehittamisen keskeneraisyys, tai kaytannon palvelutydssa tapahtuvan asi-
akkaan itsemaaraamisoikeuden toteutuminen oman palvelunsa suunnittelun ja
toteuttamisen osalta. Nama kuitataan valitettavan usein asiakkaan suostumuslo-
makkeilla, joka tarkoittaa, etta palvelun tuottaja kaytanndssa hankkii luvan asiak-
kaan asioiden hoitamiseen. Tama ei vastaa laajasti sita itsemaaraamisoikeutta,
johon laki velvoittaa. (Pohjola, 2023, s. 48—49.)

Ammattilaisille annetun vallan avulla on mahdollista vaikuttaa monin eri tavoin
toisiin ihmisiin, seka heidan asioidensa etenemiseen. Oman asiantuntemuksen
jakaminen paivittaisissa tilanteissa asiakkaille ja tydyhteison kesken on vastuun
kantamista kaikkien parhaaksi. Lisaamalla myotatuntoa ja vahentamalla kielteisia
vallankayton kokemuksia, seka asiakas etta tyOyhteisd saavat merkityksellisyy-
den ja hallinnan kokemuksia elamaansa. Oikeudenmukaisuus ja toisten nakokul-
mien tunteminen, seka yhdessa toimiminen tavoitteiden eteen auttavat onnistu-

maan ja rakentamaan merkityksellista ty6ta. (Pessi ym., 2017, s. 296-297.)

Asenteellinen saavutettavuus tarkoittaa, etta tyontekijat ja seurakuntalaiset kyke-
nevat toimimaan niin, etta kaikki padsevat mukaan seurakunnan yhteyteen. Halu

ja tahto yhdessa toimimiseen voittaa monenlaisia eteen tulevia haasteita.
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Saavutettavuuden oikeudenmukainen toteutuminen edellyttda asenteiden muu-
tosta, joka koskee kaikkia tyontekijoita, luottamushenkildita ja vapaaehtoisina toi-
mivia seurakuntalaisia. Hyvia toimintatapoja tulee suunnitellusti luoda, kehittaa ja
noudattaa. Tavoite on tietotaidon kasvaminen tyontekijalta ja tyoalalta toiselle.
(Suomen ev.lut. kirkko, 2012, s. 14.) Mdnkkdnen (2018, s. 40) korostaa, ettei ke-
nenkaan ihmisen tulisi joutua kamppailemaan parjatakseen yhteiskunnas-
samme. On yhteison tehtava luoda olosuhteet, joissa jokaisen ihmisen mahdolli-

suus osallisuuteen on todellisuutta (Monkkonen, 2018, s.40).

4 OPINNAYTETYON TARKOITUS JA TAVOITE

Opinnaytetyon tarkoituksena on suunnitella vuorovaikutustaitojen opas Suomen
evankelisluterilaisessa kirkossa tyoskenteleville ensikohtaajille. Tavoitteena on li-
sata ymmarrysta kohtaamisen merkityksesta seka tuoda vuorovaikutustilanteisiin
littyvaa tutkittua tietoa kirkossa tyoskentelevien ensikohtaajien saataville. Toi-
vomme ensikohtaamisen oppaan tuovan eri nakokulmia ja myds valmiita toimin-
tamalleja avuksi kaytadnnon erilaisiin tyotilanteisiin. Opinnaytetydon yhteistyo-
kumppanina toimii Oulun hiippakunta ja yhteistydhenkiléna hiippakuntasihteeri
Mirva Kuikka.

Oppaan avulla haluamme olla tukemassa ja kehittdmassa kirkon tyontekijoiden
kohtaamistaitoja. Ammatillisen osaamisen myo6ta kehittyy substanssiosaamista,
johon myds vuorovaikutustaidot sisaltyvat. Naiden taitojen kehittaminen lisaa
seka tyontekijoiden etta asiakkaiden turvallisuuden ja luottamuksen tunnetta.
TyOyhteis6t tarvitsevat tyOkaluja, joiden avulla luodaan uusien innovaatioiden
syntymista. Toivomme oppaan lisdavan vuorovaikutuksen merkitysta ensikohtaa-
jien tydssa ja toimivan tyonohjauksellisena valineena kirkon erilaisissa kohtaa-

mistilanteissa.



27

5 OPINNAYTETYON TAUSTA JA YHTEISTYOKUMPPANI

5.1 Kehittamistyon tausta

Idean opinnaytetydhdn saimme nykyisen emerituspiispa Seppo Hakkisen haas-
tattelusta hanen puhuessaan seurakunnissa tapahtuvien kohtaamisten tarkey-
desta viimeisella piispan kyselytunnillaan. Seppo Hakkinen kertoi toivovansa
seurakuntiin lisaa lamminhenkista kohtaamista virkamiesmaisen kohtaamisen si-
jaan. Kaikkien kirkon tyontekijoiden perus- ja jatkokoulutukseen olisi hanen mu-
kaansa hyva saada sisallytettya koulutusta kohtaamistaitoihin liittyen. (Radio Dei,
2023.)

Diakin tuottamassa ja kirkon kanssa yhteistyossa tehdyssa pitkittaistutkimuksen
ensimmaisessa osassa Seurakuntien toiminnan muutos ja alueelliset kehitystren-
dit, on keratty laadullista tietoa seurakuntien tilanteesta, toimintakulttuurista ja
alueellisista kehitystrendeista. Tutkimuksessa yksi keskeinen tutkimusteema
koski seurakuntalaisten osallisuutta ja kohtaamisen kehittyvia muotoja. Tutkimuk-
sessa muodostettiin laadullista haastatteluaineistoa yhteistydssa 25 seurakun-
nan kanssa. (Helstela ym., 2022, s. 54.) Ulkopuolisuuden kokemus nousi esiin
seurakuntalaisten ja luottamushenkildiden vastauksissa. Jos kukaan ei tullut ter-
vehtimaan jumalanpalveluksen jalkeen uutta seurakuntalaista, koettiin tama ul-
kopuolisuutta lisdavaksi tekijaksi. Aitoa kohtaamista pidettiin tarkeana ja jopa tar-

keimpana arvona seurakuntatydssa. (Pihlamaki & Pohjonen, 2022, s.215.)

Pyhyyden ytimessé -tutkimus suomalaisten arvoista ja pyhyyden kokemuksesta
-tutkimuksessa tutkittiin ja kartoitettiin suomalaisten perimmaisia arvoja, ja asi-
oita, joita suomalaiset kokevat pyhiksi. Suomalaisia eniten yhdistava kokemus
pyhyydesta liittyi laheisiin ihmisiin. 68 prosenttia vastaajista ilmoitti perheen ja
laheiset heille kaikkein pyhimmiksi. (Pessi ym., 2018, s. 4.) Kirkossa asioivien
ihmisten kaynnin syy liittyy useimmiten juuri laheisiin ihmisiin: kasteeseen, rippi-
kouluun, avioliittoon tai laheisen kuolemaan. Pyhien asioiden aarella vaaditaan
kirkon tyontekijalta erityista sensitiivisyytta ja taitoa kohdata ihminen mita erilai-

simmissa heille pyhissa ja tarkeissa elamanvaiheissa. Kirkon olisikin hyva
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havahtua kohtaamistilanteiden koulutukseen jokaisen henkilokuntaan kuuluvan
kohdalla.

Vuonna 2022 osaamisen ennakointifoorumi toteutti osaamistarvekyselyn, jossa
havaittiin kolme odotusta, jotka kohdistuivat kirkon tyontekijoihin. Naita olivat
oman alan vahva substanssiosaaminen, laaja-alainen yhteinen osaaminen, seka
kyky yhdistaa naihin uutta tyohon liittyvaa osaamista. Laaja-alaisen yhteiseen
osaamiseen katsottiin sisaltyvan monipuoliset ja selkeakieliset vuorovaikutustai-
dot, digitaalisuuden hallinnan ja kyvyn lukea toimintaymparistéa. (Suomen ev.lut.
kirkko, 2020.)

Kirkon palveluksessa olevien tydntekijoiden maara on vahentynyt viiden vuoden
takaisesta maarasta seitseman prosenttiyksikkda. Suurimpiin kirkossa tydsken-
televiin henkilostoryhmiin kuului vuonna 2023 hautausmaatyontekijat, kiinteisto-
ja kirkon palvelustydntekijat, seka hallinto- ja toimistotydntekijat. Kirkko kouluttaa
omaa henkilostddaan vastaamaan niihin tyéelaman tarpeisiin, joihin peruskoulu-
tuksilla ei ole voitu vastata, ja joita on tyouran aikana syvennettava ja kehitettava.
Henkildston osaamistarpeisiin vastaamisen lisaksi tavoitteena on, etta koulutuk-
seen osallistuneet tydntekijat voisivat hyddyntaa ja kehittdd seurakuntia omalla
koulutuksesta hankkimallaan osaamisellaan. (Salomaki ym., 2024, s. 254.)
Koska kirkon tyontekijoista iso osa toimii ensikohtaajien roolissa seurakuntalaisia
paivittain kohdaten, kertoo se omalta osaltaan koulutuksen tarpeen lisaamisesta
juuri kyseisille henkilostoryhmille. Kohtaamistaitojen koulutukseen osallistuneet
ensikohtaajat voisivat omalla osaamisellaan kehittaa seurakunnissa tapahtuvaa
tyota mydnteisempaan ja avoimempaan suuntaan. Monkkdsen (2018, s.22) mu-

kaan tydelamaan kuuluu jatkuva oman osaamisen kehittaminen.

Kohtaamiseen liittyvaa koulutusta on ollut tarjolla jo osalle halukkaista. Kirkon
tutkimus ja koulutus jarjesti syksylla 2024 Jyvaskylan kristillisella opistolla kahden
paivan mittaisen Toimivaa keskustelutaitoa asiakaspalveluun- kurssin, seka Kir-
kon koulutuskeskuksessa tapahtuvan Ihmisten hyva kohtaaminen seurakunta-
tydssa- koulutuksen. Naiden koulutusten kohderyhmaksi mainittiin mm. suntiot ja

kirkkoherranviraston tyontekijat. (Kirkon tutkimus ja koulutus, i.a.)
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Oulun hiippakunnassa jarjestettiin helmikuussa 2024 Surevan kohtaamisen kou-
lutusta suntioille ja toimistosihteereille, jossa tarjottiin tietoa haastaviin tyotilantei-
siin liittyen. Oulun hiippakunta jatkaa tulevaisuudessa ensikohtaajille kohdistettua
kohtaamiseen liittyvaa koulutustaan myos vuonna 2025 jarjestamalla Tyoyhtei-
sotaidot ja hyvat vuorovaikutustaidot asiakastilanteissa- kurssin kirkon palveli-
joille. (Oulun hiippakunta, i.a.) Lisaksi Oulun hiippakunta jarjestaa toimistosihtee-
reille ja suntioille keskustelutilaisuuden, joka on seka tyonohjauksellista etta ver-

taistuellista (Oulun hiippakunta, i.a.).

Henkiloston kouluttaminen on yksi tarkea henkiloston kehittamisen keino ja Kir-
kon koulutuskeskuksen tehtavana on jarjestaa seka koota kirkon henkilostokou-
lutustarjonta. Kirkon henkildstokoulutuksen sisalldllisiin tavoitealueisiin kuuluu
muun muassa Ammatillinen osaaminen ja identiteetti, jonka tarkoituksena on tu-
kea ammattitaidon kehittymista ja ammatillisen identiteetin kasvua, seka Kirkon
organisaatiokulttuuri ja henkiloston yhteistyotaidot, joka painottaa hyvien vuoro-
vaikutustaitojen toteutumista niin tyOyhteison sisalla kuin suhteessa seurakunta-
laisiin. (Kopperi, 2019, s. 157.) Henkildston kehittdmisen kannalta on tarkeaa,
etta jokaisella tyontekijalla on tietoa tarjolla olevista koulutuksista ja niihin hakeu-
tumisesta. Vuosittaisissa kehityskeskusteluissa olisi syyta kasitella tyontekijan
mahdolliset koulutustarpeet ja esimiehen toimesta ohjata koulutuksiin myds niita

tydntekijoita, jotka eivat itse niihin pyri. (Anetjarvi & Jakobsson, 2022, s. 18.)

