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Ty6ssd pohditaan ldsndolon merkitystd asiakaskohtaamisessa. Halutaan my0s
selvittdd, tuoko ldsndolon taito lisdarvoa sosiaalialan asiakastyohon ja lopulta
esitetddn kysymys: Voiko asiakasta kunnioittava kohtaaminen toteutua lainkaan
ilman ldsnd olevaa tydotetta? Tavoitteena oli parantaa  sosiaalialan
asiakaskohtaamisen laatua ldsnédolon filosofiaa toteuttaen.

Tami opinndytetyd on otteeltaan laadullinen ja pohtiva. Tdssd tyOsséd tarkastellaan
lasndolon taitoa ja sen tarpeellisuutta sosiaalialan asiakastyon ja —palvelun
historiallisen muutoksen valossa. Lésndolon tarvetta pohditaan myds omien
asiakastyokokemusten kautta. Muutostarkastelussa nousee esiin asiakaskohtaamisiin
liittyvdn erityisen puutteen, joka esiintyi erddnlaisena “sosiaaliteknikkomaisena”
kayttdytymisend. Télla tarkoitan ihmisen kohtaamista kuin hén olisi esine, ilman
asiakasta kunnioittavaa —ldsnd olevaa tyootetta.

Tyon teoreettinen viitekehys rakentuu sosiaalialan asiantuntijoiden julkaisuista.
Asiakaspalvelun tarkasteluun on kiytetty myos kaupallisen alan kirjallisuutta.
Lasndolon teoria perustuu suurelta osin Eckhart Tollen ”Léasndolon voima”-teokseen,
joka on myds toiminut tydn innoittajana.

Tutkimuksessa tuli esille, ettd sosiaalialan asiakastyd on kokenut suuria muutoksia
kun sitd tarkastellaan 1900-luvun alusta tdhdn pédivddn. Alun pitden kirkon
toteuttamasta auttamistyostd kunnille siirtynyt vaivaishoito on véhitellen kehittynyt
lakisédéteiseksi sosiaalihuolloksi, palveluja ja taloudellista tukea antavaksi
auttamisjirjestelméksi, jota toteuttavat ammattitaitoiset tyontekijit, joilla on tietoa ja
osaamista. Tutkittaessa hyvdd palvelua, tuli esille, ettd kliininen tyon tekeminen ei
riitd. Mikéli asiakastydon tekemisestd puuttuu ldsnd oleva ote, asiakastyon
toteuttajasta tulee erddnlainen sosiaaliteknikko, jonka tekemisestd puuttuu lampo ja
lahimmaisen rakkaus.

Lasndolon liittdminen sosiaalialan ty0hon tidydentdd asiakastyOtd ja parantaa sen
laatua. Léasnd olevan tyontekijdn asiakaskohtaaminen on merkityksellinen ja aito.
Lisndolon taito on saanut aikaan tyontekijdssd sisdisen muutoksen, johon ulkoiset
paineet eivit endd pysty vaikuttamaan.
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The subject of this thesis is the ability of being present in a customer interaction. |
reflect on the meaning of being truly present. I want to examine if the knowledge of
being present adds value to customer interaction in a field of social work. Finally I
propose a question whether it is even possible to put customer interaction into
practice, without the knowledge of being present. The final goal is to improve the
quality of customer interaction in a field of social work by executing the ability of
being present.

This thesis is qualitative and reflective. I examine the necessity of being present by
studying the historical changes that has taken place in social work and social
services. | am also reflecting the need of being present to my own experiences in a
field of social work. In this examination I found one particular deficiency, I call it
being “’social technician”. It appears in a technical behavior with a customer. Social
technician is a professional in social work who treats his or her customer like an
object of action.

The theoretical frame of reference builds upon publications of social expertise. When
examining customer service I also used literature from commercial field of study.
The theoretical part of ’being present” is based on Echart Tolle’s book, "Power of
now”’, which has also been an inspiration for this thesis.

This examination shows that social customer service and customer work has
experienced a major transform from 20" century to this day. First it was an aid
executed by the church and after that the responsibility was passed on to
communities. Gradually it has evolved and became legal social care which distributes
services and economical support with help of professional workers who has have
skills and knowledge. Examining good service it has come apparent that clinical
working isn't enough. If the person in customer service is lacking in the ability of
being present he of or she will become social technician and the work lacks warmth
and respect.

Merging ability of being present and social work indicates that this skill completes
social work and upgrades the quality of the work. Customer servant who is present
can produce meaningful and real confrontations with the customers. The “knowledge
of being present” has made an internal change in a person. External pressure cannot
effect in a person anymore now that she or he is truly present.

Keywords: being present, knowledge of being present, power of now, customer
service good service, a customer
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1. JOHDANTO

Jos puu kaatuu metsdssd, eikd kukaan ole sitd todistamassa, kuuluuko puun
kaatumisesta ddni? Jos sosiaalialalla tydskentelevd henkilo kohtaa asiakkaan, eikd
kukaan ole todistamassa, onko kohtaaminen aina asiakasta kunnioittava? Ensimmainen
pohtiva lause on vanha kiinalainen arvoitus, jilkimmaiinen kysymys pureutuu tdmédn
pdivdn sosiaalialan asiakastydon ongelmaan, mihin tdméi opinndytetyd pyrkii etsiméddn

vastausta.

Kauppalehti  kirjoitti  verkkojulkaisussaan 2.12.2011 henkiloston  kehittdmisen
verkkopalvelu Reflect:std, joka seuraa suhdanteiden ja toimintaympériston muutosten
aiheuttamia muutoksia suomalaisessa tydeldmédssd. Julkaisussa HRM Partnersin
valmentaja Rea Klingberg kertoo, ettd tutkimuksen mukaan tdmin pdivén johdettavat
kaipaavat johtajaltaan erityisesti ldsndoloa sekd sitd kautta vélittyvdd arvostusta.
Helsingin Sanomat kirjoittivat verkkolehdessddn 10.8.2009 “Pidivikodin aloitus vaatii
aikaa ja vanhemman ldsndoloa”. Kaksi hyvin erilaista artikkelia hyvin erilaisilta
eldminalueilta perdénkuuluttavat molemmat ldsndoloa. Mitd tdma kaivattu “ldsnéolo”
on? Onko se nimensd mukaisesti fyysistd paikallaoloa vai onko se jotakin enemmin?
tdma opinndytetyd ldhettdd minut syvilliselle tutkimusmatkalle ldsndoloon sosiaalialan

asiakastyon ndkokulmasta.

Voisiko ldsnédolon filosofiasta olla todelliseksi tyokaluksi sosiaalialan tydssd? Mitd
ithmisen kohtaamiseen tarvitaan? Mitd ldsndolo tarkoittaa sosiaalialan tydssd? Lésnd
olevan sosiaalialan tyon toteuttamiselle ei ole olemassa valmiita malleja. Lasndolon
filosofiaa ja sosiaalialan asiakastyotd ei ole tuotu tarpeeksi ldhelle toisiaan sosiaalialan

kirjallisuudessa.

Nousi halu ldhted selvittiméédn, voiko sosiaalialan asiakaskohtaamista ja tyon laatua

parantaa l1dsnd olevalla tydotteella. Koin tarpeelliseksi selvittdd, voisiko tdmi yhteys



tuottaa jotakin kiyttokelpoista sosiaalialan arkiseen asiakastyohon. Voisiko se tarjota

jotakin uutta, joka koskettaisi niin asiakasta kuin alan ammattilaistakin.

Tamé opinndytetyd on toteutettu pohtivana, teoreettisena, laadullisena tutkimuksena,
joka sai alkunsa asiakaspalvelun laadun epétasaisuuteen havahtumisesta. Ldhden
etsimddn vastausta, kuinka vilttdd etdinen asiakaskohtaaminen sosiaalialan
asiakaspalvelutyOssd ja 16ytda tilalle aito, 1dsné oleva kohtaaminen. Pyrin etsimdén uutta
syvéllisempidd ldhestymistapaa sosiaalialan asiakastyohon. Meilld Suomessa on kaikki
mahdollisuudet ja taito tuottaa laadukasta sosiaalialan asiakaspalveluty6td, mutta jokin

tekijd puuttuu.

