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TIIVISTELMA
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s., 5 liitetta. Diakonia-ammattikorkeakoulu, Helsingin toimipaikka, sosiaalialan
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Omaiset Huumetyon Tukena ry:n ammatillisen tyon painopiste on paihteita kayt-
tavan asiakkaan kohtaaminen. Heille asiakkaan kuuleminen ja asiakaslahtoi-
syys ovat tyon lahtokohtia. Yhdistys toivoi selvitettdvan tassa opinnaytetydssa,
miten asiakkaat kokevat kohtaamisen Omaiset Huumetyon Tukena ry:ssa. Hei-
ta kiinnosti my6s saada tietoa siita, ohjaavatko yhdessa sovitut arvot asiakas-
kohtaamisia ja kohtelua Omaiset Huumetyon Tukena ry:ssa.

Opinnaytetyo on laadullinen tutkimus. Opinnaytetyn aineisto kerattiin haastatte-
lemalla viittda Omaiset Huumety6n Tukena ry:n asiakasta Helsingissa syksylla
2012. Haastattelumenetelméa oli puolistrukturoitu teemahaastattelu. Haastatte-
luiden liséksi tutkimusaineistoa keréattiin havainnoimalla. Havainnointi tapahtui
yhden kerran Omaiset Huumetyén Tukena ry:n Oma Tila- hankkeen Avoimissa
Ovissa Helsingissa kevaalla 2013. Aineiston tulokset ja johtopaatokset muo-
dostettiin aineistolahtdisen siséllénanalyysin avulla.

Opinnaytetyon keskeisimpana tuloksena haastatteluissa ja havainnointikerralla
nousi, ettd Omaiset Huumetyon Tukena ry tarjoaa paasaantoisesti asiakkailleen
laadukasta ja arvojensa mukaista kohtaamista. Kohtaamisen vahvuuksina néayt-
taytyivat aito valittaminen, helppo l&hestyttavyys seka pysyvyys. Aineiston poh-
jalta 16ytyi myos kehittdmishaasteita ja -ideoita, joiden avulla kohtaamista voi-
daan kehittda entistda asiakaslahtGisemmaksi. Asiakkaat toivoivat Omaiset
Huumetyon Tukena ry:n tarjoavan muiden palveluidensa lisaksi lakipalvelua
asiakkailleen. Myds yhteistoimintaa, kuten tydpajoja, toivottiin lisaa.

Johtopaatbksena opinnaytetydssa nousi, ettd toimintaa ohjaavien arvojen tuo-
minen kaytantdon on mahdollista. Lisaksi opinnaytetyon kehittAmisideoissa
pohditaan, miten tuoda laadukasta asiakaskohtaamisen- mallia yhdistyksen ul-
kopuolelle.

Asiasanat. kohtaaminen, vuorovaikutus, asiakaslahtdisyys, huumeriippuvuus,
kvalitatiivinen tutkimus



ABSTRACT

Hede Kumpulainen. “Not that way that we are the drug abusers and you are the
instructors” —Encountering clients who use intoxicants. 88 p., 5 appendices.
Language: Finnish. Helsinki. Spring 2013.

Diaconia University Applied Sciences. Degree: Programme in Social Services.
Degree: Bachelor of Social Services.

The aim of this thesis was to find out clients experiences of how they have been
encountered in the organization Omaiset Huumetydn Tukena ry. Omaiset Hu-
umetydn Tukena ry offers services to young adults who use intoxicants and
their relatives. Client-oriented working method is most important in their work.
Employees also wanted to know if the organization’s values are applied when
encountering the clients.

This thesis is a qualitative study. The material of this thesis was collected by
interviewing five clients in autumn 2012 in Helsinki. Observation was an addi-
tional research method. Observation was realized in spring 2013 in Omaiset
Huumetydn Tukena ry’s open-door service in Helsinki. The research material
was analysed by material-based content analysis.

The main result of this thesis was that encountering clients was experienced as
gualitative reflecting the organization’s values. Caring about clients, stability and
easy approach are the strengths of the encountering. The workers are easily
available and customerships are over ten years long. The research material
shows how customer oriented services can be realized in Omaiset Huumety6n
Tukena ry by developing interaction and encountering the clients. Clients asked
for new services from Omaiset Huumetyon Tukena ry, for example law service.
They also wanted more activities, such as workshops.

This thesis’ main conclusion is that the organization’s values can be used in
client work and they can define the work. One important question was how to
implement best practices of encountering clients to other service providers.

Keywords: encountering, interaction, intoxicant, addiction, client oriented, quali-

tative research
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1 JOHDANTO

Asiakkaan kohtaaminen on sosiaalialan tyon ydin. Koko asiakasprosessi koos-
tuu ammattilaisen ja asiakkaan valisesta vuorovaikutuksesta. Varsinkin paihde-
palvelut ovat haastava toimintaymparistd, koska nimenomaan kohtaaminen on
tarkeaa asiakkaan kuntoutusmotivaation kannalta. Hyvalla kohtaamisella voi-
daan saada asiakas motivoituneeksi kuntoutumaan, kohtaamattomuudella voi-
daan pilata motivaatio. Ammattilaisen asenne on ratkaiseva tekija asiakasta
kohdattaessa. (Helamo 2008, 259.) Kohtaaminen ei siis ole tydmenetelma tai

hyva kaytanto, vaan koko sosiaali- ja terveysalan tyon lahtkohta.

Tassé opinnaytetyossa selvitetaan vastauksia siihen, millaista on hyva kohtaa-
minen, mink&laisia vaikutuksia silla on asiakkaan elam&an ja mita vaikutuksia
on, jos asiakas jaa kohtaamatta. Opinnaytetyd on toteutettu Omaiset Huume-

tyon Tukena (OHT) ry:ssa.

OHT ry on uskonnollisesti ja poliittisesti sitoutumaton kansalaisjarjesto, joka on
aloittanut toimintansa virallisena yhdistyksena vuonna 2000. Jarjestén tavoit-
teena on tukea paihteitd kayttavia ihmisia, paihteiden kaytostd kuntoutuvia ih-
misia sekd heidan laheisiaan. Taman opinnaytetydn tarkoituksena oli selvittaa,
mink&laista asiakkaiden kohtaaminen OHT ry:ssa on asiakkaiden nakokulmas-
ta. Yhdistys itse méaarittelee asiakkaiden kohtaamisen omaksi vahvuudekseen.
(Omaiset Huumetydn Tukena ry 2013.) Liséksi tavoitteena oli selvittdd, onko

asiakkaiden kohtaaminen samansuuntaista yhdistyksen arvojen kanssa.

Olen ollut aikaisemmin sosionomi (AMK):n koulutukseen liittyvassa tydelama-
harjoittelussa OHT ry:ssa. Opinnaytetyon aihe ja teema nousivat esille yhdis-
tyksen tyontekijoiden kanssa kaymissani keskusteluissa. Opinnaytetyoni kautta
nostan asiakkaiden &anta ja kokemuksia esille, ja talla tavalla yhdistys voi myds
kehittd&a toimintaansa asiakaslahtéisemmaksi. Yhdistysta on pyydetty koulutta-
maan aiheesta "asiakkaan kohtaaminen” ja toivon taman opinnaytetydn tuovan

materiaalia myos siihen.



2 OMAISET HUUMETYON TUKENA RY TOIMINTAYMPARISTONA

2.1 Omaiset Huumety6n Tukena ry:ssa tehtava tyo ja arvolahtdisyys

Omaiset Huumetyon Tukena ry on kaynnistynyt pikkuhiljaa perustajan ja silloi-
sen toiminnanjohtajan Jaana Novitskijn (2013) omien kokemusten kautta. Jaana
Novtskij oli yli kymmenen vuotta OHT ry:n toiminnanjohtajana, mutta siirtyi

vuonna 2012 muihin tehtaviin yhdistyksessa.

Novitskij (2013) oli poikansa mukana 1990-luvulla eri palveluissa hakemassa
apua tdman huumeongelmaan. Vuosina 1997-1998 paihteidenkayttajien oli
todella vaikea paasta hoitoon huumeongelman vuoksi. Novitskij poikansa kans-
sa kaannytettiin useista eri hoitopaikoista pois silla perusteella, ettei poika ollut
tarpeeksi motivoitunut hoitoon. Vastaanotto oli karua ja saatettiin todeta, etta
"veda vield viisi vuotta lisda ja tule takaisin vasta kun motivaatio on kohdillaan”.
Apua ei ollut saatavilla. Kun Novitskijn poika kuoli huumeiden yliannostukseen
1990-luvun lopussa, Novitskij kyllastyi asiakkaita pallottelevaan paihdepalvelu-
jarjestelmaan, jossa motivaatio oli tae hoitoon paasylle. Han paatti lahtea kehit-
tamaan hoitotapaa, joka nimenomaan vahvistaisi motivaatiota itsensa hoitami-

seen ja sita kautta hoitoon hakeutumiseen. (Novitskij 2013.)

Toiminta alkoi pienimuotoisesti 1990- luvun lopussa Novitskijn (2013) kutsuttua
poikansa kavereita kokoontumaan. My6hemmin kokoontumisista syntyi pohja
Elaméantaitoryhmalle. Toiminnan laajetessa vuonna 2000 perustettin Omaiset
Huumetyon Tukena ry. (Novitskij 2013.) Historia on tarkea osa OHT ry:n nykyis-
ta toimintaa ja asiakkaiden kohtaamista. Seuraavassa kuviossa (kuvio 1) esitte-
len yhdistyksen palvelut. Sinisella on merkitty nykyiset tydmuodot ja vihrealla

kaynnissa olevat hankkeet.
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KUVIO 1. Omaiset Huumetyon Tukena ry:n tydmuodot ja hankkeet (Omaiset Huume-
tyon Tukena 2013.)

Toiminta kaynnistyi Elamantaitoryhmista. Ensimmainen Elamantaito- eli ET-
ryhma aloitettiin vuonna 1999, jolloin yhdistysta ei vield ollut perustettu viralli-
sesti. Elamantaitoryhma on suunnattu yli 18-vuotiaille nuorille paihteita kayttavil-
le nuorille aikuisille. Sen tavoitteena on tarjota ryhmalaisille mahdollisuus ela-
manmuutokseen. Ryhmaéprosessin tarkoituksena ja tavoitteena on kehittda
ryhmalaisten vuorovaikutus- ja ongelmanratkaisutaitoja seka lisata heidan ela-
manhallintaansa. Tausta-ajatuksena on haittoja vahentava ideologia seka voi-
mavarakeskeisyys. (Omaiset Huumetydn Tukena ry 2013.) Haittoja vahentaval-
|& ideologialla tarkoitetaan sita, etté tavoite ja pyrkimys eivat valttdmatta ole
taysraittiuteen ja kuntoutumiseen, vaan pyritddn vahentamaan niita haittoja tas-
sa elamantilanteessa, joita paihteiden kayttd tuo. Taman kautta saattaa syntya
motivaatio muutokseen, jolloin kuntoutuminen mahdollistuu. (Térma 2012, 23.)
Toiminta ei siis edellytd paihteiden kaytén lopettamista. Elaméantaitoryhma ko-
koontuu kaksi kertaa viikossa. Toinen kerroista on asiapohjainen ryhmaistunto

ja toinen on ohjattua vapaa-ajan toimintaa. Palveluohjaus kuuluu olennaisena



osana ryhméprosessiin. OHT ry:n perustaja ja entinen toiminnanjohtaja Jaana
Novitskij on tehnyt vuonna 2002 Elamantaitoryhmastd ammattikorkeakoulun
opinnaytetyon "Elaméantaitoja ryhmatyond” seka kasikirjan "Muutoksen mahdol-
lisuus huumetydssd — ET—ohjaajan kasikirja” vuonna 2006. (Omaiset Huume-
tyon Tukena ry 2013.)

Vuonna 2004 yhdistyksen toiminta laajeni ja otettiin kayttoon paihdetyon jalki-
kuntoutusmalli "Jalkipolku”. Se on hoito-ohjelma, joka on suunnattu yli 18-
vuotiaille paihteiden kaytdsta toipuville inmisille. Jalkipolun tavoitteena on antaa
ihmiselle keinoja hoitaa omaa paihdesairauttaan ja tunnistaa retkahtamisvaara,
auttaa normalisoimaan sosiaalisia suhteita seké tukea asiakkaan omaa itsenai-
syytta ja sitouttaa paihteettomaan elamaan. Jalkipolku koostuu kahdesta tera-
pia-istunnosta seka kahdesta ohjatusta vapaa-ajan toiminnosta viikossa. Toi-
minnassa hyoddynnetaan yksilo- ja ryhmatydskentelyd seka vertaisryhman tar-
joamaa tukea. ET- ryhmiin ja Jalkipolkuun siséltyy leireja ja retkia. (Omaiset

Huumetydn Tukena ry 2013.)

OmaTila on OHT ry:n vakituista toimintaa, joka kaynnistyi alun perin hankkee-
na. Siihen kuuluu Avoimet Ovet -toiminta kerran viikossa seka palveluohjausta.
Oma Tila on kehitetty heikoimmassa asemassa olevien paihteita kayttavien asi-
akkaiden tarpeisiin. Tavoitteena OmaTilassa on yllapitdd matalan kynnyksen
palveluita sekd mahdollistaa asiakkaalle paikka, jossa h&n voi pysahtya, tulla
kuulluksi ja sekd saada ammatillista apua ja vertaistukea. (Omaiset Huumety6n
Tukenary 2013.)

Muita ryhméatoimintoja, joita OHT ry tarjoaa, ovat korvaushoidon jalkipolku, joka
toimii samalla kaavalla kuin edella esitelty jalkipolku, mutta siella kayvét asiak-
kaat ovat korvaushoidossa. Lisaksi on Hoito Haltuun -ryhma, joka on toteutettu
Helsingin kaupungin Huumeklinikan ja OHT ry:n yhteistoimintana. Hoito haltuun
-ryhman tavoitteena on olla tukena niille asiakkaille, jotka jonottavat korvaushoi-
toon. Paihteitd kayttavien asiakkaiden vanhemmille on jarjestetty vanhempain-
ryhma, joka kokoontuu 2 kertaa kuukaudessa. Sitd ohjaavat ammattilaiset, mut-

ta vertaistuki on tarkedssa asemassa. (Omaiset Huumetydn Tukena ry 2013.)
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OHT ry on myds mukana OSIS -hankkeessa joka on Huumetydn vertaistoimin-
nan osaamiskeskus -hanke. OSIS -hankkeessa on kolme osahanketta, joista
yhdistys koordinoi Verna -osahanketta. (OSIS-hanke 2013.) Verna on vertais-
toiminnallinen nais- ja perhetydn hanke. Toimintamuotona Vernassa on ryhma-
toiminta ja tavoitteena on tavoittaa paihteita kayttavia naisia vertaistoiminnan
keinoin. SOPI JIKKO -hanke on OHT ry:n kansainvalinen yhteistydhanke, jossa
tavoitteena on kehittdd Senegaliin sopiva huumekuntoutuksen malli. TA&mé&n
kaiken lisaksi yhdistys tarjoaa asiakkailleen palveluohjausta seka sidosryhmille

koulutusta. (Omaiset Huumety6n Tukena ry 2013.)

OHT ry on méaaritellyt toiminnalleen seitseman arvoa, jotka toimivat lahtokohta-
na tyoskentelylle: asiakaslahtdisyys, yksilollisyys, yhteisdllisyys, sitoutuminen,
suvaitsevaisuus, avoimuus ja realismi (Omaiset Huumetyon Tukena ry 2013).
Kun hahmottelin opinnéytetydn aihetta ja tutkimuskysymyksia, yhdistyksesta
nousi toive, etta tutkisin opinnaytetytssani yhdistyksen toimintaa nimenomaan

heidan itse maarittelemiensa arvojen pohjalta.

Yhdistys lupaa Internet-sivuillaan, ettd heidéan toimintansa perustuu naille arvoil-
le. Asiakkaan kohtaaminen lahtee asiakkaiden tarpeista ja kohtaamisissa on
mukana dialogisuus ja luottamuksellisuus. Asiakkaat pyritddn ndkemaan yksi-
|6ind, mutta osataan hyddyntdad myos yhteisollisyytta ja vertaistukea. Tyontekijat
nakevat jokaisen asiakasprosessin yksilollisena ja sitoutuvat pitkékestoisiinkin
asiakasprosesseihin. Jokainen asiakas otetaan vastaan omana itsenaan, eika
hanta pyritd muuttamaan. Muutoshaaste kohdistetaan asiakkaan ymparilla ole-
viin asioihin ja olosuhteisiin. Tyontekija pyrkii olemaan kannustava ja vuorovai-
kutus asiakkaan ja tyontekijan valilla pyritaan rakentamaan avoimeksi. Tyonteki-
jat tuovat myos realistisuutta asiakastybhon ja auttavat asiakasta hahmotta-

maan realistisesti omaa elamaansa. (Omaiset Huumetydn Tukena ry 2013.)
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2.2 Omaiset Huumetyon Tukena ry paihdepalvelujarjestelméassa

Havio, Inkinen ja Partanen (2009, 100-103) kertovat, ettd Suomessa on tarjolla
monenlaisia paihdepalveluita. Paihdepalvelut voidaan jakaa karkeasti kahteen
osaan: avopalveluihin ja laitospalveluihin. Lisdpalveluita ovat asumis- ja tukipal-
velut, matalan kynnyksen palvelut seka vankiloiden paihdepalvelut. Eri sektorit
tarjoavat eri palveluita. Kunnat ovat vastuussa paihdepalveluiden jarjestamises-
td omassa kunnassaan ilmenevan tarpeen mukaan (Paihdehuoltolaki 41/1986).
Ronka ja Virtanen (2009, 63-65) jatkavat, ettd kunta myds jarjestad useimmiten
paihdehoitoon liittyvéat sosiaali- ja terveyspalvelut. Avohoito on maksutonta, mut-
ta laitoshoitoon asiakkaalla taytyy olla maksusitoumus. Kunnan tarjoamien
paihdepalveluiden vahvuus on se, etta niilla on yhteinen hallintorakenne. Lisaksi
rahoitus on suhteellisen vakaa, kun kunta on rahoittajana. Jarjestopuolella vah-
vuutena taas on palveluiden monipuolisuus, mutta haasteena on saada tuotetut

palvelut sisaltymaan hoitojatkumoon.

Palvelujarjestelmassa OHT ry sijoittuu kolmannelle sektorille. Kolmannen sekto-
rin palvelut eivat siis ole lakisdateisia, vaan lakisdateisista palveluista vastaa
kunta. Helsingin kaupunki ostaa OHT ry:ltd Jalkipolku -jalkikuntoutuspalvelua.
SOPI JIKKOa rahoittaa ulkoasiainministerio ja muut OHT ry:n palvelut ovat Ra-
ha-automaattiyhdistyksen eli RAY:n rahoittamia. (Omaiset Huumetyon Tukena
ry:n vuosikertomus vuodelta 2011, 30.) OHT ry:n palvelut sijoittuvat avopalve-
luihin ja alaluokkana ne ovat matalan kynnyksen palveluita. Poikkeuksena ta-

han on jalkipolku, joka kuntoutuspalvelua ja siihen tarvitaan maksusitoumus.

Vuonna 2003 RAY:n tekemdassa selvityksessa mainittiin, etta jarjestot tekevat
suurimman osuuden huumetydsta palvelujarjestelmassa. Kunnan tuottamat
palvelut ja yksityiset palvelut kulkevat siina rinnalla. Tama voi aiheuttaa palvelu-
jarjestelman hajanaisuutta, mutta samalla se tuo myds monipuolista osaamista

paihdepalveluihin. (Kaakinen, Torma, Huotari & Inkeroinen 2003, 29-30.)

Raha-automaattoyhdistyksen teettdman kyselyn mukaan kuntien saastétoimet
ovat vaikuttaneet paihdetyota tekevien jarjestdihin niin, ettd niiden asiakasmaa-

rat ovat nousseet. Jarjestbpuolelta vastattin myds yhteistydn kuntien kanssa
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heikentyneen taloudellista taantumaa seuranneiden saastdtoimien ja organisaa-
tiomuutosten jalkeen. (Jarvinen, Jokinen, Ketonen, Laari, Opari & Varamaki
2009, 31.)

