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1 JOHDANTO

Opinndytetyoni aiheena on, mistd asiakkaalle syntyy kuulluksi tulemisen tunne. Ajatus
opinnaytetyon aiheesta nousi esille, kun osa asiakkaistani Rikosseuraamuslaitoksella on
tuonut esille seikan, etta vaikka on kaynyt l&pi useita kuntoutuslaitoksia sekéd saanut palve-
luja mielenterveys- ja paihdehoidossa, tulee kuulluksi vasta saatuaan tuomion rikoksesta ja
tultuaan Rikosseuraamuslaitoksen asiakkaaksi. Tasté lahtokohdasta aloin miettimaén opin-
naytetyon tekemistd. Tarkoituksenani oli kehittdad malli Rikosseuraamuslaitoksen haastatte-
lutilanteita ja asiakastapaamisia varten. Asia on oleellisen tarked myos sosiaali- ja terveys-
alalla. Asiakas ei tule autetuksi ilman kuulluksi tulemista. Aika, jolloin asiakas on Rikos-
seuraamuslaitoksen asiakkaana, on rajallinen. Etenkin tdman vuoksi on ensisijaisen tarke-
ad, etta asiakas hyotyy asiakkuudesta ja tulee autetuksi. Tydssa Rikosseuraamuslaitoksella
on tavoitteena, etta asiakkaalla olisi asiakkuuden paattymisen jalkeen evaita jatkaa itsendi-
sesti rikoksetonta eldmad. Tama on tarkeda paitsi hanen itsensa kannalta myos koko yh-
teiskunnan nékokulmasta. Rikoksista koituu taloudellista vahinkoa tekohetkelld seka sen
jalkeen kustannuksina oikeuslaitokselle, veronmaksajille, rikoksentekijélle itselleen ja ha-
nen lahipiirilleen. Valillisia kustannuksia tulee vield asiakkaan ja hénen lahipiirinsa kayt-
tdmista lastensuojelun, psykiatrian palvelujen, paihdehuollon, velkaneuvonnan, sosiaali-

toimiston, tyo- ja elinkeinopalvelujen palvelujen tarpeista.

Kiinnostuin aiheesta, koska asiakkaan kuulluksi tuleminen on asiakastyon lahtokohta.
Luottamus asiakkaan ja tyontekijan vélilla perustuu asiakkaan kuulluksi tulemiseen. Kuul-
luksi tuleminen vahvistaa asiakkaan itsetuntoa. Kuulluksi tullessaan asiakas kokee olevan-

sa tarkea ihminen arvokkaine mielipiteineen.

Lahtokohtana tutkimukselle oli aiheen tarpeellisuus Rikosseuraamuslaitokselle. Ty Ri-
kosseuraamuslaitoksella on padasiassa yksiloty6té asiakkaan kanssa ja siséltaa paljon haas-
tatteluja tai keskusteluja. Jotta asiakkuusaika osattaisiin hyddyntédd mahdollisimman hyvin,
olisi tyontekijan hyvé tietdd, mitkd ovat olennaiset tekijat kuulluksi tulemisessa. Jos asia-
kasta on pystytty auttamaan rangaistusaikana, han on saanut purkaa ajatuksiaan ja hanelle
on tullut tunne kuulluksi tulemisesta, jolloin silla on vaikutuksia asiakkaan yhteiskuntaan
integroitumiseen, yhteiskunnan turvallisuuteen ja yksittéisen asiakkaan elaman mielekkyy-
teen. Onnistuneella asiakassuhteella voidaan vahentaa yhteiskunnan kustannuksia péihde-,

mielenterveys- ja somaattisella terveydenhoitopuolella. Samoin vaikutukset ovat positiivi-



sia my0s uusintarikosten kustannusten véhenemisend kuten poliisin, oikeuslaitoksen ja

rikoksista uhreille koituvien kustannusten vahenemisena.

Rikoksista aiheutuvat kustannukset on tiedostettu laajalti, mutta varojen ohjaaminen uusin-
tarikollisuuden ehkaisyyn on silti puutteellista. Valtion sopeuttamisohjelman mukaan Ri-
kosseuraamusalan tulee véhentéa henkilokuntaa seké toimia yha pienemmall& budjetilla.
Rikoksista ja rangaistuksista tulevat kustannukset lisdavéat kuitenkin menoja niin sosiaali-
ja terveysalalle kuin yhteiskunnan muillekin osa-alueille. Rikoksentekija aiheuttaa menoja
ja palvelujen tarvetta laajalle lahipiirilleen. Liséksi rikollisuus vaikuttaa yhteiskunnan tur-

vallisuuteen.

Kasvatus rikoksettomaan kayttaytymiseen alkaa jo lapsen kotona jatkuen péivéhoidon ja
koulun kautta aikuisuuteen ja joissakin tapauksissa Rikosseuraamuslaitokselle. Moraali-
kasvatuksella tulisi olla tarkea rooli alusta alkaen. Mikali ongelma péasee kehittyméén
pitkalle eikd sitd havaita aiemmin tai kayttaytymisen ongelmiin ei puututa, on Rikosseu-
raamuslaitoksella tehtdva ty¢ enda korjaavaa. Moraalikésityksida on vaikea muuttaa enda
aikuisialla.

Kasvuympadristosta 16ytyvina rikollisuuden riskitekijoind voidaan pitdd perheeseen, kou-
luun, kaveripiiriin ja laajempaan yhteisoon liittyvié tekijoitd. Lapsuudessa itseen kohdistu-
nut vakivalta tai lapsen ndkema perhesuhdevékivalta sekd laiminlyddyksi tuleminen vai-
kuttavat aikuisién rikollisuuteen. (Ramdo 2008, 18-19.)

Kaikenlainen kaltoinkohtelu lapsuudessa lisdé tutkimuksen mukaan riskia syrjaytymiseen,
paihteiden kayttoon ja edelleen rikolliseen kayttdytymiseen. Kaltoinkohtelu voi olla hoidon
laiminlyontia, psyykkistéd ja/tai fyysistad vakivaltaa, seksuaalista hyvaksikayttoa ja koulu-
kiusaamista. Myos lapsena eri tavoin kaltoinkohdellut lapset ovat vanhempana syrjayty-
misvaarassa ja siten heillda on suurempi riski ajautua rikoskierteeseen. He usein ajautuvat
kayttamaan pdihteitd ja se lisd4d omalta osaltaan rikoksiin syyllistymisen riskié. (Cavén,
2003.)

Vangeilla lukihdiriot ja erilaiset keskittymisen vaikeuksiin liittyvét diagnoosit ovat varsin
yleisid. Lukihairididen havaitseminen ja hoitaminen seké erilaiset kéytos- ja keskittymis-
héiriot olisivat niin yksilon kuin myo6s yhteiskunnan kannalta edullisempaa hoitaa jo niiden
esiintulovaiheessa. Varhainen puuttuminen olisi edullisempaa niin lapselle itselleen kuin

koko yhteiskunnalle ja on tassékin tilanteessa ensiarvoisen tarkeaa.



Vangeista 25 %:lla arvioidaan olevan ADHD-tausta. Dysleksiaa on katsottu olevan noin 33
%:lla vangeista seké vaikeuksia lukemisen tai kirjoittamisen alueilla esiintyy tatakin ylei-
semmin. Matemaattiset ongelmat ovat vankien keskuudessa myds yleisempid kuin muun
vaeston keskuudessa. Niin kognitiiviset kuin emotionaalisetkin vaikeudet ovat syrjaytymi-

sen ja kriminalisoitumisen kiistattomia taustatekijoité. (Lauerma 2007.)

Ongelmista tulee sitd monimutkaisempia, mitd pitemmalle ne ehtivat kasautua. Onnistumi-
sen kokemukset lapsuudessa ovat jokaiselle tarkeitd. Mikéli kouluiédssa tai sitd varhemmin
on tarkkaavaisuus- tai ylivilkkaushairigita tai ongelmia lukemisen kanssa, jaa oppimisesta
negatiivisia muistijalkia lapselle. Monet asiakkaat kertovat muistavansa kouluvuodet iké-
vana aikana, jolloin ei positiivista palautetta tullut opettajalta eivéatka he kokeneet oppimi-
sen iloa. Jatkuvan negatiivisen palautteen vastaanottaminen lisdd koulupoissaoloja ja sitéa
my®oten huonoja arvosanoja ja ehka keskeytyneen koulutuksen. Murrosiéssa téllainen nuori
hakeutuu seuraan, jossa saa positiivista palautetta kavereilta mm. tekemalld rikoksia tai
kayttdmalla paihteitd. Positiivisen palautteen saaminen on ihmiselle tarkeéd, ja han hakeu-
tuu ryhmaan, jossa on hyvéksytty ja saa tukea. Asiakkaalla on usein varautunut asenne,
kun hén tulee Rikosseuraamuslaitoksen asiakkaaksi. Hanella on valmiiksi muistikuva ne-
gatiivisesta palautteesta, mitd on tottunut saamaan auktoriteeteilta. Motivoivan keskustelun
menetelma ja tyontekijan keskittyminen asiakkaan kuulluksi tulemiseen on tall6in erityisen

tarkeaa.



2 OPINNAYTETYON TIETOPERUSTA

Opinnaytetyoni teoreettisen viitekehyksen pohjana on motivoivan keskustelun menetelma.
Menetelman ovat kehittdneet Miller ja Rollnick. Haastattelumenetelmaa kaytetéan asiakas-
tyossa rikosseuraamusalalla. Rikosseuraamuslaitoksen kaikki asiakastyotd tekevat ovat

kayneet motivoivan keskustelun koulutuksen.

2.1 Motivoiva keskustelu

Kaikilta Rikosseuraamuslaitoksen asiakastyota tekeviltd tyontekijoiltd edellytetddn moti-
voivan keskustelun koulutusta. Se on pohjana, jotta padsee esim. ohjelmakoulutuksiin. Mo-
tivoivassa keskustelussa keskeisend pidetddn dialogista ja asiakaskeskeistd vuorovaikutus-
tekniikkaa. (Miller & Rollnick 1991).

Keskeistd motivoivassa keskustelussa on ristiriidan eli ambivalenssin késittely. Motivoivan
keskustelun henki on avoin eli siind keskitytddn ennemmin yhteistyéhon kuin ohjailuun,
kunnioitetaan asiakkaan autonomiaa ja itseohjautuvuutta, tuetaan asiakkaan kyvykkyytta ja
osoitetaan aitoa kiinnostusta. Ohjaajalla ei ole keskustelussa autoritaarista roolia. Tyonteki-
ja pyrkii herattdamaan ja vahvistamaan asiakkaan muutospuhetta ja sitoutumisen kielta.
Tyontekijan taytyy kyetd vastaamaan vastarintaan heijastamalla ja kunnioittamalla sita.
Vastarintaa ei vahvisteta eiké vastusteta. (Miller & Rollnick 1992, 36-41.)

Motivoinnin ja kohtaamisen periaatteita ovat empatian ilmaiseminen: véltetaan vaittelya ja
perustelujen esittdmistd, tutkitaan vastarintaa, laajennetaan haastateltavan ilmaisemaa risti-
riitaa, tuetaan asiakkaan itseluottamusta ja uskoa oman toiminnan vaikutukseen. Siind kay-
tetd&n heijastavaa kuuntelua (reflektoiva keskustelu). Motivoivan keskustelun lahtokohtana
on empatia ja hyvaksyvyys, kdytetddn avoimia kysymyksié, kehitetadn ristiriitaa, valtetaan
tulkintaa. Houkutellaan asiakas oivaltamaan ja tuetaan muutosoptimismia. (Miller & Roll-
nick 2013, 18-19.)

Motivoivan keskustelun alussa luodaan luottamuksellinen suhde asiakkaan ja tyontekijén
vilille. Motivaation kulmakiviad ovat kiinnostava tavoite, usko onnistumisen todenndkéi-
syyteen ja lopputuloksesta saavutettu hyoty. Motivoivan keskustelun periaatteisiin kuuluu
asiakkaan leimaamattomuus, usko asiakkaan kyvykkyyteen itse arvioida oma tilansa, si-

séisten ristiriitojen tiedostaminen, tiedon kerd&minen ongelmallisesta kéyttaytymisesta ja



heijastavan kuuntelun periaate. Tydntekijan tulee olla kohtelias, asiallinen ja ymmartavéi-
nen. Yhteenvedolla on motivoivassa haastattelussa tarked merkitys. Yhteenvetojen yhdis-
tdmiselld voi osoittaa asiakkaan ambivalenssia. Yhteenvetojen lomassa on térkeéda vahvis-
taa motivaatiota. Heijastava kuuntelu on &aneen lausuttuja asiakkaan toteamuksia. Se on
myo0s tapa tarkistaa, etta tyontekij& on ymmartényt asiakkaan sanoman oikein. Heijastava
kuuntelu pitaa sisallaan toistamisen, uudelleen muotoilun, voimistamisen ja tunteiden hei-
jastamisen. (Miller & Rollnick 2013, 66-69.)

2.2 Motivoivan keskustelun ydinkohdat

Ambivalenssin herattdminen on yksi motivoivan keskustelun kulmakivistd. Nykyaan puhu-
taan usein motivoivasta keskustelusta eika niink&an haastattelusta. Ambivalenssin herétte-
lylla saadaan asiakas miettimidén toimintatapojaan ja niiden hyvia ja huonoja vaikutuksia

seké sitd, mika héanelle todellisuudessa merkitsee eniten ja mika on tarkeinta.

Ambivalenssista puhuttaessa ihmisella on samanaikaisesti monenlaisia ristiriitaisia tunteita
jotain tiettyd asiaa kohtaan. Ei ole kyse ongelman kieltdmisestd, vaan tdma on vaihe, joka
kuuluu muutosprosessiin. Motivoivassa keskustelussa ambivalenssi on merkittdva asia.
Kun sen kanssa tyoskennelldan, ollaan asian ytimessa. Asiakasta autetaan tyostamaan risti-
riitaisuutta, ettei han jumittuisi siihen. Thminen voi motivoivan keskustelun avulla paasta

ambivalenssin tilanteesta pois. (Véakevainen 2001, 53.)

Useimmat ihmiset, jotka tavoittelevat muutosta elaméansa, kokevat ambivalenssia. Tunne
on ristiriitaista kamppailua. Asiakas punnitsee nykyisen kayttaytymisen hyvié ja huonoja
puolia. Yleensd molempia I6ytyy. Merkitsevintd on se, mille asiakas laittaa suurimman
tunnearvon eli mika merkitsee hénelle eniten. Ambivalenssi on ihmisen normaali tunnetila.
On ihmisi4, jotka eivét halua mink&énlaista muutosta elamaéansa. He ovat ehké joskus yrit-
tdneet, mutta epdonnistuneet. Heille muutoksen kehittdvd ambivalenssi voi olla askel
eteenpdin. Tallaiset ristiriitaiset tunteet ovat hallinneet muutosta haluavia ihmisia aikojen
alusta lahtien. Tamén vuoksi ihmiselle on taysin normaalia kuulla ei-toivotun kaytoksen
hyvisté ja huonoista puolista sekd muutoksen hyvistéd ja huonoista puolista. Ambivalenssia
voidaan kuvata komitealla paan sisélla, jossa kuullaan mielipiteitd tilanteesta puoleen ja
toiseen. Mikali aletaan konfrontoida liian vahvasti asiakkaan kertomia epatoivotun kayttay-
tymisen hyvié puolia, asiakas on vahvemmin puolustamassa epétoivottua kayttaytymistaén

ja tyontekija on epéonnistunut keskustelussa. Motivoiva keskustelu on paljon enemman



kuin joukko kysymyksia. Motivoivassa keskustelussa asiakas kuulee &&neen sanomansa
asiat. Han saa turvallisessa ympdristosséd kertoa, mikd saa hadnet kayttdytymaan ei-
toivotulla tavalla ja joutuu punnitsemaan, kuinka tarkeéé se itse asiassa hénelle on vai onko
muutos hanelle tarkedmpéa. (Miller & Rollnick 2013, 157.)