Réikeimmin ongelmat asiakaspalvelunlaadunpuutteissa nikyvit vanhushuollossa, josta
media tarjoaa esimerkkejd liukuhihnalta. Téll4 hetkelld pdivén polttava keskustelunaihe
on ikdihmisten palveluiden hoitajamitoitus. “Henkilokunnan madrda koskeva
vihimmadissuositus on sosiaali- ja terveysministerion laatusuosituksen mukaan 0,5
hoitotyontekijéd/asiakas (Valvira 2012)”. Aiheesta kéytiin keskustelua suorassa
lahetyksessd torstaina 30.8.2012, YLE TVl1:issd A-studio: Talk -ohjelmassa.
Peruspalveluministeri Guzenina-Richardson oli perustelemassa hallituksen asettamaa
suositusta, jossa suositellaan 0,5 hoitotyontekijdd asiakasta kohden. Studiossa
keskustelevien henkildiden keskustelun painopiste oli hoitajaméérissd ja véittelyssd
siitd, mikd on litkaa ja mikd lilan vdhdn. Ongelmallista keskustelussa oli se, ettd
hoitajaméirin lisddminen asetettiin ratkaisuksi vanhushuollon ongelmiin. Keskustelusta
mielenkiintoisen teki vanhusten lyhyt puheenvuoro. Vanhainkoti Kustaankartanossa
asustava Riitta Salmi kommentoi toimittajan haastattelussa hoitajaongelmaa seuraavasti:
”Vaikka olis kuinka hyvié hoitajia, jos niitd on lilan vdhén ni ei ne jaksa. Ne valittaa itte
ettd on vasyny”. Toinen haastateltu vanhus Elsa Mannio kommentoi hoitajamairia
seuraavasti “Oisin sitd mieltd ettei semmoista lakia voi ajatella, kun toinen tarvitsee
enemmén hoitajaa kuin toinen”. Ratkaiseeko hoitajien lukumiédrd ongelman? Onko
oikein, ettd se lyhyt aika, jonka vanhus saa viettdd hoitajan kanssa, menee paivittelyyn

siitd, kuinka kiire on?



Toinen esimerkki 10ytyi Helsingin Uutiset-sivustolta 5.3.2012. Jutussa kerrotaan,
kuinka Eteld-Suomen aluehallintovirastolla on kéisiteltdvéna kantelu, joka Helsingin
Uutisten tietojen mukaan koskee henkiloston vidhyydestd johtuvia vanhainkodin
ongelmia. Kantelun mukaan vanhainkodin vanhukset ovat ilman ruokaa jopa 15 tuntia
ja heihin kohdistetaan perusteetonta liikkumisenrajoittamista. Syyksi laiminlyonneille

haastateltu hoitaja nidkee niukat henkildstoresurssit. (Helsingin uutiset 5.3.2012)

Aiheesta jatketaan keskustelua keskustelupalstalla. Nimimerkilld 43v. Idhihoitaja
esittiytyvd henkild kirjoittaa seuraavaa: “Kiytdntd on tuttua jokaiselle hoitajalle
vanhustyOssd. Resurssit eivét yksinkertaisesti riitd antamaan laadukasta, inhimillistd
hoitoa. Varsin yleisesti syyllistetddn hoitajat. Sddstot piinaa, otetaan kouluttamattomia
sijaisia ja hyvin monesti vakituinen henkilokunta joutuu tekeméén tuplavuoroja, ei riitd
paukut endd aamutuurin jilkeen iltavuoroon ja ndin ollen hoidon laatu ilmiselvasti
kérsii. Itse olen toissd yksikdssa jossa 14 hoidettavaa ja vain kaksi hoitajaa vuorollaan ja
yOhoitajan pariksi tulee toiselta osastolta hoitaja, kiytdnnossd hoidettavia on 37
dementoituneista vuodepotilaisiin, vastuu on valtava! Olen monelle nuorelle sanonut
ettei oikeasti kannata télle alalle opiskella, toitd kylld riittdd mutta timén fyysisesti ja
varsinkin ~ henkisesti  raskaan ty0taakan alle musertuu.”  Uutisointi ja
mielipidekirjoitukset edustavat hyvin usein juuri titd nikokulmaa, vanhukset karsivét ja

visynyt hoitohenkil6kunta puolustautuu.

Tassd tyOssd ei pyritd véhdttelemddn ongelmaa riittdmdttOmistd resursseista
sosiaalialalla, kuten vanhustenhuollossa. Ongelmat ovat todellisia. Taméd tyd ei
kuitenkaan keskity ihmisen ulkopuolelta toteutettaviin muutoksiin vaan yksilon
sisdiseen muutokseen ja kehitykseen sosiaalialan tyontekijand. Nousee esille kysymys
siitd, mitd olemassa olevilla resursseilla voidaan saada aikaan NYT. Jos aikaa on vain
vihin, kuinka tdmd védhidinen aika kéytetddn? Onko kohtaaminen toista ihmistd
kunnioittava, ldsnd oleva? Onko ongelmissa kyse todellakin pelkdstddn sddstoista,
epapatevyydestd ja ylityollistetystd henkilokunnasta, ettd kunnioittava kohtaaminen ei
voi toteutua? Voisiko olla olemassa malli, joka tarjoaisi uuden tavan suhtautua

ongelmallisiin tilanteisiin?



Aloitan tutkimusmatkan perehtymélld sosiaalialan “asiakaspalvelun ja asiakkuuden”
késitteeseen sekd historiaan. Sen jédlkeen liitdn kdsitteen sosiaalitydhon. Pyrin
havainnoimaan mitd sosiaalialan asiakaspalvelu on historiallisesti tarkasteltuna ja miti
se on tdnd pdivdnd. Pyrin my0s saamaan selville, mikd estdd hyvin palvelun
toteutumisen sosiaalialan asiakastydssd. Haluan selvittdd, voisiko ldsnédolon taito paikata

ns. puuttuvan tekijin” asiakaskohtaamisissa.

Voisiko ldsndolon filosofia tarjota ratkaisun sosiaalialan asiakastyOssd ilmeneviin
puutteisiin? Voidaanko heikkolaatuisista asiakaskohtaamisista pddstd eroon ldsndolon
taidolla? Lopullinen kysymys, mikd timé opinndytety0 esittdd, on se: voiko hyvé, tasa-

arvoinen, ihmistd kunnioittava kohtaaminen tapahtua lainkaan ilman l4snédolon taitoa?



2. MUUTTUVA ASIAKKUUS JA ASIANTUNTIJUUS SOSIAALIALAN
ASIAKASTYOSSA

Kun puhutaan asiakkaista tai asiakkuuksista sekd ihmisen kunnioittavasta kohtaamisesta
on ymmarrettdva termien sisdltod ja niiden mahdollisia merkityksid. Asiakas sanana on
hyvin arkipdivdinen ja paljon kidytetty. Se ei kuitenkaan ole niin neutraali kuin sen
kéyttotapa on tdnd pdivdnd. Merja Laitinen ja Anneli Pohjola avaavat asiakas sanaa

kirjassaan Asiakkuus Sosiaality0ssd seuraavasti:

“Etymologisesti alun perin latinankielinen sana clientum (englanniksi client) on
ilmentdnyt riippuvuutta toisista. Se tarkoittaa kirjaimellisesti 'Henkilod joka nojaa
toisiin'. Téssd alkuperdismerkityksessd asiakas on ammattilaisista riippuva vasalli tai
alamainen, jolla on itsendisyyttd tiettyihin ulkoapdin asetettuihin rajoihin saakka.”

(Laitinen 2010, 20)

Termid asiakas on kdytetty kuitenkin huoletta tdhdn pdivddn saakka ja kdytdn sitd tdssi
tyOssd ajoittain. Pyrin kuitenkin tyOssédni valttimddn termin liiallista kéyttéd ja

puhuttelemaan ihmisid henkilind, mieluummin kuin asiakkaina.



2.1. Asiakkaasta osalliseksi

Sosiaalialan asiakastyotd historiallisesti tarkasteltuna 1900-luvun alusta saakka, se oli
aluksi 1dhinnd kunnilta velvoitettua kdyhdinhoitoa. Sosiaalialan asiakastyd pohjasi
vuonna 1922 sdddettiin  kOyhdinhoitolaki. Siind kunnat méérattiin  huolehtimaan
koyhistddn ja perustamaan kdyhiinhoitolautakuntia. Kunnat velvoitettiin perustamaan
joko itse tai yhdessd toisen kunnan kanssa kunnalliskoteja, joissa tuli olla erillinen
mielisairasosasto. (Viitapohja 2004) Asiakastyd 1920-luvulla oli kdyhien ja huono-
osaisten hoitoa, jossa asiakkaan asema oli heikko. Asiakastyo oli hyvin ylhadiltd alaspéin
rakentuva. Asiakkaan asema oli kuitenkin suuntaamassa parempaan. “Siirtyminen
koyhidinhoitolakiin vahvisti sosiaalipoliittisen ajattelutavan muuttumista oleellisesti.
Lakiesityksen laatinut komitea korosti sitd, ettd kdyhdinhoidosta tuli poistaa sen saama
halventava leima. Laki korosti myds inhimillisyyttd sellaisia kohtaan, jotka todella

tarvitsivat apua. (Kénsdinen 2012, 24)

”1920- ja 1930-luvuilla puhuttiin  koyhdintarkkailijoista, jotka olivat palkattuja
tarkastajia. Koyhdintarkastajat toimivat koyhdinhoitolautakunnan 18 piirivalvojien
tukena. Ty0 sisélsi koyhien tutkimista, silmilldpitoa, hoidon valvontaa sekd
koyhdinkaitsijoiden tyon ohjaamista... Alettiin ndhdé, ettd autettavien hoitamiseen

tarvitaan erityistd ammattitaitoa.” (Kénk&inen 2012, 17-18)

1940-luvun lopulla koulutusjdrjestelmin kehitys tuotti henkil6itd, joiden tehtivina oli
linjata huoltotydn kehitystd haluttuun suuntaan. Namé sosiaalialan koulutuksen saaneet
henkil6t korostivat erityisesti avohuollon menetelmien uudistamista. Néiden tekijoiden
pohjalle, toisen maailmansodan jédlkeen oli myods mahdollista henkilokohtaiseen

huoltoon perustavan huoltotyon synty.” (Kink&inen 2012, 31-32)

1940-luvulla asiakastyd sai suunnan henkilokohtaisemman asiakastyon toteuttamiselle.
Tyoté toteuttivat koulutetut henkildt, mutta asiakkaan mahdollisuudet vaikuttaa itseddn

koskeviin paétoksiin oli edelleen hyvin heikot.