5.2 Yhteistydkumppanimme Oulun hiippakunta

Yhteistyokumppaninamme toimi Oulun hiippakunta. Oulun hiippakuntaan kuuluu
yhteensa 62 seurakuntaa, jotka sijaitsevat maantieteellisesti laajalla alueella Per-
hosta Utsjoelle asti ja sen piispana toimii Jukka Keskitalo. Oulussa toimiva tuo-
miokapituli tukee hiippakunnan alueella toimivia seurakuntia tydssaan kirkon teh-
tavan toteutumiseksi. (Oulun hiippakunta, i.a.) Hiippakuntasihteeri Mirva Kuikka
toimii Oulun tuomiokapitulissa, ja vastaa koulutuksen ja kehittdmisen osalta yh-
teiskunnallisesta tydsta, diakoniasta ja tydnohjauksesta (Oulun hiippakunta, i.a.).
Oulun hiippakunta korostaa strategiassaan kunnioittavaa asennetta ja kaikenlai-

sista taustoista tulevien ihmisten tasa-arvoista kohtaamista. Tasa-arvoiseen
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kohtaamiseen liittyy ajatus sisaruudesta ja veljeydesta, siita etta kaikki kuuluvat
samaan perheeseen. Kristityn elaman painotetaan olevan palvelevaa ja rakasta-
vaa, marginaalissa elavien ihmisten priorisoimista, heidan, jotka ovat tavalla tai

toisella jaaneet yhteiskunnan ulkopuolelle. (Oulun hiippakunta. i.a.)

6 KEHITTAMISTYON PROSESSI JA MENETELMAT

6.1 Konstruktiivinen malli

Menetelmat ovat kaytannon keinoja ja toimintatapoja, joiden avulla on mahdol-
lista paasta tavoitteisiin, joita kehittdmistoiminnalle on asetettu. Konstruktiivinen
kehittamistoiminta sisaltaa seitseman eri vaihetta, joita ovat nykykaytannon ke-
hittamistarpeiden tunnistaminen, ideointivaihe, suunnitteluvaihe, toteutusvaihe,
tulokset ja tuotokset seka arviointi- ja paattamisvaihe. Tata mallia kutsutaan kon-
struktiiviseksi malliksi. Konstruktiivinen tyoskentely on hyvin reflektiivista ja siina
otetaan huomioon monenlaiset inhimilliset tekijat. Kaytanndssa se on pysahty-
vaa, keskustelevaa, kehittavaa, arvioivaa ja tasavertaista. Toimiva vuorovaikutus
mahdollistaa asiantuntijuuden jakamisen ja erilaisten nakokulmien esille tuomi-
sen. (Salonen ym., 2017, s. 53-54.)

Etenimme opinnaytetydssamme konstruktiivisen mallin mukaan. Tamankaltaisen
tyoskentelyn koimme hedelmalliseksi, uutta luovaksi ja itsellemme luontevaksi.
Konstruktiivisen mallin idea jatkuvasta havainnoinnista ja reflektoinnista oppaan
kehittamisessa oli kehittdmistoimintamme kannalta oleellista. Kuvio 2 kertoo tar-
veperustan ja ideoinnin seka suunnittelun pohjatydn tarpeellisuudesta. Ne ovat
ikaan kuin vahva perusta elavan ja muuttuvan toteutuksen kannalta. Asetelman
(Kuvio 2) voisikin halutessaan kaantaa ylésalaisin, jolloin tarveperusta, ideointi ja
suunnittelu muodostaisivat konkreettisesti pohjan toteutukselle. Toteutusvaiheen
dynaamisesti likkuvan prosessin ja monien reflektioiden, havainnointien ja uu-

delleensuuntaamisten jalkeen arviointivaihe toimii aivan kuin kaikkien vaiheiden
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lapileikkaajana. Jos asetelma (Kuvio 2) kaannettaisiin yldsalaisin, nousisi tuote
naiden kaikkien vaiheiden ylapuolelle. Taman jalkeen voitaisiin kivuta viimeiseen

vaiheeseen tahyilemaan, minne tuotetta voitaisiin julkaista ja levittaa.

(3)
SUUNNITTELUVAIHE
*toimijat
(=avainhenkilét)
*TKI-menetelmat

1-2
TARVE, PEéUST)ELUT, IDEAT
*toimijat - ketka
mukana
*TKI- menetelmét
*materiaalit ja aineistot

*materiaalit & aineistot
*dokumentointi *dokumentointi
*tarve v *suunnitelma
*paikka/ ympéristd vaiheistettu osiin
*sitoutuminen *vastuut
(4b) *”kumppanit’=toimijat
(4a) TOTEUTUS,
TOTEUTUS | HAVAINNOT

REFLEKTIO

(4d) (4c)

TOTEUTUS | TOTEUTUKSEN
HAVAINNOT | UUDELLEEN-
REFLEKTIO | SUUNTAAMINEN

(6) TULOS/TUOTOS

(7) PAATOS- MUUTOS TOIMINNASSA
*esittely

*levittdminen
*julkaiseminen

Kuvio 2. Konstruktivistinen malli (Mukaillen, Salonen 2017).

6.2 Kehittamistarpeiden tunnistaminen ja ideointi

Nykykaytannon kehittamistarpeiden tunnistamisessa, seka ideointi- ja suunnitte-
luvaiheessa kaytimme keskustelua edistavia menetelmia. Keskustelua edistavia
menetelmia ovat mm. palaverit ja dialoginen keskustelu (Salonen ym., 2017, s.
55). Keskustelua kaytiin yhdessa Diakonia-ammattikorkeakoulun opettajien, yh-
teyshenkildomme Mirva Kuikan ja kappelipappi Soile Tuusan kanssa. Nykykaytan-
non kehittdmistarpeiden tunnistaminen on ollut erittdin tarked osa opinnayte-
tydomme prosessia, silla opasta ei olisi alettu kokoamaan ja suunnittelemaan el-
lemme olisi yhteistyOkumppanimme kanssa tunnistaneet selkeaa tarvetta ensi-
kohtaajien kohtaamis- ja vuorovaikutustaitoja tukevalle oppaalle. Dialogisen kes-
kustelun ja useiden palaverien merkitys opinnaytetydon kehittdmistarpeiden tun-
nistaminen-, ideointi- ja suunnitteluvaiheessa oli oppaan toteutuksen kannalta

merkittava.
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Dialogia on tuettu Suomen evankelis-luterilaisessa kirkossa erilaisien menetel-
mien, toteutusten ja koulutusten avulla. Dialogi ei ole pelkastaan hyvaa keskus-
telua, silla sen avulla voidaan lisata luottamusta ihmisten valilla ja tukea ihmisten
nahdyksi ja kuulluksi tulemisen kokemuksia. (Arikka, 2022, s. 123-124.) Vuoro-
vaikutustilanteissa on tarkea antaa aikaa ja tilaa keskusteluille niin tyoyhteison
sisalla kuin ulkopuolellakin, jonka seurauksena ihminen innostuu, oppii ja nain

tuottaa uusia innovaatioita (Wenstrom, 2020, s. 109-110).

Oppaaseen oli tarkoitus hyédyntaa tarkkaan valittuja lahteita, seka kirjallisuutta
etta internetista loytyvaa luotettavaa materiaalia. Ensikohtaajien kokemuksista
kohtaamistilanteissa ei 16ytynyt tutkittua tietoa, ja yleisesti myos kirkon sisaista
tutkimusta ja kirjallisuutta kohtaamiseen liittyen oli vahaisesti saatavilla. Jotta op-
paaseen oli mahdollista saada kerattya oleellista tietoa juuri ensikohtaajille, kay-
timme opinnaytetydomme paamenetelmana laadullista tutkimusta ja toteutimme

sen kyselyn muodossa.

Yhteistyokumppanitahomme |ahetti sahkodpostin eteenpain saatekirjeen (Liite 1)
kera Oulun hiippakunnassa tyoskenteleville ensikohtaajille, joiden toivottiin ilmoit-
tavan halukkuudesta osallistua elokuun aikana toteutettavaan kyselyyn 10.7.
mennessa. Naihin sahkopostiviesteihin saimme myontavia vastauksia kaksi.
Vastauksien vahaisen maaran takia paadyimme yhdessa laajentamaan kyselya
koko Suomea koskevaksi. Kerasimme ensikohtaajien yhteystietoja seurakuntien
sivuilta itse ja lahetimme saatekirjeen (Liite 1) omatoimisesti uudelleen. Noin 80
ensikohtaajalle lahetetyista sahkopostiviesteista kyselyyn lupautui vastaamaan
15 henkil6a.

6.2.1 Kysely ja aineiston analyysi

Kaytetyimpia laadullisen tutkimuksen menetelmia ovat haastattelu, kysely, ha-
vainnot, seka erilaisista lahteista keratty tieto. Naitd menetelmia voi hyddyntaa
vaihtoehtoisesti tai yhdistella tutkimustarpeiden mukaan. (Tuomi ym., 2018, s.
83.) Lomakehaastattelu eli strukturoitu haastattelu on paatetty ennakkoon, johon

kysymysten muodot ja esittdmisjarjestys ovat ennalta suunniteltuja.
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Haastateltavat voivat kuitenkin vastata kysymyksiin vapaamuotoisesti ja vapaa-

valintaisessa jarjestyksessa. (Vilkka, 2021, s. 122—-123.)

Opinnaytetyon kysely (Liite 2) suunnattiin toimistosihteereille, seurakuntamesta-
reille, suntioille ja vahtimestareille. Kyselyn tarkoituksena oli kerata tietoa heidan
kokemuksistaan kohtaamistilanteisiin liittyen. Alkuperaisesta suunnitelmasta poi-
keten vaihdoimme Google Forms -kyselysovelluksen opettajan suosituksesta
Webropolin raportointi- ja kyselysovellukseen. Diakonia-ammattikorkeakoululla
on lisenssi kyseiseen sovellukseen, joka lisasi tietoturvallisuutta entisestaan.
Seurakunnissa tydskentelevilta ensikohtaajilta oli saatavissa tarkeaa tietoa siita,
minkalaisiin kohtaamistilanteisiin ensikohtaajien olisi hyva saada tydkaluja, min-

kalaisia asioita he olivat kokeneet tarkeiksi ja mita vaikeiksi ja haasteellisiksi.

Aineiston analyysia voi kutsua monivaiheiseksi prosessiksi, jossa tutustutaan ai-
neistoon ja aletaan rakentamaan siitd kokonaiskuvaa (Gunther, ym., 2021). Ai-
neiston analysoinnissa tulee ottaa huomioon tutkimuseettinen nakdékulma; miten
aineistoa kasitellaan ja tulkitaan. Toiminnallisen opinnaytetyon aineistoa on tar-
keada avata sen luottamuksen lisdamiseksi. (Kostamo ym., 2022.) Kun saimme
Webropol -kyselyn vastaukset, siirryimme lukemaan ja kasittelemaan aineistoa
huolellisesti. Aineistoon perehtymista helpotti se, etta vastaukset eivat tulleet lu-
ettaviksemme samanaikaisesti. Perehtymalla tarkasti yhden vastaajan palauttee-
seen kerrallaan, auttoi se meita ymmartamaan vastauksia myos hyvin yksilolli-

sella tasolla.