On térkedd uskoa haastateltavan kykyyn arvioida omaa tilannetta. Asiakkaan vastuuta paa-
tell& itse ongelman suuruus korostetaan. Tyontekija ei ole auktoriteetti eika esimerkiksi
ongelmallisen paihteiden kayton arvioija. Asiakasta kohdellaan vastuuntuntoisena aikuise-
na, joka pystyy tekemaan paatoksia ja jolla on kykyéa oikeaan lopputulokseen. Kun paatok-
senteko on asiakkaalla, han nékee itsensé olevan vastuussa péihteiden kaytosta ja muutok-
sen toteuttamisesta. Haastattelun tuki ja ilmapiiri auttavat asiakasta tekemaan paatdksen

muuttumisesta. (Vékevainen 2001, 54.)

Motivoivan keskustelun ydin on siind, millaisia haittoja yksild kokee liittyvan elintapoihin-
sa. Asiakas paattaa itse, kuinka suuri ongelma hénelld on ja mita sille on tehtava. Vastuu
on asiakkaalla. Ambivalenssia ajattelun ja kayttdytymisen valilla tehdddn ndkyvaksi ja
kasvatetaan. Kun muutoshalu siirretddn toimintaan, lisdd se itsearvostusta ja asiakkaan
toimintakykyé. Motivaatio kasvaa edelleen sitd mukaa, kuin toiminta muuttuu. Vahvista-
minen lisaa turvallisuuden tunnetta ja lujittaa asiakkaan itsetuntoa. Asiakkaan nakdkulma
pidetddn nakyvilld heijastavan kuuntelun avulla. Yhteenvedossa tyontekijalla on tilaisuus

kerrata puhutut asiat ja vahvistaa ambivalenssin tunnetta. (Oksanen 2014, 71-73.)

Olennaisinta motivoivassa keskustelussa on hyvéksyminen. Taitavalla kuuntelulla pyritdén
ymmartamaan asiakkaan tunteita ja ajatuksia ilman tuomitsemista tai arvostelua. Hdmmen-
nykselle tulee antaa aikaa eika kiirehditd asioiden edelle. On tdrke&a antaa selked& pa-
lautetta asiakkaalle nykytilasta ja riskeistd. Muutoksen edellytys on asiakkaan saama tieto
siitd, missd han on. Tyontekija tekee yhteenvetoja, ja asiakasta pyydetdan itse arvioimaan

tilannettaan ja tekemaan niiden pohjalta johtopaatoksia. (Vékevéinen 2001, 55.)

Asiakkaan ja tyontekijan vélinen kohtaaminen voi olla kestoltaan lyhyt, mutta silti tehokas.
Toisinaan pitka pohdinta ei tuota sen enempaad edistymistd. Tavoitteena on, ettd asiakas
herédtetddn ajattelemaan siten, ettd jotakin keskusteluista ja& mieleen. Huomio kiinnittyy
asioihin, joita ei aiemmin ole n&dhnyt. Ensin muuttuu ajattelu ja sen jélkeen havainnointi.
Sen jélkeen keskustelu alkaa vaikuttaa valintoihin ja sitten toimintaan. Puheeksi ottamisia
voi olla monenlaisia. Syyllistavassa tunnelmassa on aina riski, ettd energia kohdistuu ar-

vostelijaan eikd muutokseen. Ikéva keskustelu ja suoraan puhuminen eivéat ole sama asia.



Toisen arvostelemisen riskiné on, ettei toista saa koskaan en&a lahelle ja avautumaan. Peli

on muutoksen suhteen tuolloin menetetty. (Oksanen 2014, 179-183.)

Kahden vieraan ihmisen kohdatessa ovat ensimmaiset minuutit tarkeitd, ja silloin luodaan
maadritelmid tunnelman laadusta. Rauhallinen alku mahdollistaa molemmille tilaa hyvélle
alulle. Tdman vuoksi kannattaa paneutua keskusteluihin alkuhetkistd l&htien. Tyodntekijé
antaa asiakkaalle kuvan, ettd hédn on vain asiakasta varten. Han ei kéyta tietokonetta, ei
Kirjoita muistiinpanoja eika kysele henkil6tunnusta. Tyontekija ja asiakas istuvat kasvok-
kain. Huoneessa on kaksi ihmista, jotka tarvitsevat toisiaan. Jos kohtaamisesta jaé positii-
vinen tunnejalki, on asiakas myonteisempi tuleville muutosehdotuksille. Tydntekijé joutuu
omalla olemuksellaan ja tavallaan toimia siten, ettd han ansaitsee luvan siirtyd lahemmaés
asiakasta. Asiakkaan mielessa tapahtuu niin sanotusti nakymaténta henkien tunnustelua.
Alkukeskustelu etenee asiakkaan ehdoilla. Tarkeinté on, etta tyontekijé kuuntelee tarkkaa-
vaisesti asiakastaan ja kysyy tarkentavia kysymyksia seké kehottaa tarvittaessa jatkamaan.
(Oksanen 2014, 93-95.)

Asiakkaan annetaan kertoa tilanteestaan suhteellisen vapaasti. Ensimmaisten minuuttien
aikana luodaan keskustelukulttuuri. Asiakkaalle tulee tunne, ettd hanelld on aikaa ja tilaa
puhua ajatuksensa aaneen. llmapiiri on turvallinen asiakkaan puhumiselle. Tyontekija ei
valittémasti korjaa asiakkaan puheita. Taman voi tehdd mydhemmin, jos on tarvetta. Seka
asiakas ettd tyontekija tarvitsevat rauhallisen alun keskusteluille. Mitd hauraampi asiakas
on, sitd selvemmin h&n motivoituu ensin ihmiseen ja sen jalkeen asioihin. Ensimmaisten
minuuttien aikana syntyy mikrokosmos eli kahden ihmisen valinen kohtaaminen. Vasta
myO6hemmin tédhdn yhteyteen tuodaan asiantuntijaroolit. Asiakkaan asiantuntemusta vah-
vistetaan tulittavissa olevilla eleilld ja danensdvyilld. Keskustelujen ilmapiiri on tarkea.
IImapiirin liséksi Oksanen (2014) korostaa positiivisuutta. Tama luo edellytykset sille, ett4
asiakas pystyy eteneméan johonkin tuntemattomaan mutta kuitenkin turvalliseen tulevai-
suuteen. Tavoitteellisuus keskusteluissa on tarke&é. Voidaan puhua terapeuttisesti vaikut-
tavista keskusteluista, kun ilmapiiri on hyvé ja keskusteluaiheet tarkeitd. Kun asiakas pys-
tyy jasentdmadn omaa eldmaédnsa keskustelun avulla ja I0ytéa itselleen lohtua, voidaan

ajatella, ettd tavoite on saavutettu. (Oksanen 2014, 96.)



Motivoivan keskustelun tukena kéytetddn usein Muutoksen pyoraa. (Kuvio 1).

ei tiedosta
ongelmaa
eikd muu-
toksen mah-
dollisuutta

paatos

toiminta

pysyva
poistu-
minen

KUVIO 1. Muutoksen pyora (Miller & Rollnick, 1991.)

Muutoksen pyorasta voi ndhda, ettd muutos ei ole koko ajan eteenpdin vievaa. Retkahduk-
sen tai paatoksen jalkeen tulee usein tilanne, ettd muutoksen suhteen mennéan taaksepain.
Muutoksen prosessissa kuljetaan ympyrdssa useamman kerran ennen kuin siitd paastaan
lopullisesti pois. Muutoksen pyodralla voidaan kuvata mitd tahansa muutosta. Retkahdus
pyritddn kokemaan oppimistilanteena eika toivottamana epaonnistumisena. Muutoksen

pyo6ra on hyvé tyovéline kuvattaessa muutoksen prosessia asiakkaalle.



3 OSAAMISEN JOHTAMINEN

Rikosseuraamuslaitoksen strategian 2011-2020 mukaan Rikosseuraamuslaitos kehittéé
ydinosaamistaan jarjestamélld toimintaa, joka vaikuttaa uusintarikollisuusriskiin ja véhen-
taa seuraamuksista koituvia haittoja. Rikosseuraamusten vaikuttavuutta koskevaa tutkimus-
ta vahvistetaan. Rikosseuraamuslaitoksen tehtévat ovat mielekkaitd, merkityksellisid seka
johtaminen ja toimintakulttuuri tukevat tyohyvinvointia. Rikosseuraamuslaitos tukee uu-
sien toimintamallien luomista. Tehtdvankuvat sekd ammattitaidon ja uran kehittdmismah-
dollisuudet ovat monipuolisia. Tavoitteena on, ettd henkilostd kokee tyénséd merkityksel-
liseksi. Tyontekijoilld on yhtenevéinen ndkemys tyon tavoitteista ja arvoista. (Rikosseu-

raamuslaitos 2011.)

Osaamista voidaan katsoa kolmesta eri nakdkulmasta: 1) organisaation osaamisena, joka
kattaa niin yksildiden kuin ryhmien osaamisen sek& organisaation ja sen osien tavan toi-
mia, 2) yksilon, ryhman tai verkoston kykying, tietoina ja taitoina seké 3) organisaatiokult-
tuurisena tekijana. Talloin tarkastellaan eri taitojen lisaksi yhteistydohon, asenteeseen ja
motivaatioon kuuluvia tekijoitd. Yksilon osaamisen ndkékulmasta puhutaan talloin yksilén
ammattitaidosta, asiantuntijuudesta. Johtamisen tehtdvand on yhdistdd ndma kaksi néko-
kulmaa toisiaan tukeviksi. (Rissanen & Lammintakanen 2011, 250.)

Osaaminen jaetaan usein tietdmykseen, kokemukseen ja kyvykkyyteen. Tietdmys koostuu
koulutuksesta ja omaehtoisesta opiskelusta. Kokemus lisdéntyy idn ja ajan myoté. Kyvyk-
kyys voidaan mééritella kykyna hyodyntaa tietdmysté ja kokemusta ongelmien ratkaisemi-
sessa. Toisinaan osaamisen maaritelmassd puhutaan myos tahdon merkityksesta. Osaami-
sen hallinnan tulee liittyd l&heisesti strategian laadintaan. (Karlo6f & Lovingsson 2004,
177.)

Asiantuntijuus ja osaaminen liittyvat olennaisesti yhteen. Osaaminen ilmenee henkisen4 tai
fyysisend suorituksena, se voi liittyd teknologiaan tai sosiaalisiin suhteisiin, olla yhden
asian perinpohjaista hallintaa tai kykya selvitd monenlaisista tilanteista. Osaamista voi
hankkia opiskelemalla tai kaytdnnon tyon kautta, tai se voi olla synnynnéisté lahjakkuutta.
Asiantuntijuuteen liittyy aina osaamista, joka on késitettavissa ydinosaamiseksi. Jonkin
uuden luoja on aina henkild, jossa yhdistyy uusien asioiden suunnittelu- ja toteuttamisky-
ky. Asiantuntijaksi voidaan méaritell& henkild, jolla on taito analysoida tilanne, tehdé joh-

topéatoksia ja kehittdd suunnitelma, jolla tilanne ratkaistaan. (Kotilehto 2001.)
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Osaamisen johtamisella on tarked rooli julkishallinnon tydyhteisdjen toiminnassa. Johta-
jien osaamattomuus nékyy pahimmillaan asiakkaiden palautteessa ja joskus hyvinkin no-
peasti. Se nakyy myos sidosryhmékumppaneiden arvioinneissa ja tyotyytyvaisyytta ilmai-
sevissa mittareissa. Tarke&é on erottaa yksilon osaaminen ja organisaation osaaminen. Yk-
sittaisella tyontekijalla saattaa olla monenlaisia taitoja, joista han pystyy hyodyntdméaan
vain pientd osaa tyossddn. Nyky&ddn arvostetaan enemmén monitaitoisuutta, mika vie
eteenpdin tyontekijan urakehitystd. Osaamisen johtaminen on julkishallinnon johtajien
merkittdvad osaamisen osa-alue. Tehokkain osaamisen kehittdmisen keinoista on yhdessa
oppiminen ja tiedon jakaminen organisaatiossa keskustellen. Tapoja jakaa tietoa on kehi-
tetty ja niitd on useita mentorointimalleista, tydnohjauksellisista tavoista erilaisiin tydyhtei-
sOn sisdisiin valmennuksiin. Osaamista pystytaan johtamaan ja siihen pitaa olla valmiuksia.
Oppimisen kulmakivia ovat kyseenalaistaminen ja uuden saavutetun tiedon kriittinen ref-
lektointi. (Virtanen & Stenvall 2010.)

Osaamisen kehittdminen voidaan néhda tavoitteellisena toimintana niin yksikén kuin koko
lahiyhteison ndkdkulmasta. Mikali tydtehtdvaan liitetty osaamisvaatimus ja tyontekijan
ammatillinen osaaminen ovat tasapainossa, nousee ihmisen tyotehtévien suorittamisesta
suurta tyohyvinvointia. Uudistuminen ja muutosten aikaansaaminen liittyvat osaamisen
Kiinteésti johtamiseen. Samalla kun opitaan uusia asioita ja toimintamalleja taytyy vanhois-

ta opetella pois. (Virtanen & Stenvall, 2010.)

Johtajan téytyy pystyd luomaan oppimista edistava ilmapiiri. Esimiehelld on sellainen
asema tydyhteisissd, ettd hanen on helpompi vaikuttaa oppimista kannustavaan ilmapiiriin
kuin muilla tydyhteison jasenilld. Toinen oppimiseen kiinteasti liittyva asia on mydnteinen
ilmapiiri. Itsearvostusta tukevat salliva ymparistd sekd muilta saatu arvostus. Ihmisella
taytyy olla riittavasti itseluottamusta, ja turvallisuuden tunnetta, jotta uuteen tarttuminen ja
aiempien rajojen ylittdminen onnistuisi. Myos esimies kohtaa tdméan tosiasian. Esimiehen
tulisi tukea alaistensa itseluottamusta ja hanen on pohjattava olemassa olevaan tietamyk-
seen. Esimiehen tulisi rohkaista alaisiaan uusien taitojen kayttdmiseen ja liséksi luoda
mahdollisuuksia kehittyé tehtdvissa. Esimiehen tulisi auttaa alaisia oppimaan kokemukses-
ta ja nostaa tyontekijoiden taitavuutta esille. Oppimista tukevan esimiehen tunnistaa oppi-
vasta otteesta niin johtamisessa kuin kayttaytymisessakin. Tama tulee ilmi h&nen suhtau-
tumisessaan itseensd ja muihin tyoyhteisdssa. Parhaimmillaan osaamisen johtaminen on
johtajan ja alaisten valilla kéytdvaa dialogia, jossa on turvallinen ilmapiiri, jossa uskalle-

taan asettua avoimeen suhteeseen, toisen kohtaamiseen ja itsensé paljastamiseen. N&in syn-
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tyy aito moniéanisyys. Kiireinen tyon rytmi ei tue yksiléiden arviointia oman toiminnan
kehittymisesta ja tuloksellisuudesta. Vastuu oppimisesta on aina ihmiselld itselld&n, mutta
vastuu tdman tukemisesta on organisaatiolla. Esimiehen taytyy pitdd mielesséan, etta han

viestii omalla esimerkilladn ammattitaidon kehittdmisestaan. (Viitala, 2004.)