”Suomen teollistumiskehitys johti 1960-luvulla laitoskeskeisen sosiaalihuoltoajattelun
voimistumiseen.” (Kehitysvammahuollon tietopankki 2004) Teollisen ajan tapa katsella

ihmisen suuntaan oli edelleen ylh&éltd alaspédin. (Kuosmanen 2012, 2)

”Vuonna 1968 perustettiin sosiaalihallitus, jonka tehtdvdksi tuli valvoa ja ohjata
kunnallista sosiaalihuoltoa. Julkisessa keskustelussa arvosteltiin sosiaalitanttojen
vallankdyttdd ja sosiaalihuollon ihmisarvoa loukkaavia menettelytapoja. 1970-luvulla
arvosteltiin myos laitoskeskeisyyttd ja laitoshuollettavien oikeuksien polkemista.
Sosiaalihuoltolaki tuli voimaan vuonna 1982. Siind mairittiin kunnan sosiaalihuollon
velvollisuudet, joita olivat sosiaalipalvelujen jérjestiminen, toimeentulotuen antaminen
kunnassa olevalle henkildlle, sosiaaliavustusten suorittaminen asukkaille, ohjauksen ja
neuvonnan jarjestdminen sosiaalihuollon ja muun sosiaaliturvan etuuksista ja niiden
hyviksikdyttimisestd. Sosiaalihuoltolain mukaan kunnissa tuli olla sosiaalilautakunta ja
viralliset kelpoisuusehdot téyttdvid sosiaalityontekijoitd.  (Kehitysvammahuollon

tietopankki 2004)

”Hyvinvointivaltion aikana alkoi pyrkimys asiantuntijan ja asiakkaan dialogiin
palvelutapahtumassa ja palvelutarvetta mairiteltdessd.” (Kuosmanen 2012) “Suomen
sosiaali- ja terveyshuollon menot kasvoivat voimakkaasti 1980-luvun aikana.
Yhdeksankymmentédluvulla pysyvéluonteiseksi muotoutunut suurtyottomyys uhkasi
hyvinvointiyhteiskuntaa, kun tyottomyysturvan kulut kasvoivat jyrkdsti. Ammatillisessa
sosiaalitydssd ryhdyttiin korostamaan asiakkaan oikeuksia.” (Kehitysvammahuollon

tietopankki 2004)

2.2. Asiakasty6 uudistuu



Asiakkaan asemaa on pyritty méérétietoisesti parantamaan asiakastyotd uudistamalla.
Asiakkaan asema sosiaalialan viidakossa on kaikesta huolimatta edelleen alisteinen
kuten  Sosiaali- ja terveysministerid antoi ymmértdd  asiakaspalvelutyon

loppuraportissaan:

”Sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkaan asemaan ja oikeuksiin vaikuttavat
yhteiskunnassa arvot, normit ja lainsdddanto sekd taloudelliset suhdanteet ja omaksuttu
palvelu- ja hoitokulttuuri. Vaikka vapaus, tasa-arvo ja oikeudenmukaisuus ovat olleet
keskeisind kulmakivind hyvinvointivaltiota rakennettaessa, niin asiakkaan asema
julkisten sosiaali- ja terveyspalvelujen kiyttdjdnd on kuitenkin ollut monella tavoin
alisteinen jdrjestelmélle ja sen nimissd toimivalle henkilokunnalle (Sosiaali- ja
terveysministerid 1998, 4)”. Téhidn haasteeseen on tullut vastaamaan uusi

sosiaalilainsdadannonuudistus.

Sosiaalihuoltolain uudistus tuo mukanaan asiakkaan asemaa parantavia asetuksia. ”Lain
lahtokohtana on ollut asiakasldhtdisyyden lisddminen, asiakkaan tarve. (Murto 2012)”
Suomen valtio on siirtymdssd suuntaan, jossa ymmarretddn asiakkaan omat tarpeet ja
vapaus valita. Valinnanvapauteen suuntavasta mallista esimerkin tarjoaa Tekes eli
teknologian ja innovaatioiden kehittimiskeskus. Se on tdlla hetkelld luomassa sosiaali-

ja terveyspalveluille uutta Aktiiviasiakasmallia.

Hanke 1dhti kdyntiin vuoden 2011 alussa ja se on kehitteilldi vuoden 2012 loppuun
saakka.  Aktiiviasiakasmalli on  “asiakkaiden  valinnanvapautta  korostava,
rahoitukseltaan selked ja palveluketjun ohjaukseen perustuva toimintamalli... Keskeinen
innovaatio on valmistella henkilokohtainen budjetti kdyttoon otettavaksi asiakkaiden
palveluiden jdrjestdmisesséd... Henkilokohtainen budjetti mahdollistaa asiakkaalle
tarvitsemiensa palveluiden hankkimisen vapaasti tarjolla olevista vaihtoehdoista...
Tavoitteena on kehittdd asiakkaan valinnanvapautta korostava, maakunnallinen
ikddntyneiden asumispalveluiden palveluohjauksen toimintamalli. (Tekes 2011)
Asiakastyd on suuntaamassa entisti enemmaén siithen suuntaan, ettd asiakas voi valita

itse yhd enemmén hénelle sopivimpia malleja.



Valinnanvapauden lisdksi myds eettisyyttd korostetaan enenevissd madrin asiakastyoti
tarkastellessa. Tdhdn pureutuu vuonna 2011 julkaistu Sosiaali- ja terveysministerion
”Sosiaali- ja terveysalan eettinen perusta”, joka esittelee timén hetken asiakastyotd ja
palvelun eettisyyttd  seuraavasti:  “Asiakkaan ja  potilaan etu edellyttdad
oikeudenmukaista, kaikille yhtédldisin perustein jérjestettyd hoitoa ja palvelua. Hoidon ja
palvelun tulee olla laadultaan hyvéd, jatkuvaa sekd ajallisesti ja etdisyydeltddn
kohtuullisesti saatavissa. Hyvéa hoitoa ja palvelua on asiakkaan ja potilaan inhimillinen
ja yksilollinen kohtelu, suvaitsevaisuus, hénen terveytensd ja hyvinvointinsa
kokonaisvaltainen tarkastelu sekd hinen kielellisen ja vakaumuksellisen taustansa

huomioon ottaminen.”

”Uudessa asiantuntijan ja asiakkaan — ihmisten - kohtaamisessa on kysymys my0s
moraalin uudelleenmuotoutumisesta. Vastakkaisuuksien sijaan uudessa kulttuurissa
asioita tarkastellaan aidossa ja arkisessa dialogissa sekd etsitdéin ihmisid yhdistiviad

kokemuksellisia virityksid.” (Kuosmanen 2012,8)

Sosiaalialan asiakasty® on kulkenut pitkdn taipaleen tdhédn paivédn.” Asiakkaan asema ja
asiakkuus ovat muuttuneet suomalaisen sosiaalialan kehittyessd. Alun pitden kirkon
toteuttamasta auttamisty0ostd kunnille siirtynyt vaivaishoito on véhitellen kehittynyt
lahisddteiseksi  sosiaalihuolloksi, palveluja ja taloudellista tukea antavaksi
auttamisjarjestelmiksi. Sosiaalihuoltoa toteuttavat monet ammattilaiset palvelun

luonteen ja asiakasryhmin mukaan. (Kananoja 2011, 21)

”Nykyisen ithmiskisityksen mukaan sosiaalihuollon asiakas on aktiivinen, ajatteleva ja
tunteva subjekti, joka odottaa, ettd hdntd kohdellaan hidnen ihmisarvonsa mukaisesti

(Ketola 1996, 112)”

On selvad, ettd asiakkaan asemaa on pyritty, ja pyritddn koko ajan parantamaan.

Valtakunnallinen sosiaali- ja terveysalan eettinen neuvottelukunta Kkirjoittaa www-



julkaisussaan  ”Sosiaali- ja terveysalan eettinen perusta”: “lhmisarvon ja
perusoikeuksien kunnioituksen tulee nidkyd my0s asiakkaan ja potilaan omaisten ja
ldheisten kohtelussa.” Miksi kuitenkin media suoltaa asiakkaan asemaa ja oikeuksia
polkevia 106ppeja tasaisin viliajoin? Miksi hienot mallit eivdt toimi? Onko kysymys
siitd, ettd korulauseet hienoista jérjestelmistéd jadvét puheen tasolle? Onko kysymys siitd
ettd teoriat eivit koskaan padse toteutumaan kiytdnnon tyossd, vaikka sen eteen tehddén
koko ajan t6itd? On mentdvd syvemmille, jossa hienot teoriat saavat lihaa luiden

ympdrille.