Webropol -ohjelma sisaltaa kyselyn, data-analyysin ja tuottaa raportin vastauk-
sista (Webropol, i.a.). Kun kaikki vastaukset olivat luettavissa, saimme muodos-
tettua Webropolin raportointiosion avulla kokonaiskuvan vastauksista. Tama ta-
pahtui hyodyntamalla data-analyysin tarjoamia prosenttitietoja, seka etsimalla
vastauksista yhtalaisyyksia. Vaikka meilla oli kaytéssa Webropolin tarjoama val-
mis data-analyysi, suurimman osan tyosta teimme kuitenkin kasityona. Tama tar-
koitti kaytannossa syvallista paneutumista jokaisen vapaamuotoisen vastauksen
aarella, niiden ylos kirjaamista seka vertailua. Vastausten analysointia helpotti

se, etta vastaajia oli suhteellisen vahainen maara.
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6.2.2 Kyselyn tulokset

Kyselyyn vastanneiden ensikohtaajien tyonimikkeet jakautuivat tasaisesti. Vas-
tauksien ja vastaajien maarasta voi paatella, etta yksi tyontekija toimi ensikoh-
taajan roolissa kahdessa eri tyotehtavassa. Toimistosihteerit ja seurakuntames-
tarit muodostivat kyselyssa enemmiston, mutta vahtimestarien ja suntioiden am-

mattinimikkeetkin olivat edustettuina. (Kuvio 3.)

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
]
0%
seurakuntamestari suntio (3hlo) toimistosihteeri (6hld)  vahtimestari (1hlo)
(6hl6)

Kuvio 3. Kyselyyn vastanneiden ensikohtaajien tyonimike

Kyselyyn vastanneista ensikohtaajista kaikki olivat sita mieltd, etta he tarvitsisivat
lisaa koulutusta kohtaamistaitoihin liittyen. Vastaajista 67 prosenttia ilmoitti saa-
neensa jo jonkinasteista koulutusta ja 33 prosenttia vastaajista kertoi, etteivat ol-
leet saaneet vuorovaikutustaitoihin liittyvaa koulutusta lainkaan. Vastaajista osa
oli saanut kohtaamiseen liittyvaa koulutusta; yksi vastaajista kertoi saaneensa
koulutusta haastavien asiakkaiden kohtaamiseen ja kolme ilmoitti saaneensa

vuorovaikutustaitoihin liittyvaa koulutusta opiskelujensa aikana.

Noin neljasosa (27 %) vastaajista oli sita mielta, etta aika ei riita kiireettomaan
kohtaamiseen, mutta suurin osa koki talle olevan hyvin aikaa (Kuvio 4). Vastaajat
korostivat kiireettoman kuuntelun merkitysta erityisesti empatian osoittamisen

keinona. Webropolin text mining- tydkalu osoitti kuuntelun olevan eniten mainittu
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empatian osoittamisen valine; 11 ensikohtaajaa painotti vastauksissaan erityi-

sesti kuuntelemisen merkitysta.

Kuuntelen asiakasta ja asiakkaan tarpeita. Paljon surupuolen asiak-
kaita, hautajaisten sopimisia. Osa haluaa kertoa vainajasta, osalle
kerrotaan alusta asti, mita tehdaan, kun omainen tulee sopimaan siu-
nausta. Kuuntelen, otan osaa suruun, juttelen rauhallisesti. Valilla pi-
tad omiakin silmia pyyhkia kyynelista. Minusta se on elamaa ja tun-
teiden kohtaamista.

Kuuntelemisen olen todennut parhaaksi tavaksi olla empaattinen.

Kyselysta ilmeni, etta ensikohtaajat kohtaavat tyopaivansa aikana keskimaarin
yhdesta viiteen asiakasta. Tasta voi paatella, etta kirkossa tapahtuvissa vuoro-
vaikutustilanteissa ei yleisesti tarvitsisi kiirehtia. Vuorovaikutustilanteiden laadun
kannalta kiireettomyydella on suuri merkitys. Kiire ei vaikuttaisi muodostuvan
suureksi haasteeksi ensikohtaajien vuorovaikutustilanteissa, pikemminkin voi-
daan sanoa kirkon ensikohtaajilla olevan hyvat edellytykset laadukkaiden vuoro-

vaikutustilanteiden kehittamiseen.

26,70%

73,30%

mKylld = Ei

Kuvio 4. Onko tydssasi mielestasi riittvasti aikaa kohdata asiakas kiireettomasti?

Kysyttdessa, minkalaiset asiat koettiin haastaviksi kohtaamistilanteissa (Liite 2),
saatiin vastaajilta hyvin samantyyppisia vastauksia. Nelja vastaajista kertoi koke-

vansa erityisen raskaana kohtaamisen silloin kuin vainaja on lapsi tai vastaajalle
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erityisen laheinen ihminen, ja yhdeksan ilmoitti vaikeaksi kohdata haastavasti
kayttaytyvan ihmisen. Vastauksista ilmeni, etta haastavat kohtaamistilanteet ta-
pahtuivat esimerkiksi paihtyneiden tai aggressiivisesti kayttaytyvien ihmisten
kanssa. Yksi vastaajista kertoi vaikeaksi, jos joutui kohtaamaan ihmisen, jolla on

valmiiksi vahva ennakkokasitys tyontekijasta.

Jotta opas olisi hyvin tarkoituksenmukainen sisalloltaan, oli tarkeaa tietaa kyse-
lyyn osallistuneilta ensikohtaajilta heidan toiveitaan oppaan sisallosta. Halu-
simme tietda enemman kaytannon kokemusten pohjalta havaituista puutteista tai
ensikohtaajien kohtaamista haasteista ja kerata oppaaseen kattavaa tietoa niihin
liittyen. Vastauksissa korostui toive saada ohjausta erilaisten ja haastavien asi-

akkaiden kohtaamistilanteisiin, seka tukea ihmissuhdetaitoihin.

Miten kohtaat surevan/paihtyneen/vihaisen asiakkaan?

Jotain sellaista, mista saisi varmuutta omaan tydhon; mita sanoa, mi-
ten sanoa vai sanoako mitaan.

Minun itseni on pitanyt opetella kohtaaminen aivan alusta asti: miten
tervehtia, mita sanoa sitten, mista asioista puhua ihmisten kanssa,
miten olla vuorovaikutustilanteessa. Sellaista apua eivat ehka kuiten-
kaan kaikki tarvitse. Ehka oppaassa olisi hyodyllisinta olla kohtaami-
sen perusasiat ja sitten vinkkeja siihen, jos kohtaaminen on haas-
tava. Tietysti kaikki ihmiset ovat erilaisia eika mikaan vuorovaikutuk-
sen tapa toimi kaikkien kanssa, mutta joitakin vinkkeja olisi hyva olla.

Huomioitaisiin myds muut kohtaamiset, ei vain surevat.

Kysyimme ensikohtaajilta, mika tuottaa tyossa heille erityista iloa ja saimme tar-
keitda nakdkulmia myos iloa tuottaviin hetkiin. Monissa vastauksissa korostui Kii-
toksen saaminen hyvasta asiakaspalvelusta. Tama kertoo omalta osaltaan siita,
ettd onnistuneet kohtaamiset ovat erittain merkityksellisia niin tyontekijoille kuin

asiakkaillekin.

Kun saan kiitosta asiakaspalvelustani, kohtaamistilanteesta.

Pystyn auttamaan ja palvelemaan asiakkaan siten, ettd han on tyy-
tyvainen. Hymy ja kiitollinen katse on paras kiitos.
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Monenlaiset: lyhyet iloiset kohtaamiset, kohtaamiset, joissa saan
jonkinlaisen yhteyden ihmiseen (esimerkiksi saan pienen lapsen pu-
humaan minulle tai saan kiireisen tai stressaantuneen nakaoisen ih-
misen nauramaan tai rentoutumaan hetkeksi), kohtaamiset, joissa
tuntuu, etta olen jotenkin auttanut inmista esimerkiksi tulemaan pa-
remmalle mielelle tai selvittamaan jonkin asian (vaikka ihan pienen-
kin kaytannon asian).

6.3 Oppaan suunnittelu

Kyselyn tulosten myota saimme vahvistusta ajatukselle, etta opas olisi kayttajil-
leen tarpeellinen tyévaline ja, etta ensikohtaajat voisivat saada siita konkreettista
tukea erilaisiin kohtaamistilanteisiin. Oppaan tekstissa halusimme korostaa eri-
tyisesti kuuntelun ja kiireettomyyden merkitysta. Nain tekivat myos kyselyyn vas-

tanneet ensikohtaajat kysyttaessa, miten he osoittivat asiakkaalle empatiaa.

Ensikohtaajat toivoivat keinoja haastavista tilanteista selvidamiseen. Halusimme
kasitellda oppaassa haastavia asiakastilanteita rohkaisemalla ensikohtaajia ym-
martamaan haastavan kaytoksen takana mahdollisesti olevia asioita, kuten tur-
vattomuutta tai pelkoa. Surun edessa tahdoimme painottaa hiljaista lasnaoloa ja
rakkaudellista asennetta. Tydyhteison tuki koettiin merkittavaksi avuksi vaikeita
kohtaamisia kasitellessa ja taman halusimme huomioida myds oppaassa. Lisaksi
paatimme luoda oppaaseen tyon haastavuuden vuoksi osion, jossa kasiteltiin en-

sikohtaajien hyvinvointia ja rohkaistiin pitamaan myo0s itsesta huolta.

Ettei oppaan sisalto olisi pelkistynyt vain surevan kohtaamiseen, halusimme ottaa
huomioon yhden ensikohtaajan tarkean toiveen siita, etta oppaassa huomioitai-
siin myos muut kohtaamiset. llon nakokulmaa oli tarpeellista tuoda esiin, silla en-
sikohtaajien tapaamiset sisaltavat myos iloisten perhejuhlien suunnittelua ja to-
teutusta. Taman vuoksi suunnittelimme omat sivut iloisten kohtaamisten huomi-
oimiselle. Asiakkaalta saatu hymy ja kiitollinen katse voivat rohkaista ensikohtaa-

jia lisddmaan ja kehittdmaan omia kohtaamisen taitojaan entisestaan.
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6.4 Oppaan toteutus

Kehittamistoiminnan konkreettinen tuotos voi olla opas, toimintapaiva, tai esimer-
kiksi perehdyttamiskansio (Salonen ym., 2017, s. 63). Hyva ja laadukas opas ker-
too lukijalleen, mika on oppaan aihe ja kenelle se on suunnattu (Sarkkinen, 2021).
Oppaan toteuttaminen aloitettiin heti aineiston analysoinnin ja suunnittelun jal-
keen ja sen nimeksi tuli Sinua varten: vuorovaikutustaitojen opas kirkon ensikoh-

taajille.

Toteutusvaihe toteutetaan aiemmin laaditun suunnitelman mukaisesti. On kuiten-
kin huomioitava, etta toteutuksen edetessa suunnitelma voi usein tarkentua. (Sa-
lonen ym., 2017 s. 62.) Osa menetelmista, joita kehittdamistoiminnassa kaytetaan,
on raataldity sopimaan juuri tiettyyn prosessin vaiheeseen. Lisaksi on menetel-
mia, joita voidaan kayttaa useissa eri vaiheissa. (Salonen ym., 2017 s. 56.) Kes-
kustelua edistavat menetelmat ovat toimiviksi havaittuja, ja siksi kaytimme niita
kehittamistydmme jokaisessa vaiheessa. Yksi kayttamistamme menetelmista on

taman lisaksi ollut yhteiskehittaminen.