Johdon tehtavéana on huolehtia tyontekijoiden riittavéstd koulutuksesta. Rikosseuraamuslai-
toksella tdmé toteutuu mm. siten, ettd kaikki asiakastyotd tekevat kdyvéat Motivoivan kes-
kustelun koulutuksen. Johdon tehtéva ei saisi paattya koulutuksen mahdollistamiseen, vaan
johdon tulisi kartoittaa ja pitad yll& ilmapiirid, jossa tyontekijat olisivat motivoituneita
kayttdmaan koulutuksessa opittuja asioita ja viem&an ne kaytdnnon tasolle. Asiakkaille
voisi toteuttaa kyselyn kuulluksi tulemisesta. Talldin saataisiin selville, kuinka Motivoivan

keskustelun periaatteet kdytannossa toteutuvat.
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4 RIKOSSEURAAMUSLAITOS (RISE)

Rikosseuraamuslaitos pyrkii kaikessa toiminnassaan ihmisarvon kunnioittamiseen ja oi-
keudenmukaisuuteen. Rikosseuraamuslaitoksella tehtdavan tyon ohjaavana késityksena on
yksilon mahdollisuus muuttua ja kasvaa. Arvoihin sitoutuminen tarkoittaa Rikosseuraa-
muslaitoksella sitd, ettd yksilon perus- ja ihmisoikeuksia turvataan, tuomittuja kohdellaan
inhimillisesti, asiallisesti ja keskenadn tasapuolisesti. Rikosseuraamuslaitoksella tehtdvassa
tyossa tulee toteutua kaiken kaikkiaan lainmukaisuus seké oikeus ja kohtuus, taytantoon-
pano tulee toteuttaa niin, ettéd siind tuetaan asiakkaan yksilollistd kasvua ja kehitystd. Asi-
akkaan pyrkimysta rikoksettomaan elaméaéan tuetaan kaikin mahdollisin keinoin. Rikosseu-
raamusalaitoksen toiminnan tehtdvéana on taata omalta osaltaan yhteiskunnan turvallisuutta
yllapitamalla laillista ja turvallista rangaistusten taytantoonpanojarjestelmaé seka vaikuttaa
uusintarikollisuuden véhenemiseen ja rikollisuutta yllapitdvan syrjaytymiskehityksen pie-

nenemiseen. (Rikosseuraamuslaitos 2013.)

Rikosseuraamuslaitos eli RISE tekee yhdyskuntaseuraamustyota sekd toimeenpanee van-
keusrangaistuksia. Tyémuotona ovat yksilotyd asiakkaan kanssa, erilaiset muutokseen téh-
tdavat ohjelmat ja verkostotyo asiakkaan ja tdmén viranomaisten ja l&heisten kanssa. (Ri-
kosseuraamuslaitos 2013.) Tdma opinndytety0 on tyoelamalahtdinen. Mit& paremmin asia-
kas kokee tulleensa kuulluksi, sitd paremmin voimme tydssamme tukea asiakasta ja ehkéis-
t& uusintarikollisuutta. Asiakkaan kuulluksi tuleminen on olennainen osa luottamuksellista
asiakassuhdetta ja vaikuttaa asiakassuhteen “onnistumiseen” ja sitd kautta edelleen uusinta-

rikollisuuden ehkaisyyn eli Rikosseuraamuslaitoksen péaatehtéavaan.

4.1 Rikosseuraamuslaitoksen strategia 2011-2020

Rikosseuraamuslaitoksen arvot ovat ihmisarvon kunnioittaminen, oikeudenmukaisuus,
usko ihmisen mahdollisuuksiin muuttua ja kasvaa. Arvoihin sitoutuminen merkitsee arvo-
jen nékymista kaikessa toiminnassa ja nakyy suhtautumisessa ty6tovereihin, henkilostéon
ja rikosseuraamusasiakkaisiin. Se on perusoikeuksien ja ihmisoikeuksien turvaamista, in-
himillistd, asiallista ja tasavertaista kohtelua, lainmukaisuuden toteutumista toiminnassa
seka oikeuden ja kohtuuden noudattamista seké taytantdonpanon toteuttamista siten, etta se

tukee tuomitun yksil6llista kasvua ja kehitystd seka hdnen pyrkimystdan rikoksettomaan
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elamé&an. Liséksi tdytdntoonpano tulee toteuttaa siten, ettd se on turvallista yhteiskunnalle,
henkilostolle ja asiakkaille. (Rikosseuraamuslaitos 2013.)

Rikosseuraamuslaitoksen strategia kytkeytyy olennaisesti tdmén opinnédytetydn tutkimuk-
seen ja kehittdmistehtavaan. Asiakkaan kuulluksi tuleminen on Rikosseuraamuslaitoksella
tehtdvan tyon ydinasia, jolla pyritdan uusintarikollisuuden ehkaisyyn ja yhteiskunnan tur-
vallisuuden lisdédmiseen. Kuulluksi tuleminen on lahtokohta, josta voidaan lahted etene-

maan myos kohti asiakkaan itselleen asettamia tavoitteita.

4.2 Valtakunnallisten ohjeiden kytkeytyminen kehitystehtavaan

Asiakkaan kuulluksi tuleminen on yhteiskunnallisesti tarked aihe, koska tyon tavoitteena
Rikosseuraamuslaitoksella on aina uusintarikollisuuden ehkaisy ja yhteiskunnan turvalli-
suuden lisddminen. Onnistunut asiakkaan ja tyontekijan valinen suhde edesauttaa asiak-
kaan muutosprosessin etenemistd. Rikokset tulevat yhteiskunnalle kalliiksi seka yksilon
kannalta katsottuna ettd laajemmalti koko yhteiskunnan mittakaavassa laskettuna. Asiak-
kuus Rikosseuraamuslaitoksella on parhaimmillaan asiakasta hyddyttava. Rikoskierre lop-

puu tai pienenee, ja asiakkaasta tulee tygssakéyva veronmaksaja.

Rikosseuraamuslaitoksen strategian mukaan jarjestelmaé on kehitettava siten, etta huomi-
oidaan tuottavuuden parantamisvaatimukset. Tietoyhteiskunnan kehittyminen ja teknologi-
an lisdantyminen avaavat rikosseuraamusalalla uusia mahdollisuuksia, kuten yhteisen asia-
kastietojarjestelmén vankiloiden ja yhdyskuntaseuraamustoimistojen kayttoon lahivuosina.
Valtakunnallisen strategian mukaan kumppanuuksia tulee hyddyntad enemmaén ja verkos-
toitumista kuntien, kolmannen sektorin ja muiden toimijoiden kanssa tulee lisata. (Rikos-

seuraamuslaitos 2013.)

4.3 Kansainvalisyys Rikosseuraamuslaitoksella

Oikeusministerio osallistuu EU-s&&ddsten valmisteluun sekd Euroopan unionin kehittdmi-
seen vapauden, turvallisuuden ja oikeuden alueeksi. Oikeusministeri6 on mukana Euroo-
pan neuvoston tydssa kehittdméssé yleiseurooppalaista oikeusjérjestystd demokratian ja
ihmisoikeuksien edistamiseksi. Monien kansainvélisten sopimusten mukaisena keskusvi-
ranomaisena oikeusministerio huolehtii oikeusavun antamisesta muiden maiden viran-

omaisille niin siviili- kuin rikosasioissakin. Ministerio on mukana eri maiden oikeusviran-
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omaisten valisten yhteistyoverkostojen kehittdmisessd. Oikeusministerit tekee kansainva-
listd oikeusyhteistyotd tukeakseen etenkin EU:n uusien jasenten sek& muun muassa Vené-
jan ja Kiinan oikeusvaltiokehitystd. Oikeusministerié koordinoi myds hallinnonalan asian-

tuntijoiden osallistumista kansainvaliseen siviilikriisinhallintaan. (Oikeusministerid, 2014.)

Ihmiset litkkuvat nykypéivand enemman kuin vuosia sitten. Tamé nékyy Rikosseuraamus-
laitoksella asiakaskunnan kansainvélistymisend. Rikosseuraamuslaitoksen asiakkaina on
niin pakolaisia, maahanmuuttajia kuin valiaikaisesti maassa oleskelevia opiskelijoita tai
tyossd kdyvia toisen maan kansalaisia. Ulkomaalaissyntyisen asiakkaan kuulluksi tulemi-
sessa on vield enemman haasteita kuin suomalaissyntyisen asiakkaan kuulluksi tulemises-
sa. Sanallinen yhteisymmarrys ei aina toimi taydellisesti. Kulttuuriset erot tuovat oman
lisansé asiakastilanteisiin. Moni asia, mika on asiakkaan synnyinmaassa taysin hyvéksyttya
ja sallittua, voi olla lainvastaista Suomessa. Maahanmuuttajien ja etenkin pakolaisten ko-
kemat traumat, joiden vuoksi on ehk& joutunut pakenemaan synnyinmaastaan, heijastuvat
asiakkaan kayttaytymiseen vastaanottavassa maassa, kuten Suomessa. Tyontekijan olisi
hyva perehtya asiakkaan synnyinmaan kulttuuriin ja viestintatapoihin ennen asiakkaan

kayntid Rikosseuraamuslaitoksella.
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5 YHTEENVETO KESKEISISTA KASITTEISTA

Rikosseuraamuslaitos on vankeusrangaistuksia taytantdonpaneva oikeusministerion alai-
nen virasto. Rikosseuraamuslaitos tekee arvioivaa ja rikoksen uusintariskiin vaikuttavaa
tyotd. Rikosseuraamuslaitoksella tehtavé ty0 vaikuttaa yhteiskunnan turvallisuuteen. Ri-
koksen uusimisriskia arvioidaan asiakkaan lausuntovaiheesta ldhtien aina asiakkuuden
paattymiseen asti. Taytdntdonpanotydssa panostetaan riskitekijoihin ja tyon painopiste on

uusintariskin vahentdmisessa.

Motivoiva keskustelu on Rikosseuraamuslaitoksella kéytettava tyomenetelmé. Motivoivan
keskustelun koulutus vaaditaan kaikilta Rikosseuraamuslaitoksen tyontekijoiltd ennen kuin
voi siirtyd muihin alan koulutuksiin. Motivoivan keskustelun péaasioita voidaan katsoa
olevan leimaamattomuus ja itseluottamuksen tukeminen. Motivoivassa keskustelussa tyon-
tekija heijastaa asiakkaan puhetta reflektoiden. Motivoivan keskustelun avulla ty6stetdan

asiakkaan ambivalenssia.

Tasavertaisuus ja yhdenvertainen kohtelu kuuluvat Rikosseuraamuslaitoksella tehtdvan
tyon kulmakiviin. Tasavertaisuus on Rikosseuraamuslaitoksen arvoissa ja ohjaa kaytannon
ty6téd. Tasavertaisuuden taytyy todentua jo asiakkaan kohtaamisessa. Tapaamisilla pyritaan
luottamukselliseen asiakassuhteeseen ja padmaarana on luottamuksellisuuden kehittyminen

ja vahvistuminen niin, ettd asiakas kokee tulleensa kuulluksi.

Osaamisen johtaminen tulisi toteuttaa siten, ettd tunnetaan strategiset valinnat ja niiden
toteutuminen asiakastydssa ja edistetddn sekéd asiakkaan, organisaation ettd yhteiskunnan
tavoitteita. Osaamisen johtamisella tulisi edistdd henkiloston oppimista ja kehittymista

kohti parempaa asiakkaan kuulluksi tulemista.
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6 OPINNAYTETYON PROSESSIN KUVAUS

Opinndytetyon aihe lahti etenemaén mielessani asiakastapaamisista, missa asiakkaat toivat
esille kuinka kuulluksi tuleminen toteutuu heiddn kokemuksensa mukaan harvoin. Yksi
asiakas kertoi kdyneensa useissa kuntoutuslaitoksissa seka avohoidon puolella ja koki Ri-
kosseuraamuslaitoksella tulleensa ensimmaista kertaa kuulluksi. Aloitin tutkimussuunni-
telman tekemisen maaliskuussa 2014. Tutkimusluvan sain toukokuussa 2014. Tamén jal-
keen tein haastattelupohjan haastatteluja varten. Haastattelin kuutta asiakasta kesé-
heindkuussa 2014. Kysymykset olivat suuntaa antavia ja haastattelut etenivat keskustelun
omaisesti kuten asiakastapaamiset yleensakin. Pyrin tekemdaan haastattelutilanteesta rauhal-
lisen ja kiireettoman. Taméan mahdollisti kesdaika ja se, ettd haastateltava oli yleensa pai-
van viimeinen asiakas. Puolet toimiston tyontekijoista oli vuosilomalla ja néin ollen asiak-
kaita kévi paivittdin vain muutama. Haastattelusta saatiin nailla keinoilla rauhallinen tilan-
ne, jossa asiakkaalla oli tilaisuus kertoa nakemyksidaan kuulluksi tulemisesta ja niista teki-
joistd, jotka hanen kohdallaan siihen vaikuttivat. Haastatteluista saadun materiaalin k&vin
lapi elokuuhun 2014 mennessd. Teoriaosuuden Kirjoittamiseen paneuduin loppuvuodesta

2014. Opinnaytetyon tuloksista raportoin rikosseuraamusalan ammattilehteen Kontraan.

Opinnaytetyon tuloksista tulee olemaan hydétya niin rikosseuraamus- kuin myos koko sosi-
aali- ja terveysalalla asiakastyota tekeville. Tapaamiset asiakkaan kanssa ovat aarimmaisen
arvokkaita hetkid. Sen vuoksi on tarkedd, ettd asiakas kokee tulevansa kuulluksi eiké tilan-
ne mene hanen kohdaltaan ohitse. Epé&onnistuneet asiakastapaamiset vaikuttavat siihen,

miten asiakas luottaa jatkossa viranomaiseen.

6.1 Aiheen valinta ja rajaus

Aiheen valinta on térkeé ja haasteellinen tehtdva. Sen vuoksi sité taytyy pohtia perusteelli-
sesti. Johtoajatusta on aiheen ohella térked, koska se ohjaa koko my&hempad tydskentelya.
Kun aihe valitaan tutulta alueelta, siihen virida kiinnostus ja siita halutaan lis&a tietoa. Ta-
mé& tuo omat etunsa tutkimuksen eteenpéin viemiseksi. Tutkimusty0 tulee kiinnostavaksi,
kun aihe liittyy jokapdivdiseen ajatteluun ja eldmdaan. Kasiteltdvien teemojen taytyy olla
kiinnostavia ja sopivia tieteenalalle, mita ké&sitelladn. Opinndytety6lla tulisi olla yhteiskun-

nallista merkitystd. Aiheen tutkimisen tulisi opettaa jotain tutkijalle ja tietoa tulisi olla saa-
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tavilla kirjallisessa muodossa. Aiheen tulisi olla sellainen, ettd tutkimus on mahdollista
toteuttaa k&ytannossa. Lisdksi tulisi huomioida, ettd aihe on sellainen, ettd tutkijan kyvyt ja
kokemus paésevat esiin. Rajauksessa taytyy huomioida, mit4 halutaan tietaa tai mité halu-

taan osoittaa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004, 60-66.)