3.HYVA PALVELU SOSIAALIALAN ASIAKASTYOSSA

Mitd on hyvd palvelu sosiaalialan asiakastydssd? Meilld jokaisella on varmasti omat
kokemuksemme hyvisté ja huonosta asiakaspalvelusta. Sosiaaliala antaa kuitenkin omat
raaminsa asiakaspalvelun luonteelle. Kysymyksessd ei ole pelkéstidn hyodykkeen

myyminen tai markkinointi hyvaa asiakaspalvelua hyddyntéen.



3.1. Asiakaspalvelusta hyvddn palveluun

Jos ldhdemme avaamaan asiakaspalvelun kisitettd, se voidaan esittdd hyvinkin
yksinkertaisesti, kuten seuraavassa: “Asiakaspalvelu voidaan péépiirteittdin jakaa
neljddn osaan: vuorovaikuttamiseen, asiantuntijatehtiviin, rutiinitehtiviin ja

itsepalveluihin” (Reinikka 2008, 3)

Tapio Rissanen on mdiiritellyt palvelun kisitettd kirjassa Hyvéd palvelu -Mitd se on?
Kuinka se saavutetaan? "Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta, suoritus
tai valmius, jolla asiakkaalle tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisdarvon saamiseen
ongelman ratkaisuna, helppoutena, vaivattomuutena, eldmyksend, nautintona,
kokemuksena, mielihyvdnd, ajan tai materian sddstond jne. (2005)" Rissanen myds

luonnehtii, ettid palvelun huonous tai hyvyys on viime kiddessd asiakkaan kokemus.

Savonia Business ammattikorkeakoulun opettaja Anna Hakala luonnehtii hyvéaa
palvelua luentomateriaalissaan (2004) seuraavasti: ”Vuorovaikutussuhde asiakkaan ja
kontaktihenkilon vélilli on ratkaiseva... Palvelun laadun muodostavat mm.
vuorovaikutussuhteet. Palvelun laatuun vaikuttavat: luotettavuus, reagointialttius,
pitevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus, viestintd, uskottavuus, turvallisuus, asiakkaan

ymmaértdminen ja tunteminen seké fyysinen ymparisto”.

TyOssdimme sosiaalialalla ihmisten kohtaaminen on jokapidivdistd. “Thminen on
sosiaalinen olento. Olemme tdysin riippuvaisia kanssaihmisistimme. Saamme
tavoitteemme toisten avulla, toisten kanssa ja myds -valitettavasti toisten
kustannuksella. Tavoitteiden saavuttaminen tapahtuu vuorovaikutuksen kautta.
Vuorovaikutuksessa on kaksi osapuolta: 1dhettdjd ja vastaanottaja” (Marchwort 2011)
Me sosionomit olemme suuressa vastuussa ty0ssdmme “ldhettdjdn” roolissa. Jokainen
olemme vastuussa siitd, kuinka toisia ihmisid kohtelemme. Ihmisyys antaa meille

inhimilliset mahdollisuudet ja rajoitteet.



Sosiaali- ja  terveysministerid  tiedottaa  verkkosivuillaan  potilaan  sekd
sosiaalihuollonasiakkaan asemasta ja oikeuksista mukaillen lakipykélid: “Potilaalla ja
sosiaalihuollon asiakkaalla on oikeus saada asianmukaista ja laadultaan hyvii sosiaali-
ja terveydenhuollon palvelua. Hoidon tai toimenpiteiden vaihtoehdoista on kerrottava
avoimesti ja ymmadrrettivésti. Potilasta ja sosiaalihuollon asiakasta on kohdeltava
loukkaamatta hinen ihmisarvoaan, vakaumustaan tai yksityisyyttddn. (Sosiaali- ja
Terveysministerid 2012)” “FErityistd huomiota asiakaslaissa kiinnitetddn niiden
asiakasryhmien oikeusturvaan, jotka eivdt muun lainsddddnnon nojalla voi itse patevisti
kiyttdd méidrddmisvaltaansa tai joiden edellytykset valvoa itse omaa etuaan ovat
kdytdnnossd muuten heikot. Asiakaslaki edellyttdd, ettd myos heitd kuullaan ja heiddn
tahtoonsa kiinnitetdin huomiota siind méérin kuin heilld on edellytyksid arvioida

tilannettaan ja eri vaihtoehtojen seurauksia. (Kananoja 2011, 409)”

Laki asettelee raameja asiakaspalveluun mm. seuraavasti: ”Asiakkaalla on oikeus saada
sosiaalihuollon toteuttajalta laadultaan hyvdd sosiaalihuoltoa ja hyvdd kohtelua ilman
syrjintdd. Asiakasta on kohdeltava siten, ettei hdnen ihmisarvoaan loukata sekid etté
hinen vakaumustaan ja yksityisyyttddn kunnioitetaan. Sosiaalihuoltoa toteutettaessa on
otettava huomioon asiakkaan toivomukset, mielipide, etu ja yksildlliset tarpeet sekid

hénen didinkielensd ja kulttuuritaustansa (Finlex 2000).”

On kysymys kahden ihmisen arvokkaasta kohtaamisesta mahdollisten haastavien
elamintilanteiden ollessa hyvinkin ajankohtaisia. Laitinen ja Pohjola nostavat tarkedni
termind itsemddradmisoikeuden joka nousee ihmisen kunnioittamisesta oman eldménsi

asiantuntijana ja palvelujen kiinnittymisesté tdhén asiantuntijuuteen. (Laitinen 2010, 47)

3.2. Mika estdd hyvén palvelun toteutumisen?

Suomen laissa on siis selkedsti mainittu asiakkaan oikeus hyvédin ja laadukkaaseen

sosiaalihuoltoon ja asiakkaan kuulemiseen. Suomen laadukas koulutusjérjestelmé takaa



sosiaalialan tyontekijdiden ammattitaidon ja tarvittavan tietotason. Mistd syystd sitten
olemme edelleen saman ongelman &érelld esimerkiksi vanhustenhoidon laiminlyontien
osalta? Miksi vanhukset ovat onnettomia edelleen vaikka koulutetulla henkilokunnalla

on madriykset tuottaa laadukasta ja ihmistd kunnioittavaa palvelua?

Ensimmiinen syy, mikd voi estdd laadukkaan asiakaspalvelun toteutumisen on
taitamattomuus kéyttdd oikein sitd valtavan upeaa osaamista, mikd tyontekijalld on
kiytossddn. Jokin on mennyt vikaan ja on muodostunut kliininen robottimainen tapa
tuottaa sosiaalialan asiakaspalvelua, jota toteuttaa erddnlainen sosiaaliteknikko. Tama
sosiaaliteknikko on sisdistdnyt laissa, asetuksissa ja yritysten sisdisissd ohjeistuksissa
maédritellyt ohjeet ja toimintamallit. Hdn on opiskellut lain ja asetukset. Hén on
perehtynyt sosiaalialan tyohon Iukemalla suuren méédrdn alan tyohon tuotettua
kirjallisuutta ja hén on tunnollinen maédrittyjen normien noudattamisessa. Hén on
todellinen ammattilainen, joka hallitsee annetun normiston ja sddnndt. Hén toteuttaa
juuri  hénelle annettua tehtdvdd tuottaa ndiden tietojen pohjalta sosiaalialan
asiakaspalvelua. Sosiaaliteknikko on erdénlainen robotti, joka kiireellisen aikataulunsa
puitteissa toteuttaa hinelle annettuja tehtdavia. Sosiaaliteknikko tekee tyotd, jotta hin saa
rahaa elddkseen. Sosiaaliteknikko ei pidd tyOstddn, koska hidn tuntee koko ajan

riittdmattomyytta tyon tekemisesti silld jotakin puuttuu.

Sosiaaliteknikkous ei kuitenkaan ole parantumaton tila. Hén tarvitsee vain muutoksen

sithen, kuinka toisen ithmisen ldheisyydessi voi olla kunnioittaen, arvostaen ja kauniisti.

Toinen este kunnioittavan, ldsnd olevan asiakaskohtaamisen toteutumiselle voisi olla
meididn thmisten kyky pohtia ja puntaroida asioita. Tdssd yhteydessd se on kuitenkin
kddntynyt meitd vastaan. Esimerkin tdhdn antaa Leo Hilden kirjassaan Eldménpyora
1989. “Erds ekonomi, joka toimi konttoripddllikkond kurssitoverinsa omistamassa
liikkkeessd, myo6hdstyi tyostddn melko sddnnoéllisesti, mistd kurssitoveri-esimies oli myods
muutaman kerran huomauttanut. Havaittuaan taas kerran kellon olevan luvattoman
paljon ekonomi mietti matkalla toimipaikkaansa: "Nyt se pahuksen Lauri taas motkottaa

tdstd myOhéstymisestdni. Mitd hiton valid silld on, jos my6hdstyn muutaman minuutin.