Siind painopiste on tybelamakumppanin nakemyksia arvostavassa yhteisen so-
vitun asian kehittamisessa. Opiskelijalle tarjoutuu samalla mahdollisuus osoittaa
kykynsa toimia yhteistydssa eri kohderyhmien kanssa. Tiivis yhteistyo on oleel-
lista vaikuttavan tuotoksen aikaansaamiseksi. (Kostamo ym., 2022, s. 31-32.)
Yhteiskehittaminen on kaytannossa sita, etta kehittamistarve tunnistetaan ja eri
toimijoiden kanssa yhteistyota tehden tydskennellaan kohti toivottua paamaaraa.
Yhteiskehittaminen perustuu dialogiin, aitoon yhteyteen seka jokaisen osallistu-
jan tasavertaiseen osallistumiseen. Jotta tama olisi mahdollista, osallistujien on
ymmarrettdva oman panoksensa merkityksellisyys ja hahmottaa myds kehitta-
mistyon laajempi kokonaisuus. (Forum Virium Helsinki & Laurea ammattikorkea-
koulu, 2020, s.3.)

Toteutimme yhteiskehittdmista yhdessa seurakunnan ensikohtaajien seka Oulun
hiippakunnan tuomiokapitulin henkilokunnan kanssa. Ensikohtaajat saivat mah-
dollisuuden vaikuttaa oppaan sisaltdoon ja antaa palautetta, seka korjausehdotuk-

sia oppaasta ennen sen julkaisua. Tiivis yhteisty® Oulun hiippakunnan kanssa oli
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merkittava osa yhteiskehittamisen prosessia. Tapaamisia ja suunnittelupalave-
reita oli useita seka paikan paalla Oulun tuomiokapitulin tiloissa etta verkon vali-
tyksella. Lisaksi keskustelua kaytiin puhelimitse aina tarpeen vaatiessa, seka

sahkopostin ja tekstiviestien valityksella.

Toimimme opinnaytetyossa konstruktiivisen mallin mukaan, jolle on tyypillista,
etta tuotetta kehitetadn moneen kertaan ennen sen lopullista valmistumista. Kay-
tannon tasolla tdma tarkoitti sita, ettd analysoinnin ja suunnittelun jalkeen tyos-
timme opasta tiiviisti kaksi viikkoa. Tassa vaiheessa otimme erityisesti huomioon
ensikohtaajien vapaamuotoiset toiveet oppaaseen liittyen. Paneuduimme myos
tapoihin, joiden avulla ensikohtaajat kertoivat osoittaneensa asiakkaille empatiaa,
ja tutkimme asiakaspalvelutilanteisiin liittyvia kiireettomyytta koskevia vastauksia.
Naiden vastausten perusteella aloimme rakentamaan opasta sivu sivulta, sa-
malla miettien sopivaa kuvitusta jokaiselle sivulle. Taman tyostamisvaiheen jal-
keen pyysimme graafisen suunnittelijan mielipidetta oppaan ulkoasusta. Graafi-
nen suunnittelija ei osallistunut oppaan tekoon, mutta antoi ammattilaisen nake-
myksen koskien esimerkiksi fonttikokoja ja tekstin asettelua. Saamamme palaut-

teiden pohjalta palasimme uudestaan tyostamaan opasta.

Reflektointi on oleellinen osa konstruktiivista mallia (Kuvio 2). Otimme saa-
mamme palautteen Kkiitollisina vastaan ja palautteet ohjasivat meita miettimaan
asioita taas uudelta kantilta. Vaihdoimme fonttikokoja ja selkeytimme ulkoasua.
Lisdsimme myo0s tietoa, jonka huomasimme jaaneen ensimmaisessa vaiheessa
puuttumaan. Lisaksi korjasimme kirjoitusvirheita. Kun olimme tyoskennelleet op-
paan parissa niin kauan, etta olimme sen sisaltoon ja ulkoasuun tyytyvaisia, la-
hetimme sen yhteistyokumppanillemme nahtavaksi. Taman jalkeen jatimme op-
paan pitemmaksi aikaa huomiotta, palasimme sen pariin myohemmin ja l0y-

simme viela muutamia virheita Iahdeluettelosta ja tekstin asettelusta.

6.5 Oppaan arviointi

Arviointivaiheeseen on kaytettavissa monenlaisia siihen sopivia menetelmia (Sa-

lonen ym., 2017, s. 65). Meidan tapamme oli keratd palautetta kyselyyn
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osallistuneilta ensikohtaajilta, seka Oulun hiippakunnan kouluttajilta. Tasta so-
vimme etukateen yhteistyokumppanimme kanssa. Oppaan valmistuttua lahe-
timme sen Oulun hiippakuntaan ja kyselyyn osallistuneille ensikohtaajille arvioi-
tavaksi. Saimme ensikohtaajien antamat palautteet vapaamuotoisesti kirjalli-
sena, lisaksi tuomiokapitulin tydyhteison palautteet meille valitti suullisesti yhteys-
henkilomme Mirva Kuikka. Vapaamuotoisesti sahkopostilla pyydettyja palautteita
tuli meille kuitenkin niin vahan, ettd paadyimme laatimaan uuden anonyymisti to-

teutettavan Webropol -kyselyn, joka sisalsi kuusi kysymysta. (Liite 3)

Kyselyyn vastanneista ensikohtaajista kaikki olivat perehtyneet oppaan sisaltoon
ja jokainen koki oppaan selkeaksi, ulkoasultaan miellyttavaksi, ajatuksia heratta-
vaksi ja tietomaaraltdan sopivaksi. Omin sanoin ensikohtaajat luonnehtivat

opasta muun muassa nain:

Opas laittoi pohtimaan omaa kaytostaan ja toki sain myos huomata,
ettd monia asioita teen jo noin. Tarkeaa oli se, etta oppaaseen oli
otettu myds oma jaksaminen, silla jos itse voi huonosti niin ei voi tu-
kea toistakaan.

Hyva etta teitte taman...

Oppaassa kuuntelemisen jaloa taitoa korostetaan osuvasti. Kuunte-
leminen on arvokkain taito kohtaamistilanteissa.

Yhteyshenkilomme valitti meille vapaata suullista palautetta, jota oli saanut esi-
teltyaan opasta tyoyhteisdssaan. Naissa palautteissa kehuttiin oppaan kaunista
ulkoasua ja kiitettiin sisallon monipuolisuutta. Lisaksi saimme yhdelta suntiolta
vapaamuotoisen palautteen sahkopostitse, jossa tuotiin muutamia ajatuksia op-
paaseen liittyen. Taman palautteen pohjalta paadyimme muokkaamaan op-
paassa olevaa lukua Haastavat tilanteet ja lisasimme sinne tarkean lauseen

"muistathan huolehtia myds omasta tyoturvallisuudestasi.”

Vaikka arviointivaihe on konstruktiivisen mallin yksi erillinen osa, voidaan sen aja-
tella samalla kuuluvan kehittamisprosessin jokaiseen vaiheiseen konstruktiivi-
selle mallille tyypillisen reflektoinnin ja arvioinnin vuoksi, jota toteutetaan jokaisen
vaiheen aikana. Arviointivaiheessa on hyva miettia vastauksia kysymyksiin kehit-

tamisprosessin muutoksista, minkalaisia muutoksia saatiin aikaan, ja olivatko ne
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sellaisia, joita tavoiteltiin. Vain harvoin kehittdmisprosessissa kaikki sujuu suun-
nitelmien mukaan ilman epaonnistumisia ja oleellisia muutoksia. Siksi tahan vai-
heeseen kuuluu oleellisena osana kysymykset myds epaonnistumisista. (Salo-
nen, 2017, s.64—65.) Opimme taman prosessin aikana ymmartamaan, miten tar-
keaa on jo ennen kyselyn lahettamista keskittaa kysymykset tuotoksen kannalta
oleellisiin asioihin. Olimme laatineet kysymyksen: "Vaikuttaako ty6paikan ilmapiiri
mielestasi asiakkaiden kohtaamiseen ja miten?”. Taman kysymyksen ymmar-
simme olevan epaolennainen oppaan sisallon kannalta ja naita vastauksia emme
pystyneet hyddyntamaan oppaassa. Epaonnistumisten kautta syntyy oivalluksia

ja tapahtuu uuden oppimista.

Yhteyshenkilomme arvioi ensikohtaajien oppaan voivan olla merkityksellinen tyo-
kalu tyossaan juuri aloittaville tyontekijoille seka jo pidempaan virassa toimineille.

Tata ajatusta vahvisti yksi palautteista:

Sujuvaa, hyvin muotoiltua ja asiallista tekstia. Paljon semmoista,
mika laittaa ajattelemaan omaa toimintaa/toimintatapoja vaikka olen-
kin ollut tydelamassa ja asiakaspalvelussa jo todella kauan.

6.6 Valmis opas ja sen sisalto

Opinnaytetyon tuotoksessa on tarkeaa vastata siihen, mika tuotoksen tarkein teh-
tava on, onko tieto olennaista, eteneeko se loogisesti, ja onko rakenne toimiva
(Kostamo ym., 2022, s. 186). Meille oli tarkeaa, etta opas olisi helposti luettava,
merkityksellisyytta antava, seka ulkoasultaan kaunis. Tavoitteenamme oli, etta
opas erottuisi visuaalisella iimeelldan lukuisista muista kirkon tyontekijoiden oh-
jekirjoista ja oppaista. Ajatuksenamme oli, etta jo nimi voisi puhua vuorovaikutuk-

sen tarkeydesta ja johdatella tulevien sivujen teemojen aarelle.

Oppaaseen kategorisoitiin lukuja, jotka kasittelevat erilaisia kohtaamiseen liittyvia
lahestymistapoja. Tallaisia olivat esimerkiksi surevan kohtaaminen, ilossa myo-
taelaminen ja haastavissa tilanteissa toimiminen. Lisaksi oppaassa huomioitiin
asiakkaiden yhdenvertaisuuteen liittyvat asiat ja otettiin huomioon myos tyonte-

kijoiden oma jaksaminen. Koska opas suunnattiin kirkon ensikohtaajille,
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perehdyimme heidan tydnkuvaansa tarkasti. Tama helpotti meitd huomioimaan
tilanteita, joita ensikohtaajat kohtaavat paivittain ja arvioimaan sen pohjalta, mitka

asiat ovat oleellisia heidan tydnkuvansa kannalta.

Sarkkinen (2021) toteaa, etta asiatekstin tulee olla selkeaa, jolloin lukijan on
helppo ymmartaa lukemaansa. Oppaassa on hyva kayttaa yleiskielta, jolloin luki-
jan tarkkaavaisuus ja mielenkiinto sailyy. Oppaan tekemisen tulee olla hyvin joh-
donmukaista ja sille kannattaa suunnitella selkea rakenne. (Sarkkinen, 2021.)
Sarkkinen (2021) ohjeistaa myds sisallysluettelon ja valiotsikoiden tarkeydesta,
joiden avulla lukija paasee kiinni oppaan aiheista ja mista kohdasta haluttu tieto
I6ytyy. Jotta opas on mahdollisimman selked, tulee karsia pois ylimaaraiset tay-
tesanat (Sarkkinen, 2021). Kiinnitimme tydssamme erityistd huomiota kirjoitus-
tyyliin ja tekstin ymmarrettavyyteen. Teimme tietoisen paatdksen, ettei oppaassa
kayteta sosiaalialan sanastoa. Halusimme kaikkien lukijoiden ymmartavan mita

oppaan sisallolla tarkoitetaan.

Laadukkaan oppaan tekemisessa on muistettava, ettei mitaan itselle tuttua asiaa
pideta taysin itsestaan selvyytena. Tuttu aihe sisaltaa monia elementteja, joista
jokainen voi oppia aina jotain uutta. (Sarkkinen, 2021.) Opas tehtiin eettisia peri-
aatteita kunnioittaen, johdonmukaisesti ja helposti luettavaan jarjestykseen. Op-
paan alussa on saatesanat ensikohtaajille, jossa kerrotaan heidan tyonsa tarkey-

desta ja merkityksellisyydesta.