Taman opinndytetyon aihe nousi asiakastyostd. Kiinnostus lahted tutkimaan asiakkaan
kuulluksi tulemista nousi asiakkaiden esille tuomasta ongelmasta. Kaikki asiakastyota te-
kevét Rikosseuraamuslaitoksen virkamiehet ovat kdyneet Motivoivan keskustelun koulu-
tuksen. Siit4 huolimatta moni asiakas kokee, ettei ole tullut kuulluksi asiakastapaamisilla.
Asiakkaan kuulluksi tuleminen vaikuttaa asiakkaan muutosajatteluun ja sitd myoten rikok-
sen uusintariskiin ja hanen Kiinnittymiseen yhteiskuntaan. Uusintarikollisuuden riskilla on
vaikutuksensa yhteiskunnan turvallisuuteen. Uusintarikollisuudella on suuret taloudelliset
seuraukset niin asiakkaalle itselleen, hanen lahipiirilleen ja koko yhteiskunnalle. Uusintari-

kollisuudesta on niin suoria kuin myds valillisia vaikutuksia.

6.2 Haastateltavien valikoituminen

Haastattelin kuutta joko parhaillaan toimeenpanossa olevaa tai jo asiakkuutensa péattanytta
asiakasta. Etukateen taytyi olla selvilla asiakkaan kuulluksi tuleminen, jotta voitiin paneu-
tua tutkimuskysymyksiin ja siihen, miké asiakastapaamisilla on vaikuttanut kuulluksi tu-
lemiseen. Kaikki haastateltavat olivat joko minun nykyisia tai entisid asiakkaitani. Haasta-
teltavista nelj& oli miestd ja kaksi naista. Alun perin olin suunnitellut haastattelevani seit-
semad asiakasta, mutta haastatteluissa nakyi aineiston kylladntyminen ja samoja asioita
alkoi nékya vastauksissa, joten arvioin, ettd seitsemas haastattelu ei olisi tuonut liséa tietoa
asiasta. Nain paadyin kuuteen haastatteluun. Haastatteluun osallistuminen oli taysin vapaa-

ehtoista, ja kysyttdessa yksi ilmoitti kieltdytyvansa.
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7 AINEISTO JA MENETELMAT

Tutkimusote tassa opinndytety0dssé on kvalitatiivinen ja menetelmallinen valinta on kon-
struktiivinen. Opinnéytetyoni kehittdmistehtdvana syntyy konkreettinen tuotos — uusi malli
asiakkaan kanssa tydskentelya varten. Konstruktiivisessa tutkimuksessa tavoitteena on
kaytannon ongelman ratkaisu luomalla uusi konstruktio eli malli. On térke&4 sitoa muutos
aiempaan teoriaan. Sen vuoksi olen valinnut edelld kuvatun menetelmén. Aineisto tassa
opinndytetydssd koostuu kuudesta haastattelusta. Haastattelin kuutta asiakasta, jotka ovat
aiemmin ilmaisseet tulleensa kuulluiksi. Haastattelussa pyrin syventamaan asiaa, mika on
saanut aikaan sen, ettd he ovat kokeneet tulleensa kuulluiksi. Haastattelu onkin yksi ylei-
simmista aineistonkeruumenetelmistd, kun tehd&an konstruktiivinen tutkimus (Ojasalo,
Moilanen & Ritalahti 2009, 65-67.)

= =

Ratkaisun soveltamisalueen laa-
juuden tarkastelu

I R I

Ratkaisussa kaytettyjen teo-
riakytkentdjen nayttaminen ja
ratkaisun uutuusarvon osoittami-
nen

I e S

Ratkaisun toimivuuden testaus ja
konstruktion oikeellisuuden
osoittaminen

e

Ratkaisujen laatiminen

I D

Syvillisen teoreettisen ja kéytén-
néllisen tiedon hankinta tutki-
muksen ja kehittdmisen kohteesta

s T

Mielekk&én ongelman etsiminen

KUVIO 2. Konstruktiivisen tutkimuksen prosessi (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 67)
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7.1 Kvalitatiiivinen ja kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivisessa eli maaréllisessa tutkimuksessa kaytetaan tilastollisia menetelmia ja tar-
kastellaan muuttujien valisid yhteyksid. Tutkija pohtii, mita tietoja on valttaméatonta kysya.
Maaréllisessa tutkimuksessa tutkittava joukko on usein suuri. Tutkimuksessa usein maari-
telladn perusjoukko tai otos, tehd&dan numeerista mittaamista ja kdytetaan tilastollisia me-
netelmid. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa pyritddn olemaan objektiivisia ja tavoitellaan
yleispatevyyttd. Tutkijan ja tutkittavan vélinen suhde on etdinen ja tutkimusasetelma on
strukturoitu. Kvantitatiivisen tutkimuksen luonne vahvistaa teoriaa. Tutkimuksen johtopaa-
tokset perustuvat aina aikaisempiin tutkimuksiin. (Kankkunen & Vehvildinen-Julkunen
2013, 62.)

Keskeisintd kvantitatiivisessa tutkimuksessa on johtopaatokset, joita on tehty aiemmista
tutkimuksista. Lisaksi hypoteesien esittdmat, aiemmat teoriat ja kasitteiden maarittely on
keskeiselld sijalla. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa méaéritellaan perusjoukko. Tutkimuk-
sen tulokset kuvataan usein prosenttitaulukoiden avulla ja tulosten merkitsevyys testataan

tilastollisesti. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004, 131.)

Kvalitatiivisen tutkimuksen aineisto on yleenséa pienempi kuin kvantitatiivisen tutkimuksen
aineisto. Aineistona voi olla esimerkiksi yksi tapaus tai haastattelu tai muutaman henkilén
haastattelu. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyritdédn ymmartdmaan tutkimuskohdetta. Kva-
litatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa kadytetddn aineiston keruussa riittavyyteen,
kylldisyyteen viittaavaa saturaation kasitetta. Talldin puhutaan aineiston kyllaadntymisesta.
Aineistosta ei tehdéd paatelmia ajatellen yleistettavyyttd. Kun tutkitaan ilmiota kyllin tar-
kasti, ndhd&an, mik& on merkittdvaa ja mika toistuu tarkasteltaessa yleisemmalla tasolla.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004, 170-71.)

Kvantitatiivisen tutkimuksen tavoitteena on pyrkia yleistettdvyyteen, ennustettavuuteen ja
kausaaliselityksiin. Kvalitatiivinen tutkimus tavoittelee kontekstuaalisuutta, tulkinnan ja
toimijoiden ndkdkulmien ymmartamistd. Kvantitatiivinen tutkimus tutkii kayttaytymista ja
kvalitatiivinen merkityksid. Kvantitatiivisen tutkimuksen todellisuutta pidetddn objektiivi-
sena ja yhtenevéisend, kun taas kvalitatiivisen tutkimuksen ote on subjektiivinen. Kvantita-
tilvisen tutkimusotteen on sanottu etenevan yleisestd yksityiskohtaisempaan. Kvalitatiivi-
nen tutkimusote taas etenee yksityisesta yleiseen ja on kiinnostunut useasta yhtaikaisesta

tekijastd, joilla on merkitysta lopputulokseen. (Hirsjarvi & Hurme 2000, 22.)
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Kvalitatiivisen tutkimuksen voidaan katsoa liittyvat uskomuksiin, asenteisiin ja kayttayty-
misen muutoksiin. Kvalitatiivinen tutkimusote sopii aihealueeseen, johon halutaan uusi
nakokulma. Kvalitatiivisen tutkimuksen lahestymistapojen padmaarana on loytaa aineistos-
ta toimintatapoja, samanlaisuuksia ja eroja. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ei ole tavoit-
teena yleistettavyys. Myo6skaén otos ei ole satunnainen, vaan harkinnanvarainen. Otos pyri-
tdan kokoamaan henkil6istd, jotka edustavat tutkittavaa ilmi6td hyvin ja monipuolisesti.
Kvalitatiivisessa tutkimuksessa puhutaankin usein naytteestd otoksen sijaan. (Kankkunen
& Vehvildinen-Julkunen 2013, 66.)

Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on 16ytd4 aineistosta samankaltaisuuksia ja eroavai-
suuksia. Tarkeimmat eettiset periaatteet ovat tiedonantajan vapaaehtoisuus, henkildiden
tunnistamattomuus ja luottamuksellisuus. Tutkija ei saa tutkimuksellaan vahingoittaa tie-
donantajaa. Yksi tarked eettinen kysymys on, mika rooli on tutkijalla suhteessa tiedonanta-
jiin. (Janhonen 2001, 21.)

Tassa opinndytetydssa tutkimusote on kvalitatiivinen eli laadullinen. Edetdén yksityisesta
yleiseen. T&ssé opinndytetydssa on tutkittu ihmisten kokemuksia, tulkintoja, kasityksia ja
tutkittu motivaation kehittymista sekd kuvattu ihmisten nakemyksia kuulluksi tulemisesta.

7.2 Haastattelut aineistonhankintamenetelmana

Haastattelu sopii hyvin tiedonkeruumenetelméksi, koska silld saadaan nopeasti keréttya
tietoa asiakkaiden kokemuksista. Haastattelussa asiakkaalla on hyvd mahdollisuus tuoda
omat mielipiteensa ja kokemuksensa esille. Haastattelu on vuorovaikutusta ja osallistujien

valinen luottamus on tarkeéa. (Hirsjarvi & Hurme 2000, 34.)

Koska haastattelin omia asiakkaitani, ei luottamuksen syntymistd tarvinnut luoda uudel-
leen. Tdmén opinndytetydn aineistonhankintamenetelménd oli teemahaastattelu, jossa oli
avoimia teemoja, koska talloin asiakas pystyi vapaasti kertomaan oman kokemuksensa.
Mikéli haastattelu olisi tehty strukturoidulla tai puolistrukturoidulla kaavakkeella, olisi
asiakkaalta voinut jd&dé jotain oleellista sanomatta. N&in toimimalla saatu aineisto tulee

olemaan taysin asiakkaiden itsensé tuottama.

Teemahaastattelussa tiedetddn haastateltavien kokeneen tietyn tilanteen. Tutkija on selvi-
tellyt ilmion osia ja kokonaisuutta. Tata kautta han on paatynyt oletuksiin. Analyysin pe-
rusteella h&n kehittdd haastattelurungon. Lopulta haastattelu suunnataan haastateltavien
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henkildiden subjektiivisiin kokemuksiin ennalta analysoiduista tilanteista. Teemahaastatte-
lu on puolistrukturoitu menetelmé, koska teema-alue on kaikille sama. (Hirsjarvi & Hurme
2000, 47.)

Haastattelua koskevat tietyt sddnnot kuten vaitiolovelvollisuus. Haastattelun on tapahdut-
tava yleisten kayttaytymissaantéjen mukaan. Haastattelija olettaa, ettd haastateltava nou-
dattaa sédéntoja, jotka koskevat yleista vuorovaikutusta. Haastateltavan tulee antaa mahdol-
lisimman téydellisid ja totuudenmukaisia vastauksia. Kyse on vuorovaikutustilanteesta,
jossa haastattelija on aloittanut tilanteen, ja on mahdollista saada tutkimuksen kannalta
merkityksellisté tietoa. Haastattelijan tulee tehda informaation kulku helpoksi ja motivoida
haastateltavaa. Hanen taytyy huomioida haastateltavan erityislaatu. Haastattelijalta vaadi-
taan kielellista joustavuutta ja taitoa ei-kielellisten keinojen kaytdssa ja tilanteen hallinnas-
sa. (Hirsjarvi & Hurme, 2000, 53, 68-69, 101.)

Haastattelu muistuttaa keskustelua enemman kuin kysymys kysymykseltd etenevaa tilan-
netta. Kuuntelutaidoilla on suurempi merkitys kuin kysymysten esittdmiselld. Jos haastatte-
lija on taitava, h&n nékee vastausten olennaisen merkityksen ja havaitsee uudet suunnat,
jotka haastateltavan vastaus avaa. Tilannetta ohjataan kysymyksilla. Haastateltava voi olla
herkké ja varautunut, miten kysymys esitetdan. Haastattelijan tulisi 10ytaa oikea kielellisen
ilmaisun taso ja edetd vastaajan sanaston mukaisesti. Kysymykset esitetdan siina jarjestyk-
sessé kuin se tuntuu luontevalta. Haastateltava saattaa aloittaa keskustelun jostain myo6-
hemmin kysyttavastd asiasta. Talloin haastattelijan on osattava hyddyntéa tilanne oikein.
Tilanteen tulee edetd niin, ettd toimitaan tehtdvakeskeisesti ja pidetdan tiedon hankinta
etusijalla. Haastattelijan tulee osoittaa luottamuksellisuutta. Han ei saa kerto muiden haas-
tateltavien mielipiteitd, niin, ett4 he ovat tunnistettavissa. Hanen tulee olla seka osallistuva
ettd tutkiva henkil®. Haastattelijan tulee olla puolueeton. Han ei saa hdmméstell4 eika tuo-
da omia mielipiteitadan esille. (Hirsjarvi & Hurme 2000, 102-103.)

Taman opinnaytetydn aineistonkeruumenetelmané teemahaastattelu oli tarkoituksenmukai-
sin. Strukturoiduilla kyselylomakkeilla ei olisi saatu tarvittavaa aineistoa. Kuten johdan-
nossa jo todettiin, Rikosseuraamuslaitoksen asiakkailla todetaan usein lukemisen ja kirjoit-
tamisen vaikeuksia seka keskittymishairioita. Talloin haastattelu on toimivampi tapa saada
tietoa tutkimusta varten. Haastattelijana minulla oli mahdollisuus tehda tarkentavia kom-
mentteja, mikéli oli tarpeellista selittda asiaa toisin sanamuodoin. Haastattelutilanteen tay-

tyi olla rauhallinen eikd hiiriotekijoitd saanut esiintyd. Kysymyksiin siirryttiin “alkuldm-
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mittelyn” jdlkeen. Toteutin néissé tutkimuksen haastatteluissa motivoivan keskustelun pe-
riaatteita, kuten muutoinkin asiakastytssa. Asiakkaalle annettiin riittavasti aikaa ja tilaa.
Haastattelussa edettiin heijastavalla kuuntelulla. Tilanteesta pyrittiin tekemaan mydnteinen
ja rauhallinen, luottamusta herattava tilanne, jossa asiakas sai kertoa vapautuneesti sanotta-

vansa. Eli haastattelutilanteet olivat haastateltaville tuttu yhteistydn muoto.