Kylld miné olen sen puolesta niin paljon raatanut, ettei sen tarvitsisi aina pikkuasioista
rahjatd." Yksinpuhelun jatkuessa tunteet alkoivat jo véhitellen kuohua yli dyrdidensa.
Kun konttoripaidllikko tuli tyopaikalle ja esimies kutsui hidnet luokseen (aivan muista
syistd), hian haukkui kurssitoveriaan pikkumaiseksi minuuttien kerééjéksi, jonka kanssa
hin ei tyoskentele endd pédivadkaan. Kaikki tdimé tapahtui ennen kuin esimies oli edes
avannut suutaan. Onneksi hén tunsi hyvin ystdvinsi ja asia unohdettiin. Tallaista nyrkin
puristamista housuntaskussa tapaa hammaéstyttdvin usein... Ei siis ole ihme, jos asiat
menevit pieleen, kun nykyhetki, joka on tulevaisuuden tirkein rakennusosa, tiytetdén
menneisyyden kuonalla, jolla ei ole mitddn yhteyttd todelliseen eldmédédn tdssa ja nyt.”

(1989, 15)

Emme siis kykene kéyttimain laadukkaasti sitd vdhdistikddn aikaa asiakkaan kanssa,
jos meiddn ajatuksemme on tdynnd mennyttd ja tulevaa. Tdmi johtaa pahimmillaan
valinpitiméttomyyteen. “Vélinpitdimattomyys on pahinta luonteen heikkoutta, sanoo
sosiologi Richard Sennett. Vilinpitdméttomyyden voittaminen onkin iso haaste
nykyihmiselle, koska yhteiskuntien jérjestelyt eivdt kannusta ihmistd itsensd saati
muiden kunnioittamiseen. Vasta itseddn kunnioittava ihminen kykenee samassa
bandisséd soittavien kanssa vuoropuheluun, joka vahvistaa kilpailun ja kampittamisen
sijaan todellista kumppanuutta ihmisten ja ryhmien vélilld ja samalla antaa pilarit

eldmélle. (Kuosmanen 2010, 46)

Sivusin johdanto-kappaleessa vanhustyGtd ja sen ongelmia. Jos tyontekijat kykenisivét
siivoamaan ajatuksensa kiireestd ja kaikesta muusta kielteisestd, he kykenisivit
toteuttamaan asiakaspalvelua aivan uudella tasolla. Nyt valituksen kiireestd ja
vasymyksestd korvaisi rauhallinen ldsnd oleva olemus, joka antaisi mahdollisuuden

asiakkaan dénen kuulemiselle. (Tolle 2002)

”Me eldmme koko ajan puolinaisesti. Toinen osa meistd nukkuu ja nikee menneisyyden
ja tulevaisuuden uhkana ja vérittd niilld my0s tuon toisen osan, jonka me kuvittelemme

olevan valveilla. Miten voimme odottaa muutosta tdhdn riitojen ja kédrsimysten



ongelmaan, kun me, ongelmiemme ainoat ratkaisijat emme tee mitdén sen hyvéksi?

(Hildén 1989, 15)”

Kolmas estévi tekija kunnioittavan asiakaskohtaamisen toteutumiselle voi olla ithmisen
halu hallita toista ithmistd. Tdhén viittasin jo aiemmin asiakkaan aseman alisteisuuden
kisittelyssd. Thmistd ei kohdata toisena ihmisend, vaan asiakkaana, miltei esineend.
Asiakas on tdnd pdivdnd puheessa SE Martin Buberin filosofian mukaan. Mini-Se-
suhde on suhde, joka ldhtee subjektista ja kohdistuu objektiin, jota subjekti havainnoi,
luokittelee ja analysoi. Suhde on saatava minéd-sind suhteeksi. Perussanapari Mini-Siné
luo suhteen, jossa subjektilla ei ole mitdén objektina. Se, miten sosionomi sanoo Mini,
vaikuttaa oleellisesti sithen, miten hdn suhtautuu asiakkaaseen, potilaaseen ja

tydtoveriin. Tdma on tahdon, my0s tiedostamisen asia. (Buber 1923)

Se, milla tavoin sosionimi suhtautuu itseensd ihmisend, vilittyy hédnen
suhtautumisessaan toisiin. Mikéli "Mind” on vélinpitdimédton, visynyt, kylldstynyt,
kiireinen tai kadonnut itseltd, ei sosionomi voi lausua ”’Sind”, vaan asiakas ja potilas on
hanelle ”Se”. Filosofi Martin Buber kirjassaan Mini ja Sind 1923 oivaltaa, ettd eldva
yhteiso ei voi olla asetettu ylhadltdpdin, vaan ettd todellinen yhteis6é saavutetaan vain
todellisten ihmisten vilisten suhteiden kautta. Tdmd on tullut selvésti
havainnollistetuksi nykyajan ylhailta rakennettujen valtioiden hajoamisessa. (Kupiainen
1994). Tétd ajatusta voidaan soveltaa hyvin my0s asiakkaan kohtaamiseen. Kahden
ihmisen vélinen suhde on ratkaiseva. Jos asetelma on edelleen ylhdéltipéin rakentuva,
hajoaa se palasiksi, eikd se voi silloin olla toista ihmistd kunnioittava. Martin Buberin

filosofiassa heijastuu toive, ettei ihmistd koskaan kohdeltaisi kuin esinettd. (Buber 1923)



4. SOSIAALITEKNIKOSTA TIETOISEEN LASNAOLOON

“Tietoinen ldsndolo tarkoittaa tarkkaavaisuuden suuntaamista juuri kisilli olevaan
hetkeen. Henkild havainnoi ja kuvailee kokemuksiaan (ruumiintuntemuksiaan,
tunteitaan tai ajatuksiaan) arvottamatta ja pyrkimdttd muuttamaan niitd. Tietoista
lasndoloa voisi luonnehtia hyvéksyviksi avoimuudeksi ja uteliaisuudeksi omille

kokemuksille.” (Suomalainen l4ddkdriseura Duodecim 2011)

4.1. Fyysisesti tilasta yhteisen tilan etsimiseen

Ihmisid yhdistdd samat fyysiset tarpeet (ravinnon, suojan, terveyden...). Niiden
tyydyttdiminen on ihmisten yhteinen intressi. Kuten tiedimme, yhteisen rakentaminen
pelkidstddn fyysisten ja materiaalisten tarpeiden perustalle, ei kuitenkaan tee ithmisesti
vield “sitd mitd hidn voi olla”. Thmiselld on myds henkisid — sielun - tarpeita, joihin
vastaamista hin ei voi ulkoistaa valtiolle, puolueelle, ammattiliitolle tms...
Velvollisuudet toista ihmistd, ja my0Os luontoa, kohtaan tulevat kaiken perustaksi.
Ihminen alkaa vahvistua moraalissa ja hdn haluaa tehda pyyteettomaésti hyvéaa. Kyse on

lahimmaéisen-rakkaudesta. (Kuosmanen 4-5, 2012)

”Aikaamme leimaa monisuorittaminen. Olemme tavallaan ldsnd, mutta emme
kuitenkaan ole. Esimerkiksi aamiaispdydédssd ndppdillidn kannykkdd samalla, kun
jutellaan perheen kanssa. Eldmé alkaa tuntua suorittamisen takia stressaavalta. Jos
harjoittelee syOméin tietoisesti ja ldsndolevasti, se antaa ihan uuden perspektiivin

ruokailuhetkeen” (Haikarainen 2012, 22)

Tuija Ketola ja Tuomo Kokkonen listaavat kirjassaan Sosiaalialan tyon ldhtokohtia

(1996, 115) asiakastyon ulottuvuuksia, joita ovat: 1. Fyysisen tilan késittely ja sdately 2.



Ruumiillisuuden sédétely 3. Lasnéolo 4. Sosiaalisen tilan raivaaminen 5. Kurinpito 6.
Kategoriattomien tilojen kasittely. Lésnédolosta he kirjoittavat seuraavasti: Sosiaalialan
tyontekijoiden keskeinen tehtdvé on olla ldsni ja saatavilla. Esimerkiksi sosiaalihuollon
laitoksissa toiminta-ajatuksena on tyontekijoiden ympérivuorokautinen saatavilla
oleminen. Lisndololla tuotetaan ja uusinnetaan sosiaalista turvallisuutta.” Ketolan ja
Kokkosen maééritelméd ldsndolosta korostaa ldsndolon fyysistd puolta. Kuten Tolle
perustelee Ldsndolon Voima-kirjassaan (2002) fyysisyys ei riitd. Jotta tyontekijé
kykenisi tarjoamaan kunnioittavan ja 14snd olevan ilmapiirin on hénen oltava ldsni

myo0s henkiselld tasolla.