2.3 Matala kynnyksisyys paihdepalvelujarjestelmassa

Salasuo (2004, 5) kertoo, ettd ensimmaéainen Suomeen rantautunut huumeaalto
oli 1960-luvulla. Seuraava raju huumeaalto tuli Suomeen 1990-luvulla. Talldin
puhuttiin toisesta huumeaallosta. Toinen huumeaalto oli huomattavasti ensim-
maista suurempi. Puhuttiin jopa rajahdysmaisesta kasvusta huumausaineiden
kayttajien maarassa. Peréla (2012, 19) lisaa, ettd toisen huumeaallon seurauk-
sena oli ldydettava uusia tapoja tydskennella siihen liittyvien haittojen kanssa.
Siihen asti huumeongelman kanssa ty6skenneltiin rikosoikeudellisin keinoin. Se
ei kuitenkaan enaa riittanyt, vaan oli l16ydettava uusia keinoja kasitella huuma-
usainekysymyksia. Talloin syntyi kasite "harm reduction” eli haittojen vahenta-

minen.

Tammi (2007, 7-8) tuo esille, ettd haittojen vahentdminen tunnetaan parhaiten
neulojen ja ruiskujen vaihto-ohjelmista seka opiaattien korvaushoidosta. Haitto-
jen vahentaminen ei ole muuttanut Suomalaisen huumausainepolitikan suuntaa
liberaalimmaksi, koska samalla rikosoikeudellinen kontrolli on tiukentunut ja te-
hostunut. Tausta-ajatuksena huumeita kayttavalle asiakkaalle haittoja vahenta-
vassa ajattelumallissa Tammella on se, ettd asiakas pitda ndhda neutraalissa
valossa. Huumeongelma ei ole pahuutta, vaan sita tulee tarkastella neutraalisti.
Huumeita kayttavien asiakkaiden tilanne tulee huomioida kansanterveydellisten
nakokulmien kautta, jolloin asiakkaan ihmisoikeudet ja ihmisarvo sailyvat.

Matala kynnys -termi on paljon kaytetty paihdepalveluissa. Se on syntynyt hait-
toja vahentavan toimintamallin kaytannon tyokaluksi. Nama kasitteet saatetaan-
kin sekoittaa keskenaan, mutta haittoja vahentava ty0 ei automaattisesti ole
matalan kynnyksen tyota ja toisinpain. Yleensa puhuttaessa matalan kynnyksen
palveluista mainitaan terveysneuvonta. Se onkin varmaan tunnetuin palvelu-

muoto matalan kynnyksen palveluissa. Terveysneuvontapisteet ovat tarkoitettu
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huumeita kayttaville asiakkaille. Siella yleisimpid palvelumuotoja ovat likaisten
injektioruiskujen ja -neulojen vaihtaminen puhtaisiin, terveysneuvonta ja hoi-
toonohjaus, hepatiittirokotuksien antaminen seka tartuntatautitestien ottaminen.
(Havio, Inkinen & Partanen 2009, 102.) Torma (2012, 32—-33) kertoo, ettd ennen
kuin termi "matala kynnys” otettiin Suomessa kayttoon, oli kuitenkin jo erilaisia
matalan kynnyksen palveluita olemassa. Naita kutsuttiin aikaisemmin huono-
osaisten palveluiksi. Huono-osaisten palveluita olivat erilaiset paivakeskukset ja

yokahvilat. Matala kynnys on terminé kuitenkin vahemman leimaava.

Torma (2012, 2627, 88) jatkaa kertomalla, ettd matalan kynnyksen palveluille
on yhteistd muutama perusperiaate, joka yhdistaa nama palvelut samaan kate-
goriaan. Paéperiaatteena matalan kynnyksen palveluissa on se, etta niissé saa
asioida my0s paihtyneena. Syyté asioinnille ei tarvitse olla, asiakas voi tulla vain
viettdmaan aikaa ja asiointi on anonyymid. Matalan kynnyksen palveluissakin
on kuitenkin muutamia esteité asioinnille. Tallaisia ovat asiakkaan aggressiivi-
suus seka paihteiden kayttaminen ja kaupankaynti asiakastiloissa. Matala kyn-
nys tarkoittaa kaytadnnodssa siis sitd, ettd aktiiviset paihteiden kayttajat voivat
tulla palveluihin ilman lahetettd tai muita palvelua hankaloittavia tekijoita. Tavoit-
teena on tavoittaa mahdollisimman monta paihteitd kayttavaa asiakasta, jotka
eivat muuten hakeutuisi paihdepalveluihin. OHT ry méaarittelee toimintansa ma-
talan kynnyksen palveluksi, mutta ei tee terveysneuvontatytta (Omaiset Huu-
mety6n Tukena ry 2013).

Jos paihdehoitopalvelut nahdaan ketjuna, matalan kynnyksen palvelut sijoittuvat
yleensa hoitoketjun alkupadhan. Taman jalkeen asiakas voi hakeutua paihde-
hoitoon, mutta matalan kynnyksen palvelut eivat velvoita hoitoon hakeutumista.
Matalan kynnyksen palveluissa palveluntarpeet ovat varsin erilaisia kuin hoito-
ketjun toisessa padssa. Naissa palveluissa asiakkaan tarve palvelulle voi olla
esimerkiksi se, etta paasee lampimaan, kun taas toisessa paassa hoitoketjua

olevissa palveluissa vaaditaan sitoutumista hoitoon. (Térma 2012, 85.)

Hoitoketjussa matalan kynnyksen palvelut sijoittuvat siis alkupaahan, mutta hoi-
tohierarkiassa matalan kynnyksen palvelut sijoittuvat alimmaisiksi. T&ma johtuu

siitd, ettd ne eivat varsinaisesti raitista ketadn, vaan tavoitteena on vahentaa
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paihteistd aiheutuvia haittoja. Palveluiden vaikuttavuutta mitataan yleensa tuot-
tavuuden ndkdkulmasta, jossa matalan kynnyksen ja haittoja vahentavan paih-
detyon tulokset ovat varsin vaikeasti mitattavissa. (Torma 2012, 82-87.) Terve-
ysneuvontapisteiden hyddyllisyyttd voidaan kuitenkin mitata siind, kuinka neulo-
jen ja ruiskujen vaihtamisella on saatu Suomessa levinnyt HIV-epidemia kuriin.
Myds C-hepatiittitartuntojen mé&éra on vuositasolla kaantynyt laskuun. (Havio,
Inkinen & Partanen 2009, 102.)

Torma (2012, 27) toteaa, ettéd matala kynnyksisyys on termind mielenkiintoinen.
Termind se on syntynyt kuvastamaan sitd, etta paihdepalveluissa kynnykset
saattavat olla korkeita. Matala kynnys kuulostaa siltd, ettd se mahdollistaa kai-
kille paihteitd kayttaville asiakkaille tasa-arvoiset mahdollisuudet hoitoon ja tu-

keen.

Torma (2012) kertoo loytédneensa tutkimuksensa kautta matalan kynnyksen su-
denkuoppia. Naitd ovat esimerkiksi huumemaailmassa elavien ihmisten kova
poliisipelko ja yhteiskunnan tuomitseva asenne, jotka méaarittelevat ja vaikeutta-
vat paihteita kayttavien asiakkaiden palveluihin hakeutumista. Lisaksi palvelui-
den luotettavuus ja nimettémyys olivat tutkimuksessa esille nousseita, tarkeita
nakokulmia. Palveluiden ajankohta saattoi myos olla epasopiva paihteitd kayt-
tavien ihmisten arkeen. Kuitenkin suurimmaksi ongelmaksi kaikista huono-
osaisimpien huumeita kayttavien asiakkaiden palveluihin hakeutumiselle nousi
heidéan heikot voimavaransa ja moniongelmaisuus, jota palveluiden tarjoajat
eivat ota tarpeeksi huomioon. Téorma (2012, 133) lisasi vield, etta kynnykset
ovat myos rakenteellisia ja selkeimmin nahtavissa sielld, missa haittoja vahen-

tava ideologia ei ole vahvasti lasna.

Torma (2012, 132) painottaa, ettd on pohdittava kaytanndssa, onko asia nain,
onko jopa matala kynnys liian korkea joillekin asiakkaille? Térma tuo esille véi-
toskirjassaan nakokulman siitd, ettd kaikkein huono-osaisimmille huumeiden-
kayttajille matalan kynnyksenkin palvelut ovat liian korkean kynnyksen takana.
Olisiko termi kynnyksettomyys osuvampi termi matalan kynnyksen palveluita
viela helpommin saataville palveluille? Mita siis on kynnyksettomyys paihdepal-

veluissa? Termid ei ole maaritelty missdan, mutta se voisi tarkoittaa sita, etta
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kaikista huono-osaisimpien paihteitd kayttavien asiakkaiden kohdalla tehtéisiin
etsivaa tyota ja vietaisiin palvelut sinne missa he ovat. Moniammatillisen yhteis-
tyon nakokulmasta kynnyksettomyys voisi tarkoittaa sita, ettd kootaan asiak-
kaalle hoitoverkosto, joka tapaa saanndllisesti, sen sijaan, etté asiakas kaanny-
tettaisiin muualle hakemaan tdsmahoitoa ongelmiinsa. Tama palvelisi erityisesti

moniongelmaisia paihteita kayttavia asiakkaita.

OHT ry:ssé on kayty pohdintaa, ovatko yhdistyksen tarjoamat palvelut, ei vain
matalan kynnyksen palveluita, vaan kynnyksettomia palveluita (Malin-Kaartinen
2013). Kynnyksettomyys ei kuitenkaan saa tarkoittaa saanndista luopumista
kokonaan. Edelleen on tarkeaa toiminnan jatkumisen kannalta, ettei paihteita
kayteta tai kauppaa kayda asiakastiloissa. Jokaisella tulee olla myds oikeus
koskemattomuuteen. Sosiaali- ja terveysministerio (2002, 39) on saatanyt paih-
depalveluiden laatusuosituksissa, ettd Suomessa tulee kehittdé palvelumuotoja,
joilla saadaan ne huumeita kayttavat inmiset palveluiden piiriin, jotka eivét viela
ole kiinnittyneet palveluihin. Kolmannen sektorin toimijoilla on tAméankaltaiseen

toimintaan parhaat mahdollisuudet.
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3 PAIHTEITA KAYTTAVAT ASIAKKAAT

3.1 Paihteita kayttavan asiakkaan erityispiirteita

Taman opinnaytetydprosessin aikana pohdin paljon, miten kutsua kohderyh-
maani. Vaihtoehtoja olivat huumeidenkayttaja, huumeita kayttava tai paihteita
kayttava asiakas. Monessa lukemassani tutkimuksessa puhutaan huumeiden-
kayttajasta ja se tuntuu olevankin aika vakiintunut maaritelma. OHT ry on kui-
tenkin alkanut kayttaa asiakkaistaan vahemman leimaavaa méaaritelmaa paihtei-
ta kayttava ihminen tai asiakas. Tama teki valintani helpoksi, silla haluan pitaa
yhta yhdistyksen sopimien linjojen kanssa. Valilla joudun kuitenkin paihteiden
sijaan puhumaan huumeista, koska huumemaailma poikkeaa alkoholin kayttaji-

en maailmasta jonkin verran.

Holmberg (2009, 203) kertoo, ettd Ihmisen paihteiden kayton takana voi olla
monenlaisia syita: ahdistus, masennus, yksinaisyys, hapea sek& muita tunteita,
joita ihminen haluaa helpottaa paihteilla. Tullessaan paihdepalveluihin ihminen

voi kokea ne ainoaksi paikaksi, jossa saa olla oma itsensa ja turvassa.

Havion, Inkisen ja Partasen (2009, 26) mukaan vaikeasti paihteista riippuvaisel-
la ihmisella saattaa menna vuosia, ennen kuin han pystyy luottamaan tyonteki-
jaén. Taustalla voi olla hyvin vaikeita menetyksen, torjumisen ja epaonnistumi-
sen kokemuksia, jotka luovat vaikeutta luottaa muihin ihmisiin. Kun ihmiselta
puuttuu perusluottamus, han on hyvin riippuvainen muiden ihmisten kunnioitta-
vasta ja hyvaksyvasta suhtautumisesta, jotta voisi puhua asioistaan. Useimmi-
ten h&dpean tunteet ovat hyvin vahvoja ja tuovat asiakkaalle vaikeuksia keskus-
tella realistisesti tilanteestaan. Avun hakemisen takana saattaa olla myés monia
pettymyksia ja epéonnistuneita hoitokokemuksia, jotka kaikki vaikuttavat aina
pohjalla, kun asiakas on hoitosuhteessa. Tyontekijalle on hydtya myos siita, jos
han tietad, minkalaisia hoitokokemuksia asiakkaalla on edellisissa hoitosuhteis-

Saan.
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Taman vuoksi paihteita kayttavan asiakkaan voi olla vaikea puhua tyontekijalle
paihteidenkaytostaan. Tama saattaa johtua myds siita, ettd paihdeongelma on
ollut pitkddan oma henkilokohtainen, salassa pidettdva asia. Lisdksi péaihteita
kayttavalta asiakkaalta saattaa puuttua kokemus siita, ettd puhuminen helpottaa
ja vapauttaa. Asiakas saattaa suhtautua paihteiden kaytdstdan puhumiseen
kieltavasti tai hyokkaavasti, ja tama saattaa pelastyttaa tyontekijan. Talldin vuo-
rovaikutusta on vaikea rakentaa. Tyodntekijoéiden on hyva olla perilla asiakkaan
mahdollisista reagointitavoista, jotta he osaavat varautua asiakkaiden eri reakti-
oihin. (Havio, Inkinen & Partanen 2009, 26.)

Kaikkien paihteita kayttavien asiakkaiden ei ole vaikea puhua asioistaan. Asia-
kas saattaa puhua hyvinkin avoimesti paihteidenkaytostaan ilman tunnekontak-
tia omiin kokemuksiinsa. Jotta asiakas voisi orientoitua muutokseen, hanen tuli-
si saada tunnekokemus omiin kokemuksiinsa. Pysahtyminen oman tilan ymmar-
tamiseksi on valttamatonta. Tyontekijalla tulee olla kyky hahmottaa ja I6ytaa
paihteita kayttavan asiakkaan kertomuksista ne asiat, jotka ovat olennaisia asi-
akkaan sen hetkisen tilanteen kartoittamisessa. Se tarkoittaa sitd, ettd asiak-
kaan puhetulva pitdd keskeyttdd ja palauttaa keskustelu tatd hetkea koskeviin,

olennaisiin asioihin. (Havio, Inkinen & Partanen 2009, 26.)

Huumeita kayttavien asiakkaiden elamastad puuttuvat monet arkipdivan toimi-
vuutta yllapitavat asiat, esimerkiksi: sdannollisyys, yhteenkuuluvuus, mielekkyys
ja turvallisuus. Heidan elaménsa valtavaestéon verrattuna on kaantynyt ikaan
kuin paalaelleen. Tama tarkoittaa sita, ettd mielekkaat tapahtumat ja sdannolli-
syys ovat poikkeuksellisia asioita, kun taas ennakoimattomuus ja kaoottisuus
ovat arkipaivaa. (Malin-Kaartinen & Suominen 2012, 8.) Huumeita aktiivisesti
kayttavan asiakkaan elamaa rytmittaa paihteidenkéayttd. Asiakassuhdetta vaike-
uttavat huumeista riippuvaisille ihmisille tyypilliset tavat toimia, kuten mydhas-
tymiset ja tapaamisaikojen siirtdmiset tai sovituista asioista luistaminen. On
myOs mahdollista, ettd asiakas ei saavu sovittuun tapaamiseen tai sitten saa-

puu siihen paihtyneend. (Havio, Inkinen & Partanen 2009, 32.)
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Knuuti (2007, 64—65, 68) kertoo tutkimuksessaan, ettd oman haasteen huumei-
ta kayttdvan asiakkaan kanssa asioimiseen tuo huume-elaman epasaannon-
mukaisuus. Asiakas voi olla asunnoton tai hanella on asunto, jossa han ei vaki-
vallan uhan vuoksi voi asua. Lisdksi huumeita kayttavat naiset kertoivat haastat-
teluissa elaneensa parisuhteissa, jossa heidan fyysinen, psyykkinen ja seksu-
aalinen terveytensa oli vaarannettuina. Asunnottomina ja huumeista riippuvai-
sena he eivat kuitenkaan voineet erota miesystavistdan, silla he tarvitsivat
saannoéllisen huumeannoksensa miestensa avulla. Naisten asema huumemaa-
iImassa luo muitakin haasteita asiakkuuksille. Naiset kantavat moninkertaista
stigmaa huumemaailmassa verrattuna miehiin ja he saattavat olla hyvinkin hal-
veksuttuja. Naisten huumeidenkaytén rahoittaminen on yleenséd hankalampaa
kuin miesten, joille miesvoittoisessa huumemaailmassa on luontevampaa toimia
huumeiden myyjana tai tehda rikoksia. Jotkut naisetkin myyvat huumeita tai va-
rastavat, mutta osa joutuu myymaan seksipalveluita saadakseen rahaa huu-
meisiin. Tyontekijalle tama tuo haasteen kohdata nama naiset erityisen sensitii-

visesti ja antaa heille tarvitsemaansa yksilollista tukea.

Holmberg (2009, 203) kertoo, ettd mikali asiakas on riippuvainen paihteista, ei
se kuitenkaan tarkoita, ettd han tulisi asiakaskaynneille paihtyneena. Mikali nain
kuitenkin tapahtuu, ammattilaisen on kohdattava ammatillisesti ja yksilollisesti
jokainen asiakas, paihtymyksesta huolimatta. Talléin on tarkedd omata oikean-
lainen asenne ja ajantasainen tieto ja osaaminen paihdetyosta. Ty6 paihtyneen
kanssa voi olla turhauttavaa, koska kommunikaatio on epéaselvaa ja asiakkaan
toiminta ristiriitaista. Havio, Inkinen ja Partanen (2009, 30) lisdavat, etta asia-
kassuhdetta haastavat myts mahdolliset retkahdukset. Hyvin edenneesta hoi-
dosta, monista laadituista suunnitelmista ja paatoksista ja lupauksista huolimat-
ta asiakas saattaa alkaa kayttaa paihteita uudelleen.

Ty6 paihteista riippuvaisen asiakkaan kanssa on haastavaa. Tyontekijan tulee
olla neutraali, karsivallinen ja noyrd. Samalla vaaditaan kuitenkin rohkeutta ja
rehellisyyttd kohdata asiakas ja taman pdaihteidenkaytt6. Liiallinen optimismi
saattaa turhauttaa tyontekijan, kun omat toiveet ja asiakkaan voimavarat eivat
kohtaa. Toivo on kuitenkin asia, mika kannattaa pitdd aina mukana paihteita

kayttavaa asiakasta kohdattaessa. Aina kannattaa muistaa, etta jokaisella paih-
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teitd kayttavalla asiakkaalla on mahdollisuus kuntoutua. Pienikin muutos voi olla
se, joka sysaa isomman muutoksen kayntiin. Paihteitd kayttava asiakas saattaa
my0Os asettaa toiveita ja odotuksia tyontekijalle. Tydntekija edustaa hanelle ter-
vetta puolta elamassa ja ihmista, joka valittaa. Tyontekijan ensisijainen tehtava
onkin olla asiakkaalle toivonantaja, ihminen, joka vilpittdmasti uskoo muutok-
seen. (Havio, Inkinen & Partanen 2009, 26-30, 31.)