Opas jaettiin neljaan selkedan paalukuun, joita ovat: Kohtaava vuorovaikutus,
Suru ja ilo— kohtaamisen hetkia, Erityisryhmien kohtaaminen ja Oma hyvinvointi.
Oppaan lopussa esittelimme tahoja, joihin tydntekija tai asiakas voi tarvittaessa
ottaa yhteytta ja saada tukea. Hyodynsimme oppaan teossa tarkoin valittuja lah-
demateriaaleja sekd Raamatun teksteja. Raamatun teksteja kaytimme oppaan
visuaalisen ilmeen taydentamiseen. Oppaan visuaalinen ilme luotiin kokonaan

Canva- ohjelmalla.
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6.7 Paattamisvaihe ja jatkokehittaminen

Kun kehittamistyodlle asetetut tavoitteet on saavutettu ja loppuraportti kirjoitettu,
on paattamisvaiheen aika. Paattamisvaiheeseen liittyy vahvasti suunnittelu siita,
mita tuotokselle tapahtuu seuraavaksi, esimerkiksi se miten laajalle tuote jaetaan
ja miten sita aiotaan hyédyntaa. (Salonen ym., 2017, s. 66.) Sisallon tarkistuksen
ja Oulun hiippakunnan hyvaksynnan jalkeen valmis opas on tarkoitus jakaa PDF-
tiedostona eri seurakunnissa toimiville kirkon ensikohtaajille. Lisaksi lahetamme
valmiin oppaan emerituspiispa Seppo Hakkiselle, jonka haastattelu toimi alku-

sysayksena opinnaytetyollemme.

Oppaan sahkoinen versio antaa tydelamakumppanille mahdollisuuden muokata
ja paivittaa opasta, mikali huomataan, etta oppaasta puuttuu jotain oleellista tie-
toa. Tyoelamakumppanin paivittaessa opasta, tulee muutokset ilmoittaa naky-
vasti. Opasta voi tarvittaessa kehittaa ja tehda lisayksia seka tuoda uusia nako-

kulmia oppaaseen uudenlaisten muutosten ja ilmididen kohdatessa.

Voidaan sanoa, etta olemme kayttaneet yhteiskehittamista jokaisessa prosessin
vaiheessa, silla myds paattamisvaiheessa pohdimme Mirva Kuikan kanssa jatko-
kehittdmisen mahdollisuuksia ja osallistumme kirkon palvelijoille suunnattuun
Tyoyhteisotaidot ja hyva vuorovaikutus asiakastilanteissa -koulutukseen 12.-
14.3.2025. Naiden paivien aikana meilla on mahdollisuus oppaan esittelyyn ja
syvallisempaan keskusteluun ensikohtaajien kanssa. Lisaksi voimme keskustella
jatkokehittamisesta yhdessa eri tahojen kanssa. Aihe on niin tarkea ja koskettaa

suurta osaa suomalaisista, etta haluamme pitaa asiaa esilla jatkossakin.

Vaikuttavuuden mittaaminen kannattaa, vaikka monissa tapauksissa se ilmenee
vasta pitkan ajan kuluttua ja jakautuu useille eri tahoille, eika vaikutusten ja vai-
kuttavuuden ero usein ole taysin selkea (Aistrich, 2014). Myos taman kehittamis-
tydn vaikuttavuuden tuloksia on odotettava; oman toiminnan reflektointi, joka en-
sikohtaajissa parhaassa tapauksessa voi tapahtua, on prosessi, joka vaatii aikaa
ja muutokset omissa toimintamalleissa tapahtuvat usein hitaasti. Se, etta asiak-
kaat saisivat kokea lisaantynytta lampimampaa kohtaamista ja vuorovaikutuksel-

lisuutta on kehittamistydmme toivottu vaikuttavuus (Kuvio 5). Vaikuttavuus voi
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tapahtua useiden eri tahojen sisalla, ensikohtaajissa itsessaan, heidan tydyhtei-
soissaan seka asiakkaiden saamassa palvelun laadussa. Aiomme ehdottaa yh-
teistydbkumppanillemme, ettd oppaan levittya laajalle ja oltua kaytdssa jonkin ai-
kaa, olisi hyva esimerkiksi kyselyn avulla ottaa selvaa oppaan vaikutuksista. Toi-
vottua vaikuttavuutta (Kuvio 5) voi tassa tapauksessa olla hankala mitata sen
vuoksi, etta asiakkaiden kokemuksia kohtaamistilanteisiin liittyen ei ole mitattu

ennen oppaan ilmestymista.

alkuttavuusajattelu —
vaikuttavuus:
Asiakkaat saavat
henkilékohtaisempaa
Tavoitteenamme oli tuoda tutkittua ja limpimamp3aa
tietoa vuorovaikutuksesta ensikohtaajien . palvelua ja tunteen
saataville. Vaikutus: kodista
Ensikohtaajat saavat . .
s virastomaisuuden
tyohoénsa siiaan
konkreettisen Jaan.
. tyokalun.
Tuotos: tietoa . ’
L Vuorovaikutustaidot
etsittiin tarkkaan . .
. kehittyvat.
kyselyn, tutkimusten

ja muiden |&hteiden

Panoksena paljon avulla. Oppaan
tybtunteja, jotta kokoamiseen meni
saimme oppaasta noin 4 viikkoa.
ensikohtaajille
sopivan.

Kuvio 5 Vaikuttavuusajattelu (Mukaillen Aistrich, 2014)

Asiakkaiden nakdkulma seurakunnissa tapahtuvan asiakaspalvelun kehittami-
sessa on merkittava. Tassa opinnaytetydssa on annettu ensikohtaajille mahdolli-
suus jakaa kokemuksiaan tyohonsa liittyen. Hyvin mielenkiintoista ja tarkeaa olisi
jatkossa keskittya ottamaan selvad myods asiakkaiden kokemuksista kirkkoher-
ranvirastoissa ja muissa seurakunnissa tapahtuvissa asiakaspalvelutilanteissa.
Milla tavalla heitd on kohdattu erilaisissa heille pyhissa elamantilanteissa?
Ovatko he saaneet tarvittavaa apua ja tukea ja minkalainen tunne kohtaamisista

heille on jaanyt? Tama olisi erittain tarkea jatkokehittamisen aihe.
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7 OPINNAYTETYON EETTISYYS JA LUOTETTAVUUS

Ammattieettisella tietoisuudella tarkoitetaan sita, etta tyo pitaa sisallaan moraali-
sia ulottuvuuksia (Kallasvuo, ym., 2021, s. 22). Perehdyimme Tutkimuseettisen
neuvottelukunnan (2023) julkaiseman hyvan tieteellisen kaytannén ohjeistuk-
seen ja sitouduimme noudattamaan sita koko opinnaytetyonprosessin ajan. Hy-
van tieteellisen kaytannon perusperiaatteet ovat, luotettavuus, rehellisyys, arvos-
tus ja vastuunkanto. Luotettavuus on tieteellisen toiminnan laadun varmistamista
ja rehellisyytta toimia avoimesti, oikeudenmukaisesti ja lapinakyvasti ilman puo-
luekantoja. On tarkeaa osoittaa arvostusta kollegoita ja kaikkia yhteistydkumppa-
neita kohtaan, kulttuuri ja ymparistd huomioiden. (Tutkimuseettinen Neuvottelu-
kunta, 2023, s. 12.) Kannamme vastuun opinnaytetydn prosessista, ideoinnista
julkaisemiseen saakka. Opinnaytety6ta tehdessamme olemme noudattaneet ai-
katauluja ja toimineet hyvassa yhteistyossa yhteistydkumppanimme kanssa. Si-

touduimme tehtavaan avoimesti ja rehellisesti.

Kyselyn jarjestaminen ensikohtaajille ei vaatinut erillista tutkimuslupaa. Asia tar-
kistettiin hiippakuntasihteeri Mirva Kuikalta, joka oli konsultoinut dekaani Juha
Rauhalaa seka Oulun hiippakunnan lakimiesasessori Mari Aaltoa. Kyselyn toteu-
timme Webropol -ohjelmalla. Vastaaminen tapahtui anonyymisti, jolloin jokaisen
vastaajan yksityisyyden suoja sailyi. Vaikka kyselyyn vastanneiden ensikohtaa-
jien maara oli vahainen ja heidat oli eritelty ammattinimikkein, eivat he voineet
olla tunnistettavissa, silla kysely lahetettiin 80 ensikohtaajalle ympari Suomea.
Vastaajien subjektiiviset kokemukset tyotehtavissa tapahtuneista tilanteista vai-

kuttivat kyselyn luotettavuuteen.

Ammattietiikan avulla pyritdan edistamaan ihmisten hyvan elaman toteutumista
ja osa ammatillisuutta on kykya vaikuttaa eettisiin toimintatapoihin (Talentia, s. 7,
2022). Sosiaalialan ammattieettiset periaatteet (Talentia, 2022) ohjasivat meita
tarkastelemaan toimintaamme opinnaytetyOmme jokaisessa vaiheessa. Kasitte-
limme saamaamme aineistoa sensitiivisesti ja luottamuksella. Oppaaseen ke-
rasimme aineistoa kyselyn perusteella, seka luotettavia ja ajantasaisia lahdeai-

neistoja kayttaen. Vanhemmat kaytetyt aineistot valitsimme tarkkaan harkiten.
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Viittasimme lahteisiin ohjeistuksen mukaisesti, tiedon alkuperaa kunnioittaen.

Kaikki kayttamamme lahteet |0ytyvat oppaan viimeisilta sivuilta.

Eettisesta nakokulmasta huolehditaan jo ennen tutkimusaineiston keraamisen
aloittamista ja jokaisessa tilanteessa sitoudutaan noudattamaan salassapitoa
sekd luottamus- ja vaitiolovelvollisuutta (Tutkimuseettinen neuvottelukunta
2023). Oppaan eettisyydesta halusimme huolehtia tarkoin ja tdman aiheen ym-
parilla kdvimme useat keskustelut yhdessa. Haastavia tilanteita kasiteltdessa sa-
nat tulee sovittaa sensitiivisesti, ettei kukaan loukkaantuisi ohjeen informaatiosta.
Oppaan tieto ja ohjeet pidettiin arvostavana kaikissa hyvin erilaisissa kohtaamis-
tilanteissa. Opas tukee useita eri ammattiryhmia heidan tydossaan ja syventaa
kohtaamistaitojen arvostamista. Opas on helposti saavutettavissa, silla se on
sahkoisessa muodossa ja tama mahdollistaa jakamisen myos muihin seurakun-
tiin kuin Oulun hiippakunnan alueelle. Oppaassa on mainittu selkeasti yhteisty6-
kumppani ja oppaan tekijat seka heidan koulutustaustansa. Taman tarkoitus on

lisata avoimuutta.

Opiskelijalla on oikeus saada laadukasta ohjausta, joka tukee opiskelijan oppi-
misprosessia, edistden opiskelijan asiantuntijuutta, ammatillista kehittymista ja
tydelamataitoja (Arene, 2020, s. 6). Olimme ohjaavan opettajan kanssa yhtey-
dessa kaksi kertaa Teamsin valityksella ja toisen ohjaavan opettajan palautetta
ja tukea saimme sahkopostin kautta seka seminaareissa. Heilta saatu tuki auttoi
ymmartamaan prosessiin liittyvia vaiheita, seka tarjosi kannustusta ja varmuutta
opinnaytetyon laadusta. Ohjaava lehtori ohjasi opinnaytetydtamme eettisesti ja

tieteellisen kaytannon mukaisesti.

Opinnaytety6 on virallinen asiakirja, joka on julkinen. Kaikki opinnaytetyot julkais-
taan Theseus— julkaisuarkistossa. (Arene, 2020, s. 24.) Opinnaytetydmme ja Si-
nua varten— Vuorovaikutustaitojen opas 16ytyy julkaisemisen jalkeen Theseus—

julkaisuarkistosta.
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8 POHDINTA

Opinnaytetydmme tarkoituksena oli laatia vuorovaikutustaitoja kehittava opas kir-
kossa toimivien ensikohtaajien kayttoon. Tavoitteenamme oli, etta oppaasta olisi
konkreettista hyotya ensikohtaajien tyossa. Meille merkitykselliseksi tiedoksi
muodostui erityisesti se, kuinka tarpeelliseksi ensikohtaajat itse kokivat kohtaa-

mista koskevan koulutuksen.