Suomessa on tapana todeta: ’Liika on litkaa”. Sama pétee myds vélittdmiseen ja lasnd
olevaan tyootteeseen. Tyontekijd, joka on ldsnd, ei pysty tukahduttamaan kohdattavaa
thmistd, silld hénen aistinsa ovat valppaat lukemaan myos signaaleja tilan tarpeesta.
Siispé ldsndoloa ei saa sekoittaa ddrimmaiseen, ylilyovdidn empatiaan ja voivotteluun.
Seuraavassa esimerkissd tullee ilmi hyvin se, kuinka kokemus tuesta ja ldsndolosta

tarvitsee myds sopivassa madrin tilaa ja etdisyytta:

”Syopddn sairastunut ithminen saa tukea monilta eri tahoilta sairautensa aikana. Ulla-
Sisko Lehto Jarnstedt tutki melanooma- rintasyOpdpotilaiden saamaa sosiaalista tukea
tarkemmin (2000). Potilaista suurin osa koki saaneensa tukea puolisoltaan (mikéli
sellainen oli olemassa) sekd ladkirilta ja hoitajalta. Muista ldhteistd, kuten perheeltd,
sukulaisilta, ystéviltad, muilta potilailta ja tutuilta saatu tuki oli sekin varsin merkittavaa.
Naiset ndyttivdt saavan sairaanhoitajilta erityisen paljon tukea sairastaessaan
rintasydpéd. Tuen laatu oi hieman erilaista eri ryhmissé: terveydenhuollon ammattilaiset
tukivat tiedolla, hoidolla ja ystdvillisyydelld, mutta erityisesti hyviksymilld potilaan
syovéan. Puolison tuki oli enemmain optimismia, ystavallisyyttd ja vélittimistd, empatiaa.
Kaikki tuki oli varmasti tarpeen. Selviytymisen evédt ndyttiviat olevan hieman eri asia
kuin koettu sosiaalinen tuki. Miehet saivat sydvin kanssa selviytymisessa vaikuttavinta
tukea muilta potilailta. Naisilla vaikuttavin apu selviytymiseen oli ystdvdt. Tutkija
pohtii, voisiko timé johtua siitd, ettd kyseiset, vaikuttavimmat ryhmét olisivat téllaisessa

vaikeassa tilanteessa sopivan kaukana ja sopivan ldhelld. Lasndolo saa téssd tavallaan



uuden ulottuvuuden, sopivan etdisyyden. On siis tirkeétd, ettd thmisilld on ldheisimpien
suhteiden lisdksi myos hieman etddmmaélld olevia tukirakenteita, jotka ovat ldsnd
tarvittaessa” (Heinonen jne. 2004, 23-24). Ei siis ole aina tdrkeintd se, ettd henkilo,
jonka rinnalla kuljemme saa jakamattoman huomiomme tauotta. On myds ymmarrettava

ja annettava tilaa omille ajatuksille ja tunteille.

Eckhart Tolle kirjassaan Ldsndolon Voima (2002) haluaa kehottaa jokaista ihmistd
havahtumaan ldsndolon todellisuuteen. Samoin sosiaalialalla ldsndolon filosofiaa
tarvitaan herdttimain jokaisen thmisen yksil6llinen tarkkaavaisuus uudelleen henkiin,
joka auttaa tydssd sosiaalialalla kunnioittavaan kohtaamiseen. Kun tyontekijd kohtaa
toisen ihmisen tydssdén ja hin on ldsndolon ympédroiméd, kohtaaminen on kunnioittavaa
ja tasa-arvoista. Ty0 ei voi urautua uriin ja muotoutua rutiinimaiseksi jos tarkkaavaisuus
sdilyy joka pdivi. Jokainen tilanne saa uuden merkityksen ja jokaisesta hetkestd voi

nauttia koska niisté tulee uusia ja aitoja.

Tollen (2002) tarjoamia ldsndolontaidon oppeja voidaan hyddyntdd sosiaalialan tyossd
hyvinkin konkreettisesti ja arkipdiviisissd tehtdvissd. Jokainen varmasti tunnistaa
itsessdén piirteen joka tulee esille helposti tyon muuttuessa “’rutiininomaiseksi”. Aluksi,
kun tyotehtdvid aloitellaan, vaatii ty0 keskittymistd. Uudet asiakastapaamiset ovat
jannittdvid ja nithin kéytetddn aikaa ja ajatuksia. Kun tyd alkaa olla tuttua, sen
tekemiseen ei endd kiytetdkddn ajattelua ja vaivaa. TyOstd on tullut rutiininomaista ja se
tehdddn tietylld opitulla kaavalla. Tdssd on hyva esimerkki siitd, kun ldsndolo on
karannut tyonteosta. Ty0 ei endd ansaitse huomiotamme vaan on kokemus siitd, etti sen
tekemisen tapa on opittu. Kuitenkaan yksikdan asiakaskohtaaminen tai tyopdivéd ei ole

samanlainen ja jokainen hetki tarvitsee huomiomme -ldsné olomme.

4.2. Aito lasnédolo



Oivan esimerkin ldsndolosta antaa Leo Hildén kirjassaan Eldménpyord: “Erddssi
itdmaisessa tarinassa kerrotaan miehestd, jota jattildistiikeri ajoi takaa. Paetessaan petoa
mies padtyi rotkon reunalle. Etsiessdin hddissdén pelastumismahdollisuuksia hén
huomasi kdynndksen, jota pitkin hén alkoi laskeutua rotkon pohjalle. Pééstydan puoleen
viliin mies havaitsi toisen ndlkdisen tiikerin odottavan rotkon pohjalla. Ongelmaa ei
suinkaan védhentidnyt se, ettd mies huomasi yldpuolellaan kaksi hiirtd, jotka uutterasti
nakersivat koynnostd poikki. Epdtoivoisena mies katseli ympdrilleen ja ndki hieman
alempana suuren pensaa tdynna juuri kypsyneitd viinirypileitd. Hén laskeutui alemmas,
irrotti tertun ja alkoi syddd herkullisia rypileitd.” (1989, 12) Tamai tarina siirtyy
esimerkiksi vanhustenhuollon ongelmiin suoraan. Se pieni aika, joka tyontekijdlld on
vanhuksen kanssa, tulisi kayttdd hyodyksi ollen ldsnd vanhuksen kanssa tehtdvén tyon
lomassa. Ajatuksia ei tulisi keskittdd kiireeseen (tiikeri, katkeava kdoysi) vaan
vanhukseen, omaan itseensi ja todelliseen hetkeen (rypileet). Vaikka aika ei lisddnny ja
tehtdava tyonkuva ei muutu, muuttuu toiminnan luonne téysin. Tyontekijén ollessa ldsni
saa vanhus aivan erilaisen kokemuksen ihmisen ldsndolosta tuon pienen hetken verran

mika tyontekijélla on kdytettdvissa.

Léasndolon toteutuminen ei ole itsestddn selvdd, ainakaan aluksi. Se wvaatii
tarkkaavaisuutta, jotta ei lipsahda takaisin totuttuihin rutiineihin. “Lésndolon tilaa
voidaan verrata odottamiseen. On olemassa laadultaan erilaista, taydellistd valppautta
vaativaa odottamista. Jotakin voi tapahtua mind hetkend tahansa, ja ellet ole tdysin
valveilla ja tdysin hiljaa, et havaitse sitd... Tuossa tilassa koko tarkkaavaisuutesi
kohdistuu nykyhetkeen. Siind ei ole hitustakaan halveksuntaa, ei ajattelua,
muistelemista tai odotusta. Siini ei ole jannitteitd ei pelkoa, vain valpas ldsnéolo. Koko

olemuksesi on ldsnd, jokainen kehosi solu.” (Tolle 2002, 102)

On tavallista ettd tyontekijd eldd koko tyOpdivinsd ajan menneessd tai tulevassa. Hén
miettii tyOtd tehdessdin aamullista riitaa tai illan tulevia juhlia. Tyotéd tekevédn henkilon
on vaikea olla ldsnd, jos hdnen ajatuksensa harhailevat. Téstd syystd ldsndolon filosofia
tarjoaa mahdollisuuden muuttaa asiakaspalvelun laatua pelkdstddn havahtumalla

nykyisyyteen.  “lhminen on tidssd ja nyt, vaikka hédnen ajattelunsa Kkiitdytyy



menneisyydestd tulevaisuuteen usein niin kiivastahtisesti, ettd hin menettda otteensa nyt
-hetkeen, joka kuitenkin on hénen ainoa kiinnekohtansa ajassa. Tietylla tavalla ihmiselld
ei ole muuta paikkaa kuin tdssé eikd muuta aikaa kuin nyt. Lasnd hén voi olla ainoastaan
tassd ja nyt. (Heinonen jne. 2004, 12)” “Oletko koskaan kokenut, tehnyt ajatellut tai
tuntenut mitddn ldsnd olevan hetken ulkopuolella? Kuvitteletko, ettd joskus voisit?
Onko mahdollista, ettd jotakin voisi tapahtua tai olla ldsnd olevan hetken ulkopuolella?
Vastaus on aivan selvi, eikd totta? Mikéédn ei koskaan tapahtunut menneisyydessé. Se
tapahtui ldsnd olevassa hetkessd. Mitddn ei koskaan tapahdu tulevaisuudessa. Se

tapahtuu lasnd olevassa hetkessé. ” (Tolle 2002, 64)

Lasndolo on myos helppo ymmirtdd vidrin. Se ei ole syvdd meditointia. Se ei ole
jotakin mihin keskittyd ja upota vaan piinvastoin, se on valppauden tila, jota avaa hyvin
seuraava esimerkki: “Selvittddkseen oppilaidensa ldsndolon syvyyden joillakin Zen
mestareilla on ollut tapana hiipid heiddn taakseen ja yhtdkkid sivaltaa oppilasta kepilla.
Melkoinen jéarkytys! Jos oppilas olisi ollut tiysin ldsnd ja valppauden tilassa hén olisi
huomannut opettajan ldhestyvidn takaapdin ja pysdyttdnyt tdmin tai vaistynyt sivuun.
Mutta jos isku osui hdneen, se merkitsi, ettd oppilas oli uppoutunut ajatuksiinsa. Eli hin
oli poissa, tiedostamaton (Tolle 2002, 101)” Lésndolon tilaa ei siis tule sekoittaa
meditatiiviseen tilaan, jossa ollaan mielen sydvereissd, poissa tiedostavasta maailmasta.
Lisni ollen sosiaalialan tyontekijd voi todella kuunnella asiakastaan ja tuottaa tille

tunteen siitd, ettd hintd on aidosti kuunneltu ja hénet on nihty.