3.2 Huumeriippuvuus

Havio, Inkinen ja Partanen (2009, 41-43) muistuttavat, ettd huumeriippuvuutta
tarkasteltaessa on hyva muistaa, etta jokainen ihminen on yksild. Syyt huume-
riippuvuuden takana voivat olla moninaiset, samoin kuin syyt kokeilla eri paihtei-
ta. Huumeriippuvuudesta voidaan puhua silloin, kun ihminen kayttaa jotain
huumeeksi luokiteltua paihdetta pakonomaisesti eika hallitse suhdettaan péaih-
teeseen. Hirschovits (2008, 37-38) kertoo, etta laédketieteessa on oma diag-
noosinsa huumeriippuvuudelle. Sen oireistoon kuuluvat kayttéhimo, toleranssin
kasvu, vieroitusoireet, kayton heikentynyt hallinta, kdytoén muodostuminen ela-
massa keskeiseksi ja paihteiden kayton jatkaminen kiistattomista haitoista huo-
limatta. Huumeriippuvuus-diagnoosin saa potilas, jolla tayttyy vahintaan kolme
yllamainituista kuvaajista viimeisen 12 kuukauden aikana. Psykiatria luokittelee
huumeriippuvuuden psyykkiseksi sairaudeksi (Punamaki, Belt, Rantala & Posa
2006, 233). Hirschovits (2008, 37-38) lisaa, etta riippuvuus voi olla lieva tai vai-
kea-asteinen. Huumeriippuvuutta diagnosoidessa huumeeksi luokitellaan mika

muu tahansa paihdyttava aine kuin alkoholi.

Huumeriippuvuus maéaaritella&n krooniseksi ja relapsoivaksi sairaudeksi. Tama
tarkoittaa sita, ettd toipumisprosessin jo alettua sairaus saattaa uusia hyvin hel-
posti. Riippuvuus voi olla psyykkista, fyysista tai sosiaalista riippuvuutta. (Havio,
Inkinen & Partanen 2009, 41-43.) Huumeriippuvuudelle altistava tekija on kayt-
tajan aikaisemmat traumakokemukset. Huumeet saattavat tuoda kayttajalleen
mielihyvaa ja puuduttaa tuskaisia tunnetiloja. On tutkittu, ettd traumakokemus-
ten lisdksi alhainen sosiaaliluokka, huumekulttuurin kehittyminen ja stressiteki-

joiden kasaantuminen altistavat huumeiden kaytolle. (Punamaki, Belt, Rantala &
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Posa 2006, 234-236.) Liséksi huumeriippuvuuden syntymiseen vaikuttavat
muun muassa paihteen fysiologiset ja neurobiologiset vaikutukset kayttajassaan
seka ihmisen fyysinen ja psyykkinen rakenne ja geenit seka yhteisolliset ja kult-

tuurisidonnaiset tekijat. (Havio, Inkinen & Partanen 2009, 41-43.)

Eri koulukunnilla on erilaisia selitysmalleja huumeriippuvuuden syntymisesta ja
kehittymisesta. Psykodynaamisen mallin mukaan itsesaatelykeinojen puute joh-
taa huumeiden kayttoon. Nama puutteet ovat syntyneet jo varhaislapsuudessa.
Psykofysiologisen uskomuksen mukaan aivojen valittdjaaineet ja niiden muu-
tokset altistavat huumeiden kaytoélle. Mikaan selitysmalli ei yksindan anna tay-
dellista syyta sille, miksi jostain tulee riippuvainen huumeista ja jostain toisesta
ei. Taman vuoksi huumeriippuvuutta tuleekin tarkastella monitasoisesti ja koko-
naisvaltaisesti. (Punamaki, Belt, Rantala & Posa 2006, 234-236.) Myds Knuuti
(2007, 61-62) kertoo tutkimuksessaan tulleensa lopputulokseen, ettd huu-
meidenkayton syita ei voi yleistdd. Han oli haastatellut tutkimuksessaan huu-
meita kayttaneita ihmisid. Haastateltavat olivat kertoneet monenlaisista syista,
jotka asiantuntijat laskisivat huumeidenkaytolle altistaviksi tekijoiksi. Useat
haastateltavat olivat kuitenkin pohtineet esimerkiksi kotiolojensa vaikutusta
huumeiden kayttdonsa rehellisesti ja avoimesti. He olivat sitd mielta, etteivat

kotiolot tai lapsuus ole altistaneet heita huumeiden kaytolle.

Punamaki, Belt, Rantala ja Posa (2006, 233) kertovat, etta tutkimusten mukaan
huumeiden kayttd alkaa yleensa nuorena, mutta kaikilla kokeilu ei johda riippu-
vuuteen. Huumeriippuvuus alkaa ensin kokeiluilla, joka saattaa muuttua satun-
naiskaytoksi. Joskus satunnaiskaytté muuttuu ongelmakaytoksi, eli rijppuvuu-
deksi. Tata seuraa ristiriitavaihe, joka saattaa motivoida hoitoon hakeutumiselle
tai johtaa kayton pitkittymiseen, jopa kuolemaan.
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3.3 Huumeriippuvuudesta parantuminen ja muutosprosessi

Huumeriippuvuudesta parantuminen on hyvin haastavaa. Jokainen voi miettia
omalle kohdallensa tilanteen, kun on esimerkiksi yrittdnyt laihduttaa tai paasta
irti tupakasta. Kysymys ei ole pelkastaan tahdonvoimasta, vaan koko elamén
muuttamisesta. Huumeriippuvuudesta karsiva inminen ei halua apua, jos péaih-
teista ei ole hanelle mitdan haittaa. Vasta sitten, kun paihteiden mukana tulevat

haittailmiot, ihminen haluaa orientoitua muutokseen. (Tuomola 2012.)

Huumeriippuvuudesta toipumiseen on eri reittejd. Kolme keskeisinta toipumis-
mallia on spontaani toipuminen, ammattiavun avulla toipuminen ja vertaistuen
avulla toipuminen. Spontaanisti toipuneet ovat usein tietoisia paihdepalveluista,
mutta heidan asenteensa palveluita kohtaan ovat ennakkoluuloisia ja jyrkkia.
Ammattiavun piiriin hakeutuneet ovat kokeneet huumeiden kayton seuraukset
merkittavasti negatiivisemmiksi kuin omaehtoisesti toipuneet. Suurin osa ihmi-
sista joilla on paihdeongelma, hyotyvat hoidoista. Hyoty ei poistu, vaikka ihmi-
nen palaisi hoidon jalkeen kayttamaan paihteita. (Kuusisto 2009, 33-37.) Ver-
taistuki tuo riippuvaiselle kokemuksen siita, ettd joku muu on samassa tilan-
teessa. Se saattaa olla toipumisvaiheessa helpottava tekija. Paihderiippuvuu-
desta karsiville ihmisille on tarjolla erilaisia tukiryhmia, jotka perustuvat vertais-
tukeen. Naiden ryhmien avulla huumeriippuvuudesta toipuessaan ihminen 10y-
taa elamaansa uusia ihmissuhteita, joihin paihteet eivat kuulu. (Kuusisto 2009,
38-41.)

Motivaatio muutokseen alkaa heratd, kun ihminen alkaa kyseenalaistaa omaa
kaytostaan. Talldin ihminen saattaa haluta muuttaa elamaansa ja tarvitsee sii-
hen ammattilaisen apua. Huumeita kayttdvan ihmisen muutosprosessi etenee
kuudessa eri vaiheessa. Ensimmainen vaihe on esiharkintavaihe, jossa ihminen
ei itse tunnistaa omaa ongelmaansa, mutta paine muutokseen tulee ymparistos-
ta. Esiharkintavaihe saattaa kestaa vuosiakin. Seuraava vaihe on harkintavaihe,
jossa ihminen alkaa huomata huumeiden kaytosta aiheutuvia haittavaikutuksia
elamassaan. lhmisen valtaa ristiriitainen tunne: péaihteiden kaytdstd on iloa,
mutta myds paljon haittoja. Harkintavaiheessa ihminen ei kuitenkaan ole viela

valmis muutokseen. Tasta saattaa kulua viela pitka aika, ennen kuin han siirtyy
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seuraavaan vaiheeseen, joka on paattsvaihe. (Havio, Inkinen & Partanen 2009,
48.)

Paatosvaiheessa huumeiden kayton haitat ajavat ihmisen pohtimaan vakavasti
omaa tilaansa. Saattaa tulla muutamia, yksittaisia lopettamisyrityksia ja retkah-
duksia. Paatosvaiheessa laheisten ja tyontekijoiden tuki on tarkedd. Muutospro-
sessi alkaa siita, kun ihminen tekee lopettamispaatoksen. Taméan jalkeen voi-
daan tehda muutossuunnitelma. Muutossuunnitelmaan siséltyy tavoitteet, kei-
not, aikataulu ja palkitsemissuunnitelma. Téassa vaiheessa tarvitaan karsivalli-
syyttd, koska muutos tapahtuu hitaasti. Seuraavaksi tulee toimeenpanovaihe.
Toimeenpanovaiheessa myds ymparistd nakee konkreettisen huumeiden kay-
ton lopettamisen. Ihminen etsii eri vaihtoehtoja paihteidenkaytdlle ja toimintoja,
jotka yllapitavat raittiutta. Tuen merkitys on suuri tadssa vaiheessa muutospro-
sessia. Tukiryhmét ja terapia voivat olla korvaamattomia. Toimeenpanovai-
heessa ihmisen taytyy etsid elamaansa paihteiden kayton lopettamisen tyhjiota
korvaamaan muita, tervehenkisia toimintoja. Lisaksi houkutuksia on syyta valt-
taa. Voimakas positiivinen tuki ja myonteinen palaute auttavat kuntoutumisessa.
(Havio, Inkinen & Partanen 2009, 48-49.)

Muutosprosessin viimeinen vaihe on yllapitovaihe. Yllapitovaiheessa on suurin
riski palata kayttamaan paihteita. Tuki ja positiivinen palaute vahenevat ja muis-
tot huumeiden kayton haitoista alkavat haalistua. Arki astuu kuvaan ja uusi ela-
mantapa saattaa tuntua tylsaltd. Huumeiden kayttd voi mielikuvissa tarjota jan-
nitysta ja positiivisia kokemuksia arjen keskelle. Myds pettymykset luovat riskin
huumeiden kaytdlle. Pettymysten iskiessa saattaa vanha kayttaytymismalli vai-
kuttaa houkuttelevalta. Yllapitovaiheessa tuki ja terveita elaméntapoja korosta-
vat toiminnot ovat edelleen tarkedssa asemassa. Liséksi arkeen kannattaa etsia
siséltoa ja tekemistd, jotta ajatukset eivat pyorisi paihteiden kayttamisen ympa-
rilla. (Havio, Inkinen & Partanen 2009, 49.)

Vuosienkin raittiuden jalkeen ihmiselle saattaa tulla alkoholin tai huumausai-
neen himo. Mielitekojen mahdollisuutta on hyva ennakoida ja laatia toiminta-
suunnitelma, mikali ne kayvat ylitsepadsemattomiksi. Retkahtamisen mahdolli-

suus kuuluu muutosprosessiin. Retkahdusta ei kuitenkaan kannata pitda epé-
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onnistumisena, vaan mahdollisuutena havaita syyt, jotka altistavat huumeiden
kayton jatkumiselle. Retkahdus herattdd asiakkaassa voimakkaita hapean ja
syyllisyyden tunteita, joita hanen olisi hyva kasitella. (Havio, Inkinen & Partanen
2009, 49, 154.)

Aina huumeriippuvuudesta karsiva ihminen ei kuitenkaan halua hakea apua.
Syyna voivat olla paihdekeskeinen sosiaalinen verkosto tai hoitohenkilokunnan
taidot motivoida hakeutumaan hoitoon. Huumeriippuvuus on riippuvuutena
haastava, niin riippuvaiselle itselleenkin kuin hanta hoitavalle tyontekijalle. (Ha-
vio, Inkinen & Partanen 2009, 38.) Tyontekijan tarkein tydmenetelma huumeita
kayttavan asiakkaan kanssa on auttaa asiakasta nakemaan itsensé ja oman

elamansa arvokkaina (Hircshovits 2008, 44).



24

4 KOHTAAMINEN JA VUOROVAIKUTUS

4.1 Asiakkaan kohtaamattomuus sosiaali- ja terveysalan palveluissa

Asiakkaan kohtaaminen ja kohtaamattomuus ovat asiakassuhteen onnistumi-
sen kannalta ratkaisevia tekijoita. Kohtaamisella tarkoitetaan asiakkaan ja tyon-
tekijan valille muodostuvaa yksildllista tilaa. (Suominen & Malin-Kaartinen, 9.)
Monkkdnen (2002, 26) kertoo vaitoskirjassaan "Dialogisuus kommunikaationa ja
suhteena”, etta sosiaalialan haastavissa tehtavissa, kuten paihde-, lastensuoje-
lu- seka erityisnuorisotydssad nousee esille ongelmia, jotka liittyvat asiakkaan
kohtaamattomuuteen. Suominen ja Malin-Kaartinen (2012, 9) haastattelivat tut-
kimuksessaan OHT ry:n Avoimien Ovien asiakkaita. Tutkimuksen tuloksissa he
toteavat, etta kohtaaminen oli huumeita kayttaville asiakkaille erittain merkitta-
vaa ja keskeistd. Heidan ndkdkulmastaan asiakkaan inhimillinen kohtaaminen

jai kuitenkin usein puuttumaan, varsinkin viranomaiskontakteissa.

Helamo (2008) pohtii paihdepalveluissa tyoskentelevien ammattilaisten asentei-
ta. Han tuo esille, ettd koko hoito lahtee tytntekijan asenteesta. Asenteella taas
tarkoitetaan ihmisen kielteista tai myonteistéd suhtautumista kasiteltavaan asi-
aan. Asenteiden sisalla on paljon eri tunnekomponentteja, esimerkiksi sympati-
aa, antipatiaa, uskomuksia, mieltymyksia ja epailyksia. Myos aikaisemmat ko-
kemukset vaikuttavat asenteisiin. Paihteidenkéyttd on teema, joka herattaa ih-
misissd monenlaisia asenteita. Jopa paihdepalveluissa tydskentelee ammatti-
laisia, joilla on kielteisia ja pessimistisia asenteita paihdeongelmaisia kohtaan.
Paihdeongelmaisia hoidetaan, koska ei ole vaihtoehtoja, mutta paihdeongelmi-
en syihin ei haluta pureutua. (Helamo 2008, 258-259.)

Kuussaari (2006) on tehnyt sosiaali- ja terveysalalla tutkimuksen, jossa tutkittiin
ammattilaisten suhtautumista ihmisiin, joilla on paihdeongelma. Yli puolet tutki-
mukseen osallistuneista ammattilaisista oli sitéd mielta, ettd yhteiskunnan ei tulisi
maksaa huumeita kayttavien potilaiden hoitoa. Vastaajat eivat kuitenkaan ole
osanneet antaa vaihtoehtoa, kuka hoidot maksaisi. Iso osa vastanneista am-

mattilaisista oli myds sita mielta, ettd huumeidenkayttajan paihteiden kaytté on
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vain ja ainoastaan hanen omaa syytdan. (Kuussaari 2006, 170-171.) Taman
asenteista kertovan tutkimuksen perusteella voidaan hyvin kuvitella paihteita
kayttavan asiakkaan kokemuksia palvelujarjestelmassa. Jos asiakkaalle tulee
sellainen olo, ettei hantd edes haluta kohdata tasavertaisena ihmisend, ei se
herata halua hakeutua palveluihin. Paihteita kayttavat asiakkaat voivat olla valil-
l& hankalia asiakkaita. Ammattilainen kuitenkin ymmartaa tdman johtuvan paih-
desairaudesta, ei asiakkaan persoonallisuudesta. (Helamo 2008, 259.) Huume-
ongelmaisen kaypahoitosuosituksessa todetaan selkeasti, ettd huumeongelman
hoidossa tarvitaan ennakkoluulotonta, neutraalia ja tuomitsematonta asennetta.
Liséksi kaypahoitosuosituksissa muistutetaan, ettd huumeongelmaisten hoita-
minen tulee yhteiskunnalle halvemmaksi, kuin hoitamatta jattaminen. (Duode-

cim kaypahoitosuositus 2012.)

Helamo (2008, 259-260) kertoo, etta hoitotydn perussdadnnodissa sanotaan, etta
potilaan ongelmat on hoidettava asianmukaisesti siitd huolimatta, onko han
paihtynyt vai ei. Havio, Inkinen & Partanen (2009, 30) tuovat esille nakékulman,
etta valitettavasti tama kuitenkin mahdollistaa sen, ettd ongelmat on hoidettava
ja asiallinen tulee olla, mutta sen asiakaslahtdisemmin asiakasta ei tarvitse
kohdata. Varsinkin kliinisessé hoitotydssa on helppo hoitaa somaattinen eli fyy-
sinen, hoitoa vaativa vaiva, taman enempaa kyselematta tai asiakasta syvem-
min kohtaamatta. Mutta kuka haluaisi saada palvelua ja samalla tuntea olevan-
sa luotaantyontava, vastenmielinen tai toisen luokan kansalainen? Mita muita
tunteita palvelu ilman halua kohdata asiakasta herattdd? Voidaan miettia jokai-
sen omia kokemuksia laakarikdynneista. Miltd tuntuisi, kun ladkari tai hoitaja
hoitaisi kylla vaivan, jonka vuoksi olet tullut laakariin, mutta mitdén ylimaaraista
kanssakaymistd, keskustelua, kohteliaisuussaantdja tai kiinnostusta sinun na-
kokulmiisi ei olisi? Paihteita kayttavat asiakkaat ovat usein myds herkkia vais-
toamaan asenteita, eleité ja tunnelmia, joita ammattilaiset haluamattaankin vies-
tivat. Tama herattdd miettimaan, kuinka tarke& asia nimenomaan kohtaaminen

on asiakastydssa ja miltd kohtaamattomuus tuntuu.

Sarkela (2001, 35) toteaakin, ettd ammattilaisen olisi aina muistettava se, etta
asiakas haluaa hyvaa elamaa itselleen. VaAlilla, turhauttavissa tilanteissa, voi

kayda niin, etta tyontekija kokee olevansa ainoa, joka haluaa asiakkaalle hyvaa.
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N&in ei kuitenkaan koskaan ole. Asiakkaat haluavat itselleen hyvan elaman,
kyse on kuitenkin keinoista, jolla sinne paastaan. Asiakas ei valttamatta koe
samoja keinoja hyviksi tai mahdollisiksi, joista tyontekija on vakuuttunut. Siksi
on luontevaa, ettei han tartu niihin. Vaatii karsivéllisyytta etsia yhdessa asiak-
kaan kanssa keinoja, joihin asiakas uskoo ja jotka mahdollistavat hanelle hyvan

elaman.

Yksi kohtaamattomuuden muoto on pois kaannyttdminen. Immonen ja Kiikkala
(2007, 55-57) kertovat, etta palveluista pois kaannyttamista ja hoitamatta jat-
mistd tapahtuu suhteellisen usein Suomen sosiaali- ja terveyspalveluissa. Vaik-
ka pois kaannyttdmisessad on usein kyse rakenteista, on tilannetta hoitavalla
tyontekijalla aina vastuu asiakaskohtaamisesta ja vuorovaikutuksesta. Torma
(2007, 86-87) kertoo, ettd huono-osaiset ja moniongelmaiset huumeita kaytta-
vat ihmiset kuuluvat kaikista heikoimmassa olevimpaan asiakasryhm&an sosi-
aali- ja terveyspalveluissa. Huumeita kayttavéat asiakkaat koetaan tyolaina ja
heitd on vaikea sovittaa mihinkaan valmiisiin hoitomalleihin ja -ohjelmiin. Koska
huumeita kayttavilla asiakkailla on monenlaisia ongelmia, on heidat helppo
kdannyttda pois tai ohjata toiseen palveluun. Talldin kyseessa voi olla tiedosta-
maton torjunta. Suomisen ja Malin-Kaartisen (2012, 9) tutkimuksen tuloksissa
oli myds nayttanyt siltd, ettd huumeita kayttavat asiakkaat ovat negatiivisessa
erityisasemassa monissa sosiaali- ja terveyspalveluissa. Heihin suhtauduttiin
epéillen, eivatkd tyontekijat halunneet kohdata heita sellaisina ja sellaisessa

elamantilanteessa kuin he olivat.