Siséllonanalyysi tehtiin deduktiivisesti eli teorialédhtoisesti. Aineiston analyysin luokittelu
perustuu aiempaan viitekehykseen, joka voi olla teoria eli tdssé opinndytetydsséd Motivoiva
keskustelu. (Tuomi & Sarajarvi 2004, 116-117.)
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8 OPINNAYTETYON TAVOITE, TARKOITUS JA TEHTAVA

Opinndytetyon aihe on asiakkaan kuulluksi tuleminen. Taman opinnéytetyon tarkoituksena
on kehittad malli Rikosseuraamuslaitoksen haastattelutilanteita ja asiakastapaamisia varten.
Opinnaytetyon tavoitteena on kehittdd mallin avulla tydmenetelmia, jotta kuulluksi tulemi-
sen tunne toteutuisi asiakastapaamisilla. Saatuja tuloksia voidaan hyddyntaa Rikosseuraa-
muslaitoksen ohjelmaty6ssa ja asiakastapaamisilla lausuntohaastatteluista aina pitkakestoi-

seen valvontaty6hon saakka.

Opinnaytetyon tutkimuskysymyksia ovat:
1. Minkaélainen on sellainen asiakastapaaminen, jossa asiakas kokee tulleensa kuulluksi?
2. Mika asiakassuhteessa vahvistaa kuulluksi tulemisen tunnetta?

3. Miten asiakakkaan asiantuntemus omista asioistaan saadaan osaksi asiakassuhdetta?
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9 AIKAISEMMAT TUTKIMUKSET

Jauhiainen ja Kauppinen (2012) ovat tehneet pro gradu —tutkielman Dialogisuuden toteu-
tuminen ja asiakkaan danen kuulluksi tuleminen masennuksen pariterapiassa. Hotarin
(2007) pro gradu -tutkielma kertoo nuoren kertomana kuulluksi tulemista lastensuojelussa.
Méki (2013) on pro gradu -tutkielmassaan kasitellyt miesten kuulluksi tulemisen kokemus-

ta sosiaalitydssa.

Laurea-ammattikorkeakoulussa on tehty opinndytety0d aiheesta Desistanssi rikosseuraa-
musalan asiakkaiden nakokulmasta, ja siind Salo ja Sjolund (2014) ovat selvittdneet, miten
valvontatyolla on voitu tukea desistanssiprosessia eli rikollisuudesta irrottautumista. Opin-
naytetyossa tulleiden seikkojen perusteella asiakkaan ja valvojan vélisen vuorovaikutuksen
tulee olla arvostavaa, aitoa ja luottamuksellista. Asiakkaan kiinnittymiseen ja sitoutumi-
seen vaikuttavat eniten valvojan ominaisuudet ja kohtaamisen laatu. Haastateltavat toivat
esille, etta valvojalle voi purkaa kaikki sellaiset asiat, joita ei pysty epdammatillisille ihmi-
sille purkamaan. Haastateltavilla oli sellainen tunne, etta valvoja ymmartad, mista asiakas
puhuu. Vuorovaikutuksen taytyy olla saumatonta ymmarrysta. Tyontekijan kuuluisi kohda-
ta asiakas ihminen ihmiselle -periaatteella. Muutaman asiakkaan kohdalla huono kohtaa-
minen oli johtanut valvontasuhteen kariutumiseen. (Salo & Sj6lund 2014, 66.)

Rikosseuraamuslaitoksen julkaisussa (Jarvinen, 2007) kuvataan asiakkaan ja tyontekijan
valistd ensimmadista tapaamista merkittavaksi yhteistyosuhteen rakentumisen kannalta var-
sinkin silloin, kun asiakkaalla on taustalla kielteisid kokemuksia tyontekijén ja asiakkaan
valisestd vuorovaikutuksesta. Kohtaamisissa korostuu luottamuksen, rehellisyyden ja
avoimuuden merkitys. Luottamuksen merkitys viel& lisdantyy, kun sitd peilataan asiakkaal-
le tyypillista viranomaisvastaisuutta vasten. Vaikka ensimmaéinen tapaaminen on térked, on
luottamus kuitenkin prosessi. Luottamus on ansaittava. Saavutetun luottamuksen myota
tyontekija voi toimia myos sillanrakentajana muihin viranomaisiin pain. Vuorovaikutuksen
tulee olla vastavuoroista niin, ettd myds tyontekija on saavana osapuolena. Vastavuoroi-
suus liittyy luottamukseen, mik& on molemminpuolista. Se ei tarkoita sité, ettei ilmenisi
erilaisuutta tai erimielisyyttd. Pdinvastoin niiden katsotaan vahvistavan luottamuksen ra-
kentumista. Erimielisyydet kasvattavat ndkemysten monipuolisuutta ja auttavat katsomaan

asioita eri nakokulmista. (Jarvinen 2007, 3, 52-57.)
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Lassila (2010) tdhdentdd pro gradu -tutkielmassaan vuorovaikutuksellisuuden tarkeytta
muutokseen tahtadvassa sosiaalitydssa. Dialogisuudella pyritdan yhteisen ymmarryksen
kehittymiseen. Toimiva ja avoin vuorovaikutus ovat lahtokohta eteenpdinvievélle muutos-
tyoskentelylle. Vuorovaikutuksellisessa tyoskentelyssa tulisi pyrkiéd dialogisuuteen ja mo-
nidanisyyteen eika asiantuntijakeskeisyyteen. Asiakkaan tulisi kokea muutosprosessi yhtei-
send projektina tyontekijan kanssa. Muutosmotivaation kantavia asioita ovat ymmarryksen
ja kuulluksi tulemisen kokemukset. Asiakkaiden mukaan hyvé suhde tydntekijan kanssa
rakentuu yhteisissa keskusteluissa, joissa molemmilla on tilaisuus kertoa avoimesti mielipi-
teensd ja keskustelu on vastavuoroista. Asiakas ei ole vain toiminnan kohde, vaan aktiivi-

nen osallistuja vuorovaikutuksellisessa prosessissa. (Lassila 2010, 33—-36.)

Edella mainitut tutkimukset ovat merkityksellisid tdiman opinnaytetydn kannalta siten, ettéd
kaikissa korostetaan vuorovaikutuksen merkitystd, tyontekijan persoonaa, luottamukselli-
suutta, avoimuutta ja rehellisyyttd. Useassa tutkimuksessa puhutaan vastavuoroisuudesta,
mika tuli esille my6s tamén opinndytetyon haastateltavien vastauksista. Asiakas-
tyontekijasuhteen pysyvyys tulee esille myds edelld mainituissa tutkimuksissa kuin myoés

tassa opinndytetyossa.
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10 TUTKIMUKSEN LAHTOKOHDAT

Rajasin tutkimuksen siihen, mista asiakkaalle tulee kuulluksi tulemisen tunne. Tassa
opinnnaytetydssa ei tutkita, tuleeko asiakas kuulluksi. Tutkimuksesta saatavilla tuloksilla
voidaan asiakastyotd kehittad, ja nain asiakas hyotyy enemmaén Rikosseuraamuslaitoksella
tehtdvasta tyosta. Tatd kautta voimme paremmin pureutua perustehtdvaan eli rikoksen uu-

sintariskin vahentamiseen ja vaikuttaa yhteiskunnan turvallisuuteen.

Tarked asia tyon kannalta on myos se, ettd Motivoivan keskustelun hyvét kaytannot toteu-
tuisivat asiakastyossd. Rikosseuraamuslaitos panostaa koulutukseen koko maan laajuisesti,
jaolisi ensiarvoisen tarked, etté siitd saataisiin toivottua hyotya asiakastyohon.

10.1 Eettiset ratkaisut ja ongelmat

Tutkimuslupa on saatu Rikosseuraamuslaitokselta. Lisaksi jokaiselta haastateltavalta asi-
akkaalta pyysin erikseen kirjallisesti luvan haastatteluun. Asiakkaiden nimi& ei tule ole-
maan missddn esilla. Tutkija tunnistaa omien merkintdjen avulla haastateltavat. Suorissa
lainauksissa ei haastateltavien kommenteista ole mahdollista tunnistaa haastatteluun osal-

listujia. Haastateltavien kanssa ei keskustella toisten haastateltavien kommenteista.

Jo tutkimusaiheen valintaa voidaan pitaa eettisena ratkaisuna. Taytyy pohtia, kenen ehdoil-
la tutkimusaihe valitaan ja miksi tutkitaan. Taytyy myos selvittda, miten henkildiden suos-
tumus hankitaan, mita tietoa heille annetaan ja mité riskeja liittyy heidén osallistumiseensa.
Nékoalat siitd, mitd tulee tapahtumaan, paljastetaan haastateltaville, ja henkilon taytyy kye-
t& ymmartdmaan tama4 tieto ja sen merkitys. Suostumuksen taytyy olla taysin vapaaehtois-
ta. Voi olla ongelmallista ratkaista, minka verran tietoa tutkimuksesta tulee antaa. Humaani
ja kunnioittava kohtelu on huomioitava. Aineistoa keréttdessd on huomioitava anonyymiu-
den takaaminen, korvauskysymykset, luottamuksellisuus ja saatavan aineiston asianmukai-
nen tallentaminen. Tutkimustydsséd tulee valttdd epérehellisyyttd kaikissa osavaiheissa.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004, 26-27.)

Eettiset kysymykset kuuluvat tutkimuksen jokaiseen vaiheeseen, etenkin tutkimuksissa,
joissa aineisto keratddn haastattelemalla. Tutkimuksen tarkoitusta tarkastellaan myos siité
nakokulmasta, miten sen voidaan katsoa parantavan tutkittavana olevan inhimillista tilan-

netta. Tutkimussuunnitelmavaiheessa taytyy suunnitelman eettisena sisalténa saada haasta-
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teltavien suostumus, taata luottamuksellisuus ja pohtia tutkimuksesta koituvia seurauksia
haastateltaville. Eettisyys huomioidaan haastattelutilanteessa siten, ettd luottamuksellisuus
henkildiden antamia tietoja kohtaan selvitetdan ja huomioidaan. Samalla tdytyy huomioida,
mité haastattelutilanne voi aiheuttaa haastateltaville. Aineiston purkamisvaiheessa on myds
kyse luottamuksellisuudesta. On tarked4, miten tarkasti kirjallinen litterointi vastaa haasta-
teltavien kertomaa. Eettiset kysymykset analysointivaiheessa tarkoittavat sitd, kuinka sy-
vallisesti ja kriittisesti haastattelut on mahdollista analysoida ja pystyvétké haastateltavat
sanoa, miten heidan sanomisiaan on tulkittu. Tutkijalla on eettinen velvollisuus esittaa tie-
toa, joka on niin varmaa kuin mahdollista. Raportoinnissa on huomioitava luottamukselli-
suus ja seuraukset, joita julkaistulla raportilla on seké haastateltaville ettd heitd koskeville
ryhmille tai instituutioille. (Hirsjarvi & Hurme 2000, 20.)

Kaikki haastateltavat olivat joko nykyisia tai entisid asiakkaitani. T&ma seikka saattaa vai-
kuttaa haastatteluun sekd myonteisesti etté kielteisesti. Toisaalta haastateltavien oli helppo
puhua, kertoa tilanteista ja asiakassuhteesta, koska tilanteet olivat minulle ennestaén tuttu-
ja. Ymmarsimme toisiamme helposti. Haastattelijan ja haastateltavien kesken oli jo pitkaan
ollut toimiva ja luottamuksellinen asiakassuhde. Toinen puoli asiasta on haastateltavan
kriittisyys kehitettdvia asioita kohtaan. Kysyin tutkimukseen asiakkaita vapaaehtoisuuden
pohjalta, ja yksi mahdollinen haastateltava kieltaytyi. Arvioin ennen haastatteluja, ettd saan
tietoa hyvin kuulluksi tulemisesta haastateltavilta. Viidennessa ja kuudennessa haastatte-
lussa ei ndyttanyt endd tulevan mitdaén uutta esille, joten arvioin aineistoa tulleen riittavasti.

Olin tyytyvdinen saamaani aineistoon.

10.2 Opinnaytetyon luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuus on suoraan verrannollinen mittarin luotettavuuteen. Metsa-
muuronen (2006) luettelee luotettavuuskriteerejd, joista ensimmaéisend tutkimusprosessin
johdonmukaisuuden. 1Imioén, tutkimuksen aineiston hankintatavan, teoreettisen lahestymis-
tavan, analyysimenetelmén ja tutkimuksen raportointitavan vélilla tulee olla yhteys. (Met-
sémuuronen 2006, 202—-204.)

Tieto ja tulkittu materiaali ovat tutkimusalueessani yhteensopivia, eivatka teorianmuodos-
tukseen ole vaikuttaneet satunnaiset tekijat. Tutkimusprosessin luotettavuus tarkoittaa sité,
vastaavatko tutkimuksen kasitteellistdminen ja tutkijan tekemat tulkinnat tutkittavan kasi-

tyksid. Laadullisella tutkimusmenetelmalld tehdyssa tutkimuksessa tutkimuksen toteutta-
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mista ja tutkimuksen luotettavuutta ei voi pitéa toisistaan erillisiné osioina. (Vilkka 2005,
158.)

Kaikkiin aineistoihin on suhtauduttava kriittisella otteella ja punnittava niiden luotettavuut-
ta. Eri lahteiden tietojen tulisi olla vertailukelpoisia. Tietoja on yhdisteltavé, tulkittava ja
muokattava, jotta niiden antamat tiedot olisivat vertailtavissa. (Hirsjarvi, Remes & Saja-
vaara 2004, 178.)

Luotettavuus liittyy laadullisessa tutkimuksessa tutkijaan, aineiston laatuun ja analyysiin,
tulosten esittdmiseen. Analysoinnissa korostuvat tutkijan kyvyt, arvostukset ja kyky oival-
taa asioita. Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa keskitytadn tarkastelemaan
tutkimuksen totuusarvoa, sovellettavuutta, pysyvyyttd ja neutraaliutta. Sisallénanalyysin
yhtend haasteena on, kuinka tutkija pystyy pelkistdmaan aineiston siten, ettd se kuvaa luo-
tettavasti ilmiota, jota on tutkittu. Luotettavuuden kannalta tarkedd on, miten tutkija pystyy

osoittamaan yhteyden tutkimuksen tuloksen ja aineiston valilla. (Janhonen 2001, 36-37.)

Hyvissa laadullisissa tutkimuksissa pyritddn yhdistdmaan tihed aineiston kuvaus tieteelli-
seen kerrontaan. Tutkimuksessa tulee erottaa selvasti tutkittavien I&hdetekstien oma sanan-
kayttotutkijan tulkitsevasta ja erittelevasta osuudesta. Tutkimusprosessissa taytyy tarkkailla
omaa menettelydén ja pohtia esimerkiksi haastattelujen kulkua sekd omaa osuuttaan niissé
ja miettid omia tulkintoja sek& niiden perusteita. Tutkimustulosten esittely sekd pohdinta
ovat kvalitatiivisessa tutkimuksessa joustavia. Tutkimusta Kirjoitettaessa on kerrottava,
miten tietoa on kerétty ja kuvattava analyysimenetelmd. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2004, 249-250.)

Haastatteluaineiston luotettavuus riippuu suurimmaksi osaksi sen laadusta. Luotettavuu-
desta ei voida puhua, jos kaikkia haastateltavia ei ole haastateltu, tallenteiden kuuluvuus on
huono tai litteroinnin alussa ja lopussa on eri sd&nnot tai luokittelu on sattumanvaraista.
(Hirsjarvi & Hurme 2000, 185.)