Lasndolon  yksi  ilmenemismuoto on  ldhimmaéisenrakkaus. Lédsndolo on
lahimmaiisenrakkautta puhtaimmillaan ilman uskonnollisia vaikutteita. “Rakkauden
palauttaminen keskeiseksi osaksi tieteellistd keskustelua on vélttdmatontd, koska tdma
antaa tieteelle ja hoitotyon kéytdnnolle sen eettisen perusarvon “sdvellajin”, jonka
mukaan ihmisen kuuleminen miirdytyy (Kankare 2006, 35)” Kankare kirjoittaa
lahimméisenrakkauden olevan yksi hoitotydon perustehtdvistd, titdi se on my0s

laajemmin sosiaalialalla.



4 .3. Lasna olevan hetken tavoittaminen

Lasndolon tavoittaminen ei tapahdu itsestddn, se tarvitsee tarkkaavaisuutta. Vapauttavaa
on kuitenkin tieto siitd, ettd jokainen voi saavuttaa ldsnid olevan hetken nyt ja heti.

Avuksi voi ottaa erilaisia harjoituksia.

Kdsien tiedostaminen

Kiinnitd aluksi huomio suoraa kdsiisi, missd asennossa ne tdlld hetkelld ovatkin niin
ettet katso niihin. Anna tietoisuutesi tayttdd kddet sisdltd ulospdin, luista aina ihoon ja
kynsiin saakka. Avaudu kaikille tuntemuksille sormenpdissd ja sormissa, tunne ilma
sormien vdlissd ja ympdrilld, aisti se kdmmenselissd ja kdmmenissd, peukaloissa ja
ranteissa. Ole avoin tuntoaistimuksille niissd kohdissa, joissa kidet koskettavat jotain
kohdetta, kuten tuolia, tyynyd tai polvia, jos kitesi lepddvdt niilld. Pane merkille pinnan
tuntu ja lampdtila, kovuus tai pehmeys, viileys ja limpé -mitd sitten tunnetkin. Siirrd
kddet nyt tuolille jossa istut, ja kosketa tuolin syrjid sormenpdilld hyvin kevyesti pysyen
samalla tietoisena tuntemuksista sormissa. Tartu sitten tuolin reunoihin ja kiinnitd
huomiota fyysisiin tuntemuksiin tarttumiskohdissa. Tuo tietoisuus sormiin, tutki
tarkkaavaisesti sormien ja tuolin vdlistd kontaktia. Tunne lihasten kireys, mahdollinen
viileys tai kihelmointi ja kaikki muutkin aistimukset. Ja sitten vain irrota otteesi, pysyt
tietoisena kdsistd ja tutkit, muuttuvatko aistimukset millddn tavalla, kun pysdhdyt

hetkeksi tuntemaan, mitd kdsissdsi tapahtuu juuri nyt. (Williams, 2009, 131)

Tatd harjoitusta voi kiyttdd apuna ldsnd olevan hetken tavoittamiseen, mutta on
muistettava, ettd tarkoitus ei ole keskittyd johonkin asiaan transsimaisesti sulkien kaikki
muut pois -pdinvastoin. Tarkoitus on virittdd aistit niin avoimiksi ja tarkkaavaisiksi, ettd
maailman voin ndhdd kirkkaana ja uutena. Varo siis syventymadstd litkaa yhteen
seikkaan, jotta et meneti aistiherkkyyttd kaikkeen muuhun. Harjoittaessasi 14sné olevan
hetken tavoittamista voit siirtdd sen mihin eldméntilanteeseen haluat. Taitava ldsnéolija

ei menetd herkkyyttddn missddn vaiheessa vaan voi kokea rauhaa ja onnea kaikessa



tekemisessddn vai olemalla ldasnd. Kuvittele, minkd muutoksen voi saada aikaa

asiakaskohtaamisessa kun edellisen harjoituksen kohdistaa toiseen ihmiseen. (Tolle

2002)

”Sinun on murrettava vanha, ldsnd olevan hetken kieltdvd ja sitd vastustava
suhtautumistapa. Irrota huomio aina menneesté ja tulevasta silloin, kun niitd ei tarvita.
Pysyttele arkipdivdn eldméssdsi mahdollisimman paljon poissa ajan ulottuvuudesta. Jos
sinun on vaikea pddstd suoraan ldsnd olevaan hetkeen, aloita tarkkailemalla mieleesi
piintynyttd taipumusta paeta ldsndoloa. Tulet huomaamaan, ettd kuvittelet usein
tulevaisuuden tdtd hetked paremmaksi tai huonommaksi. Mikili tulevaisuuden
kuvitelma on parempi, se heréttdd toivoa tai miellyttivdd odotusta. Mikdli se on
huonompi, se synnyttdd pelkoa. Kumpikin on pelkkda kuvittelua. Itsetarkkailu tuo
elamadsi automaattisesti lasndoloa. Heti huomatessasi, ettet ole 14sné, olet ldsnd. Milloin

tahansa pystyt tarkkailemaan mieltési et ole enédé sen ansassa. (Tolle 2002, 65)”

Liasni olevan hetken voi tavoittaa tissé ja nyt. Sitd ei tarvitse odottaa piivia tai viikkoja.
Pééset sen sisélle aina kun tahdot. Tdma vaatii vain alkuun pientd harjoittelua. Se, mika
saa ihmisen tavoittamaan l4snd olevan hetken, voi vaihdella valtavasti. Joillekin luonto,
voi olla tie ldsndoloon, jotkut pddsevit sen ytimeen pyykkid pestessdéin. Perimméisend
lahtokohtana on kiinnittdd huomio siihen, mitd juuri nyt olet tekemissd ja unohtaa
kaikki muu ymparilld tai oman péén sisélld tapahtuva hilind. Tee se, mitd olet juuri nyt
tekemdssd mahdollisimman hyvin. Tdméa hetki on kaikki mitd sinulla on. Et voi enda
vaikuttaa sithen, mité tapahtui tunti sitten tai mitd tulee tapahtumaan huomenna, mutta
voit vaikuttaa siithen, mitd koet juuri nyt. Avain onneen piilee tdssd yksinkertaisessa
oivalluksessa. Nyt on kaikki mitd sinulla on ja sinulla on mahdollisuus vaikuttaa timén
hetken laatuun. Kun unohdat kaiken muun ja keskityt 14snéd olevaan hetkeen, eldmi saa

aivan uuden kaiun. (Tolle 2002)

Kun kohtaat asiakkaan, ihmisen sosiaalialan tyontekijand ole 14dsni ja tarkkaile mieltési,
ajatuksiasi ja emootioitasi samoin kuin reaktioitasi eri tilanteissa. Ole ainakin yhtd

kiinnostunut omista reaktioistasi kuin tilanteesta tai henkilosté, jonka kanssa teet tyotdsi



ja joka saa sinut reagoimaan. Pane merkille, miten usein tarkkaavaisuutesi on
suuntautunut menneeseen tai tulevaan. Ald arvioi tai erittele tarkkailun kohdetta.
Katsele ajatusta, koe emootio, huomioi reaktio. Ali tee niisti henkildkohtaista
ongelmaa: koet mielesi siséllon takana seesteisen, tarkkailevan olemuksen, itse tyynen
silminnikijin. (Tolle 2002, 65) Tama ei siis tarkoita sité, ettd olet niin uppoutunut omiin
reaktioihisi ettet huomioisi ithmistd vierelldsi vaan pdinvastoin. Olet omien reaktioidesi
herra ja pystyt huomioimaan henkilon ldsnd ollen ja hyvin. Toimimalla ndin, et ole
voinut paittdd tilanteen kulkua ennalta késin vaan jokainen tapaamasi henkilo saa

mahdollisuuden aitoon kohtaamiseen.