Mika sitten on tama kohtaamattomuuden ja kohtaamisen vélinen ero? Kyse on
niinkin yksinkertaisesta, tai sitten haastavasta asiasta, kuin luottamus. Suomi-
nen & Malin—Kaartinen (2012, 11) pohtivat palveluohjauksen hyotyja tutkies-
saan, miksi paihteita kayttdvan asiakkaan on helpompi puhua totta palveluoh-
jaajalle kuin viranomaiselle. Eraassa haastattelussa oli noussut esille viran-
omaistapaaminen, jossa asiakas oli kdynyt yksin. Han ei ollut puhunut totta
paihdetilanteestaan viranomaiselle, koska oli kuvitellut sen auttavan tilannet-
taan. Palveluohjaaja ja asiakas kuitenkin sopivat yhdessa, etta asiakas kertoisi
viranomaiselle totuuden omasta tilanteestaan. Nain oli tapahtunut tapaamis-

kaynnilld, jossa myos palveluohjaaja oli asiakkaan mukana. Kun asia oli kerrottu
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totuudenmukaisesti, tilanne oli johtanut hyvaan yhteistydsuhteeseen ja asiakas
oli saanut apua tilanteeseensa. Tama heratti tutkijoissakin ajatuksia, miksi asia-
kas voi puhua palveluohjaajalle totuudenmukaisesti, mutta ei ollut uskaltanut
puhua viranomaiselle. Lopputuloksena oli paadytty siihen, ettéa palveluohjaajan
ja asiakkaan valilla oli luottamus. Luottamuksen rakentamiseen oli kaytetty ai-
kaa ja vaivaa. Luottamuksen ansiosta asiakas luottaa siihen, ettd palveluohjaaja

on hanen puolellaan. (Suominen & Malin-Kaartinen 2012, 11.)

4.2 Asiakaslahtdinen kohtaaminen ja vuorovaikutus paihdepalveluissa

Kevaalla 2009 julkaistiin uusi paihdepalvelujen suunnitelma vuodelle 2015 asti.
Keskeisimmaéksi tavoitteeksi sinne on kirjattu asiakkaan aseman vahvistaminen,
joka pitaisi toteutua palvelusektorista riippumatta. (Jarvinen, Jokinen, Ketonen,
Laari, Opari & Varamaki 2009, 23.) Laitila (2010, 23) kertoo, etta asiakkaan
asemaa voidaan vahvistaa antamalla asiakkaalle enemmé&n mahdollisuuksia
olla omassa asiakasprosessissaan mukana. Tall6in puhutaan asiakaslahtoisyy-
desta. Asiakaslahtoisyydesta termina on puhuttu jo 1980-luvulla. Karkkainen
(2010, 89-90) lisaa, ettd asiakaslahtoisyyden perusperiaate on se, etta lahde-
taan liikkeelle asiakkaan toiveista ja tarpeista. Asiakkaan nékemys pyritaan
huomioimaan mahdollisimman kokonaisvaltaisesti, vaikka aina ei voidakaan
menna pelkastddn asiakkaan ehdoilla. Nain pystytadn saavuttamaan aito ja
kahdensuuntainen vuoropuhelu asiakkaan ja ammattilaisen valilla (Laitila 2010,
23-24). Téallainen dialogi on asiakkaalle voimaannuttavaa ja silla saadaan

yleensa hyvaa tulosta aikaiseksi (Karkkainen 2010, 89-90).

Matkaoppaassa asiakaslahtoisten sosiaali- ja terveyspalveluiden kehittdmiseen
asiakkailta kysyttiin omia mielipiteita siitd, mité asiakaslahtdiset palvelut ja koh-
taaminen ovat. Vastauksissa nousi esille se, ettd asiakas on itse oman elaman-
sa paras asiantuntija, subjekti eli toimija. Palveluissa he eivat ndhneet valtta-
mattdomina sita, etta saisivat kaiken vallan asiakassuhteessa vaan sita, etta hei-
dan mielipidettddn kysyttiin ja se otettiin huomioon palveluissa. (Virtanen, Suo-
heimo, Lamminmaé&ki, Ahonen & Suokas 2011, 20-21.)
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Virtanen, Suoheimo, Lamminmé&ki, Ahonen ja Suokas (2011, 20-21) tuovat esil-
le, ettd asiakkaat eivat nae asiakaslahtdista tydskentelyd suurena asiana, vaan
kyse on inhimillisesta ja arvostavasta kohtaamisesta. Inhimillisyys on asiakkaan
kohtaamista ihmisend, ei paihteiden kayttajana. Autio ja Rauhala (2009, 18)
ovat tehneet ammattikorkeakoulun opinnaytetybnsa OHT ry:n OmaTila- toimin-
nan Avoimet Ovet -palvelusta. Heidan opinnaytetydnsa haastatteluiden pohjalta
oli noussut asiakkaiden kertomana pettymys paihdepalvelujarjestelméaan. Mo-
nella asiakkaalla oli kokemus siita, ettd heidat ajateltiin palvelujarjestelméssa
enemman ongelmana kuin ihmisena. OHT ry:n Avoimissa Ovissa he kokivat

kuitenkin tulleensa kuulluiksi ja kohdatuiksi.

Kukkonen ja Jukka (2010, 25) tuovat oman opinnaytetyonsa tuloksissa esille,
ettd asiakkaat pelkaavat voimakasta stigmaa ja leimautumista, joka huumeiden
kaytosta jaa. Taman vuoksi heille on tarkedd saada asioida sellaisissa paihde-
palveluissa, joissa leimaamista ei tapahdu. Suomisen ja Malin-Kaartisen (2012)
tutkimuksessa haastatellut asiakkaat toivat esille, etta OHT ry:n Avoimet Ovet
ovat heille turvapaikka. Siella he saavat olla vapaasti ja turvassa, omana itse-
naan. Haastateltavat olivat tuoneet esille my6s ndkdkulmaa, ettd missddn muu-
alla he eivét voineet olla niin avoimia, ilman pelkoa leimatuksi tulemisesta. He
kertoivat, ettd Avoimissa Ovissa heidat kohdataan ihmising, ei huumeiden kayt-

tajina. (Malin-Kaartinen & Suominen 2012, 8.)

Torma ja Huotari (2010, 35-37) ovat tehneet tutkimuksen OHT ry:n Elamantai-
toryhmien eli ET-ryhmien toiminnasta ja vaikuttavuudesta. Tutkimuksessa enti-
set ET-ryhmalaiset kertovat myds kohtaamisesta ja vuorovaikutuksestaan tyon-
tekijoiden kanssa. Monet kuvailevat tyontekijoita vahemman viranomaismaisiksi
ja enemman toverillisiksi. Tasavertaisuus koettiin tarkeaksi tekijaksi. Suhdetta
tyontekijoihin kuvaillaan lampiméana ja haastateltujen ryhmaldisten puheista
nousi suuri kunnioitus tyontekijoita kohtaan. Erds ryhmalainen kertoi olleensa
huono pyytamaan apua tyontekijoiltd, mutta tyontekijat olivat lahestyneet hanta.
Taman han koki olleen téarkea osa vuorovaikutusta ja asiakassuhdetta. Autio ja
Rauhala (2009, 18) kertoivat, ettd OHT ry:n Avoimissa Ovissa pyritddn nake-
maan ihminen paihdesairauden takana ja tyoskentelemaan taman terveen puo-

len kanssa ja vahvistamaan sité.
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Hietala (2013, 295) kertoo, etta paihteitda kayttavien asiakkaiden kanssa tyds-
kentelevien ammattilaisten persoonalla on suuri merkitys asiakassuhteen onnis-
tumisen kannalta. Tyontekijalla ei tarvitse olla omakohtaisia kokemuksia paihde-
riippuvuudesta, mutta tietynlainen rosoisuus ja uskottavuus ovat vain hyvaksi.
Hietala jatkaa, etta paihteita kayttavien asiakkaiden maailmassa hyvéosaiset
ihmiset nahdaan kaukaisina ja oman elaman vastakohtina. Heihin suhtaudutaan
ennakkoluuloisesti ja jopa halveksivasti. Liian silotellut tydntekijat vaikuttavat
asiakkaiden silmissd kokemattomilta ja ymmartamattomilta. Hietala kuitenkin
lisda lopuksi, ettei tyontekijalla tarvitse olla omakohtaista kokemusta paihdeym-
paristossa elamisestd, mutta silloin korostuu asiakkaan kokemuksien kunnioit-
taminen. Tyontekija voi olla suureksi avuksi asiakkaalle vain kuuntelemalla ja

yrittdmalla ymmartaa taman kokemusmaailmaa.

Suominen & Malin-Kaartinen (2012, 8-9) puhuvat siita, etta kun tyontekijat kun-
nioittavat asiakkaita, asiakkaat kunnioittavat myo6s tyontekijoita ja toisiaan. Li-
saksi asiakkaat olivat tuoneet myos esille se, ettd OHT ry:ssa tyontekijat ovat
ammattilaisia paihdetydssd, he ymmartavat minkalaisia ilmi6éita huumemaail-
maan liittyy ja minkalaista elamaa asiakkaat elavat. (Suominen & Malin-
Kaartinen 2012, 15.) Sama nakokulma tuli esille asiakkaiden kertomana Tor-
man ja Huotarin (2010, 36) selvityksessa ET- toiminnasta. Asiakkaat luottivat

OHT ry:n tyontekijoiden paihdetybn osaamiseen ja tietdmykseen.

Karkkainen (2010) tuo esille Pro gradu -tydssaan, ettd ihanteellisin asiakasléah-
téinen asiakassuhde toteutuisi silloin, kuin asiakassuhteeseen ei liittyisi kontrol-
lia, vaan pelkastaan tukemista ja kannustamista (Karkkainen 2010, 33). OHT
ry:ssa on yhdessa sovitut saannot, mitd asiakkaat noudattavat, mutta muuten
yhdistys ei tarjoa asiakkailleen hyodykkeitd, kuten ilmaisia pistosvélineita tai
ladkitysta. Muut tahot hoitavat yhteiskunnallisen kontrollin, ja OHT ry:n tyénteki-
jat voivat kulkea asiakkaidensa rinnalla ja tukea heita. Térman ja Huotarin
(2010) selvityksessa ET- tyoskentelystd nousee hyvin esille aiemmin esittele-
mani OHT ry:n arvot, joiden mukaan yhdistys haluaa tydskennelld. Yhdistyksen
tyontekijoiden tavoitteena on ollakin vihemman viranomaismaisia ammattilaisia,
jotka kuitenkin kulkevat asiakkaan rinnalla ja kayttdvat omaa ammattitaitoaan

asiakkaan tukemisessa. (Torma & Huotari 2010, 36-37.)
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4.3 Erilaisia vuorovaikutusmalleja asiakaskohtaamisissa

Monkkdnen (2002, 42-43) on tuonut vaitoskirjassaan "Dialogisuus kommuni-
kaationa ja suhteena” esille Carl J. Coachin teorian vuorovaikutuksen luontees-
ta. Coach tutkii vuorovaikutusta viiden eri hierarkkisen perusmuodon kautta,
joita ovat: tilanteessa olo, sosiaalinen vaikuttaminen, peli, yhteistyo ja yhteistoi-
minta. Ensimmainen taso, eli tilanteessa olo, kuvaa sellaista vuorovaikutustilan-
netta, jossa tyontekija ja asiakas ovat asiakas—tyontekija-
vuorovaikutussuhteessa, mutta kumpikaan ei ota tydskentelya kovin vakavis-
saan, eivatkd he usko tuohon suhteeseen ja sen mahdollisuuksiin. Sosiaalisen
vaikuttamisen tasoa kuvastaa vuorovaikutus, jossa toinen kayttaa selvasti
enemman valtaa, maarittelee tilanteen kulun ja toinen jaa taysin varjoon. Val-
lankaytt6 voi olla myds ndkymaéatonta. Edella mainitussa tilanteessa vuorovaiku-
tusta kuvataan sanoin asiantuntijavalta tai asiakasvalta. Pelisuhdetta asiakas-
tyossa kuvaa tilanne, jossa kummatkin osapuolet toimivat ja puhuvat niin kuin
olettavat tilanteessa kuuluvan tehda ja toisen haluavan kuulla. Molemmilla osa-
puolilla on hallussaan auttaja—autettava-position mukainen vuorovaikutus. Pe-
lisuhde voi olla my6s yksipuolinen, toinen tilanteessa uskoo suhteen olevan
avoin ja rehellinen ja toinen osapuoli pelaa hyotya itselleen toisen uskosta vilpit-
tomaan suhteeseen. Yhteistydsuhde nahdaan asiakassuhteena, jossa asiak-
kaalla ja tyontekijalla on yhteiset padmaarat ja tavoitteet. He etenevat ja tyos-
kentelevat yhdessa noita paamaaria ja tavoitteita kohden. Asiakassuhteiden
vuorovaikutuksen korkein taso on yhteistoimintasuhde, joka on sosiaalialan
asiakastyon harvinaisia kohtaamisen hetkid, joissa kummallakin osapuolella on
luottamus toisiaan kohtaan ja he vaikuttuvat toisistaan. (Ménkkénen 2002, 42—
43.)

Kaikki nama vuorovaikutuksen osat ovat varmasti tuttuja paihdetyén ymparis-
téssd. Suomisen ja Malin-Kaartisen (2012) tutkimuksessa tutkittiin asiakkaiden
kokemuksia eri viranomaistahoilla. Asiakkaat toivat esille huonoja kokemuksi-
aan eri viranomaistahojen kanssa seka asiakkaan ja ammattilaisen valista koh-
taamattomuutta. Erassa haastattelussa asiakas oli kuitenkin todennut, etta "kyl-
lah&n sinne paljon myos lahdetddn paskaa puhumaan.” Samalla asiakkaat oli-

vat kuvailleet suhdettaan viranomaisten kanssa peliksi. Toisaalta he olivat tuo-
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neet myos esille nakékulmaa, etté loppujen lopuksi tairkedmpaa olisi ihmisarvoli-
nen kohtaaminen kuin etuuksien saaminen. (Suominen & Malin-Kaartinen 2012,
10-11.))

4.4 Hyvan asiakassuhteen elementit

Vilen, Ekstrom ja Leppamaéaki (2005, 21-25 ) kertovat, ettd asiakassuhde lahtee
tyontekijan vuorovaikutustaidoista. TyoOntekijan vuorovaikutustaitoja pidetaan
usein itsestaanselvyytena tai toissijaisena ammattitaitona, vaikka ne ovat onnis-
tuneen asiakassuhteen l&htokohta. Ammatillinen vuorovaikutus on viestimista
eleilld, ilmeilla, sanoilla ja teoilla. Jokainen asiakaskohtaaminen on yhta arvo-
kas, kestipad se minuutin tai kymmenen vuotta. Tyontekijan tulee kuunnella asi-
asta ja tukea tatd parhaansa mukaan asiakassuhteen keston ajan. Pienellakin

hetkella voi olla suuri merkitys.

Sarkela (2001) on tutkinut hyvaa asiakassuhdetta ja sen elementteja. Han tar-
kastelee onnistunutta asiakassuhdetta hyvaksymisen, valittAmisen, luottamuk-
sen ja jamakkyyden nakokulmista. Hyvaksyminen asiakassuhteessa tarkoittaa
sitd, ettd tyontekija hyvaksyy ehdoitta asiakkaan sellaisena kuin hén on ja sel-
laisessa elamantilanteessa kuin han on. Tama on ensimmainen peruspilari, jon-
ka paalle hyva asiakassuhde rakentuu. Hyvaksyminen ei kuitenkaan tarkoita,
ettd asiakkaan tekoihin ei saisi kohdistaa kritiikkia tai niitd pitaisi katsella lapi
sormien. Hyvaan kohtaamiseen ja vuorovaikutukseen kuuluu kuitenkin erottaa
asiakas ja hanen tekonsa. Asiakkaan kanssa ollaan yhteistyokumppaneita, sa-
massa veneessa, jossa tarkastellaan asiakkaan tilannetta ja tekoja. Asiakas ei
kaipaa vaarien tekojensa hyvaksymistda, vaan sita, ettd joku kuuntelee ja ym-
martaa. On ristiriitainen kokemus asiakkaalle, jos tyontekija hyvaksyy asiakkaal-
ta sellaisia tekoja, joita ei missdan nimessa hyvaksyisi itselleen tehtavan. Ta-
man vuoksi asiakassuhteessa tarvitaan herkkyyttd ja rehellisyyttd. (Sarkela
2002, 31-32.)

Voimavarakeskeisyys on tarked nakokulma asiakastydssa. Asiakas ei ole on-

gelmiensa summa, vaan hanessa |oytyy varmasti paljon voimavaroja ja pysty-
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vyytta, joiden loytdminen ja esille tuominen on osa tyontekijan tehtavaa. Tyon-
tekijan on myos tarkea loytdd oma paikkansa ja positionsa asiakassuhteessa.
Helposti menndan metsaan, jos paikalla on vain auttaja ja autettava. Sarkelan
(2001) mukaan taytyy muistaa, ettd kummallakin puolella péytaa istuu auttaja ja
autettava. Tyontekija ei voi onnistua auttamaan asiakasta, jollei asiakas auta
hanta siina. Nain syntyy kahteen suuntaan toimiva vuorovaikutussuhde. (Sarke-
la 2001, 33.)

Luottamus on asiakassuhteen liima, joka mahdollistaa suhteen toimivuuden.
Sarkela (2001) tuo luottamuksen tarkeyden asiakassuhteessa esille. Han muis-
tuttaa siita, ettei luottamus ole itsestdan selva asia asiakassuhteessa, vaan va-
hitellen lisdantyva elementti, hyvan tyéskentelyn tulos. Hyvaan luottamussuh-
teeseen paastakseen on uskallettava siis aloittaa nollasta tydskentely. (Sarkela
2001, 34.)

Kolmas hyvan asiakassuhteen elementti on valittdminen. Sarkela (2002) pohtii,
pitaisiko tyontekijan pyrkia emotionaalisesti neutraaliin vai emotionaalisesti la-
tautuneeseen suhteeseen. Emotionaalisesti neutraalissa suhteessa voidaan
tutkia asiakkaan tilannetta ja tehda vaadittavia interventioita. Tama tydskente-

lyntaso yleensa riittaa. (Sarkela 2001, 38.)

Havio, Inkinen ja Partanen (2009) ovat ratkaisseet kysymyksen seuraavalla teo-
rialla: Asiakassuhteessa asiakkaan ja ammattilaisen valilla on kaksi tasoa. Mi-
na—sina -suhde ja mind—se -suhde. Mind—sina -suhteessa tyontekija kayttaa
vuorovaikutuksessa omaa persoonaansa, omia subjektiivisia tunnekokemuksi-
aan seka pyrkii naiden kautta ymmartamaan asiakasta. Tahan suhteentasoon
kuuluu yleensa laheinen vuorovaikutus. Mind—se -suhteessa tyontekija taas
kayttaa objektiivista, ammattirooliinsa perustuvaa katselutapaa. Han ottaa tie-
toisesti etdisyytta asiakkaan ja itsensa valilla, jotta pystyisi arvioimaan parem-
min kokonaistilannetta. Tyontekija tarvitsee kumpaakin tasoa luodakseen am-
matillisen ja toimivan asiakassuhteen. (Havio, Inkinen & Partanen 2009, 24-25.)
Mitd parempi asiakassuhde on kyseessa, sitd enemman siind voidaan kéasitella
vaikeita asioita (Sarkela 2001, 38).
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Sarkela (2001, 38) toteaa, ettd valittavasta, vuorovaikutuksellisesta asiakassuh-
teesta on kuitenkin saatu parhaimpia tuloksia kun mitataan asiakkaan muutos-
prosessia. Talloin asiakkaalle tulee kokemus, ettd hanesta valitetdaan. Talldin
myos tyontekijan nakdkulmat ja ehdotukset saavat vakavammin otettavan sa-
vyn, kuin jos asiakas kokisi olevansa tyontekijalle merkitykseton tai vastenmieli-

nen.