Olisimme toivoneet saavamme kyselyyn enemman halukkaita vastaajia, jotta ai-
neisto olisi ollut viela laajempaa ja monipuolisempaa. Olimme kuitenkin tyytyvai-
sia ja kiitollisia kyselylomakkeemme 15 vastaajaan ja heidan tarjoamiinsa nake-
myksiin. Arkinen vuorovaikutus, joka sisaltaa terapeuttisia keskustelun element-
teja, kuten muun muassa rauhallisuutta ja vapaata puhetta, edellyttaa vuorovai-
kutustilanteiden kiireettomyytta (Suoninen ym., 2013, s. 313). Ensikohtaajat toi-
vat esille kuuntelun, empatian, kohtaamisten ja vuorovaikutuksen merkitysta,
joka tuki opinnaytetyohomme valikoitujen kasitteiden valintaa. Ensikohtaajien oi-
vallus kuuntelun merkityksesta puhutteli meita erityisesti. On hienoa, etta ensi-
kohtaajilla on ymmarrysta ja kokemusta siita, kuinka paljon kuuntelemisella voi
viestia asiakkaalle valittamista. Rohkenimme kirjoittaa myds oppaaseen tekstin
"kuunteleminen on taidoista parhain” korostaaksemme taman taidon suurta mer-

Kitysta.

Surevan edessa ensikohtaajien vastauksista paatellen koettiin myos tilanteissa
jonkinlaista avuttomuutta, joka on varmasti jokaiselle surevaa kohtaavalle ihmi-
selle tuttua. Toivottiin sanoja, ja myds ymmarrysta siita, milloin sanoja ei tarvita.
Tassa mietimme kohtaajan asenteella olevan suuren merkityksen. Vaikka mitaan
ei sanoisi, tai jos sanoisi jotain kdmpelosti, ihminen aistii hyvan tahtomisen ja
valittdmisen ja siksi rakastava ja myo6tatuntoinen asenne viestii monesti enem-
man kuin tuhat sanaa. Taman ymmartamiseen halusimme ensikohtaajia roh-
kaista. Turvallisessa seurassa on lupa itkea rauhassa (Rattya, 2012, s. 91). Myos
iloa ja sen merkitystd mietimme opasta tehdessamme. Kuinka tarkeda onkaan

osata iloita iloitsevan kanssa. Jos olisimme keskittyneet pelkastaan suruun, olisi
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tama tarkea nakokulma jaanyt huomiotta. Myos ilon jakamista voi opetella ja sii-

hen halusimme oppaan avulla ensikohtaajia kannustaa.

Meilla ei ole tietoa, kuinka paljon kulttuurisensitiivisyyteen liittyvaa koulutusta kir-
kon ensikohtaajilla on ollut mahdollisuus saada. Oppaassa olevat asiat tahan na-
kokulmaan liittyen voivat tuoda paljon uutta oivallettavaa heidan tydhénsa. Sel-
kokielen kaytto ja siihen liittyva informaatio antoi varmasti myds oman lisansa
ensikohtaajien tyokalupakkiin. Mirva Kuikka kertoikin olevansa iloinen siita, miten
monipuolinen ensikohtaajien oppaasta tuli. Tama palaute oli hienoa saada, silla
tavoitteenamme oli tehda oppaasta mahdollisimman monipuolinen, mutta silti sel-
kea. Jalkikateen ymmarsimme, ettd ne kyselyn kysymykset, jotka liittyivat ensi-
kohtaajien tydyhteisdon ja eivat olleet oppaan kannalta merkityksellisia, olisi voi-
nut korvata kysymyksilla, jotka olisivat liittyneen kulttuurisensitiivisyyteen ja yh-

denvertaisuuteen liittyviin aiheisiin.

Opinnaytetyohon valitut kasitteet ja niiden teoreettinen tietopohja olivat oleellisia
oppaan sisallon rakentumisen kannalta. Valitsimme kasitteet tarkkaan harkiten
oppaan sisaltéa jo valmiiksi ajatellen. Paneuduimme syvallisesti kasitteisiin ja
avasimme ne opinnaytetydssamme monipuolisia lahteita hyvaksi kayttaden. Tama
helpotti oppaan sisallon rakentumisprosessia, silla meilla oli oppaan kokonaisku-
van kannalta hyva tietoperusta valmiina. Koimme, etta valitsemamme kasitteet
ovat kuin sisaria keskenaan. Jokainen on toiseensa yhteydessa, ne eivat ole liian

samanlaisia, mutta samalla taydentavat toisiaan.

Haasteeksi opinnaytetyon tekemisessa koitui erityisesti se, etta seurakunnassa
kohtaamistilanteiden merkitysta ei ole laajalti tutkittu ja erityisesti toimistosihtee-
reiden tyonkuvasta ja tyon merkityksellisyydesta l0ytyi hyvin vahan tietoa. Kirkon
erilaisilla internet— sivuilla ammatteja koskien on selvasti keskitytty enemman niin
sanottujen hengellisen tyon tekijoiden kuvaamiseen, joihin esimerkiksi diakonit,
papit ja nuorisotyonohjaajat lukeutuvat. Mielestamme toimistosihteerit, suntiot ja
muut kirkon palvelustyontekijat ovat merkittavassa asemassa jo pelkastaan Kir-
kon imagoa ajatellen. Jos seurakunnan tiloissa saadaan vuorovaikutuksellisesti
heikkotasoista palvelua esimerkiksi hautauksiin liittyvien asioiden sopimisessa,

voi se viestittaa kavijalle koko kirkosta negatiivista ja luotaan tyontavaa kuvaa.
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Imagon miettiminen jaa kuitenkin kauas taakse, kun ajattelemme mika merkitys
huonoilla kokemuksilla on esimerkiksi surevan ihmisen elamaan, jos han jaa

paitsi kohtaamisen ja lohdutuksen kokemusta.

OpinnaytetyOoprosessin edetessa olemme ymmartaneet paremmin sen, etta seu-
rakunnissa tyoskentelee monia muitakin ensikohtaajia, eika mikaan esta sen le-
vittamista jokaiselle seurakunnan ensikohtaajalle ammattinimikkeesta riippu-
matta. Olemme kayneet tasta aiheesta keskustelua myods yhteistydkumppa-
nimme kanssa, Jokainen kirkon tyontekija tyoskentelee seurakunnassa ainutlaa-
tuisella paikalla ja ansaitsee arvostusta ja huomioimista. Taman vuoksi halu-
amme painottaa ensikohtaajien oppaan yleispatevyytta useita eri ammattiryhmia

koskevaksi.

Se, etta kirkko heraisi panostamaan vuorovaikutustaitojen kouluttamiseen kirkon
ensikohtaajien osalta, olisi mielestamme merkittadvaa seka asiakkaiden etta tyon-
tekijoiden kannalta. Vaikutukset voisivat olla suuret, jos yksittaiset ensikohtaajat
alkaisivat reflektoimaan omia tapojansa kohdata asiakas, ja panisivat uudet oi-
valluksensa kaytantoon. Kuten Lattu ja Moisio (2022, s. 32, s. 52-53) ovat toden-
neet, reflektiota tarvitaan ammatillisessa tyossa ja sen merkitys on suuri tyonte-
kijan moraalisen toimijuuden kannalta. Tata uutta kehitysta toivomme oppaan
saavan aikaan. Kirkon alkaessa paremmin huomioimaan ensikohtaajien vuoro-
vaikutustaitojen koulutusta ja muutenkin pitamaan enemman esilla myos muita
kirkon tyontekijoita kuin hengellisen elaman hoitajia, kertoisi se omalta osaltaan
viestia ensikohtaajille siita, kuinka merkityksellista tyota he tekevat. Arvostuksen
lisdantyminen voisi mahdollisesti lisata myds halua uuden oppimiseen ja omien

tyotapojen reflektoimiseen ja kehittamiseen.

Ammattilaisen tietamattomyys ja siihen liittyvat ajatukset puhuttelivat meita hyvin
paljon ja kdvimme taman teeman aarelld monta keskustelua. Kati-Pupita Mattila
(2010, s. 107, s. 127) toteaa epataydellisyyden olevan eldaman oikea muoto.
Asian ymmartaminen lisaa tyontekijassa noyryytta ja auttaa jaksamaan elamassa
seka asiakaspalvelutilanteissa. Tyontekijalla on oikeus tehda virheita, korjata
niitd ja mahdollisuus yrittdd uudelleen. Asioita on tarkeaa pohtia myos yhdessa

asiakkaan kanssa hyvan vuoropuhelun avulla, jolloin molemmille tarjoutuu
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mahdollisuus oppimiseen. Tietamattdmyyden tunnistaminen ja tunnustaminen on
osa ammattitaitoa, joka tuo lisaa inhimillisyytta asiakaspalvelutyohon. Vahvan tie-
totaidon omaavan tyontekijan suurin oivallus on ymmartaa, ettei kaikesta tarvitse
kyeta tietamaan kaikkea. (Mattila,2010, s. 107, s. 127.) Seurakunnissa tapahtu-
vissa asiakaspalvelutilanteissa tallaiset yhteiset asiakkaan ja tyontekijan valilla
tapahtuvat syvemmat kohtaamiset voivat olla parhaimmillaan jopa sielunhoidolli-
sia. Jos tyontekija ymmartaa oman tietdmisensa rajat ja kohtaa asiakkaan tasa-
vertaisena ihmisena, tarjoaa jokainen kohtaamistilanne hanelle mahdollisuuden
kasvaa ja kehittya tydssaan. Gothén (2020, s. 178—179) painottaa kohtaamisissa
avoimuutta ja muistuttaa, etta aidosti kohdatessa molemmat osapuolet astuvat

oman tutun maailmansa ulkopuolelle.

Aihe oli meille erittain merkityksellinen, koska valitamme molemmat suuresti siita,
miten ihmisia kohdataan. Aiheeseen laajasti perehtyminen on luonnollisesti ke-
hittdnyt myos omia taitojamme ja lisannyt reflektiivisyyden merkitysta omassa ta-
vassamme ajatella ja toimia. Valikoimme oppaaseen tekstid hyvin harkiten, ja
mietimme, milla tavalla asiat voidaan esittaa niin, etteivat ne kuulosta opettavai-
silta tai kaskevilta. Ajattelimme, etta tekemalla visuaalisesti kauniin oppaan, vies-
tisi se samalla arvostusta kirkon ensikohtaajien tekemaa tyota kohtaan. Toki on
todettava, ettd ymmarsimme oppaan ilmeen mahdollisesti myos jakavan mielipi-
teita, mutta totesimme yhdessa yhteistydokumppanimme kanssa sen, etta kaikkia
ihmisia ulkoasulla ei ole missaan tilanteessa mahdollista miellyttaa. Siksi paa-

timme luottaa omaan visioomme ja edeta sen mukaisesti.

Koko opinnaytetyOprosessin ajan meita ohjasi vaikuttavuusajattelun (Kuvio 5) si-
saistaminen ja ymmartaminen. Tavoitteenamme oli vuorovaikutukseen liittyvan
tutkitun tiedon valittaminen ensikohtaajille ja ymmarsimme sen vaativan meilta
paljon aikaa ja sitoutumista seka pitkajanteista tyota. Pidimme kirkkaana mieles-
samme sen, mika konkreettinen vaikutus oppaalla voisi olla ensikohtaajien tyo-
hon; vuorovaikutustaitojen lisdantyminen vaikuttaa positiivisesti niin itseen, tyo-
yhteis6on kuin asiakkaisiinkin. Tasta paasemmekin toivottuun vaikutukseen,
jossa ympyra ikaan kuin sulkeutuu. Emerituspiispa Seppo Hakkisen toiveena oli,

ettd seurakuntalaiset saisivat tunteen kodista virastomaisuuden sijaan (Radio
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Dei, 2023). Taman toivotun vaikuttavuuden eteen on ollut hienoa ja merkityksel-

lista tehda toita ja antaa oma panoksemme ensikohtaajien tyon kehittamiseen.