Meiddn on oltava valmiit kohtaamaan omat heikkoutemme ja haasteemme tydssé
ihmisten kanssa. Meididn on ensin opittava tuntemaan itsemme, ennen kuin voimme
kohdata avoimesti ja ldsnd ollen toisen ihmisen. Niin kauan kun omat heikkoutemme
ovat vastassamme, emme ole valmiita aitoon kohtaamiseen. Kun olemme sinut itsemme
kanssa ja vapautuneet menneisyyden ja tulevaisuuden vankilasta, voimme keskittya
toiseen ihmiseen. ”‘Ajattelen, siis olen olemassa (Cogito ergo sum)' totesi aikoinaan
Descartes (1596-1650). Hianen olisi ehka sittenkin pitdnyt sanoa pdinvastoin: ”Olen, siis
ajattelen”, koska oleminen on ensisijaista ja ajattelu tulee vasta sen jélkeen. Lausuma:
“mind olen” sisdltdd paljon, itse asiassa kaiken. Siitd juontuu tunteita, ajattelua ja
toimintaa. Vastasyntynyt lapsi on ja tuntee, vaikka ajattelu ja puhuminen vasta odottavat
ilmentymistd. (Heinonen jne. 2004, 12) ” "Mieli on tydvéline. Sitd kdytetddn tiettyyn
tarkoitukseen. TyOn tehtydsi panet tyovélineen pois. Useimmilla ihmisilld 80-90%
ajattelusta on kuitenkin pelkkdd hyodytontd toistoa. Ajattelu hdiritsee usein myos
toiminta ja on luonteeltaan kielteistd. Siksi suuri osa ajattelusta on kaiken liséksi
vahingollista. Tarkkaile mieltdsi niin tulet huomaamaan tidmén pitdvin paikkansa.
Ajattelu tuhoaa eliménenergiaa. Pakonomainen ajattelu on itse asiassa riippuvuutta.
Mikd on riippuvuuden tunnusmerkki? Yksinkertaisesti timid: et pysty lopettamaan.”

(Tolle 2002, 35)



5. POHDINTA

Tama opinndytetyd saattoi minut syvilliselle taipaleelle todellisen, toista ihmisté
kunnioittavan, 1dsnd olevan asiakaspalvelukohtaamisen tielld. Ty0ssini kulki koko ajan
mukana ithmisyys ja sen rajoittavat, sekd mahdollisuuksia antavat ulottuvuudet. Ihminen
on todella monimutkainen kokonaisuus. Meissd on kaikki mahdollisuudet toteuttaa
rakastavaa, ldhimmaéistd kunnioittavaa yhteiskuntaa. Silti meitd rajoittaa omien
tarpeittemme tyydytystd toteuttava puoli. Se nostaa pédédtddn miltei jokaisella eldmén
alueella. Talld tyolld haluan nostaa esille ldsndolon voiman ja sen mahdollisuudet
murtaa véadristyneitd ajatusmalleja. Lésnd ollen, emme kiinnitd huomiota endd

epdoleellisiin turhuuksiin, vaan haluamme toteuttaa eldimddmme rakastaen ja palvellen



lahimmaéisidmme. Henkilokohtaisesti uskon ldsndolon voimaan ja sen mahdollisuuksiin
sosiaalialan tyOssd. Mielestdni hyvad palvelu voi toteutua sosiaalialan asiakaspalvelussa

vain silloin kun ihminen on oppinut olemaan l4sna.

Sivuan tdssd ty0ssd useamman kerran vanhustenhuollon tyontekijdiden arkea. Pyrin
tietoisesti kyseenalaistamaan ajatusta siitd, ettd pelkkd kiire ja ajan puute kelpaisi
selitykseksi, mikédli vanhus on kokenut tulleensa kohdelluksi kaltoin. On syyta kuitenkin
vield alleviivata sitd seikkaa, ettd en missddn nimessd viheksy vanhustyon todellista
kiirettd tai aliarvioi hoitajien halua tehdd tyotddan hyvin. Olen tietoisesti halunnut ottaa
kédrjistdvan tyylin esittdd asioita, jotta keskustelu ja huomio kohdistuisi todelliseen
ongelmaan -tyOnteon laatuun. En siis missdén nimessd halua nostaa jotakin tiettyd
ammattikuntaa esille tyon huonon laadun toteuttajan. Kyseessd on vain satunnainen
esimerkki. Ongelma koskee kaikkia aloja niin sosiaalisen tyon saralla, kuin muillakin
aloilla. Minulla on suuri kunnioitus kaikkia ammatteja kohtaan, jotka ihmiset ovat

valinneet aidosta halusta tehdd toisen ihmisen hyvaksi.

Olen tyoskennellyt asiakaspalvelutydssd viimeiset 15 vuotta. Suurimman osan téstd
ajasta olen ollut asiakaspalvelijana, osan kaupanalan esimiehend ja viimeiset vuodet
sosiaalialalla asiakaskohtaamisissa. Tdnd aikana olen ollut useamman tydnantajan
palveluksessa ja pddssyt seuraamaan heiddin oppejaan siitd, millaista on hyvai
asiakaspalvelu. Syy, mikd ajoi minut kaupan alalta sosiaalialalle, oli tarve 10ytdad ihmista
arvostavampia tyOtehtdvid ja tydeldménarvoja. Viimeiset viisi vuotta olen pddssyt
seuraamaan asiakaspalvelua sosiaalialan ndkokulmasta. Mielenkiintoista on se, ettd
ndiden kahden hyvin erilaisen alan nikemykset asiakaspalvelusta kohtaavat hyvin
monessa kohtaa. Tehokkuus, tuottavuus ja taloudellisuus ei missddn nimessa rajoitu

kaupan alalle yksin.

Asiakkaiden aito, kunnioittava ja ldsnd oleva kohtaaminen ei toteudu sosiaalialalla
lainkaan siind miérin kuin olin odottanut. Timéa opinnéytetyo toi esiin vastaukset, jotka
10ysin matkallani etsiessdni tapaa toteuttaa arvokas asiakaskohtaaminen. Néiden

oivallusten saattelemana, timé opinndytetyd pyrkii tarjoamaan uuden nidkdkulman tyon



tekemiseen niin sosiaalialalla kuin milld tahansa muulla alalla hyddyntden

lasndolonfilosofiaa.

Termi ldsndolo, tuli vastaan ensimmaéisen kerran nelisen vuotta sitten, kun ystévéni
suosittelemana aloin lukea Eckhart Tollen kirjoittamaa kirjaa Lasndolon Voima. Voin
yhtyd tdysin kirjan esipuheen kirjoittaneen Marc Allenin sanoihin: ”Téama kirja on
saanut minut tajuamaan, ettd eldmédni jokainen hetki on ihme” ja ettdi “Meiddn on

2

opittava ymmértdmédn oma osuutemme omien murheittemme aiheuttajana.” Tuon
lukukokemuksen jdlkeen minusta tuli ldsnd olevan hetken tavoittelija ja aloin
ymmaértdmadn jokaisen ihmisen omaa vastuuta omasta onnestaan. Nyt sosiaalialalla
tyoskennellessdni, olen ammentanut valtavasti voimaa ldsndolon taidosta omassa
tydssini. Olen kokenut, kuinka se auttaa minua jaksamaan omassa tydssidni, kuinka

pystyn palvelemaan paremmin kohtaamiani thmisia.

Oma kokemukseni on, ettd sosiaalialaa pidetdén yhtend ns. kutsumusaloista. Téstdkin
syystd voisi olettaa, ettd halu olla asiakasta ldsnd tulisi luonnollisesti. Kuitenkaan
asiakkaiden kokemukset viestivdt muuta. Ei toki ole koskaan alaa, joka olisi ldpeensd
paha tai ldpeensd hyvi, niin kauan kun ihmiset tyotd tekevit. Viitdn kuitenkin omiin
kokemuksiini pohjaten, ettd laadukas -l4snd oleva hetki esimerkiksi masentuneelle
nuorelle on merkityksellisempi ja eheyttivampi kuin kuukauden kestényt asiakassuhde

ilman ldsnédoloa ja pysdhtymisti.

Minun mielestdni ihmisten tulee kantaa vastuuta niin omasta, kuin myds toisten
thmisten hyvinvoinnista. Kysymys siitd kuinka tdméa tulisi tehdd, on olennainen.
Arvostelu, itsensd pelastajaksi nostaminen tai toiminnasta palkintoa odottaminen eivét
ole ratkaisuina minkddn arvoisia. Miké sitten? Mistd 16ytyy vilpiton halu auttaa toista?
Ratkaisun tarjoaa ainoastaan ihmisen aito halu pysdhtyd ja miettid omaa itsedédn ja

motiivejaan.



”Jos haluamme tuntea ja ymmirtdd erilaisia ihmisid, meiddn on Il&hettdvd omasta
itsestimme... IThmisten erilaisuudessa on voimaa. (Marckworth 2011, 20)” Kun alkaa
ymmartimain itseddn, voi ymmartdd paremmin myos ympdristdddn. Kun ymmairtia
ympéristdddn ja kokee sitd kohtaan yhteenkuuluvuutta, ei halua endd satuttaa muita
thmisid eikd riistdd luontoa. Lopulta osaa olla ldsné ja nauttia eldméstd niin, ettei riistd
muita siind nautiskellessa. Kuten Reijo Wilenius kirjassaan -Mitd On [hminen, toteaa:
"Eldméan mieli ei ndhdikseni ole vain siind, ettd yksilo kehittdd itsedén, kykyjdén, vaan

siind, mitd hén tekee kyvyilldén toisille ihmisille ja luonnolle"
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