Jamakkyys mahdollistuu hyvan asiakassuhteen myo6ta. Tyontekijd ymmartaa ja
on empaattinen asiakasta kohtaan, mutta vaati myos asiakkaalta asioita asia-
kassuhteessa. Hyvassa asiakassuhteessa asiakas kokee taman valittamisena.
Mitd parempi yhteistydsuhde, sitd enemman tyontekija voi vaatia asiakkaalta.
Sama patee myos toisinpain: mita heikompi yhteistydésuhde, sitd vahemman
vaatimista se kestaa. On tydntekijan ammatillisuudesta ja herkkyydesta kiinni
aistia, missa kohdassa asiakassuhdetta ollaan. Asiakassuhde on prosessi, jon-
ka eri vaiheissa tarvitsee erilaisia tydotteita. Aina jamakkyys ei suinkaan ole
tarpeen, vaan parasta on olla vain empaattinen ja kuunnella. (Sarkela 2001, 40-
-41)

Ammattilaisen tarkein tyokalu asiakaskohtaamisessa on kuitenkin itsetuntemus.
Jotta tyontekijd kykenee ammatilliseen ja hoitavaa asiakaskohtaamiseen, tulee
hanella olla kyky tunnistaa ja reflektoida omia tunnekokemuksiaan. Tyontekijan
ammatillisen kasvun myo6ta syvéllisempi ammatillinen asiakaskohtaaminen
mahdollistuu. Vahva itsetuntemus ja tunteiden kasittelemisen taito tyontekijalla
mahdollistavat sensitiivisen, hyvinvointia edistavan ja inhimillisyytta tukevan

asiakaskohtaamisen paihdetydssa. (Havio, Inkinen & Partanen 2009, 25.)
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5 AIKAISEMMAT TUTKIMUKSET

Huumeisiin liittyen on tehty paljon tutkimuksia Suomessa viime vuosina. Térma
toi vaitoskirjassaan (2012) lisatietoa matalan kynnyksen palveluista paihdepal-
velujarjestelmassa. Tutkimustehtavana vaitoskirjassa oli tutkia iimiotd "matala
kynnys” tapaustutkimuksen keinoin. Keskeisind tuloksina ja johtopaatdksina
Tormalla oli, ettda edes matala kynnys ei ole aina tarpeeksi matala, kun kysees-
sa ovat huono-osaisimmat huumeidenkéayttajat. Tarkein johtop&atds oli se, etta
vaikka kynnyksia esiintyykin paihdehuollossa, niitd on mahdollista madaltaa
rakenteellisilla ja poliittisilla keinoilla. (Térma 2012, 50-51, 132-135.)

Perala (2011, 35, 9-10) on tehnyt vaitoskirjan huumemaailmasta ja erityisesti
huumemarkkinoista Suomessa. Tama tutkimus oli pohjana koko omalle opin-
naytetydlleni. Ennen kuin aloin kirjoittamaan teoriaosuutta, luin Peralan vaitos-
kirjan. Se oli hyva johdatus huumemaailmaan ja huumeidenkayttajien elamaan.
Peralan aihepiiri ei kuitenkaan koskettanut omaani, koska han ei tarkastellut
huumeita kayttavia ihmisia asiakas- nadkokulmasta. Taman vuoksi en ole kayt-
tanyt sitd lahteend omassa opinnaytetytssani, mutta se on auttanut minua
saamaan huumeita kayttavien asiakkaan nakékulman omaan tyohoni. Perédlan
vaitoskirja on etnografinen tutkimus. Tutkimuksen tavoitteena hénelld oli tuoda
uutta tietoa Helsingin huumemarkkinoista. Johtopaatoksena Peréla toi esille,
ettd huumekauppa Helsingissa on enemman kaaosta kuin jarjestaytynytta rikol-

lisuutta.

Vuorovaikutuksesta ja kohtaamisesta on tehty paljon ajankohtaisia tutkimuksia.
Monkkosen (2002) tekema vaitoskirja dialogisuudesta ja kohtaamisesta sosiaa-
litydssa oli myos keskeinen lahde tata opinnaytetyota tehdessa. Tutkimuksessa
nostettiin esille vuorovaikutus, kohtaaminen ja kohtaamattomuus. Tutkimusteh-
tavana oli tutkia dialogisuutta ja sen problematiikkaa sosiokulttuurisena kysy-
myksen&. Tutkimusmenetelmina Monkkoénen kaytti etnografista tutkimusta seka
elaytymismenetelméa. Keskeisind johtopaatoksina tutkimuksessa oli, etta vai-
toskirjassa esitelty dialoginen vuorovaikutusmalli ei toteudu sosiaalialan asia-

kassuhteissa. Taman huomion han teki tutkimiensa kenttapaivakirjan, asiakas-
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tyon tarinoiden seka sosiaali- ja terveysalan tydryhmien ja julkisten keskustelui-
den pohjalta. (Moénkkénen 2002, 65—-66, 85.)

Karkkainen (2010) on tehnyt Pro Gradu -tutkielman siitd, mitd kokemuksia asi-
akkailla on aikuissosiaalitydsta ja yhteistyosté sosiaalityontekijan kanssa. Tyos-
sa kasiteltin myds asiakkaan ndkokulmaa vuorovaikutuksesta sosiaalityossa.
Tama aihe oli opinnaytetyoni kanssa lahes samanlainen, mutta toimintaympa-
ristd oli eri. Omassa opinnaytetydssani korostuu jarjestd-nakoékulma, kun tassa
tutkimuksessa oli toimintaymparistona kunnallinen sosiaalityd. Tutkimusmene-
telmana Karkkainen kaytti teemahaastattelua. Tutkimustuloksena ja johtopaa-
toksena asiakkaat olivat kertoneet olevansa paaosin tyytyvaisia palveluihin ja
saamaansa kohteluun. He olivat kuitenkin nostaneet esille, etta jos tyontekijalla
on taysin erilainen maailma asiakkaan kanssa, voi se vaikeuttaa asiakkaan
maailman ymmartamista. Tama kuitenkin tarkoittaa, etta tyontekija toimii asian-
tuntijakeskeisesti. Jos haluaa tehda laadukasta sosiaalityotad, se edellyttda asi-
akkaan asemaan asettumista ja kokemuksien ymmartamista. Asiakkaat kokivat,
ettd hyvan kohtaamisen edellytyksena tyontekijan pitaisi oikeasti kuunnella
asiakasta ja kohdata hanet avoimin mielin. (Karkkainen 2010, 4, 44, 89-90.)

Tarkeana lahtokohtana omalle opinnaytetydlleni olen pitanyt Suomisen ja Malin-
Kaartisen (2012) tutkimusta OHT ry:lle palveluohjauksen ja Avoimien Ovien
toiminnan vaikutuksesta asiakkaaseen. Tutkimusmetodeina oli kaytetty Bikva-
menetelmalla tehtyjd haastatteluja asiakkaille, tyontekijoille seka asiakkaan la-
heisille. Tuloksissa tuli esiin, etta asiakkaat kokevat, etteivat tule viranomaisver-
kostoissa kohdatuksi. Palveluohjaaja on ollut asiakkaille tarkea tuki. Kun tyénte-
kijd kohtaa asiakkaan aidosti ja ihmisend, asiakkaalle jai siitd voimaantunut tun-
ne. Johtopaatoksena oli, ettéa asiakkaat kokivat kunnioittavan kohtaamisen mer-
kittavana asiana. Palveluohjaus ja Avoimet Ovet olivat tarkeita asioita haastatel-
tavien elamassa. Niiden avulla asiakas koki kiinnittyneensa johonkin. OHT ry:n
tarjoaman palveluohjauksen avulla haastateltavat asiakkaat olivat paasseet pe-
ruspalveluiden piiriin. (Malin-Kaartinen & Suominen 2012, 11-12.)

Ennen opinnaytetydn tekemistd myos opinnaytetoita, jotka oli tehty omaa aihe-

piiriani lahella olevista teemoista. Loysin monta ammattikorkeakoulun opinnay-
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tetyota, jotka olivat lahella omaa aihettani. Hameenlinnan ammattikorkeakou-
lussa Jukan ja Kukkosen (2011) tekemdasséa opinnaytetydssa kasitellaan huu-
meita kayttavien ihmisten kokemuksia ja ndkemyksia asiakkuudesta ja kohtaa-
misesta Suomen sosiaali- ja terveyspalvelujarjestelmassa. Opinnaytetyon ta-
voitteena oli tuoda esille nakokulmia siitd, miten asiakkaita kuullaan palvelujar-
jestelmassa seka minkélaista palvelua asiakkaat pitdvat laadukkaana. Tutki-
musmetodina kaytettiin teemahaastattelua. Tuloksena opinnéytety6n tutkimuk-
sessa saatiin selville, etta tyontekijan ja asiakkaan valinen suhde on hoidon tar-
keimméassa asemassa. Koulutus ja kaytetyt menetelmat olivat toissijaisia. Tar-
keimpéana johtopééatoksena omalta kannaltani nostan sen, ettd huumeidenkayt-
tajat haluavat paihdepalveluihin lisda inhimillista kohtaamista ja sita, etta heidat

nahdaan ihmisind, ei narkomaaneina. (Jukka & Kukkonen 2011, 1, 26-27.)

Toinen ammattikorkeakoulun opinnaytety6, joka on hyvin lahella oman opinnay-
tetydni aihetta, on Aution ja Rauhalan (2009) Omaiset Huumetyon Tukena ry:lle
tehty tutkimus OHT ry:n Avoimista Ovista ja miten ne palvelevat nuoria huumei-
ta kayttavia ihmisia. Tutkimusmenetelmana kaytettiin teemahaastattelua. Opin-
naytetyon johtopaatoksissa selvasti esille, etta asiakkaat pitivat OHT ry:n yllapi-
tamien Avoimien Ovien ilmapiirid lampimana ja avoimena. Tyontekijat eivat
tuominneet asiakkaiden valintoja, vaan hyvéaksyivat heidat sellaisena kuin he
olivat. Tarke& tutkimustulos oli myos se, ettéa asiakkaiden elamanlaatu koheni
yhdistyksen palveluissa, oli heilla virallista hoitosuhdetta muualle tai ei. (Autio &
Rauhala 2009, 6, 54.)

Blomquist ja Paasilta (2001) ovat tehneet opinnaytetydn aiheesta huumeiden-
kayttdjien ammatillinen kohtaaminen. Siind selvitettiin valmistuvien sosionomi-
opiskelijoiden asenteita huumeita kayttavien asiakkaiden kohtaamisessa. Opin-
naytetyo oli laadullinen tutkimus ja tutkimusmetodina oli kaytetty teemahaastat-
telua. Tuloksissa kavi ilmi, ettéd opiskelijat kokivat kykenevénsa kohtaamaan
huumeita kayttavia asiakkaita paasaantdisesti hyvin. He nékivat tarkeimpana
asiana huumeita kayttdvaa asiakasta kohdattaessa tyontekijan ja asiakkaan
valisen vuorovaikutussuhteen. Johtopaattksena he olivat ndhneet, etta asen-
teiden ja muutosten aikaansaaminen on mahdollista koulutuksen ja tyon kautta.
(Blomqvist & Paassilta 2001, 1.)
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Kaikissa opinnaytetyoni pohjalla olevissa tutkimuksissa ja opinnaytetbissa on
paljon tarkeitd huomioita paihdepalvelujarjestelmasta. Mielestani mielenkiintois-
ta on se, ettd monessa tutkimuksessa asiakkaiden &ani on ollut tarked, sitd on
haluttu kuulla ja silla on ollut merkitystd. Taméa huomio toistuu lahes jokaisessa
aihepiiristd tehdyssa tutkimuksessa. Silti asiakkaat jdadvat kohtaamatta ja kyn-
nykset ovat korkealla paihdepalveluissa.

Se, miksi itse haluan viela tutkia paihteita kayttavien inmisten kohtaamista lisaa
ja tuoda lisatietoa aiheesta on se, ettéd halusin tuoda asiakaskohtaamisen nako-
kulman pienesta jarjestosta kasin. Kaikki OHT ry:lle tehdyt tutkimukset ja opin-
naytetyot oli rajattu vain yhteen tydmuotoon, mutta oma opinnaytetyoni etsii tie-
toa koko yhdistyksen toiminnasta, mihin kuuluvat kaikki opinnaytetyon alussa
esitellyt tydmuodot ja hankkeet. Suomisen ja Malin-Kaartisen (2012) tutkimus
osuu aika lahelle omaa aihepiiriani, mutta se mahdollistaa sen, etta voin vertail-

la oman opinnaytetyoni tutkimuksen tuloksia heidan saamiinsa tuloksiin.
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA AINEISTON HANKINTA

6.1 Tutkimuksen tarkoitus ja tavoitteet

Opinnaytetyon aihe on lahtdisin OHT ry:n omista toiveista saada selville, miten
heidan asiakkaansa kokevat kohtaamisen ja kohtelun yhdistyksen toiminnoissa.
Asiakaslahtéinen kohtaaminen on ollut OHT ry:ssa perusta kaikelle toiminnalle
aina, mutta tadssa opinnaytetyossa tutkin viela tarkemmin, vastaako se asiakkai-

den nakokulmasta laadukasta kohtaamista.

OHT ry:ssa on maaritelty seitseman arvoa. Arvot on suunniteltu koko yhdistyk-
sen toiminnan lahtékohdaksi. Taman vuoksi arvot olivat mygds lahtékohtana koh-
taamisen tarkastelulle. Opinnaytetyoni tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa,
miten pdaihteitd kayttavat asiakkaat kohdataan Omaiset Huumetyon Tukena
ry:ssa. Opinnadytetydssa tuon asiakkaiden aanen kautta esille, vastaako koh-

taaminen sitd, mita sen on ajateltu vastaavan.

Lahestyn tata aihetta seuraavien tutkimuskysymysten avulla:

1. Miten paihdetydssa kohdataan asiakkaita?
2. Miten asiakas kokee kohtelun?

3. Miten OHT ry:n arvot toteutuvat asiakkaan kohtaamisessa?

Opinnaytetyon tavoitteena on tuottaa luotettavaa tietoa yhdistyksen sisalla ta-
pahtuvasta kohtaamisesta. Tata tietoa voidaan kayttaa materiaalina tulevaisuu-
dessa esimerkiksi koulutuksissa.

6.2 Tutkimusmenetelmaét ja aineisto

Kohtaamisen tutkimisessa valitsin omaksi tutkimusmenetelmékseni kvalitatiivi-

sen eli laadullisen tutkimuksen. Tama johtuu siitd, ettd kohtaamista on haasta-

vaa tutkia taulukoiden kautta. Kohtaamisen tutkiminen vaatii tarkastelua eri na-
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kokulmista ja kokonaisvaltaisesti, jolloin laadullinen tutkimus oli sopivin valinta
tamankaltaiselle aiheelle. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa laht6kohtana pidetaan
todellisen elaman kuvaamista. Silloin taytyy ymmartaa, ettd vastaukset ovat
moninaisia. Vastauksena kvalitatiivisessa tutkimuksessa saadaan laadullisia
vastauksia, kun taas kvantitatiivinen tutkimus tuottaa maaréllisia vastauksia.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2002, 151-152.)

Yleisimmat aineistonkeruumenetelmat laadullisessa tutkimuksessa ovat haas-
tattelu, kysely, havainnointi ja erilaisiin dokumentteihin perustuva tieto. Kaytin
tassa tutkimuksessa tutkimusmenetelméanéa teemahaastattelua. Haastattelu on
tiedonkeruumenetelma, jossa ollaan ja vuorovaikutuksessa tutkittavan kanssa.
Tutkimusmenetelmistd haastattelun etuna on joustavuus aineistonkeruussa.
Sita voi saadella itse tilanteen mukaan. Haasteena on ajankaytt6. Haastattelui-
den tekeminen ja valmisteleminen vie paljon aikaa. Iso haaste on myd6s luotet-
tavuus, haastateltavat saattavat puhua eri tavalla eri tilanteissa, joten tulosten
yleistdmista olisi taman vuoksi syyta valttaa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2002, 71, 191-194.)

Opinnaytetyon aineiston kerdamiseen sopi parhaiten puolistrukturoitu teema-
haastattelu. Teemahaastattelussa teemat, joita haastattelija kysyy, ovat valmii-
na, mutta tarkkoja kysymyksia ei ole. Strukturoidussa haastattelussa taas on
valmiina tarkat kysymykset. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2002, 195.) Valitsin
tutkimusmetodikseni naiden haastattelutyylien valimuodon. Paatin haastattelui-
hin teemat ja tein niiden sisalle muutamia kysymyksia. Nain sain kohdistettua
kysymykset niihin aihealueisiin, mihin halusin, mutta jatin myds tilaa asiakkaan
omalle aanelle. Haastatteluteemat ovat teorialahtdisia, silla niiden pohjana ovat
yhdistyksen arvot seka laadukkaan kohtaamisen elementit.

Tassa opinnaytetydssa tutkimusmetodien osalta toteutui myds triangulaatio.
Metodinen triangulaatio voi olla monilla eri strategioilla etenevaa tutkimusta,
jossa kaytetaan esimerkiksi haastattelua, paivakirjoja ja havainnointia. (Tuomi &
Sarajarvi 2002, 142.) Triangulaatio tarkoittaa siis erilaisten aineistojen yhdista-

mista (Toikko & Rantanen 2009, 123). Aineistonhankintamenetelmina tassa
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opinnadytetydssa olivat teemahaastattelut, systemaattinen havainnointi ja kent-

tapaivakirja.

Opinnaytetyon tutkimuksen kohderyhmana olivat OHT ry:n asiakkaat eli huu-
meita kayttavat nuoret aikuiset, jotka asioivat jarjestdossa. Haastateltavia asiak-
kaita oli kumpaakin sukupuolta, uusia sekéa vanhoja asiakkaita. Liséksi he olivat
OHT ry:n eri toimintamuodoista. Nain pystyin tutkimaan laajasti koko yhdistyk-
sen tarjpamaa kohtaamista, keskittymatta vain yhteen tydmuotoon. Yhdistyksen
tyontekijat valitsivat sopivimmat haastateltavat, jonka jalkeen sovimme haasta-

teltavien kanssa ajankohdan ja muut kaytannon asiat.

Haastatteluiden avulla sain kattavan kuvan aihepiirista, mutta kaipasin silti viela
lisdd ndkdkulmia. Paadyin taydentamaan haastatteluja yhdella havainnointiker-
ralla yhdistyksen Avoimissa Ovissa. Taméan valinnan tein siksi, koska halusin
nahda itse haastatteluissa esiin nousseita ilmigita. Havainnointi oli siis aineisto-
lahtbinen ja pohjautui haastatteluissa esille nousseeseen ja analysoituun aineis-
toon. Havainnointikerta toteutui OHT ry:n Avoimissa Ovissa ja oli kestoltaan
nelja tuntia. Havainnoinnin tukena minulla oli havainnointikaavio (Liite 5). Kirjoi-
tin myds pienimuotoista kenttdpaivakirjaa esille nousseista ajatuksistani. Kent-

tapaivakirja ja havainnoinnin tulokset toimivat lahteena opinnaytetydssani.

6.3 Haastattelun kayttaminen aineistonhankintamenetelmana

Haastattelin asiakkaita syyskuussa 2012 OHT ry:n tiloissa Helsingissa. Olen
itse ollut sosionomi (AMK):n koulutukseen sisaltyvassa tytelamaharjoittelussa
yhdistyksessa, joten osa haastateltavista oli minulle tuttuja. Olin myds tyoela-
maharjoitteluni kautta sisaistanyt yhdistyksen toimintatavat, historian seka ar-
vomaailman. Tama helpotti siten, ettd minulla ei mennyt aikaa yhdistyksen toi-
mintaan perehtymisessa, vaan pystyin keskittymaan haastattelemiseen. Ennen
haastatteluani kavimme |&pi haastattelurungon OHT ry:n kehittamiskoordinaat-
torin kanssa. Muuntelimme haastattelurunkoa toimivammaksi ja pohdimme, mi-
ten haastatteluista saisi mahdollisimman paljon irti. Tall6in jatin myos yhteystie-

toni yhdistykselle ja saatekirjeen haastatteluista kiinnostuneille asiakkaille (Liite
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2). Toiveenani oli mahdollisimman heterogeeninen haastattelujoukko. Halusin,
ettd haastatteluissa nousisi monenlaisia kokemuksia ja nakokulmia, eripituisia

asiakkuuksia seka kokemusta eri toiminnoista ja tyontekijoista.

Syyskuussa 2012 haastattelin viittd OHT ry:n asiakasta. Haastatteluissa oli mu-
kana seka miehia ettd naisia. Kolme asiakkaista oli ollut mukana toiminnassa
sen perustamisesta asti ja kaksi olivat tulleet vasta viime vuosina mukaan toi-
mintaan. Osa kaytti edelleen paihteita ja osa oli raittiina. Ikda en kysynyt haas-
tatteluita tehdessani, mutta asiakkaiden ik&jakauma oli arviolta 20-40 vuotta.
Paihteiden kaytto oli jokaisen kohdalla aloitettu nuoruusidssa ja yleisimmin paih-
teitd oli kaytetty viidestd vuodesta viiteentoista vuoteen. Kaikki haastateltavat

olivat kayttaneet huumeita suonensisaisesti.