Tutkijan persoona on mukana tutkimuksessa, mutta hanen taytyy kuitenkin sailyttad neut-
raali ote 16ydoksid kohtaan. Voidaan katsoa, ettd luotettavuus paranee, jos tutkimuksen
eteneminen raportoidaan ja lukijalle annetaan yksityiskohtainnen selvitys aineiston keruus-

ta ja sitd, mita on tehty missakin vaiheessa. (Willberg, 2009)

Tutkijan tulee kuvata tuloksia niin, ettd han pystyy osoittamaan l6ydetyn ja luodun tiedon

eron. Tutkimustulokset tulee esittaa niin, ettd lukija 16ytaa, mita lahestymistapoja ja meto-
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deja tutkija on kayttanyt tehdesséén johtopaatoksia ja saanut esittdménsa tulokset. Ei pida
unohtaa kielellista selkeytta. Lahdekriittisen pohdiskelun tulee ilmetd menetelméllisessé
osuudessa. Teoriaa tulee kayttaa lahinna analysoitavien tekstien ymmartdmisen vuoksi ja
jotta voidaan luoda syvallisempida tulkintoja. Kriittisen pohdinnan tulee jatkua l&pi koko
tutkimusprosessin. (Janhonen & Nikkonen 2001, 230-232.)

Kvalitatiivisen tutkimuksen yhtend lahtékohtana on kuvata todellista ja moninaista elamaa.
Tutkijan taytyy pyrkida kuvaamaan tutkittavaa asiaa mahdollisimman kokonaisvaltaisesti.
Laadullisessa tutkimuksessa pyritdan I0ytdmaan ja paljastamaan ennemmin kuin todenta-
maan jo olemassa olevia asioita. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ei niinkaan kayteta mit-
tausvélineitd, vaan tutkijan omia havaintoja ja keskusteluja tutkittavien kanssa. (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2004, 152-155.)

Taman tutkimuksen reliaabelius voitaisiin todeta esimerkiksi siten, ettd haastattelut olisi
tehty kahdesti ja saatu samanlaisia tuloksia tai siten, etta kaksi arvioijaa olisi kaynyt aineis-
toja lapi ja he olisivat padsseet samaan tulokseen. Validius taas tarkoittaa mittarin kykyéa
mitata niit4 asioita, joita on ollut tarkoitus mitata. Laadullisessa tutkimuksessa paapaino on
henkildiden ja tapahtumien kuvaaminen ja siind, ettd kuvaus tilanteesta sopii yhteen tulkin-
tojen kanssa. Luotettavuutta lisad tutkijan selostus siitd, miten tutkimus on toteutettu. Tut-
Kijan taytyy séilyttaa tarkkuus koko tutkimuksen ajan, jotta tutkimusta voidaan pitaa luotet-

tavana. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004, 216.)

Tekemissani haastatteluissa oli hyva ilmapiiri ja asiakkaat kertoivat, ettd suostuivat mielel-
l4&n tutkimukseen. Yksi seitseméstd kysytysté kieltdytyi haastattelusta. Ainoa héiridtekija
oli nauhoituksen ongelmallisuus, koska laite ei toiminut moitteettomasti. Kirjoitin kuiten-
kin kaikki asiat tarkasti ylos ja luin lopuksi asiakkaan esille tuomat asiat ja kysyin viela
mahdollista tdydennystd. Viisi haastattelua tein Rikosseuraamuslaitoksen toimistolla ja
yhden haastateltavan tydpaikalla, jossa han tydskentelee yksin. Haastattelu oli yleensa ilta-
paivalla, jonka jélkeen ei ollut en&é tulossa muita asiakkaita, ja néin saatiin kiireeton tilan-

ne.

Haastattelut litteroin tarkasti niin, ettei vastaajien henkilollisyydestd jaanyt mihink&an
merkint6ja. Merkitsin vastaukset itselleni kirjain- ja numerotunnuksin, jotta tiesin, kenesta
haastateltavasta oli kyse. Kavin tulokset lapi deduktiivisella eli teorialdhtdiselld sisal-

I6nanalyysilla. Vastaukset hdvitan opinndytetyon valmistuttua.
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11 OPINNAYTETYON TULOKSET JA JOHTOPAATOKSET

Haastateltavien esille tuomat asiat olivat monilta osin yhtélaisia. Niit4 ei ole aina kaytan-
non tyossé helppo toteuttaa, mutta siihen taytyy aina pyrkid. Epdonnistuneella haastattelul-
la voimme vahingoittaa asiakasta enemman kuin auttaa. Huomioon otettavat asiat ovat
hienovaraisia, toisinaan henkilokemioista johtuvia, mutta eivét aina. Haastattelussa kaytin
runkona kolmea kysymysta. Olen ryhmitellyt tulokset ndiden kysymysten alle.

11.1 Asiakastapaaminen, jossa asiakas kokee tulleensa kuulluksi

Jannittava tilanne taytyy aluksi saada ilmapiiriltddn hyvéksyvaksi, avoimeksi, rennoksi ja
ennen kaikkea luottamukselliseksi. Yksi haastateltava toi esille kuinka sen, etta kun ensiksi
puhutaan “niitd nditd”, auttaa se asiakasta avautumaan. ”Small talk” vapauttaa tunnelmaa,
ja on helpompi puhua vaikeista asioista, jos niihin ei pureuduta heti. Katsekontaktin tar-
keydesta puhuivat kaikki haastateltavat. Rikosseuraamuslaitoksen asiakkaat eivat lahestul-
koon koskaan ota katsekontaktia, mutta tyontekijan taholta se on tarkedd. Kiireettomyys oli
toinen seikka, minka kaikki haastateltavat toivat esille. Asiakkaalla tdytyy olla tunne, etta
tyontekija kuuntelee, vaikka hanella menisi kauan. Tyontekijan ei tule hoputtaa ajatuksia,
el puhua pédlle eikd laittaa “sanoja suuhun”. Tyontekija ei saa vilkuilla kelloa, ei selata
papereita tai naputella tietokonetta, vaan hénen tulee keskittya taysilla asiakkaaseen ja olla

kiinnostunut siitd, mita asiakas sanoo.

Katsekontaktin ja kiireettomyyden liséksi haastateltavat puhuivat huumorin térkeydesta.
Huumori vapauttaa ilmapiirid. Huumorin laatu riippuu siit4, kuinka hyvin asiakkaan tuntee

eli onko kyseessa ensimmainen tapaaminen vai onko asiakkuus jo entuudestaan tuttu.

Rikosseuraamuslaitoksen asiakkaat ovat monet herkkié ja asiat ovat vaikeita. Yksi haasta-
teltava toi esille, kuinka hén on tarkka seuraamaan ja tulkitsemaan ihmisid. Han kertoi
huomaavansa jo alussa, onko ihminen tosissaan ja kuunteleeko tyontekija hantd. Han kertoi
huomaavansa aika pian, jos tyontekija on ylimielinen. Elekieli on tarkeda. Asiakas kertoi
menevansa lukkoon, jos huomaa, ettei toinen kuuntele tai ota tosissaan tai asettuu ylapuo-
lelle. Asiakas kertoi, ettei endd keskustele vaan vastaa vain pakolliset “kylld” tai “ei” -
vastaukset. Luottamus ei sen jalkeen kehity. Alkutilanne on asiakkaan mukaan tarkeé. Sa-
moin toiset haastateltavat toivat esille alkuvaiheen tarkeyden. Asiakas kertoi itsetunnon
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kohonneen, kun h&n huomasi, ettd han saa ajatuksiaan sanottua eika tapaamisilla tarvitse

jannittaa..

H 1: Se tuntu normaalilta eik& ollut niin virallista. Puhuttiin niitd néita. Ajat-
telin, etten puhu mitéén, mutta yllatyin, ettd puhetta tulikin ja oli helppo pu-
hua. Eika se ollut semmosta moittimista eikd syyllistamista. llmapiiri oli
avoin ja salliva. Sain puhua sitd, mitd ajattelin. Ilmapiiristd tuli semmoinen,
ettd uskalsi sanoa, mita ajatteli. Huumoria oli mukana ja se kevensi valilla
ilmapiirid. Olen aika herkka ja asioista on vaikea puhua. Olen tarkka seuraa-
maan ja tulkitsemaan ihmisid. Huomaan yleensa alussa, onko ihminen tosis-
saan ja kuunteleeko se mua ja senkin onko toinen ylimielinen. Elekieli on
tarkedad. Menen lukkoon, jos huomaan, ettei toinen kuuntele mua tai ota tosis-
saan tai asettuu mun ylépuolelle. Sitten en enda keskustele, vaan vastaan vaan
pakolliset kylla tai ei. Luottamus ei sen jalkeen kehity. Aika paljon riippuu
alusta

H 2: Maa vaistosin sen turvallisuuden. Ma sain paljon apua ja tukea ja mua
kuunneltiin. Et m&a olin kyll& niista tapaamisista tyytyvainen ja olisin halun-
nut niitd lisdakin. Tyontekija osas tehdad oikeat kysymykset ja joka kerta oli
helpompi aina mennd seuraavaan ja seuraavaan kun koin, ettd mua halutaan
kuulla. Maa saan purkaa itteani. Oli helpottunut olo aina sen jélkeen. Naa
henkil6t, joita tapasin, olivat henkil6t oikeilla paikoilla. Osasivat ottaa minut
semmosena, kun maa olin sinne tullut. On hirvedn vaikea puhua kenenkaan
kanssa vaan, vaikka on kuinka l&heisia ihmisid. Kun on henkild, joka on tata
varten ja on luottamukselliset suhteet, on helppo puhua. Ma vaistosin sen ja
ymmarsin, ettd tassé on turvallista. Pystyin puhumaan, mita sisalla pyori, pa-
ha olo. Ei ollut jannitteitd, oli vapaa ja turvallinen olo. Rauhallisuus, kiireet-
tomyys, todella kuuntelet ja haluat auttaa. Tulee semmoinen olo, etta tyonte-
kijé on tosissaan. Luottamuksellista, avointa. On uskaltanut puhua.

H 3: limapiiri rauhallinen, on aikaa puhua. Ensimmaiset minuutit on tarkeim-
pid luottamuksen rakentamisessa. Vastaanotto on tarked, ihmisen kohtaami-
nen. Joskus luottamus kehittyy myéhemmin, mutta mahdollisuus sen kehit-
tymiselle luodaan suhteen alussa. Tarke&d, ettd tyontekijd ymmaértaa toisen ti-
lanteen — laheiset ei yleensd ymmarré.

H 4: T&alla mua on aina ymmarretty ja teilla on tieto siitd, minkélaisten ih-
misten kanssa mé oon tekemisissa (rikostaustaiset), kun saa tunnet niita toi-
siakin niista piireistd. Sa tiedat, mistd mun pitdd nousta. S& ymmarrat, mita
tarkoittaa eld4d tammosen paineen alla. Meidén suhde on kestanyt liki 10
vuotta. Se on térked, ettd sd oot koko ajan ollut mun tyontekijé. Eika tilanne
ole koskaan rauhaton, et juokse ympdri huonetta, vaan se tilanne on tarkotettu
mua varten. Ma luotan suhun enemmé&n kuin keneenkaan l&himpaan ihmi-
seen, olet laheisempi kuin mun perheenjésenet.

H 5:Vastaanotto on positiivista. On hyva mieli l&hted kotiin, helppo puhua,
purkaa mieltd. En oo vastaavaa kokenut missadn muualla, ettd ihmistd ym-
marretddn ndin. Aina on tunne, ettd valitetddn. Sind et tee vain tyotd, sind teet
enemman. On saanu paastaa kaikki ulos. Taall4 saan olla oma itseni. Tuntuu,
ettd takki olis tyhjd, kuin olis ly6ty lapiolla padhan. Ei oo endi tarvetta vaa-
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rallé lailla purkaa asioita. Niin kuin olis nollannu keskusmuistin. Tietyissa ti-
lanteissa vois olla kiusaantunut, mutta ei taalla.

H 6: Luottamuksellista, avointa. Oon uskaltanut avautua. Ollaan Kkasitelty
kaikkia asioita laajasti ja perusteellisesti. Oikein hyvélta tuntuu, ettd on saa-
nut avautua. Eiké oo tarvinnut peldtd, vaikka oon joutunut moittimaan lahei-
sid. Tarkeintd on ollut luottamuksellisuus, vuorovaikutuksellisuus. Sinun
kanssa on ollut helppo puhua, oot osannut johdattaa. Hyva, ettd tyontekija
keskittyy koko ajan asiakkaaseen. S&4 annat puhua. On aikaa. Luottamus
kasvaa.

Haastateltavien kommenteista nousseet asiat olen koonnut taulukkoon 1.

TAULUKKO 1. Asiakastapaaminen, jossa tuntee tulevansa kuulluksi

Asiakastapaaminen, jossa tuntee tulevansa kuulluksi

-alkulammittely -hyvaksyva _
- "small talk" -kiireettomyys ilmapiiri iturvalllsuuden
-ensimmaisen -keskittyminen : unne
tapaamisen asiakkaaseen empaattisuus pySYVYYs

tarkeys -rentous

11.2 Mika asiakassuhteessa vahvistaa kuulluksi tulemisen tunnetta?

Moni haastateltava korosti sitd, kuinka tarkeaa oli, ettd tyontekij& osasi kysyé oikeanlaisia
kysymyksid, joista paasi hyvin jatkamaan puhetta. Joka kerta oli aina helpompi kuin edel-
linen kdynti. Asiakkaalle tuli sellainen olo, ettd kuullaan. Kun sai purkaa itse&an, tuli hel-
pottunut olo. Asiakkailla oli sellainen olo, ettd heidat otettiin sellaisena vastaan, kuin he
Risen toimistolle tulivat. Haastateltavan mielesta on helppo puhua, kun on luottamukselli-
set suhteet. Asiakas kertoi vaistonneensa luottamuksen ja ymmartaneensa, etta tilanne oli

turvallinen. Oli ollut helppo sanoa, mita sisalla pyorii, kertoa pahasta olostaan. Oli tarkeaa,
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ettei ollut mitaén jannitteitd, heilld oli vapaa ja turvallinen olo. Katsekontakti lisaa turvalli-
suuden tunnetta ja luottamusta. Asiakkaan mukaan luottamuksen huomaa pienista asioista,

kuten siitd, miten tyontekija keskittyy asiakkaaseen

H:1: Itsetunto nousi, kun huomasi, ettd saa sanottua ajatuksia. Oli hyvé, etta
oli joku, joka kuunteli, kun kotona ei ole ketdan kuuntelijaa. Ajattelin ensin,
etten osaa puhua mitdan, mutta yllatyin, kun puhetta alkoi tulemaan. Tuntui
tasavertaiselta tyontekijan kanssa ja han otti minut tosissaan. On térkeaa, ettei
tyontekija asetu asiakkaan ylapuolelle, vaan osapuolet ovat tasavertaisia.

H 2: Paikka oli oikea paikka, oltiin kahdestaan ja sai kertoa asioistaan. Maa
oon tosi tyytyvéinen ja olisin voinut jatkaa tulevaisuuteen asti. Oli tunne, etta
oon kaynyt psykologilla. Kaikkia asioitahan maa olisin pitanyt sisélld, sain
pois ne sieltd. On hyva mieli ldhte& kotiin, helppo puhua, purkaa mielta. En
00 vastaavaa kokenut missaan muualla, ettd ihmista ymmarretddn néin. Aina
on tunne, etta valitetddn. Kylla mind sanoisin néin, ettd ihminen, jonka kanssa
keskustelee, on kaikkein tarkein. M& sain sen, mité olin hakemassa. En tar-
vinnut mitdén enempaa.