Opinnaytetyoprosessi alusta loppuun oli meille molemmille erittain opettavainen.
Keskustelimme yhdessa moneen kertaan siita, kuinka taas opimme jotain uutta.
Taman huomasimme vaativan aikaa. Alkuperainen suunnitelmamme oli edeta
opinnaytetyon tekemisessa nopeampaa tahtia, mutta silloin monet oivallukset oli-
sivat jaaneet syntymatta. Erityisesti oppaan kaytannon toteuttamisen prosessin
kuvaaminen vaati meilta monia muokkauksia ja ajatusten uudelleensuuntaami-
sia. Olemme tyytyvaisia paatokseen hidastaa aikataulua, joka mahdollisti syvan
paneutumisen aiheeseen ja antoi samalla meille mahdollisuuden ammatilliseen
kasvuun. Oppaaseen keraamastamme tiedosta on varmasti myds meille itsel-
lemme apua ja tukea erilaisissa elamamme kohtaamisissa, jotka viela odottavat

tapahtumistaan.
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LIITE 1. Saatekirje seurakuntamestareille ja toimistosihteereille

Hei!

Olemme Hilkka ja liris ja opiskelemme Oulun Diakonia-ammattikorkeakoulussa.
Teemme opinnaytety6ta, jonka tarkoituksena on tuottaa ensikohtaamisen opas
kirkon tyontekijoille. Opinnaytetydmme tavoitteena on lisata ymmarrysta kohtaa-
misen merkityksesta. Oppaan avulla haluamme olla tukemassa ja kehittdmassa
kirkon tyontekijdiden kohtaamistaitoja. Opinnaytetyd toteutetaan yhteistydssa

Oulun hiippakunnan kanssa.

Tyoskentelet ammatissa, jossa kohtaat seurakuntalaisen usein tyontekijoista en-
simmaisena. Sinulla ensikohtaajana on arvokasta tietoa ja kokemusta vuorovai-
kutustilanteisiin liittyen. Siksi tiedustelemme, olisiko sinulla mahdollisuus osallis-
tua kyselyyn, jonka avulla keradmme materiaalia opinnaytetydhémme?

Kyselyyn osallistuminen kestaa n. 10—15 minuuttia ja sen tuloksia ja aineistoa
paasevat kasittelemaan vain opinnaytetyon tekijat. Kysely toteutetaan anonyy-

misti. Opinnaytetyon valmistuttua aineisto havitetaan.

Osallistumisellasi kyselyymme sinun on mahdollisuus vaikuttaa ammatillisen
identiteettisi vahvistumiseen. Toivottavasti l0ydat aikaa kyselyyn vastaamiseen!
Forms-kysely lahetetdaan osallistujille elokuun aikana. limoitathan ystavallisesti
osallistumisestasi 12.8. mennessa osoitteeseen iiris.valkama@student.diak.fi tai
hilkka.virkkala@student.diak.fi

Ystavallisin terveisin

liris Valkama ja Hilkka Virkkala, sosionomidiakoniopiskelijat.
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LIITE 2. Kokemuksia kohtaamisista - kysymykset

Kysymykset liittyvat seurakunnan tyontekijoiden tydssa tapahtuviin yksittaisten

ihmisten tai perheiden kohtaamistilanteisiin. Naita kohtaamisia ovat esimerkiksi

kirkollisten toimitusten sopiminen, suunnittelu tai toteuttaminen ihmisten erilai-

sissa elamantilanteissa. Kohtaamiset voivat olla toteutuneet seurakunnan ti-

loissa, hautausmaalla tai muussa tyotehtaviin liittyvissa ymparistoissa.

1. Missa tehtavissa tydskentelet seurakunnassa?

Minkalaista koulutusta olet saanut kohtaamistaitoihin liittyen?

3. Pitaisikd mielestasi tydohosi sisallyttdd enemman empatia- ja vuorovaiku-

© N o 0 &

9.

tustaitojen koulutusta?

Kuinka monta asiakasta kohtaat keskimaarin tyopaivasi aikana?

Onko tydssasi mielestasi riittavasti aikaa kohdata asiakas kiireettomasti?
Miten osoitat asiakkaalle empatiaa?

Minkalaiset tilanteet koet haastaviksi tydssasi kohtaamistaitoihin liittyen?
Miten kasittelet tydssasi tapahtuneita haastavia kohtaamistilanteita?

Minkalaiset kohtaamistilanteet tuottavat sinulle iloa tydssasi?

10. Miten tyoilmapiiri mielestasi vaikuttaa asiakkaiden kohtaamiseen?

11.Minkalaista sisaltda erityisesti toivoisit ensikohtaajien oppaaseen?
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LIITE 3. Kysely oppaan sisaltéon liittyen

1. Oletko ehtinyt paneutua oppaan sisaltéén?

Onko oppaan rakenne mielestasi helppolukuinen ja selkea?
Miellyttikd oppaan ulkoasu?

Oliko oppaan tietomaara riittava?

Herattikd opas sinussa uusia ajatuksia vuorovaikutustilanteisiin liittyen?

2 T

Vapaa palaute oppaan sisaltoon liittyen.

Lammin kiitos vastauksestasi!
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LIITE 4. Sinua varten: vuorovaikutustaitojen opas kirkon ensikohtaajille

N
Loy Vuorovaikutustaitojen

A\ e opas kirkon
i’ ensikohtaajille




Ensikohtaajalle

Hyva kirkon ensikohtaaja!

Tyoskentelet kirkossa aivan erityisella paikalla.
Tyonkuvaasi kuuluu kohdata seurakuntalainen
usein kirkon tyontekijoistd ensimmaisena.

Se, miten kohtaat ihmisen, luo seurakuntalaiselle
mielikuvaa siitd, minkilainen on Kkirkko ja
seurakunta. Voit omalla sensitiivisyydelldasi ja
vuorovaikutustaidoillasi vaikuttaa merkittavasti
ihmisen kokemukseen kohdatuksi tulemisesta.

Kohtaamis— ja vuorovaikutustaitoja voi kehittda
koko elimin ajan. Siksi halusimme tehdi
avuksesi oppaan, joka voi tukea sinua erilaisissa
vuorovaikutustilanteissa, ja tuoda uusia
nakokulmia tyosi tekemiseen ja kohtaamisen
hetkiin.

Opas on tehty opinndytetyond Diakonia-
ammattikorkeakoulussa ja toteutettu yhteistyossa
Oulun hiippakunnan kanssa.
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Kohtaava
vuorovaikutus




' Empatian merkitys
asiakastyossa

L= O

Empatia on kykyd ymmartaa toisen ihmisen
kokemuksia ja asettua hdnen asemaansa
huolehtien samalla omasta erillisyydesta.

Taito tunnistaa toisen ihmisen erillisyys ja
myos etdisyyden ottaminen on asiakastyossa
tarkeda.

Empatia sisaltda kaksi tasoa:

Perustaso on myotaelamisen kykya, jolloin
ilmaistaan halua lasndoloon ja pyritdan
kuulemaan toisen kokemuksia ja tunteita.
Toinen taso on kykya olla tilanteessa lasna. Talla

tasolla kuuntelija hyddyntdd omaa osaamistaan ja
asiantuntijuuttaan toisen ihmisen hyvaksi.

Empatia kehittyy vuorovaikutuksessa.

(?b 5
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Vuorovaikutus
TN

Vuorovaikutusta voi verrata
tanssiin tai tennisotteluun

sen vastavuoroisuuden vuoksi.

Vuorovaikutukseen tarvitaan

aina vahintdan kaksi osapuolta.

Vuorovaikutus voi olla
sanallista tai sanatonta.
Sanatonta viestintaa
kasitelladn tarkemmin
seuraavalla sivulla.

Vuorovaikutuksessa on
tirkedd antaa tilaa ja aikaa
keskustelulle.

Onnistunut vuorovaikutus
vahentda vaarinkéasityksia.

Asioiden sanoittaminen vaatii
turvallisen ja luottamuksellisen
ilmapiirin.
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Sanaton viestinta

Sanattoman viestinndn merkitys on
tirkeaa. Se on kehonkielta, ilmeité,
eleitd, asentoja ja danensavyja.

Jos sanallisessa ja sanattomassa
viestinndssi ilmenee ristiriitaa, on hyva
luottaa sanattomaan viestintaan.

Kuunnellessa asiakasta voit viestittaa A
nyokkadmalld tai myotaavilla eleilld .\‘__‘
aktiivisesta kuuntelusta.

Sanatonta jamakkyyttad voi toteuttaa
istumalla suorassa ja rennosti seka
suuntaamalla oma asento ja katse
asiakasta kohden. Adnensavyn on hyva
olla ldammin ja d4anenvoimakkuuden
tavanomainen.

Joustava asenne ruokkii joustavuutta.
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}\

-KATSO
-KOHTAA
-KUUNTELE

Katseellasi voit viestid mielenkiintoa, kunnioitusta
javalittamista. Katseyhteys on oleellinen osa
kuulluksi tulemisen kokemusta.

Jokainen ihminen tulee kohdata kunnioittavasti ja
luottamuksella. Aito ldsndolo lammittaa ja hoitaa
enemman kuin tuhat sanaa.

Kuuntelulla on syvi ja terapeuttinen vaikutus ja sité
voidaan kutsua turvallisuuden synnyttajaksi.
Kokemus kuulluksi tulemisesta viestii toiselle
ihmiselle tiedon siitd, ettda han ei ole yksin.

8
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Katsekontakti

Viestimme olemuksellamme seka tietoisesti
ettd tiedostamatta. Katseella voimme
esimerkiksi kertoa halukkuudesta
vuorovaikutukseen.

Katsekontaktissa toisen ihmisen kanssa
viestimme mielenkiinnosta ja kunnioituksesta.

Valittavalla katseella voimme osoittaa empatiaa
ja rohkaista kaikissa vuorovaikutustilanteissa.

Katseyhteydella ~on  suuri  merkitys
kuuntelemisen ja kuulluksi tulemisen
kokemuksessa.

Hymyilevi katse rauhoittaa mielen.




W
< S <=

Q\ Kunnioittava ’ ‘J

kohtaaminen
T ———

Kohtaamisessa luodaan luottamus ja perehdytaan
huolellisesti asiakkaan tilanteeseen.

Luottamus rakennetaan antamalla tilaa,
olemalla empaattinen sekéa osoittamalla
kiinnostusta.

Kohtaamisen aikana on tarkedéa osoittaa
hyviaksyntaa, valttda omien mielipiteiden
ilmaisemista ja opetella irrottautumaan omista
nakokulmista.

IImi tulleet asiat voi toistaa ja selventid, jotta
asiakkaan ndkokulmat tulevat kuulluksi.

Yhdessa toimimalla oppii tarkastelemaan asioita
asiakkaan perspektiivista.

Oman tietimdattomyyden
ymmdrtdminen on tdrked osa

ammattitaitoa. \b
< ' @e
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VINKKI!

|\
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Lahimmilta ihmisiltd on hyva kerata
palautetta siita, milla tavalla he kokevat
vuorovaikutuksen toimivan kanssasi.

Y

Vuorovaikutustilanteita voi myos
harjoitella kotona etukéateen.




75

- Kuunteleminen on
taidoista parhain

v

Kuulluksi tuleminen synnyttaa turvaa.

Kuuntelemisen taito on yksi keskeisimpiad
tyokaluja asiakaspalvelutyossa.