Haastatteluiden alussa kerroin haastateltavalle tutkimukseni tarkoituksesta seka
kerroin, miten haastattelu etenee. Pyysin my6s luvan nauhurin kayttéon ja pai-
notin, ettd olen ainoa, joka haastattelunauhat kuulee ja tuhoan nauhat saatuani
ne purettua. Erillista kirjallista sopimusta haastatteluista emme kuitenkaan teh-
neet, vaan sovimme asiasta suullisesti. Ta&ma johtui OHT ry:n tuttavallisesta,
epavirallisesta suhtautumisesta asiakkaisiin ja siita, ettd osa haastateltavista oli
minulle ennestaan tuttuja. Alkukeskustelussa toin esille myds sen, etta haasta-

teltavillani olisi mahdollisuus saada opinnaytetyoni itselleen sen valmistuttua.

Haastattelut kestivat puolesta tunnista tuntiin ja ne nauhoitettiin asiakkaan luval-
la. Haastattelurungon mukaan kaytiin lapi kaikki yhdistyksen arvot ja miten mi-
kakin arvo nakyy asiakkaan kohtaamisessa. Minulla oli kaytéssani haastattelu-
runko (Liite 3), joka ohjaili haastatteluja jonkin verran. Koska olin kuitenkin paa-
tynyt puolistrukturoituun haastatteluun strukturoidun sijasta, haastatteluissa
paapaino oli asiakkaan kertomalla. Haastattelujen tunnelma oli rento ja keskus-
televa. Tutkijana minulle oli tarkeadda, ettei haastattelutilanne tunnu haastatelta-
vasta epamiellyttavalta ja toiveenani oli, etta jokaiselle jaisi positiivinen tai aina-

kin neutraali tunne haastattelun jalkeen.

Aluksi en ollut paattanyt, kuinka monta haastattelua aikoisin tehda, mutta vii-

dennen haastattelun kohdalla vastaukset alkoivat toistaa itseddn ja moni haas-
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tateltava alkoi tuottaa samanlaisia vastauksia. Tutkimuksessa puhutaan tall6in
saturaatiosta eli aineiston kyllaantymisesta. Tutkittavat eivat talloin tuota tutki-
muksen kannalta enaa uutta tietoa, vaan riittava tieto on saatu esille. (Tuomi &
Sarajarvi 2009, 87—-88.) Tassa tapauksessa viisi haastattelua riitti tuottamaan

tarpeeksi tietoa tutkittavasta aiheesta.

6.4 Havainnoinnin kayttaminen aineistonhankintamenetelméana

Olen kayttanyt opinnaytetyoni tutkimuksessa havainnointia haastattelua tayden-
tdvana menetelmana. Haastattelussa tutkittava kertoo, mitd on itse havainnoi-
nut ja kokenut. Havainnoinnilla taas saadaan selville, mita tutkimusymparistos-
sa todella tapahtuu. Tieteellinen havainnointi on tarkkailua. Sen avulla voidaan
saada valitonta ja suoraa tietoa eri yksildiden seka yhteisdjen kayttaytymisesta
ja toiminasta. Haasteena siinéa on kuitenkin se, ettéa havainnointi voi hairita tutkit-
tavia seka tutkittavaa ymparistod, joten tapahtumien kulku voi talléin olla poik-
keava. Havainnoinnin tulee olla suunnitelmallista ja tutkijan pitda arvioida ha-
vainnoitua materiaalia kriittisesti. Systemaattisessa havainnoinnissa havain-
noiminen on jasenneltyd ja systemaattista ja havainnoija on toiminnan ulkopuo-
linen henkil6. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2002, 199-203.) Itsellani oli ha-
vainnointitilanteessa havainnointi-kaavio (Liite 5), johon merkitsin havain-
noimiani asioita. Talla tavalla havainnointini oli siis systemaattista. Havainnoin
valikoituja, ennalta méaariteltyja ilmiditd. Mukanani oli myds kenttapaivakirja,
johon kirjoitin ylos omia tunnekokemuksiani, lainauksia puheista seka ajatuksia

havainnointiprosessista.

Haastatteluiden avulla sain tietdd viiden eri haastateltavan nakokulman tutki-
mukseni aiheeseen, mutta havainnoinnin avulla huomasin kaytannossa sen,
mista haastateltavat puhuivat haastatteluissa. Havainnointi-kaavio pohjautui
haastatteluihin ja niista nousseisiin tuloksiin. Lahtiessani tekemaan havainnoin-

tia, olin analysoinut haastattelut ja kerannyt oleellisimman tiedon mukaani.

Kavin havainnoimassa yhtd Oma Tilan Avoimet Ovet -kertaa. Havainnointi ta-

pahtui tammikuussa 2013 ja kestoltaan havainnointi oli Avoimien Ovien pituinen
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eli nelja tuntia. Havainnointikerralla Avoimissa Ovissa tytskenteli kolme tytnte-
kijad. Tyontekijat olivat tietoisia, mita olin paikalla tekeméssa. Silla voi olla mer-
kitystéa aineiston luotettavuuteen, kun havainnoinnin kohde tietéaa, ettd hanta
havainnoidaan. Toisaalta nousi eettinen ristiriita siitd, mikali havainnoisin ilman
lupaa. Valitsin sen vaihtoehdon, ettd aineiston luotettavuus karsii ja analysoin
sité kriittisesti, kuin ettd havainnoisin kohteen tietdAmatta. Kun kyseessa on mar-
ginaaliryhma, paihteita kayttavat ihmiset, mielestani avoimuus korostui entises-
taan. Asiakkaat ovat helposti epéaluuloisia, jos paikalla on ihminen, joka kirjaa
huomioita, mutta ei esittaydy. Sen vuoksi esittaydyin asiakkaille, joita en tunte-
nut ja kerroin, mita olen paikalla tekeméassa. Nain sain itselleni havainnointi-
rauhan ja asiakkaat eivat kiinnittaneet minuun sen enempéaa huomiota. Havain-

noiminen oli yllattavan haastavaa, kuten kenttapaivakirjaan olen kirjoittanut:

Asiakastilanteiden havainnoiminen valilla haastavaa ja kaaosmais-
ta, silla kaikki kolme tydntekijaa saattoivat jutella eri puolilla tilaa eri
asiakkaiden kanssa (Otteita kenttapaivakirjasta 16.1.2013).

Havainnoin tyontekijoiden ja asiakkaiden valistd toimintaa seka sanallista vies-
tintdd. Naiden kautta minulle syntyi myos erilaisia tunnekokemuksia. Olen kir-

joittanut kenttapaivakirjaani seuraavalla tavalla:

Tunnelma on lammin, rento ja valitdn, kaikki tuntuivat juttelevan
kaikille, mutta oli luontevaa olla myds hiljaa (Otteita kenttapaivakir-
jasta 16.1.2013).

Tama kirjoittamani huomio kenttapaivéakirjassa kertoo siita, ettd tyontekijoiden
toiminnalla saadaan aikaan tunnekokemuksia. Hymyily, tervehtiminen ja rauhal-

lisuus saivat aikaan lampiman, rennon tunnelman.

Se, etta minulla oli vain yksi silma- ja korvapari ja tyontekijoita oli kolme, haastoi
minua havainnoijana. Jouduin valilla valitsemaan asiakastilanteista ainestooni
sopivimman ja yrittda havainnoida vain tata yhta tilannetta, vaikka ymparilla olisi
ollut monia muitakin hyvia, havainnoimisen arvoisia tilanteita. Huolimatta tasta
asiasta, sain kuitenkin havainnointikerralla varsin runsaan aineiston. TAméan

vuoksi paatin, etté yksi havainnointikerta riittaa.
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6.5 Aineiston analysointi

Aineiston analyysilla tarkoitetaan tutkimuksessa keratyn aineiston analysoimista
niin, etta siita saadaan esille tutkimuksen tulokset. Analyysivaiheessa tutkija
perehtyy aineistoon ja paattad, mika aineistossa kiinnostaa. Taman jalkeen hén
keskittyy nimenomaan tdhan osaan aineistoa. Kun tutkija kay aineistoa lapi, han
erottelee sielté asiat, joista oli kiinnostunut. Kaikki muu tieto jatetdén pois tasta
tutkimuksesta. Niitd kuitenkin voi nostaa vaikka jatkotutkimusehdotuksiksi. Ta-
man jalkeen aineisto ryhmitelladn ja kategorisoidaan. Lopuksi kirjoitetaan yh-
teenveto nousseista tuloksista. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 91-92.)

Analysoin opinnaytetyoni haastattelut laadullisen tutkimuksen siséllonanalyysil-
|&. Siina on tarkeaa, etta aineiston sisaltama informaatio ei katoa. Siséllbnana-
lyysi voidaan tehda teorialdhtoisesti, teoriasidonnaisesti tai aineistolahtoisesti.
Aineistolahtdisessa sisallonanalyysimallissa aineistosta nousee tuloksia ja niita
ei ole ennalta sidottu teoriaan. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 99, 110-113.) Ana-
lysointimallini valikoitui aineistolahtdinen analyysimalli. Vaihtoehtona pidin myds
teoriasidonnaista siséallonanalyysimallia. Valitsin kuitenkin aineistolahtbisen si-

sallénanalyysin sen vuoksi, ettd tdhan aineistoon se sopi parhaiten.

Aloitin sisallénanalyysin litteroimalla haastattelut. Litteroitua aineistoa oli yh-
teensad 26 sivua. Kun sain haastattelut litteroitua, pelkistin aineiston. Aineiston
pelkistamisella tarkoitan sita, ettd poistin aineistosta kaiken epaolennaisen ja
keskityin vain siihen tietoon, minka tiesin olevan hyoddyksi tdssé opinnaytetyds-
sa. Taman jalkeen ryhmittelin pelkistetyn aineiston paperille. Ryhmittelylla tar-
koitetaan sitd, ettd aineistosta etsitdan tiettya teemaa kuvaavia ndkemyksia ja
niiden yhteislukumaaré lasketaan. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 109-110.) Valitsin
aineistosta ne teemat, jotka toistuivat selkeasti useita kertoja. Tehdesséani haas-
tattelurunkoa kirjoitin siihen kaikki OHT ry:n arvot ja niiden alle kysymyksia, jot-
ka mielestani liittyivat kyseiseen arvoon. Tehdessani sisallonanalyysia, vaihdoin
muutamien kysymyksien vastauksia eri arvojen alle. TAma johtui haastatteluissa

saamieni vastausten sisalloista.
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Taman jalkeen ryhmittelyn tuloksena loytyneet teemat kategorisoidaan taulu-
koksi (Liite 4). Ryhmittelyssa loytyneitd samankaltaisia asioita yhdistetaan sa-
man teeman alle ja ne nimetdan ryhmaa kuvaavalla kasitteelld. Nama kasitteet
ovat kategorisoinnin alaluokkia. Taman jalkeen tulee ylaluokka, joka kuvaa tii-
vistetymmin alaluokan teemaa. Ylaluokkia yhdistaa p&éaluokka, joka kuvaa kai-
kista pelkistetyimmin teemoja. Kategorisointi on koko analyysin kriittisin vaihe,
jossa tutkijan valinnat vaikuttavat lopputulokseen. (Tuomi & sarajarvi 2002, 101,
110.) Haastatteluissa nousi esille selvasti seuraavat teemat: helppo lahestytta-
vyys, tunnelma, kynnyksettomyys, hoitoonohjaus, henkilokohtaisuus, psy-
kososiaalinen tuki, luottamus, palveluohjaus, hoitoonohjaus, toiminnallisuus ja
vertaistuki sekd asiakkaan aanen kuuleminen. Nama nakyvat kategorisoinnissa
alaluokkina. Ylaluokka-kohdasta I6ytyy OHT ry:n arvot. Paaluokka vetaa kaikki
nama kategoriat yhteen. Taulukossa 1 kuvaan kategorisointia.

TAULUKKO 1. Esimerkki kategorisoinnista

Pelkistetty ilmaisu | Alaluokka Ylaluokka Paaluokka

Karsivallisyys, tuettu | Kohtaaminen, Avoimuus Vuorovaikutus
ja kannustettu, ei
tuomitsevaa tai syyt- | Kohtelu
televaa, hyvin otettu
vastaan, kutsuttu
mukaan, tarjottu lap-
senhoito-apua

Analysoinnissa on yksi kohta, joka mietitytti minua pitkaan. Tama oli psykososi-
aalisen tuen, luottamuksen ja palveluohjauksen sijoittaminen taulukkoon. Mie-
lestani kaikki naista teemoista kuuluu arvon "yksil6llisyys” alle. Kaikissa naisséa
teemoissa nakyy nimenomaan asiakkaan yksilollinen kohtaaminen. OHT ry
maadrittelee arvoissaan yksil6llisyyden niin, ettd jokaisen tarpeet kuullaan ja nii-
hin pyritddn vastamaan (Omaiset Huumetytn Tukena 2013). Haastatteluiden
perusteella minulle jai mielikuva, etta kaikissa néaissa edella mainituissa tee-
moissa toteutuu nimenomaan asiakkaan yksiléllinen kohtaaminen. Haastavaksi
kategorisoinnin teki se, ettd psykososiaalinen tuki ja luottamus kuuluvat selvasti
paaluokkaan "Vuorovaikutus”. Palveluohjaus taas on ammatillinen tyémenetel-
ma, jonka sisalla yksilollisyys toteutuu. Taman vuoksi kaikki naméa kolme ovat

ylaluokassa yksil6llisyys, mutta niitd erottaa paaluokka (Taulukko 2).
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TAULUKKO 2. Ratkaisu psykososiaalisen tuen, luottamuksen ja palveluohjauksen

teemojen sijoittamisesta ryhmittelyyn

Pelkistetty ilmaisu | Alaluokka Ylaluokka Paaluokka
Keskustelua, kuunte- | Psykososiaalinen Yksilollisyys Vuorovaikutus
lemista, apua, tukea, .

"kayn vaan juttele- tuki

massa taalla”

Tunne tasavertaisuu- | Luottamus
desta, usko asiak-
kaaseen

Papereiden taytta- Palveluohjaus Yksilollisyys Tyémenetelmat
mistéa yhdessa, asioi-
den hoitamista, viras-
toissa kaymista, pu-
heluita, ohjaaja mu-
kana hammaslaaka-
rissé

Kun sain aineiston analysoitua, pohjasin havainnointikertani Avoimissa Ovissa
ryhmittelyn tuloksiin. Nostin aineistosta eri teemoja, joita pystyisin havainnoi-

maan. Taman jalkeen tein aineiston pohjalta havainnointikaavion (Liite 5).

Havainnointikaavion merkinnat analysoin kvantitatiivisia menetelmia kayttaen.
Laskin, kuinka monta kertaa mikakin teema oli ndkynyt havainnoidessani ja toin
ne opinnaytetyon tuloksiin. Havainnointikaaviossa on myés kohta "Nakymaéatén
kategoria”, johon merkitsin havainnoinnissa esille nousseet kohtaamisen ele-
mentit. Talla tarkoitan sellaisia teemoja, joita ei teorian eika haastatteluiden
kautta ollut viela 16ytynyt. Nakymattomassa kategoriassa nousi esimerkiksi esil-
le, ettd tyontekijat ovat ystavallisia ja hymyilevét jokaisessa asiakaskontaktissa.

Liséksi asiakkaita kehutaan luontevasti ja keskustelu on kaikin puolin avointa.
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7 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Haastatteluista nousi paljon tuloksia liittyen kohtaamiseen OHT ry:ssd. Haasta-
teltavat tuottivat vastauksissaan paljon tietoa siita, miten yhdistyksessa huomi-
oidaan ja kohdataan asiakkaat. Haastatteluiden ja sitd tukeneen havainnoinnin
kautta nayttaa silta, etta jokainen arvo toteutuu jollain tavalla OHT ry:n tyésken-
telyssa. Tutkimustuloksissa kayn jokaisen arvon lapi ja kerron, miten se aineis-
tossa nayttaytyi. Liséksi peilaan teemoja ja arvoja teoriaan seka vertailen erityi-
sesti Suomisen ja Malin-Kaartisen (2012) saamia tutkimustuloksia omiini.

7.1 Avoimuus

Avoimuus on yksi OHT ry:n arvoista. Tassa opinnaytetydssa avoimuuden ala-
luokkina ovat yhdistyksen historia, helppo lahestyttavyys, kohtaaminen ja kohte-
lu. Yhtena tarkeana ja yllattavand aiheena haastatteluissa nousi yhdistyksen
historia. Asiakkaista osa oli ollut mukana yhdistyksen toiminnassa jo sen perus-
tamisvaiheessa ja he muistelivat, miten yhdistys on perustettu. Hekin, jotka ei-
vat olleet niin pitkddn olleet toiminnassa, tiesivat yhdistyksen historian. Se oli
ikdan kuin kivijalka koko toiminnalle edelleen. Koska OHT ry on lahtenyt kayn-
tiin Jaana Novitskijn (2013) omakohtaisista kokemuksista ja halusta auttaa me-
nehtyneen poikansa huumeita kayttavia ystavia, moni haastateltava naki yhdis-
tyksen toiminnan aitona. TAma myds vaikutti silhen, miksi osa haastateltavista
kavi OHT ry:n toiminnoissa edelleen, tai miksi he suosittelivat niitd ystavilleen.
Erés haastateltava totesi haastattelun lopuksi, kun sai kertoa vapaasti ajatuksi-

aan, nain:

Kiitan tietenkin, ettéd tda mahollisuus on ollu. Kun tietda tan histori-
an, Jaanan ja hédnen poikansa niinku, ehka taa on helpommin la-
hestyttava, kun joku iso valtakunnallinen, ja koska tallast toimintaa
ei 00, vai onko toista tallasta samanlaista? Ei kai 0o... Et en tiia noi
muut paikat, mitd ne sit tarjoo, mut onko ne sit siina kuitenkaa tay-
dest sydamestaan mukana, niinkun taalla? (N5)
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Historia ja omakohtaisuus yhdistettiin aitoon valittamiseen. Toinen asia joihin se
liittyi, oli helposti |Ahestyttavyys. Historia nayttaytyi yllattavan merkittdvana teki-
jané haastateltavien kokemuksissa ja muistoissa. Tama tutkimustulos yllatti mi-
nut opinnaytetyon tekijana, silla en tullut edes ajatelleeksi, kuinka tarkeana asi-
akkaat voivat pitaa yhdistyksen historiaa ja sitd, miten toiminta on lahtenyt liik-
keelle. Kun pohdin, mista tdma johtui, tulin siihen lopputulokseen, etta yhdistys,
joka on perustettu omakohtaisten kokemusten vuoksi, on helposti lahestyttava

ja merkityksellinen asiakkaiden nakékulmasta.