H 3: Tarkeaa, ettd asiakas otetaan tosissaan. On tarkedd, ettd tyontekija antaa
myo0s itsestdén jotain eiké asiakas pelkastaan.

H 4: Ei oo ollut mitééan syyta muunnella asioita. Oon tottunut huumepiireissa
lukemaa ihmisia tarkasti ja oon huomannut pienista asioista, ettd meilla luot-
tamus toimii. S& muistat asioita, mitd oon joskus kertonut — siitdkin huomaa,
ettd oot tosiaan kuunnellut. Ja ettet plaraa papereita, vaan kesityt taysilla mi-
nuun. S& puhut suoraan on auttanut myds mua puhumaan suoraan. Se, ettd
maé valehtelisin, olis mulle itselle tappioks. Kun puhutaan asiat suoraan, se li-
séé luottamusta. Se, ettd ma sairastan masennusta ja on tarkead, ettet esita yl-
tiopositiivista tai ylipirtedd. Oot positiivinen, mutta normaalilla tavalla. Mulla
oli kerran yks toinen tyontekija yhdessé haastattelussa, mulla tuli tunne, etta
mut jyrataan yli. Mulle ei ollut tilaa, en tullut kuulluksi. S& puhut aina tasai-
sella aanelld tapahtu mitd hyvansa. Oli kyse siitd, ettd oon mokannut ja sun
pitdd keskeyttdd mun yhdyskuntapalvelu tai sitten mé kerron jotain luotta-
muksellista tai s& tuut kdymaan palvelupaikalla, niin sun &ani on aina tasai-
nen. Siitd mé tiedan, ettd s& oot aina oma itsesi.

H 5: Sind oot koko ajan kysellyt, ettd miten menee. Vaikka tuli retkahdus, et
ole tyrmannyt. Kehonkieli vahvistaa kuulluksi tulemista. Pysyvyys, ettd on
sama tyontekijd. Ensimmaisen kerran sinun kanssa oon kokenut semmosta,
ettd aina oon saanut puhua. Sulla on sydan mukana tydssé. Tuntuu, ettd paa-
see varmasti eteenpdin eldmassaén. Ei ole epatoivoa.

H 6: Avoimuus. Oon puhunut asiat niin kuin ne on. Se, ettd molemmat ovat
puhuneet henkilokohtaisia asioita. Siitd on syntynyt luottamus ja vuorovaiku-
tuksellisuus. Kaikesta nakee, etté teet tata sydamelld ja laitat itsesi likoon. Si-
nuun pystyy luottamaan.
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Kuulluksi tulemisen vahvistumisessa luottamuksen ohella esiin nousi rehellisyyden merki-
tys. (TAULUKKO 2). On téarkedd puhua niin, kuinka asiat ovat. Asiakastilanteesta katoaa
aitous, mikali tyontekija esittdd muuta kuin on ja ajattelee. Haastateltavat kokivat rauhalli-
suuden erittdin tdrkedna ja sen, ettei “katsota kelloa”. Tyontekijén tdytyy my0s antaa jotain
itsestadn. Sekin lisd4 asiakkaiden luottamusta, ettd tyontekija kertoo valilla jotain omia
kokemuksia. Vastaaja toi esille, kuinka tyontekijan &&nesta voi paatelld onko tyontekija

oma itsensé ja voiko haneen luottaa.

TAULUKKO 2. Kuulluksi tulemisen vahvistaminen

Kuulluksi tulemisen vahvistaminen

_ - kehon kieli sopusoinnussa | - vastavuoroinen
- katsekontakti puhutun kanssa vuorovaikutus

11.3 Miten asiakakkaan asiantuntemus omista asioistaan saadaan osaksi asiakassuh-
detta?

Haastateltavat toivat esille molemminpuolisen vastaanottavaisuuden tarkeyden. Haastatel-
tava kertoi, ettd puhetta alkaa tulemaan, kun tyontekij& osaa ottaa sen ulos. Yksi haastatel-
tava toi esille, etta laheiset eivat yleensa ymmarra. Taman vuoksi on tarkeaa, ettd tyonteki-
ja ymmartaa. Haastateltava piti tarkeéna, ettd annetaan puhua eika ohiteta heti. Han sanoi,
ettei sitten my6hemminkaén halua puhua, jos on tullut ohitetuksi aiemmin. On tarkeéa, etta
tyontekijasta nakee, ettd han pitéd asiakasta tarkeimpéna. Yksi vastaaja korosti kuinka tér-

kedé on, etta tiedetddn minkéalaisista lahtokohdista asiakkaat tulevat.
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H 1: Tyontekijan ei tule esittda asiantuntijan roolia. Ei tullut mitd&n neuvoja
eika lytatty. Mulla oli jo toinen rangaistus, niin ajattelin, ettd tulee toruja.
Neuvojia aina riittdd. Pistdn aina hanttiin, kun toinen neuvoo, mutta nyt ei
tullut toruja eik& neuvoja, oli helppo puhua.

H 2: Ensimmaisella kerralla jannitin aika paljon ja odotin, etta siella syylliste-
tadn ja kaivetaan mokia. Koin positiivisena, ettd se oli tyhjentdmista ja puh-
distamista — haettiin hyvén olon tunnetta. Ne oli mun mielestéd tukitunnetta.
Paljon on auttanut, end harvoin tulee ik&vét asiat mieleen.

H 3: Jos ohitetaan asiakkaan kertoma asia, ettei edes kerki& puhua asiasta, ei
halua mydhemminkaan mitaan kertoa. Tarkeaa, ettd asiakas otetaan tosissaan,
hé&nen puheitaan uskotaan. Tarke&, ettd tyontekijat tekisivat toita asiakkaan
eteen eika taloudellisessa mielessa. Asiakas on tarkein.

H 4: Se, ettd mun tilanne on otettu kokonaisvaltaisesti huomioon, kuten fyy-
siset jutut ja sitten my0ds psyykkiset, siitd tulee tunne, ettd mua on kuunneltu
ja mun asiantuntemus omista asioista on huomioitu.

H 5: Oon puhunut kaikki asiat, niista tulee kokonaiskuva. Oon voinut olla re-
hellinen, ei oo tarvinnut keksia tekosyitd. Monessa paikassa ei oteta ihmista
huomioon, hienovaraisuus, joustavuus, yksil6llisyys. Kun saa ihmisen avau-
tumaan koo tilanne pitdé olla semmonen positiivinen virta/energia. Ihmisestéa
nékee, kun tekee tyota syddmelld ja han nauttii siita.

H 6: Jos mun sanomiset ohitetaan niin, etten ehdi edes puhua en sitten ota
enaa asiaa esille. Asiakas on tarkein.

Vastaajat korostivat positiivisuuden ja vélittdmisen merkitystd (TAULUKKO 4.) Asiak-
kaat kokevat tarkednd sen, ettd saavat tulla tapaamisiin omana itsendan. Motivoivan kes-
kustelun periaate tulee esille my6s vastauksissa. Asiakkaan ja tyontekijan yhteisymmarrys-
t& korostetaan vastauksissa. On tarkeéd, ettd asiakas hakee yhteista ratkaisua asioihin tyon-
tekijan kanssa eika tyontekija ole jakamassa neuvojaan, vaan tilanne on tasavertainen. Tu-
keminen kriisitilanteessa on tarkeéd4 ja tapa, milla se tehdaan, jaa asiakkaan mieleen hel-
posti. Asiakkaat toivat esille, ettd asiakkaalle on suuri merkitys silla, ettd tyontekijé uskoo
héneen (TAULUKKO 3.) Tyontekijan kehon kieli on tarkedd. Asiakkaan mukaan se vah-
vistaa kuulluksi tulemista. Pysyvyys on tarkeda. Asiakas kertoo joskus pelk&avansd, mita
tapahtuu, jos tyontekija vaihtuu. Vastaaja korostaa kokonaiskuvaa, hienovaraisuutta, jous-
tavuutta, yksilollistd huomioon ottamista. Kun tyontekija puhuu suoraan, ei itsekaén tarvit-
se kierrelld. Vastaaja kertoo oppineensa malttia Rikosseuraamuslaitoksen kaynneilld ja
osaa toimia maltillisesti muuallakin. Vastaajan mukaan tapaamisessa pitaa olla positiivista

virtaa tai energiaa.
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Asiakas kertoi, ettei masentuneena saanut hoidettua asioitaan. Nyt naiden kayntien jalkeen
han kykenee hoitamaan asioitaan. Asiakkaan mukaan tyontekijastd nakee, tekeekd tamé

sydamell&én ty6té ja nauttii siitd. Vastauksissa tuli esille my6s vuorovaikutuksen tarkeys.

Kaikki haastateltavat toivat esille alkutapaamisen tarkeyden. Siitd eteenpdin luottamus vain
syvenee, jos on ladhdetty oikein liikkeelle. Rauhallisuus ja katsekontakti olivat kaikkien
haastateltavien vastauksissa. Samoin haastateltavat pitivét tarkednd, ettei tyontekija vaihdu
valilla. Uuden kontaktin luomiseen menee monta kayntié eiké paésta koko ajan eteneméan.
Yhteinen tekijd vastauksissa oli sekd asiakkaan ettd tyontekijan avautuminen. Asiakasta-
paamisen turvallinen ilmapiiri tulee esille lahes kaikissa vastauksissa. Kasiteltavat asiat
ovat yleensa arkaluontoisia, eika niita ole tuskin muualla puhuttu kenellekaan. Asiakkaalla
taytyy olla taysi varmuus siitd, etta asiat jadvéat pelkastaan tyontekijan tietoon. Asiakkaalle

pitéé tulla tunne, ettd tyontekija on tosissaan ja mukana taysilla.

TAULUKKO 3. Asiakkaan asiantuntijuus omasta elamésté osaksi asiakassuhdetta

Asiakkaan asiantuntijuus omasta elamasté osaksi asiakassuhdetta

- asiakkaan todesta - asiakas on itsensa - kokonaisvaltainen
ottaminen asiantuntija huomioon ottaminen
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Olen taulukkoon 4 koonnut yhteen Kaikkien haastateltavien esille tuomat asiat, joiden tulisi
toteutua kuulluksi tulemisessa (TAULUKKO 4.) Kaikki kuulluksi tulemiseen vaikuttavat
seikat ovat yhta tarkeitd, ja sen vuoksi asiat on kuvattu taulukkoon niin, etta kaikki liittyvét

toisiinsa.

TAULUKKO 4. Asiakkaan kuulluksi tuleminen

. otetaan rauhallisuus
katsekontakti asiakkaan

sanomiset todesta kiireettomyys

kehon
kieli/puhuttu kieli turvallisuus
sopusoinnussa

vastavuoroinen
vuorovaikutus

alkulammittely empatia
hyviksynta

PYSYVyys

tasavertainen
kokonaisvaltaine kohtaaminen
n huomioiminen
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12 ASIAKASTYON MALLIN KEHITTAMINEN

Ylemman ammattikorkeakoulun opinnéytetyon yksi osa-alue johtamisen ja tutkimuksen
ohella on kehittdminen. Kun huomataan epékohtia, taytyy I0ytdd malli, jolla tyota kehite-
tdan. Tyon kehittdminen johtaa parempiin tuloksiin, joista hyotyy ennen kaikkea asiakas,
mutta parempien tulosten myo6té kehittdminen vaikuttaa laajemmalle. Ensin tyon kehitté-
minen vaikuttaa asiakkaan jalkeen tydntekijdn motivoituneempaan tyootteeseen ja siten

koko rikosseuraamusalalle.

Johtamisen suuri haaste on, miten tutkimustieto, asiantuntijakokemus ja muutoksen ym-
marrys pystytadn integroimaan siten, etta parhaat mahdolliset toimenpiteet saadaan toteu-
tettua kdytannon tyossd. Johtajan rooli on keskeinen toiminnan kehittdmisessa. Han voi
vaikuttaa siihen, mihin kehittdmistoimintaa aletaan kohdistaa, mill& resursseilla ja miten
opitaan toisilta. Erilaiset tytssd oppimisen menetelmat ovat nousseet yha tarkeammiksi
menetelmiksi osaamisen kehittdmisessda. Osaamisen johtamisen kannalta katsottuna on
haasteellista, miten hiljainen tieto jaetaan organisaatiossa. Henkildsté on voimavara, mutta
sen johtaminen on myds haaste organisaatiolle. (Rissanen & Lammintakanen 2011, 101
104, 237, 251.)

Tyon kehittamisessa voidaan hyddyntaa jaettua asiantuntijuutta niin asiakkaan ja tyonteki-
jan vélilla kuin myos tyoyhteison sisélla seka tyontekijoiden ja toiminnan ohjauksen kes-
ken. Kun omia toimintatapoja tarkastellaan Kriittisesti, voidaan siirtya tarkastelemaan tyon-
tekij&n ja organisaation toimintaa. Tutkimus on tirkedd ammattikaytant6jen kehittamisen
vuoksi. (Jarvinen 2007, 11-15.)

Opinnaytetyon keskeiset asiat ja niistd nousset tulokset seka asiakastyon kehittamismallin
tilvistdn artikkeliksi, jonka l&hetdn Rikosseuraamuslaitoksen ammattilehteen, Kontraan.
Mallia voi soveltaa seké lausuntohaastatteluihin ettd kaikkiin muihinkin haastattelutilantei-
siin, joita Rikosseuraamuslaitoksella toteutetaan. Jotta asiakastyon kehittamismalli toteu-
tuisi kehitetyssd muodossa, olisi syytd jarjestaa koulutuksia asian pohjalta. Johdon tehtava-
na on johtaa osaamista ja sitd kautta varmistaa asiakastyontekijéiden ammattitaidon kehit-
tyminen. Motivoivan keskustelun koulutus toteutuu nykyaan valtakunnallisesti. Koulutuk-
sessa opittu menetelmad ei kuitenkaan k&ytannossé toteudu tarkoitetulla tavalla, koska asi-
akkaat ovat nostaneet esille tyytymattomyytensa kuulluksi tulemisesta. Pelkké teoriatieto

Motivoivasta keskustelusta seka harjoitukset koulutuksessa eivat riita sdilyttamééan oikeaa
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tyOotetta asiakastyGssa. Kehittdméni asiakastyon malli olisi hyva pohja Motivoivan kes-
kustelun tdydennyskoulutukseen.

Olen kiteyttanyt alla olevaan taulukkoon asiakastyon kehittamismallin, jonka avulla voi-
daan kehittdd asiakastyota ja menetelmid, jotta asiakkaan kuulluksi tuleminen toteutuisi
kattavammin(TAULUKKO 5.) Sekd johdon ettd tyontekijoiden motivoituminen asiakas-
tyon kehittdmiseen mahdollistaisi mallin kayttéonoton ja liséisi sen tarkoituksellisuutta ja
tavoitteen toteutumista. Mallin toteutuminen kaytannon tyossa vaikuttaisi uusintarikolli-

suuden ehkaisemiseen, mika on yksi Rikosseuraamuslaitoksen tyon tavoitteista.