Kuuntelun avulla on mahdollista luoda tilaa
toiselle ihmiselle ja hidnen puheelleen.

Kuuntelu voi olla yhdessi muistelua, ilon ja
surun jakamista tai vain hiljaista ldsnéoloa.

Kuullun ymmartamisen ilmaiseminen
on olennainen osa aktiivista kuuntelua.

Kuuntelu hoitaa ja luo toisen ihmisen
nakyvaiksi.

,‘,\lfz’ -
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SURU JA ILO-
kohtaamisen hetkia

“Yeoithaa iboitsevien

’ kanssa.”
. Roam. 12:15



Tunnerohkeutta tyohosi

Asiakastyossd on lupa nayttad myos omia
tunteita, ottaa aidosti osaa toisen suruun ja
iloita onnellisista hetkista.

Myotdelamisen taito on merkittava tyokalu
niin ilossa kuin surussa.

My0Os omien tunteiden hillitseminen ja
hallitseminen, tarvittaessa pidattiminenkin,
on tarkeda oman ja toisten hyvinvoinnin
kannalta. Tata kutsutaan tunteiden
ymmartamisen taidoksi.

Mitd paremmin ymmarramme omaa
tunne-elimaamme, sitd paremmin osaamme
myos tulkita toisten ihmisten kaytoksen
takana olevia tunteita.

Tunteiden ndayttaminen on rohkeutta.

14 ".’t.:__..ll:. 4 .
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Surevan kohtaaminen

IThmisen surun edessi on tarkedi osoittaa
myotatuntoa ja muistaa jokaisen surun
olevan yksilollista.

Surevan kohtaaminen vaatii aikaa ja
rauhallisen ympériston. Rauhallinen
toiminta lisaa turvallisuuden tunnetta.

On hyva muistaa, ettd sureva tarvitsee tietoa
usein myos kirjallisena.

Hyvien neuvojen jakamisessa on syyta olla
erityisen varovainen. Sureva el tarvitse neuvoja
tai valmiita vastauksia, vaan myotatuntoa ja
levollista ldsndoloa seka rohkaisua.

Ohjaa sureva tarvittaessa eteenpain
ammatillisen tuen pariin.

i@ 4 t .E E i ‘ ga. E:
Matt.5:4

15
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“Kompelonakin
kelpaat”

Aina ei tarvitse 1oytaa oikeita sanoja.
Aito lasnéolo riittaa.

Kun asenne on kunnioittava ja
valittava, sanavalinnat eivit muodosta

kohtaamisessa niin suurta roolia.

Uskalla kohdata ja luoda ymparillesi
levollinen ilmapiiri.

e

“Thminen ei kaipaa virastomaisuutta-
han tarvitsee kodin.“
-Seppo Hakkinen

16
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3 Ilossa
myotaelaminen

Empatian taito liitetddn usein osaksi surua ja
lohduttamista. Kuitenkin yhta oleellista on osata
jakaa myo0s ilo toisten ihmisten kanssa.

Kaytdnnossé se voi olla hyvaan uutiseen
reagoimista, kehumista tai kiittdmisté, yhteista
hymya ja naurua.

Kun ihminen kokee iloa, tarve tulla nahdyksi on
suuri.

Ilon jakaminen yhdessi on merkityksellista.

17 !
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Sanoja surevalle
B AD

@ Surusikoskettaa minua.

Olen surullinen siitd, mita
olet joutunut kokemaan.

@ Lammin osanotto.
@ Olen rinnallasi.

Jos haluat, muistan
sinua rukouksissa.

@  Olen pahoillani.

@ Saanko halata sinua?

19
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Sanoja iloitsevalle

—X

Iloitsen kanssasi.
Olen onnellinen puolestasi.
Onnea / Siunausta!
Ilosi tarttuu minuun.

Toivon teille onnellista paivaa.

20
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Erityisryhmien
kohtaaminen

Obkaa tainianne kahtaan i f’,
g eempm ;"\,. \ £ .
Ep. 4:32 “ﬁ\/
\
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o
Sensitiivinen tyoote 3
v

Kohtaa jokainen asiakas samanarvoisesti.
Yhdenvertainen ja tasa-arvoinen kohtaaminen
poistaa ristiriitaisia asenteita.

Tilanteita ja asioita kannattaa tarkastella
monesta eri ndkokulmasta, hyédyntiaen
erilaisia tydmenetelmid ja tyotapoja.

Emme ole tormayskurssilla, vaan kontaktissa,
jossa pyrimme ymmartiméan toisiamme.

Puhuttele aina nimella ja kohtaa asiakas
vastuullisena aikuisena.

Kysy aina yhté asiaa kerrallaan ja pida
keskustelun sdvy kunnioittavana.

Anna riittavasti asiakkaan toivomaa
tietoa.

Toivoa pidetddn ylli rakkauden avulla.

22




Erilaisuuden kohtaaminen
&

IThmisten erilaisuudesta johtuen
tarvitaan joustavia tapoja asiakkaan
kohtaamiseen. Yhteinen vuorovaikutus
rakentaa keskindistd kulttuuria.

% Pyri tarkastelemaan omia asenteita,
uskomuksia ja motiiveja.

Ole ihminen ihmiselle.

Etsi aktiivisesti tietoa ja osallistu
koulutuksiin.

? Kayta tulkkia tarvittaessa.
% Uskalla tutustua, kohtaa avoimesti
ja rohkeasti.

% Varmista, ettd toinen on ymmartanyt
asian.

23
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s» Kulttuurisensitiivisyys

Kulttuurisensitiivinen kohtaaminen
sisdltaa aitoa lasnéoloa, erilaisten
tapojen ja uskomusten arvostamista.

Aito ja empaattinen
kohtaaminen lisdd kunnioitusta.

Tunnista ja tiedosta ihmisten
erilaisuus.

Ole kanssakulkija ja mahdollistaja, joka
tarjoaa tietoa, tukea ja turvaa.

Kysy rohkeasti ja ole karsivallinen.

Kohtaa ihminen ihmisend.

Jéta asiakkaalle yhteystietosi, jos
hénelld tulee lisda kysyttavaa
my6hemmin.

24
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Milloin ja miksi kayttaa
selkokielta?

Selkokieli on helpompaa kuin yleiskieli,
siina kaytetaan tuttuja sanoja ja helppoja
lauserakenteita.

Selkokieli on helposti ymmarrettivaa
ja tulisi olla kaikkien saavutettavissa.

Selkokielestd hyotyvit ihmiset, joille kielen
ymmartiminen on vaikeaa.

Téallaisia syitd ovat esimerkiksi kehitysvamma,
puhevamma sekéa vahainen kielitaito, joka ei
riitd yleiskielen ymmartamiseen.

Monet vihemmistoryhmiin kuuluvat
pystyvit hyotymaén selkokielesta.

25
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Ohjeita selkokielen kayttoon

Puhu rauhallisesti ja selkeésti, tue puhetta
ilmeilla ja eleilla.

Toista samoja asioita.

Keskustelussa on hyva kayttaa yleista
sanastoa.

Mukauta puhe puhekumppanille sopivaksi.

Anna tilaa ja aikaa vastausten
muodostamiseen.

Sailyta keskustelun savy
asianmukaisena, ettei se muutu
lapsentasoiseksi.

Esita suljettuja kysymyksia jos asiakkaalla ei ole
kykya kielellisiin valmiuksiin.

Reflektoi omaa toimintaasi, huomaat miké toimii
ja mika ei toiminut kohtaamisessa.

26



Haastavassa
tilanteessa

Haastavan kdytoksen takana on usein
turvattomuuden tunnetta, ahdistusta tai
pelkoa. Kun ymmarramme tdman, on
helpompaa kohdata toinen ihminen
myotatuntoisesti.

Kuuntele asiakkaan tarpeet ja pyynnot
hanen ilmaistessa asian millaisin sanoin
tahansa.

Toimi aina asiakkaan oikeuksien puolesta.
Kohtele puolueettomasti.

Lemped toiminta ohjaa vastaanottamaan
tietoa ja vahvistaa luottamusta, seka lisda
turvallisuuden tunnetta.

Muistathan huolehtia myds omasta
tyoturvallisuudestasi.



g1

“B E l- g m’ .E “m ﬁu A s - Egum
F' F' g" a a-.' L .J’
San. 4:23
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Pidathan myos
itsestasi huolta

Jotta jaksat ty0ssasi kohdata ja
auttaa muita, on hyvin tarkeaa
muistaa myos oma jaksaminen.

IThmisen mieli on voimakas ja
siksi sen huoltaminen on yksi
oleellisimmista asioista
hyvinvointimme kannalta.

Seuraavalla sivulla on harjoitus,
jonka avulla voit pohtia ja tulla
tietoiseksi siitd, mitka asiat
kuormittavat mieltdsi ja mitka
vaikuttavat palauttavasti.

Kun tunnistat omat
mielenkuormittajat ja
palautumistasi edistavit tekijét,
voit helpommin luoda
tasapainoa niiden vilille.

29
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Kuormitus ja
palautuminen-
harjoitus

Ota esiin kyna ja paperi.
Piirrd keskelle paperia pystysuora viiva.

Otsikoi toiselle puolelle elamési kuormittavat tekijat,
toiselle asioita, jotka palauttavat ja hoitavat sinua.

Mitd enemman kuormitusta lisdavia tekijoita
paperiisi piirtyy, sitd enemmaén myo0s palauttavaa
huolenpitoa tulisi loytya.

Jos ndin ei ole, mieti avoimin mielin,

minkalaisia asioita tarvitset arkeesi, jotta tasapaino
ja toipuminen voisi elaméssési toteutua.

\ 30
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Keinoja tyokuormituksen *%

keventamiseen

Kuormittavia kohtaamisia on hyvi
purkaa jonkun ihmisen kanssa.
Tyoyhteison merkitys on tassa suuri.

Papin tai diakoniatyontekijan kanssa
on myos mahdollista keskustella
tarvittaessa hengellisista asioista.

Armollisuus on myo6tatuntoista
suhtautumista itsed ja toisia kohtaan.
Armollinen asenne antaa tilaa omalle
kasvulle ja oppimiselle.

Arjen tavalliset rutiinit ja osaamisen
kokemukset rakentavat turvaa ja
jatkuvuuden tunnetta.

Mieti, missa voit kokea pystyvyytta
tai osaamista, kun vasymys painaa.

31
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Jos huomaat asiakkaan tarvitsevan
ammattiapua, on hyvé ohjata asiakas
ammatillisen tuen piiriin.

Tassa tukea ja yhteystietoja erilaisiin

tilanteisiin sinun ja asiakkaan avuksi:

Huoma- henkirikoksen uhrien ldheiset ry
https://www.huoma.fi/

Kapy Lapsikuolemaperheet ry
https://kapy.fi/

Nuoret lesket
https://nuoretlesket.fi/aleen teksti

Surunauha ry- tukea itsemurhan tehneille
laheisille

https://surunauha.net/

Sosiaali ja kriisipaivystys 014 266 0149

Kirkon auttava puhelin 0400 22 11 80

Mieli Kriisipuhelin 09 2525 0111
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v Lopuksi
s

Toivomme timan oppaan tarjoavan kayttoosi
tietoa, josta on hyotya tyossasi tapahtuvissa
asiakaspalvelu- ja vuorovaikutustilanteissa.

On tarkedd muistaa, ettd jokainen
kohtaamistilanne on ainutlaatuinen ja yhta
ainoaa oikeaa kaavaa kohtaamiselle ei ole.
Tarkeinta on olla lasna, ihminen ihmiselle.

Ty06si on arvokastal!

| @
Kiitos! y
y
y e 'a
Tekijit: - <
I
Iiris Valkama ja Hilkka Virkkala A
sosionomi-diakoniopiskelijat, L)
Diakonia-ammattikorkeakoulu, Oulu |I
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