Havainnoin OHT ry:n Avoimissa Ovissa asiakkaan kohtaamista ja kohtelua. Kun
asiakas astui sisaan Avoimiin Oviin, tarkkailin tervehditddnkd hanta ja miten.
Kun asiakas astui siséén, joku tyontekija tervehti hanta poikkeuksetta. Jokainen
asiakas tuli yksilollisesti huomioiduksi jo tullessaan sisélle. Huomioin myds fyy-
siset kontaktit: yhtd asiakasta halattiin ja kahta kéateltiin tervehtimisen liséksi.
Kolme kertaa havainnointikertani aikana Avoimiin Oviin saapui uusi kavija, jol-
loin tydntekijat kavivat esittelemassa itsensa. Lisaksi esiteltiin yhdistyksen toi-
mintaa. Kahdeksan kertaa tyontekija myds otti asiakkaaseen suoran kontaktin
ja kysyi kuulumisia. Tama oli varsin luonteva alku keskustelulle. Useimmiten
tyontekija kuitenkin oli 1asné ja helposti lahestyttavan nakoéinen ja asiakas otti
kontaktin. Tyontekijat reagoivat tdhan valittomasti ja alkoivat keskustella asiak-
kaan kanssa. Havainnointilomakkeessa oli kohta ndkymé&ton kategoria, johon
kirjoitin niitd huomioita kohtaamisesta, joita haastatteluissa ei kaynyt ilmi ja joita
ei ollut ennalta kirjattu havainnointilomakkeeseen. Huomioni kiinnittyi erityisesti
siihen, ettd keskustelu tyontekijoiden ja asiakkaiden valilla oli hyvin avointa.
Toinen tarkea huomio oli se, etta jokaisessa asiakaskontaktissa tyontekija ol
ystavéllinen ja hymyili asiakkaalle. Lisaksi nakymattomaan kategoriaan tuli
huomioita nopeasta reagoinnista, lasnaolosta, kehumisesta, kiinnostuneisuu-
desta asiakkaaseen, huumorista sek&a keskustelusta. Taulukossa 4 tiivistan
huomioni havainnoimastani kohtelusta, kohtaamisesta ja helposta lahestytta-

vyydesta.
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TAULUKKO 3. Kohtaamisen, kohtelun ja helposti [ahestyttdvyyden ndkyminen Avoi-

missa ovissa

Tapahtuma N

Tervehtiminen (sanallisesti) 22

Fyysinen kontakti (kattely, ha- | 3

laaminen)

Kuulumisten kysyminen

Tyontekijat esittelevat itsensa

ja paikan
Mukaan kutsuminen 1
Avun tarjoaminen 1

Néakymaton kategoria (reagoin- | 7
ti, lasnaolo, kehuminen, kiinnos-
tuneisuus, huumori, hymyily)

Yhteensa 45

7.2 Yksilollisyys

Yksilollisyys on toinen OHT ry:n arvoista. Tassa aineistossa se sisaltda seuraa-
via alaluokkia: psykososiaalinen tuki, luottamus ja palveluohjaus. Kuten aineis-
ton analyysi -luvussa totesin, psykososiaalinen tuki ja luottamus kuuluvat yla-
luokkana siis vuorovaikutukseen ja palveluohjaus kuuluu tydmenetelmiin. Tama
on poikkeuksellinen tapa kategorisoida. P&adyin tallaiseen ratkaisuun, koska
palveluohjaus on tunnustettu ja kehitetty tydmenetelma, kun taas psykososiaa-

linen tuki ja luottamus ovat selvasti vuorovaikutuksen elementteja.

Hanninen (2007, 12-14) kertoo, ettd palveluohjaus on asiakkaasta lahtoisin
oleva prosessi, jossa palveluohjaaja on asiakkaan tukena palvelujarjestelméas-
sa. Palveluohjauksessa keskeisintéd on toimiva asiakassuhde. Yksinkertaisim-
millaan se voi olla neuvontaa ja ohjausta eri palveluihin tai yhdesséa papereiden

l&pi katsomista ja asioiden selvittelya. Tyontekija voi myos lahted mukaan viras-
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toihin tai hoitopaikkoihin asiakkaan kanssa. Palveluohjauksen tavoitteena on
tukea asiakas mahdollisen itsenédiseen elamaan. Palveluohjaus on iso osa OHT
ry:n toimintaa (Omaiset Huumetyén Tukena 2013). Suomisen ja Malin-
Kaartisen (2012) tutkimuskin perehtyy nimenomaan palveluohjaukseen OHT

ry:ssa.

Haastattelemillani asiakkailla oli kokemusta kaikenlaisesta palveluohjauksesta
OHT ry:ssa. Tyontekija oli vieraillut yhden haastateltavan luona saanndllisesti
vankilassa tayttaméassa asuntohakemuksia ja muita virallisia papereita asiak-
kaan kanssa. Melkein jokainen haastateltava oli hoitanut virastoasioita tyonteki-
joiden kanssa. Kaksi haastateltavaa kuvasi yhdistyksen palveluohjausta seu-

raavalla tavalla:

Mutta kylld ma nyt oon opetellut noi sossut hoitaa itte, mutta joskus
olin sellasessa kunnossa, ettéa suurin piirtein piti tulla kotoota ha-
kemaan ja vieda ja nayttaa et tohon laitat nimes ja tohon ruksin. Se
on jeesannu mua tosi paljon. (M4)

No nyt ei tarvii enda niin paljon noitten sossujuttujen ja noitten kaa
et nyt ne tulee hoidettuu ite, mut ennen oli vahan niitten kaa ongel-
mii niin taal (OHT ry:ssd) aina joku jeesas ja katto, tsiigattii niit
yhessa.(M1)
Ollessani havainnoimassa Avoimissa Ovissa, sielld oli yks varsinainen palve-
luohjaus- tilanne. Ohjaaja tutki asiakkaan kanssa toimeentulotukilomakkeita.
Palveluohjaukselle on ollut paljon kysyntaa Avoimissa Ovissa ja asiakkailla on

mahdollisuus jutella tyontekijoiden kanssa my6s kahden kesken.

Psykososiaalinen tuki on vuorovaikutusta asiakkaan ja ympariston valilla. Siihen
siséltyy asiakkaan omien voimavarojen etsimista ja niiden hyédyntamista. Se on
tarked osa kohtaamista ja asiakastyota. (Matela & Vayrynen 2008, 231.) Haas-
tatteluaineistossani olen valinnut psykososiaalisen tuen alle kaikki sellaiset
tyontekijan ja asiakkaan valiset hetket, joihin liittyy kuuntelemista, keskustelua
tai henkista auttamista. Haastateltavista jokainen toi psykososiaalisen tuen jol-
lain tavalla esille. Jokaisella haastateltavalla oli joku tyontekija OHT ry:sté, jonka
kanssa han oli pohtinut syvallisemmin elamantilannettaan. Myo6s yhdistyksen

ryhmatoimintoihin sisaltyy psykososiaalista auttamista. Elaméantaitoryhmassa eli
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ET:ssa on kerran viikossa keskustelupainotteinen rynmakerta. Jalkipolkuun taas
kuului kaksi kertaa viikossa ryhmaterapia-istunto. Muissakin OHT ry:n ryhmissa
psykososiaalinen tuki kuuluu ryhmaprosessiin. (Omaiset Huumety6én Tukena
2013.) Yksi haastateltavista kuvasi hyotyneensd ET-ryhmassa saamastaan

psykososiaalisesta tuesta seuraavalla tavalla:

Maki olin kayttany koko mun aikuisian, et se oli tosi sellanen moyk-
ky tuolla jossain, koska siella tiiatsa just kaikki se, et mun pitdé hy-
lata kaikki mun kaverit ja vaihtaa puhelinnumerot ja deletoida kave-
rien numerot, sinne ei montaa numeroo jaany. Niin kyllahan kaikki
tollanen pelotti, et mita sitten sen jalkeen? Ma jo vahan sen ryhmén
aikana tein pohjaa sille, et se ei ollu niin kauhee musta moykky siel-
l&. Mut kyl se sit jeesas, ja se et tehtiin jotain, koska sun elamahan
meni siihen et se oli taysin sita kayttéa. Et sit et onki vaha tallasta
normaalia elamaa ja se et puhutaan niista asioista, istutaan alas ja
et tulee vahan sellasta tatsii mita se arki vois olla. (N5)

Suominen ja Malin-Kaartinen (2012) kertovat tutkimuksessaan asiakkaan tuke-
misesta. He kertovat, ettéa tukeminen lahtee asiakkaan hyvéasta kohtaamisesta.
Taman jalkeen syntyy luottamus asiakkaan ja tyontekijan valille. Tukeminen ei
ole sita, etta tyontekijd antaa vastaukset asiakkaan ongelmiin, vaan tukee tata
itse etsimdan ratkaisuja. (Suominen & Malin-Kaartinen 2012, 20.) Luottamus
tyontekijoiden ja asiakkaiden valilla nousi esille myods tdmé&n opinnaytetyon-
haastatteluissa. Haastateltavat toivat esille, etta tyontekijat uskovat heihin. Li-
saksi tunne tasavertaisuudesta rakensi luottamusta asiakkaiden ja tydntekij6i-

den valille. Eras haastateltava totesi aiheesta seuraavalla tavalla:

Mut jotenkin tuli heti sellanen tasavertanen fiilis, eikd mikaan sella-
nen, etta te ootte ne kayttajat ja sit et me ollaan ne ohjaajat. Et ol
heti sellanen niinku, et just ku tehtin yhessa kaikkee, ku oli noit toi-
mintoja, leffoja ja sit leirit viela tietty, nii jotenki se toi yhteen. Nii ja
sit sillee et tulee perusluottamus enemman ikaan kun frendipohjal-
ta, kun sit taas silleen et jos ois perus sellanen tiiatko tantta. (N5)

Luottamus asiakkaiden ja tyontekijoiden valilla nékyi selvasti havainnointikerral-
lani Avoimissa Ovissa. Konkreettisesti tAma nayttaytyi esimerkiksi siten, etta

tyontekijat pitivat kannykoita poydalla.
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7.3 Yhteisollisyys

Yhteisollisyys on kolmas OHT ry:n arvoista. Alaluokkina yhteiséllisyyden alle
olen valinnut toiminnallisuuden ja vertaistuen. Haastatteluissa toiminnallisuus
nousi useasti esille. Useimmiten haastateltavien muistelut haastattelutilanteissa
liittyivat johonkin toiminnalliseen tekemiseen, mitad yhdistyksessé on tehty. Yh-
distykselld on tapana tehda asiakkaidensa kanssa leireja, retkia seka muuta
vapaa-ajan toimintaa. Erds haastateltava kuvasi toiminnallisuutta seuraavanlai-
sesti:

Ehka kaikki se toiminta oli kivaa et yhes tehtiin ja kaikki leirit. Me-
han harjoteltiin kaikkii perusluottamusharjotuksia, et silmat sidottui-
na jossain metsareitilla, koska moni ei varmaan hirveesti luota ke-
henkaan. (N5)

Toiminnan avulla asiakkaiden kanssa pystytaan kokeilemaan vaikeitakin asioita.
Joillekin ihmisille on luontevampaa toimia kuin puhua. Toiminta saattaa silloin
herattaa keskusteluaiheita ja -avauksia. Toiminnan ohella voi myds puhua. Yh-
dessa tekeminen ja kokeminen hitsaavat tyontekijaéa ja asiakasta yhteen eri ta-
valla kuin pelkka keskustelu. Naiden kahden tydmenetelmén yhdistaminen on
yleensa hyvin hedelmallista. (Vilen, Leppamaki & Ekstrom 2005, 218.) Talla
tavalla toiminnallisuuden avulla voidaan saada yhteisdllinen tunne asiakkaiden
ja tyontekijoiden valille. Lisdksi haastatteluissa nousi esille, etta toiminnallisuus
loi myds tasavertaisuutta ohjaajien ja asiakkaiden vdlille. Leirit ja retket koettiin
elamyksina ja niitd muisteltiin lAmmolla vuosienkin pdahén, kuten seuraavien

haastateltavien kertomuksista kay selville:

Ma oon kayny ainakin kaarmekalliolla siin&, valjailla laskeutumises-
sa, viime keséana ja kai ma oon jossakin leffassakin kaynyt, niin pal-
jon kaynyt etten muista enaa... (nauraa) (N3)

Joo, se ku itsendisyyspaivana oli se et kaytiin Tornissa syomassa,
saatiin pukeutua ja meikattiin... se oli kyl tosi kiva. (N3)

Ollessani havainnoimassa Avoimia Ovia havainnoin aluksi ymparist6a. OHT
ry:n Avoimet Ovet sijaitsee keskeisella paikalla Helsingissa. Tiloina toimivat iso
olohuone, avokeittid, ryhmahuone, pienhuone ja vessa. Ryhméhuoneessa pide-
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taan kaikki yhdistyksen yllapitdmien ryhmien ryhméatapaamiset. Pienhuoneessa
taas on mahdollista kayda keskusteluja pienemmalla kokoonpanolla tai pitaa
neuvotteluja. Havainnoidessani tilaa, huomioin, ettd se oli sisustettu kodikkaasti
ja tarjolla oli monia luontevia kohtaamispaikkoja. Seinilla oli asiakkaiden teke-
maa taidetta ja valokuvia. Tilat itsessdan loivat hyvan pohjan yhteisollisyydelle
Avoimissa Ovissa ja soveltuivat hyvin kayttotarkoitukseensa. Kaikki myods vai-
kuttivat kunnioittavan yhteisia tiloja. Seuraavan huomion olen kirjoittanut kentta-
paivakirjaani:

Asiakkaat olivat omatoimisia, tiskit laitettiin tiskipdydalle, eika sot-

kua jatetty. Yhteisista tiloista huolehdittiin (Otteita kenttapaivakirjas-
ta 16.1.2013).

Asiakkaat auttoivat tyontekij6itd muissakin asioissa, esimerkiksi facebookin ja
tulostimen kayttamisessa, kattilan puhdistamisessa ja tiskaamisessa. Havain-
noidessani huomioin, ettd Avoimissa Ovissa vallitsi yhteiséllisyyden ilmapiiri,

jossa kaikki toimivat toisensa huomioon ottaen.

Myds vertaistuki oli tirked asia haastateltavien puheissa. Vertaistuella tarkoite-
taan sita, ettéa ihmiset, jotka ovat kokeneet samanlaisia elaméantilanteita, pysty-
vat tulemaan kuulluksi ja ymmarretyiksi toistensa seurassa. Vertaisuus on asi-
antuntijuuden vastakohta. Vertaisuus ja vertaistuki- ajattelu perustuu sille, etta
ihmiset ovat kaikki samanlaisessa tilanteessa. Vertaistuen tekee hyodylliseksi
se, ettd ihminen ei koe olevansa yksin oman tilanteensa kanssa, kun joku toi-
nen jakaa hanen kokemuksensa. Tama yhdistda saman asian kokeneita ja te-
kee omien kokemuksien kasittelyn helpommaksi. Se ei korvaa ammattilaisten
tarjoamia palveluja, mutta ovat oiva lisa niille. Hyva vertaistuki myds mahdollis-
taa yhteisollisyyden tunteen syntymisen. (Pennanen 2007, 30-33.) Esimerkiksi
ryhmatoiminnot OHT ry:ssa toimivat hyodyntaen vertaistukea (Omaiset Huume-
tyon Tukena 2013).

Haastatteluissa vertaistuki yhdistettiin yleensa ryhmatoimintoihin. He kertoivat,
ettd samassa tilanteessa olleet ryhmalaiset ymmarsivat omia kokemuksia pa-
remmin. Muutama haastateltava oli luonut ryhmatoiminnoissa pysyvia ihmissuh-

teita. Avoimissa Ovissa vertaistuki nakyi niin, ettd asiakkaat olivat kavereita
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keskendan ja puhuivat yhdistavista teemoista. Avoimiin Oviin saatettiin tulla ta-
paamaan kavereita ja vaihtamaan kuulumisia. Asiakkaat myo6s kattelivat, kuun-

telivat ja kannustivat toisiaan.

7.4 Suvaitsevaisuus

Suvaitsevaisuus on neljds OHT ry:n arvoista. Opinnaytetydssani nousseista
teemoista tunnelma ja kynnyksettomyys maarittyivat suvaitsevaisuuden alle.
Yhdistyksen Avoimet Ovet ovat matalan kynnyksen kohtaamispaikka paihteita
kayttaville ihmisille ja heidan asiakkailleen (Omaiset Huumetydn Tukena ry
2013). Seuraavien haastateltavien vastuksista nousee esille matalasta kynnys

ja kynnyksettomyys:

...Et ei nipoteta, ettei tarvii olla ihan selvin pain, tai ei tarvii antaa
mitd&n seulaa...Et jos pitdd olla selvin pain, niin ma luulen et se
saman tien tiputtaa jonku 60 tai 70 prosenttia potentiaalisista asiak-
kaista pois. Et jos tuut tunniks pariks jostain kadulta ja sit pitaa olla
selvin pain, niin eihdn se onnistus. Tai ainakaan sillon onnistunu.
(M4)

H: Mita ajattelet siita, ettd avoimissa ovissa saa olla paihtyneena?
N3: Eihan siind mitaan, kyl ma oon itekin ollu taalla paihtyneena.
Kun varmaan just siks kun ihmiset on eri tilanteissa, niin mun mie-
lesta on just siks hyva, et ei se mua ainakaan itteeni haittaa nyt ja
sit ku ajattelee aikasemmin, kun oon ollu taalla paihtyneena ja nyt
en siis endd oo paihtyneend, niin jos mua ois sillon aikasemmin,
kun en ite ollu viela tassa vaiheessa, rajotettu et nyt ku sa oot se-
kasin niin et saa tulla, niin en ois kylla sitten varmaan tullu tanne
endd. Tai luulisin, en voi tietenkaa tietda sita. (N3)

Taa on sellanen puhdas ymparistd, mis ei oo mitaan varkkeja esilla.
Semmonen paikka on aina hyva olla. Et vaikka on kayttava ihmi-
nen, on hyva olla sellanen paikka, mihin s& voit tulla, kun siind voi
itell& tulla helposti sellanen ulkopuolinen olo néisséa niin sanotuissa
normaaleissa paikoissa. Niin et tallanen paikka, tdnne voi tulla ta-
vallaan harjottelemaan sit sitd, et olla normaalissa ymparistossa.
Se on hyva. (N3)
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Haastateltavat kertoivat, kuinka tarke&a péaihteiden kayttdjille on olla paikka,
jossa saa olla myos paihtyneend. Toinen haastateltava liséasi, ettd mikali hanelta
olisi evatty paasy paihtymystilan vuoksi Avoimiin Oviin, han ei ehka olisi palan-
nut sinne enaa. Vastauksesta tulee esille se, ettd yhdistyksen toimintoihin on
hyvin matala kynnys, jos kynnysta ollenkaan, osallistua. Tamé onkin hyva ver-
tailukohde siihen, miten matala kynnys OHT ry:n palveluihin asiakkailla on tulla.
Matala kynnys -terminahan viittaa siihen, ettd paihdepalvelujarjestelmassa kyn-

nykset koetaan yleensa varsin korkeiksi (Térma 2012, 27).

Lisaksi huomioni kiinnitti se, etté raitistuneet entiset paihteitd kayttavat asiak-
kaat kayvat edelleen Avoimissa Ovissa. Heita ei haittaa se, etta siella saa olla
paihtyneend. Seuraava haastateltava kuvaa hyvin tunnelmiaan siitd, kun kay

itse selvin pain Avoimissa Ovissa:

H: Milta se tuntuu olla ite selvin p&in kun muut on sekasin?

T: Ei se mua haittaa, ei se 00 multa pois. Siis kyllahan mua huvittaa
kun ma tulin tiistaina sinne askartelupajaan, tulin tdnne nii kolme
kundii nukkuu tossa sohvalla. (Nauraa) Olin et tdalhan on sosiaalis-
ta! Mut jotenki se oli niinku, et se yksk&an kundi ei sit loppupeleissa
tehny mitaan, ne oli tullu jo tuntii lilan aikasin ennenku se alko, in-
nokkaana, ja sit se oli sille yhelle kimmalle, et voisitsa teha mulle
tollasen kasikorun. Sit ma Tyontekija X:n kaa siit puhuin, nii se ei
ollu se pointti se askartelu, vaan se, et on joku paikka, mihin s& voit
tulla sellasena kun sa oot. (N5)

Kansainvalisessa vertailussa matalan kynnyksen palvelut ovat jo varsin kynnyk-
settomia. Esimerkiksi korvaushoitolddketta on viety sinne, missa asiakkaat ovat.
Englannissa on kehitetty matalan kynnyksen -malli, jossa on mukana poliisi,
sosiaali- ja terveysviranomaiset seka apteekit. Siella matalan kynnyksen palve-
luihin kuuluu aktiivinen etsiva tyd. (Toérma 2012, 27-28.) Etsivalla tydlla tarkoite-
taan sita, ettd asiakkaiden tarvitsema apu vieddan sinne, missa asiakkaat olei-
levat. Se on keskittynyt erityisesti vaikeasti tavoitettaviin asiakasryhmiin ja hei-
hin, jotka jaavat palveluiden ulkopuolelle. (Mikkonen, Kauppinen, Huovinen &
Aalto 2007, 25.) OHT ry ei tee varsinaista ammatillista etsivaa ty6ta, mutta yh-
distyksen toteuttamassa palveluohjauksessa liikutaan tarvittaessa asiakkaan

avun tarpeen mukaan. Yhdistyksen toteuttama palveluohjaus onkin joissain ta-
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pauksissa enemman lahelld tukihenkildtoimintaa tai kotikaynti- tyomenetelméaa,
kuin perinteista palveluohjausta.