TAULUKKO 5. Asiakastyon kehittamismalli.

asiakastyonteki hyvéksyvéa
jan valinta ilmapiiri

vastavuoroinen
vuorovaikutus

ensitapaamisen empaattisuus

tarkeys keskittyminen
rauhallisuus asiakkaaseen

tasavertaisuus

asiakasta "ei
ohiteta"

Asiakastyontekija tulisi valita huolella, jotta tyontekijan vaihtamiseen jouduttaisiin har-
voin. Ensitapaamiseen tulisi pyrkia keskittymé&an suunnittelemalla se huolella ja pitdmaén
mielessa Motivoivan keskustelun periaatteet. Asiakastilanteesta tulisi pyrkia tekemaan niin
hairioton ja rauhallinen kuin mahdollista. Keskustelussa tulisi synnyttdd hyvéksyva, em-
paattinen ilmapiiri. Tyontekijan tulisi pyrkia keskittymaan asiakkaaseen ja rajata omaa
mieltd héiritsevat ajatukset tapaamisen ajaksi pois mielestad. Katsekontakti ei ole mikaan
uusi asia, kun yleensa puhutaan vuorovaikutustaidoista tai asiakastyosta. Monesti se paéasee
kuitenkin unohtumaan jostain syystd. Asiakastyon kehittdmismalliin kuuluu vield vasta-
vuoroinen vuorovaikutus. Tyontekijan tulee antaa jotain myos itsestaan. Talléin vuorovai-

kutuksesta tulee vastavuoroista ja asiakas-tyontekijasuhde saa uuden, vahvemman ja sy-
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vemman luottamuksellinen ulottuvuuden. Tyontekijédn ja asiakkaan tasavertainen suhde
kuuluu olennaisena osana kuulluksi tulemiseen. Viimeisend taulukossa puhutaan siita, etta
asiakkaan puhetta ei saa ohittaa. Tama saattaa Kiireessa joskus unohtua. Eli kaikki saa al-
kunsa siitd, ettd on rauhallinen ympéristd ja “oikea” henkil6 asiakkaalle. Tapaamisessa,
jossa asiakas kokee tulevansa kuulluksi, ilmapiiri on hyvaksyvé ja empaattinen. Tyontekija
keskittyy asiakkaaseen eiké hairiotekijoita ole. Vuorovaikutus on vastavuoroista ja asiak-
kaan mielipiteitd kuunnellaan, kuullaan ja kunnioitetaan. Asiakkaan kuulluksi tulemisen

tunnetta vahvistaa se, ettd asiakkaan aiemmin esille tuotuihin asioihin palataan.

Haastateltavien esille tuomat asiat eivét ole mitd4n uusia tai vieraita sosiaali- ja terveysalal-
la tyoskenteleville. Kyse on perusasioista, miten ihmiset kayttaytyvét vuorovaikutustilan-
teissa ja toisten motivoimisessa. Esille tulleet asiat ovat sellaisia, mitd voi soveltaa missa
tahansa ihmissuhdetilanteissa eika pelkéstdén rikosseuraamusalalla tai yleensa sosiaali- ja
terveydenhuollossa. Opinndytetyon idea lahti alkujaan liikkeelle siitd, kun kuulin, etteivat
asiakkaat olleet useinkaan tulleet kuulluiksi ammattitaitoisista ja osaavista tyontekijoista

huolimatta. Kehittaméaani asiakastyon mallia voi soveltaa ja kayttaa laajasti eri toimialoilla.
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13 POHDINTA

Tutkimuksen aihe sai alkunsa siitd, mitd kuulin asiakastapaamisilla. Useat asiakkaat ker-
toivat, miten he eivat olleet aiemmin tulleet kuulluiksi. Menetelmat sosiaali- ja terveysalal-
la asiakastapaamisilla ovat suurin piirtein samankaltaisia. Motivoivaa keskustelua kayte-
tdén laajasti sosiaali- ja terveysalan kentélld. Kyse on ehk& jossain mé&éarin persoonakysy-
mys. Toinen panostaa ty6hon enemman ja lataa siihen suuremman panoksen kuin toinen.
Asiakas vaistoaa herkésti, onko tyontekija taysilla mukana. Toinen tyontekija saattaa pitaa
tyotehtévia asiakasta tarkeampind. Toiselle tyon sujuminen on tarkeampéé kuin asiakkaan
ongelmiin syvallisesti paneutuminen. Ty0n tekninen toteuttaminen ja tyon tekniset ohjeet
saattavat joillakin tyontekijoilla menn asiakkaan kuulemisen ohi tarkeysjarjestyksessa.

Asiakkaat tulee kohdata yksildind ja omina persooninaan henkilékohtaisine ominaisuuksi-
neen. Kohtaamisessa tulee huomioida asiakkaan historia ja kokemukset, hdnen odotuksen-
sa tulevasta tydskentelystd seké tavoitteensa jatkaa tai aloittaa rikokseton elama. Asiakas-
tyontekija-suhteessa péatevat yleiset hyvan vuorovaikutuksen sdénnét. Toista ihmistd ja
hanen mielipiteitddn kunnioitetaan ja arvostetaan. Tyontekijan kehon kielen tulee olla so-
pusoinnussa puhutun kielen kanssa. Asiakassuhteen edetessd, ja kun toista oppii tuntemaan
I&hemmin, oppii myos toisen huumorintajun ja pystyy kéyttdmaan huumoria tydvalineené.

Lahtokohtana tulisi olla aina se, ettd tyontekija asettaa itsensé asiakkaan asemaan ja kohte-
lee asiakasta kuin haluaisi itseddn kohdeltavan. Tyontekijalta vaaditaan joustavuutta. Saat-
taa olla, ettd joskus asiakas haluaa kertoa pahasta olostaan perjantai-iltapaivéana tai juuri,
kun tyontekija haluaisi jo lahted lounaalle. Asiakas huomaa tyontekijan joustavuuden ja

vastaa sithen samalla tavalla.

Asiakkaat toivat esille, kuinka paljon helpompaa on antaa jotain itsestéan, jos tyontekijakin
kertoo jotain omista kokemuksistaan ja vaikeista asioistaan. Tdma saattaa olla joillekin
tyontekijoille vaikeaa ja jopa pelottavaa. Jotkut tyontekijat haluavat sailyttdd jonkinlaisen
muurin asiakkaan ja itsensd vélilla. Tdma saattaa olla I&heisen ja avoimen asiakassuhteen
esteend. Ammattitaitoinen ja ammatillinen tyontekija osaa rajata asiat, joita han kertoo
itsestddn asiakkaalle ja joista jattd4d kertomatta. Onnistuessaan asiakassuhteessa toteutuu
tasavertaisuus, turvallisuus, véliton ja mutkaton asiakkaan ja tyontekija valinen kanssa-

kayminen.
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Rikosseuraamuslaitoksella kuin varmasti myds muissa sosiaali- ja terveysalan tyokentilla
on runsaasti maarayksia ja ohjeita tyon teknisesté toteuttamisesta. Tassa saattaa piilla vaa-
ra, ettd asiakas ja hanen ongelmansa jaavat taka-alalle ja pddosan saa se, milté asiakastyo
nayttdd Kirjattuna tiedostoissa ja suunnitelmissa. Usein asiakas ei ole edes tietoinen hanta
koskevista dokumenteista. Niissakin on kuitenkin padpaino asiakkaassa ja hanen ohjauk-
sessaan. Toki dokumenttien taytyy olla ajan tasalla ja riittdvat, mutta ne eivét saa hallita

asiakastyota eivétka vieda aikaa luottamuksellisen asiakassuhteen rakentamiselta.

Mikali asiakas ei koe olevansa luottamuksellisessa vuorovaikutuksessa tyontekijan kanssa,
han ei tuo ongelmiaan tai ahdistavia asioita esille. Joskus asiakkaan siirtyessa toiselle tyon-
tekijalle saatetaan sanoa, ettd télla asiakkaalla menee hyvin eikd hénelld ole suurempia
ongelmia. Mikali uusi asiakas-tyontekijasuhde on toimiva, tullaan kuitenkin aika pian
huomaamaan, ettd asiakkaalla on ahdistavia asioita ja pahaa oloa, mit4 han ei ole saanut

aiemmin sanottua.

Asiakas harvoin myoskaan kertoo tyytymattomyydestaan tyontekijaa kohtaan. Yhteiskun-
nan varoja hukataan téllaisissa hyodyttémissé asiakas-tyontekijasuhteissa. Asiakas on jos-
kus harmitellut terapiakéyntejd, joissa ei ole pystynyt avautumaan, mutta ei ole uskaltanut
tuoda asiaa esille. Toisinaan puhutaan “vaikeista asiakkaista”, joita on haasteellista kohdata
ja auttaa. Kollegani oli oivaltanut hienosti ndméa asiakas-tyontekijasuhteen ongelmalliset
kohdat ja todennut, ettd joskus tyontekijdn ehki tdytyy “katsoa peiliin” ja muuttaa 1dhes-
tymistyylidén, mikéli yhteistyo asiakkaan kanssa ei jostain syysté ala sujumaan. Onko kui-
tenkin niin, ettd puhuttaessa vaikeista asiakkaista tyontekijan taytyy tarkastella omaa lahes-
tymistapaansa ja puhua “asiakkaan kieltd”, jotta tasavertainen kohtaaminen toteutuisi?
Kunnioittamisen tulee olla molemmin puolista. Mikéli tyontekija on aidosti empaattinen,
kuunteleva, kohtaa aidosti asiakkaansa ja toimii yhdenvertaisesti kaikkien asiakkaiden

kanssa, han saa kunnioitusta asiakkailta.

Asiakkaan kuulluksi tuleminen taytyy huomioida johtamisessa ja koulutuksessa. Pelkka
Motivoivan keskustelun koulutus ei riitd. Johdon taytyy resursoida myos taydennyskoulu-
tuksiin ja seurantaan, miten teoria vieddan kaytantoon esim. asiakaskyselyilla. Asiakkaan
kuulluksi tuleminen voidaan jossain mééarin taata myos tyontekijéiden rekrytointivaiheessa.
Hyvét vuorovaikutustaidot, kuten l&hestyttavyys, empaattisuus, puheeksi ottamisen taito,
kuuntelemisen ja kuulemisen taidot taytyisi kartoittaa jo alalle hakeutuvien henkil6iden

tyohonottotilanteissa. Edell&d mainitut tyontekijan ominaisuudet eivét ole itsestddnselvyyk-
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si& edes sosiaali- ja terveysalalla tydskentelevien joukossa. Osaamisen johtamisessa taytyy
huomioida, ettd tyontekijoiden ammattitaito pysyy ajan tasalla ja sit4 kehitetdan. Johdon
taytyy huolehtia siité, ettd tyota tehdaéan strategian viitoittamaa tietd pitkin. Rikosseuraa-
muslaitos on nimennyt arvot sielld tehtavélle tyolle. Noita arvoja tulisi kaikkien tyonteki-

joiden kunnioittaa ja kayttad niitd ohjaamaan tyon tekemisté.

Sosiaali-ja terveysalan tutkimus- ja kehittdmisosaaminen kuuluu yhtend ylemman ammat-
tikorkeakoulututkinnon kompetensseihin. Olen oppinut arvioimaan tietoa Kriittisesti ja
hahmottamaan kokonaisuuksia. Olen luonut kehittdméall&ni asiakastyon mallilla uutta kay-
tantod kehittdvaa tietoa. Olen vahvistanut johtamistaitojani itseni johtamisen osalta opin-
naytetyoprosessin aikana. Viestintd- ja vuorovaikutusosaamisen osalta olen kehittynyt
kuuntelemaan toisia seka asioiden kirjallisessa, suullisessa ja visuaalisessa esittamisessa
kohderyhmélle. Ymmérrys ryhma- ja tiimitydskentelyn periaatteisiin on lisdantynyt ylem-
man ammattikorkeakoulun opinnoissa. Kehittdmistoiminnan osaaminen on opintojeni
kompetenssien osalta kehittynyt siten, etta olen oppinut hallitsemaan tutkimus- ja kehitys-
toiminnan menetelmid. Organisaatio- ja yhteiskuntaosaamisen kompetenssin osalta tunnen
osaavani hyodyntdd yhteiskunnallisen vaikuttamisen mahdollisuuksia. Minulla on val-
miuksia arvioida tydyhteison toimintaa sek& suunnitella, organisoida ja kehittad toimintaa
tyGelaman alati muuttuvissa tilanteissa. Olen opinnédytety6ta tehdessa hakenut tietoa myos
muissa maissa tehtavasta rikosseuraamusalan tyodstd. Osaan soveltaa rikosseuraamusalan
kansainvélista tietoa ja osaamista. Minulle on syntynyt yleiskuva ammatillisen tehtavaalu-
een asemasta ja merkityksestd kansainvalisessa toimintaympéristossa. (Forss-Pennanen,
2014.)

Jatkotutkimushaasteena olisi mielenkiintoista tutkia muutaman vuoden kuluttua, onko mo-
tivoivan keskustelun kehittyminen ja toteuttaminen parantanut asiakkaan kokemusta kuul-
luksi tulemisesta. Toinen jatkotutkimushaaste olisi tutkia, miten uusi asiakastyon kehitta-
mismalli on otettu kayttoon Rikosseuraamuslaitoksella, ja miten se on vaikuttanut asiak-

kaan kuulluksi tulemiseen.

Opinndytetytprosessi on kehittdnyt itsedni tiedonhankinnan ja itsenséd johtamisen osalta.
Haasteellista on ollut pysya ennalta laatimassani aikataulussa, kun eteen on tullut sellaisia
esteitd, joita jokaiselle voi jossain eldménsa tilanteessa tapahtua. Aihe on minulle henkil6-
kohtaisesti erittdin kiinnostava, ja sen vuoksi oli helppo uppoutua aiheen piiriin silloin, kun

siithen oli sopiva hetki. Opinnaytetyon tydstaminen on ollut kaiken kaikkiaan vaativa pro-
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sessi kokopaivétyon, perhe-eldmén ja harrastusten yhteensovittamisen suhteen. Tdma tyo
on vaatinut venymista niin perheeltd kuin myos itseltanikin. Tuntuu palkitsevalta, ettd on
pystynyt luomaan jotain uutta ja on saanut olla kehittdméssa omaa arvokkaaksi kokemaani
ty6td. Tama opinnaytetyd ei olisi valmistunut ilman perheen tukea. Opinndytetyo on tietyl-
14 lailla luomisprosessi, eikd luomistyota tekeva ihminen ole aina helppo kohdattava. Perhe
on kestanyt hyvin mukana ja ansaitsee kiitoksen karsivallisyydestd, tilan antamisesta ja
kannustamisesta. Asiakkaat l&dhtivat mielellddn mukaan tutkimukseen ja olivat otettuja sii-
t4, ettd saavat olla mukana mielenkiintoisessa tutkimuksessa. He kokivat syystdkin oman

panoksensa tarkeéksi ja arvokkaaksi. Siita heille suurkiitos.

Opinnaytetyoprosessin loppuvaiheessa paneutuessani asiakkaan kokemukseen kuulluksi
tulemisesta tuli mieleeni seuraavanlainen runo, jossa mielestani Kiteytyy hyvin kahden

ithmisen vélisen viestinnan ja vuorovaikutuksen ongelmallisuus.
’Mitd mind néen, kun Siné vaikenet?

Mitd Sind kuulet, kun mind puhun?”
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