Kynnyksettomyyden lisaksi valitsin teemoista tunnelman suvaitsevaisuus- arvon
alle. Tunnelma on tarked kohtaamisen elementti. Olen sijoittanut tunnelman
OHT ry:n arvoista suvaitsevaisuuden alle, koska aineiston kautta olen tehnyt
sellaisen johtopaatoksen, etta OHT ry:ssa tunnelma on ennen kaikkea suvait-
sevainen. Se on myds avoin, yksilollinen, yhteisdllinen ja asiakaslahtdinen.
Tunnelmaa maarittavat paljon myds vertaistuki ja luottamus. Johtopaéatdkseeni
vaikutti kuitenkin Suomisen ja Malin-Kaartisen (2012, 15) tutkimuksen tulokset,
jossa asiakkaat olivat kertoneet, ettd Avoimiin Oviin he voivat tulla sellaisina
kuin ovat. Suvaitsevaisuuteen kuuluu asiakkaan hyvaksyminen ilman ehtoja.
Niin kuin Suominen ja Malin-Kaartinen kertovat tutkimuksessaan siita, etta asi-
akkaat otetaan vastaan sellaisina kuin he ovat Avoimissa Ovissa. Asiakkaat itse
tuovat esille sen, ettd heidat hyvaksytaan ehdoitta toimintaan mukaan. Suomi-
sen ja Malin-Kaartisen tuloksissa kay myds ilmi, ettéd asiakkaat kokevat tyonteki-

joiden nakevéan heidat tasavertaisina, eika valtasuhdetta ole.

Haastatteluissa OHT ry:n toiminnan siséista tunnelmaa kuvattiin muun muassa
seuraavin sanoin: lammin, rento, helppo tulla, rehellinen, mukava ja aito. Seu-

raavat haastateltavat tiivistdvat Avoimien Ovien tunnelman seuraavanlaisesti:

Sehan taalla onkin, kun saa olla vapaasti oma ittensa, ei tarvii esit-
tda mitdan, ja jos on huono paiva, voi vaik tulla istumaan tanne ja
jos tuntuu siltd, menee jutteleen... On joo, et kyl tdd on niin aito
paikka, et en ma oo ikina huomannu, et taal kukaa mitda ihme roo-
leja vetelis... Kaikki on tosi mukavia. Ja se iso pata ruokaa tekee
kaikista aika mukavii, karisee ne naamarit aika akkia... (naurua)
(M1)

Ma oon tykanny kylla kaikesta aika tasapuolisesti, et kuitenkin naa
Avoimet Ovet, kayn vielakin, just se ettd on joku tallanen taho mis-
sa voi kysya jos haluu ja olla taysin rehellinen. Siis tavallaan niin-
kun toinen olohuone keskella Sorkkaa. (N3)
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Suvaitsevaisuus myds nakyi havainnoinnin tuloksissa. On mainitsemisen ar-
voista, ettd Avoimissa Ovissa tyontekijat kayttavat asiakkaiden kanssa samaa
wc:ta ja syovéat samaa ruokaa heidan kanssaan. Suvaitsevaisuuden kautta koh-
taaminen muuttuu tasavertaiseksi asiakkaan ja tyontekijan valilla. Avoimista
Ovista naki, ettd se oli tyontekijoiden ja asiakkaiden yhteinen paikka, jonne

kaikki ovat tervetulleita sellaisina kuin ovat.

7.5 Realistisuus

Realistisuus on viides OHT ry:n arvoista. Se oli arvoista vahiten esille nouseva
ja vaikeinta havaita. Realistisuutta oli kuitenkin nahtévissa esimerkiksi hoi-
toonohjauksessa. Hoidosta ja kuntoutumisesta puhuttiin haastatteluissa, mutta
my6s havainnoimissani Avoimissa Ovissa jonkun verran. Hoitoonohjaus yksin-
kertaisimmillaan tarkoittaa asiakkaan hoidon tarpeen arvioimista ja hoitoon oh-
jaamista (Ehyt ry 2013). OHT ry:ss& hoitoonohjaus on enemmankin asiakkaan
motivaation herattelemista ja tukemista hoidon suuntaan (Omaiset Huumetyon
Tukena ry 2013). Esimerkiksi yksi haastateltava kuvasi hoitoon liittyvia keskus-

teluja seuraavalla tavalla:

Et ei niinkun tuputeta mitaan, mut valilla tulee vinkki vinkki, tuol ois
tallanen paikka. (M1)

Matalan kynnyksen palveluissa pdaméaara ei ole raitistuminen, vaan haittojen
vahentdminen ja eldmanlaadun kohentaminen (Térma 2012, 23). Tassa koh-
dassa toteutuu OHT ry:n arvoista realistisuus. Tyontekija osaa arvioida, missa
vaiheessa prosessia asiakas on ja ohjaa hanta kohti hoitoa sen mukaisesti. Hoi-
toa ei tuputeta, vaan asiakkaan elaménlaatua yritetddn parantaa muilla tavoin,
jotta motivaatio hoitoon lahtemisesta syttyisi. Esimerkiksi seuraavassa haastat-
telun lainauksessa nakyy se, ettd hoitoonohjaus on koko ajan lasna, mutta se ei

ole itseisarvo, vaan mahdollinen pdamaara:
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Siis totta kai sen ET:n pointti oli se et [&hinn& et saa jotain tytkaluja
elamaansa ja rytmii arkeen, mut ei sita tuputettu, Iahinna tuettiin ja
kannustettiin. Et jos niinkun silta tuntu. Et ei se tosiaan ollu se méa-
ranpaa ollu, et sen ryhman jalkeen tayty olla raitis, mut totta kai
kannustettiin ja vah&n potkittiin p---eelle siind asiassa. (N5)

Jos asiakas itse toivoo paasevansa hoitoon, tdhén tartutaan. Asiakkaalle ei vain
kerrota hoitomahdollisuuksista, vaan hanen mukaansa lahdetdan tutustumaan
eri hoitopaikkoihin ja hanta tuetaan hakeutumaan hoitoon. Téallaista tydmene-
telmdd kutsutaan muutossosiaalityoksi. Muutossosiaalitydssa ei ole valmiita
ratkaisuja, vaan tyontekija on koko ajan voin mahdollisille muutosratkaisuille.
Korostetaan erityisesti ratkaisuja, ei ongelmia. Muutostytssa tydskennellaan
asiakkaiden elaméantilanteiden ja olosuhteiden parantamiseksi asiakkaasta lah-
tevien tarpeiden mukaan. (Heikki Waris-instituutti 2007, 16—17.) Seuraavassa
lainauksessa asiakas kertoo, miten tyontekijat toimivat, kun han toi esille halun-

sa kuntoutua.

...Nyt itse asiassa muistan, et sillon kun rupesin puhuu siella ryh-
missa, et oon lahdssa katkolle ja pitkdan hoitoon, nii méa en oikee
tienny niist paikoista, et kaverii olin kdyny moikkaa hoitopaikka
X:ssa, mut et enh&n ma tienny siit toiminnasta sen enempaa. Nii
oisko Tyontekija X:n tai Tyontekija X:n kaa, mentiin kdymaan siel-
1a...” (N5)

Haastateltavan puheessa on selvasti kuultavissa muutossosiaalitybn piirteita.

Tyontekijat ovat olleet avoimia eri vaihtoehdoille ja halu p&&sta hoitoon on lah-

tenyt asiakkaasta. Talloin siihen on tartuttu ja vahvistettu asiakkaan hoitomoti-

vaatiota.

7.6 Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoisyys on kuudes OHT ry:n arvoista. Asiakaslahtoisyydella toimin-
nan perustana tarkoitetaan yksilon kunnioittavaa, yhdenvertaisuutta edistavaa
ja aitoa kohtaamista. Asiakaslahttisessa kohtaamisessa otetaan huomioon asi-
akkaan yksildlliset tarpeet ja tavoitteet. (Laitinen 2008, 40.) Taman opinnayte-

tyon tutkimustuloksissa ryhmittelin asiakasléht6isyyden asiakkaan &éanen ja toi-
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veiden kuulemiseksi. Se oli yksi teema, joka selvasti nousi haastatteluissa seka

havainnoinnissa esille.

Opinnaytetyon haastatteluissa nousi viittauksia asiakasléhtbiseen kohtaami-
seen eri tavoin. Yksi haastateltava kuvasi asiakaslahtdisyyden toteutumista

seuraavalla tavalla:

...itse asiassa naa tohvelit on tullu mun pyynndosta, se oli loskaa
taynna se lattia, ja sitten ne huomasi nekin ja ma pyysin, et eiks ois
hyva jos olis sisakengat kaikilla? (N2)

Tama on hyva esimerkki siitd, miten asiakkaan pieni toive on otettu huomioon ja
viety asiaa eteenpain. Jokainen haastateltava koki, ettd palvelut ovat asiakkai-
den tarpeista l&htevia ja niihin on helppo paastd mukaan. Lisaksi haastateltavat
osasivat nimetd monia eri vaylia, joista saa tietoa yhdistyksen toiminnasta. Toi-
nen hyva esimerkki koskee ryhmatoimintoja. Ryhméan sisallot paatetaan yhdes-
sa asiakkaiden kanssa ja ideat toiminnalle nousevat asiakkailta, kuten seuraava

haastateltava kuvaa:

... jJos nyt ajattelee ET:t4 ja sit olin kanssa jalkipolussa, et ku oli
kaikkee toimintaa, niin kyl me saatiin itte vaikuttaa, et mitd me halu-
taan teha, vahan niinkun enemmistén aanestyksella. Kaytiin siis
vaikka mikroautoilee tai mita ikina, leffaan ja totta kai mita leffaa
mennadan kattoo, eika vaan et nyt mennaan kattoo taa ja silla sipuli.
(NS)

Asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan myds sitd, ettd palvelut on tehty asiakkaille
helposti lahestyttaviksi. Sosiaali- ja terveysministerion laatusuosituksissa asiak-
kaat itse olivat painottaneet, etta helposti saatavuus ja ammatillinen kohtaami-
nen ja kohtelu tekevat paihdepalvelusta laadukkaan. (Sosiaali- ja terveysminis-
terid 2002, 23.) Haastatteluissa kysyin, onko OHT ry:n palveluihin ja toimintoihin

helppo paastda mukaan, ja eras haastateltava vastasi seuraavanlaisesti:

On. Tota tai silleen, ettéd ainoo mika sen voi teha helpommaks on
kattoo jostain rikospoliisin tiedoista toistuvasti huumausainerikok-
sista kiinni jaaneita ihmisia ja hakea ne himasta tanne. (M4)



60

Taméan opinnaytetybn haastatteluaineistossa nousi useita viittauksia siita, etta
kun asiakkaalla on ollut elamassédan vaikea ajanjakso, eikd han ole jaksanut
hakeutua palveluihin, tydntekija OHT ry:std on kaynyt joko katsomassa hanta tai

pitdnyt muulla tavoin yhteytta. Tasta eras haastateltava halusi erikseen kiittaa:

Tukihenkilétoiminnasta erikoismaininta.(M4)

Ollessani havainnoimassa Avoimissa Ovissa asiakaslahtoisyys nakyi selvasti.
Olin pilkkonut kasitteen pieniin osiin, ja aina kun havaitsin jonkin kohdan taytty-
van, laitoin rastin havainnointiiomakkeeseen. Kohtaan toiveet ja palaute olen
laittanut kahdeksan rastia neljan tunnin aikana. Lisaksi asiakaslahtoisyytta oli
pilkottu myds pienempiin osiin, joihin tein merkintdja. Tyontekijat reagoivat toi-
veisiin ja palautteisiin Avoimissa Ovissa valitttmasti. Olen kirjannut havainnoin-
ti-lomakkeeseen asiakkaan kysyneen "Onko taalla suklaata?”. Tyontekijat alkoi-
vat pohtia asiaa ja etsid mahdollista suklaata. Toinen asia, missa tyontekija tart-
tui asiakkaan sanomisiin, oli niinkin tavallinen, ettd tyontekija tarjoaa uudelle
asiakkaalle kahvia. Asiakas kuitenkin kieltaytyi ja kertoi, ettei pida kahvista. Ta-
han tyontekija reagoi nopeasti, etta pitddko asiakas teestd. Kun asiakas kertoo
pitdvansa teesta, tyontekija alkoi saman tien keittdd hanelle teeta. Teen keiton
ohessa tyontekija jutteli asiakkaan kanssa ja kyseli hanen elaméastaan. Erityi-
sesti huomioni kiinnitti tassa tilanteessa reagoinnin nopeus ja vaihtoehtojen tar-
joaminen. Kyse ei kuitenkaan ole asiakkaiden puolesta tekemisesta, vaan ylei-

sestd huomioimisesta ja kontaktin luomisesta.

Tyontekijat vaikuttivat olevan koko ajan lasna ja hereilla asiakkaiden tarpeille ja
toiveille. Myds sanattomiin viesteihin reagoitiin valittomasti, mika kertoi, etta
tyontekijat myos tarkkailivat ympéaristddan. Kenttapaivékirjaan olen kirjannut
nakymaton kategoria- kohtaan huomioita sanattomasta viestinnasta. Yksi hyva

esimerkki on seuraava:

Tyontekijat reagoivat heti, kun asiakas vaikutti vasyneeltd, hanelle
tarjottiin lepomahdollisuutta (Otteita kenttapaivakirjasta 16.1.2013).
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Tama kertoi tyontekijoiden valppaudesta ja tavasta havainnoida koko ajan asi-
akkaita ja ilmapiirid. Kun he huomasivat erdan asiakkaan nuokahtelevan tuolis-
sa, eivat he jadneet odottelemaan, vaan ystavéllisesti ottivat hanta olkapaasta
kiinni ja kysyivat, haluaisiko hdn menna nukkumaan takahuoneeseen. Asiakas
otti tarjouksen kiitollisena vastaan ja poistui takahuoneeseen. Tama tilanne sai
minut pohtimaan, ettei asiakaslahtoisyys ole pelkdstaan sitd, ettd odotetaan
asiakkaalta tulevan toiveita ja toteuteta niitd. Vielakin tarkedmpéaéa on pysytella
valppaana, havainnoida, ottaa itse kontaktia ja tarjota vaihtoehtoja. Eli tyonteki-
jalla tulisi olla tietynlaista herkkyyttd kuulla asiakasta ja kohdata hanet. Se on

asiakaslahtoisyytta parhaimmillaan, vaikka siitd harvoin puhutaan.

7.7 Sitoutuminen

Sitoutuminen on seitseméas OHT ry:n arvoista. Tutkimusaineistossa nousseista
teemoista sen alle sijoittuvat teemat pysyvyys ja henkilokohtaisuus. Henkil6koh-
taisuudella tarkoitan tassa opinnaytetydsséa tyontekijdn oman persoonan kayt-
tamista asiakastydssa. Talla tavalla asiakaskohtaamisista tulee merkittavampia
henkilokohtaisella tasolla asiakkaalle. Henkilokohtaisuus taas liittyy pysyvyy-
teen. OHT ry:sséa asiakassuhteet saattavat olla pitkid, jopa vuosikymmenen mit-
taisia. Tyontekijat ovat pysyneet pitkddn samoina OHT ry:ssad. Tama merkitsee
taas sita, ettd tyontekijat ovat oikeasti sitoutuneita tybhonsa ja asiakkaisiin.

Tyontekijan ammattitaito ja persoonallisuus olivat haastateltavien mielesta hyvin
tarkeitéd asioita kohtaamisessa. Jokaisessa haastattelussa mainittin nimelta
monia eri tyontekijoitd vuosien varrelta. Analyysivaiheessa otin taman huomi-
oon. Laskin kaikki puheenvuorot, jossa mainittiin tyontekija tai tyontekijoita. Ta-
man ajatuksen lahtdékohtana oli se, etta haastatteluissa oli tyypillista, etta haas-
tateltava puhui OHT ry:n tyontekijoista etunimella. Haastattelijana minulle tuli
siité sellainen tunne, etta tyontekijat koetaan laheisiksi ja asiakassuhteet tasa-
vertaisiksi. Haastatteluissa haastateltavat kertoivat kokemuksiaan myés muissa
paihdepalveluissa, mutta eivat maininneet niista etunimella ketaan tyéntekijaa.

Muista tahoista tyontekijat mainittiin joko sukunimella tai ammattinimikkeell&.
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Taman vuoksi pidin erityisena sita, ettd OHT ry:n tydntekij6itd puhuteltiin etuni-
mella haastatteluissa. Laskin, etta yhteensa 32 puheenvuorossa mainittiin tyon-
tekijoitéd nimeltd. En laskenut jokaista yksittdistd mainittua nimed, vaan puheen-
vuorot. Montakin nimeda saattoi esiintya yhdessa ja samassa puheenvuorossa,
mutta ryhmittelyssé se oli kuitenkin vain yksi maininta. Ryhmittelystd voidaan
paatella, ettd kaiken kaikkiaan haastateltavat puhuivat paljon tyontekijoista.

Osalle haastateltavista joku tyontekija oli tullut laheisemmaksi kuin muut ja hé&n
hoitaa mielelladn kyseisen tyontekijdn kanssa asioita. Savy, jolla tyontekijoista
puhuttiin, oli [Ammin, kunnioittava ja tasavertainen. Seuraava haastateltava ku-

vasi suhdettaan tyontekijaan nain:

...et kyl ma ainakin soitan tyontekija X:lle ku oli ihan mik& tahansa
pulma. Suurin piirtein tuleeko makaronilaatikkoon kuinka monta
munaa. Sillonkin soitan melkeen X:lle. (naurua). (M4)

Tukeutuminen eldméssa ja vaihtelevissa elamantilanteissa tyontekijgédn nousi
vahvasti esille. Haastateltavat kertoivat ottavansa yhteytta, kun tarvitsivat apua
tai tukea johonkin asiaan eldméssaan. Kynnys ottaa yhteytta ei ollut korkea,
vaan tyontekijalle soittaminen oli luontevaa. Tyodntekijdiden sitoutumisesta kertoi
myo6s heidan tavoitettavuutensa. Kaikki haastateltavat kokivat, etta saavat tyon-

tekijat hyvin kiinni, kun yrittavat heita tavoitella.

Suomisen ja Malin-Kaartisen (2012) tutkimuksessa asiakkaat kertoivat, etté
Avoimissa Ovissa he tulevat kohdatuiksi ihnmisina. Asiakkaat toteavat, etté tyon-
tekijat valittavat heistd oikeasti. Asiakassuhteet koettiin henkil6kohtaisiksi ja
luottamuksellisiksi. (Suominen & Malin-Kaartinen 2012, 8-9.) Kaksi haastatelta-
vaa tyontekijoiden tapaa kohdata asiakkaat seuraavanlaisesti:

...kukaan ei tivaa sulta, mut sa voit kertoo, jos sa haluut. Eik& kos-
kaan oo oltu silleen tuomitsevia, et herranjesta oot karseen nako-
nen tai et voi tulla kun oot niin sekasin. Ei oo koskaan ollu miten-
kaan syyttelevaa. (N5)
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No taél otetaan sut sellasena kun sé& oot vastaan, ja taalla uskotaan
siihen mita sd sanot. Ja ne tietda kylla naa kaikki konstit, kepuli-
konstit, ettd ne osaa huomaa, etta nyt sé et oikeen puhu totta. Mut-
ta taalla vaan uskaltaa kertoo kaikki pahatkin asiat, koska taalla ei
rangaista milla&n tavalla. Sua ei heiteta taalt ulos tai katota pahalla,
sen takia et sa oot retkahtanu tai jotain sellasta. (N2)

Tama kertoo myos Kuussaaren (2006, 170-171) tutkimista tyontekijoiden asen-
teista paihdepalveluissa. Edellisessa haastattelulainauksessa haastateltavat
toteavat, etta heidat on aina otettu vastaan avoimesti, eikd koskaan tuomitse-
vasti. Kuussaaren tutkimuksessa taas kavi ilmi, etta iso osa tutkimukseen osal-
listuneista sosiaali- ja terveysalan tyontekijoistd kokee huumeidenkéayton olevan
huumeita kayttavan henkilén oma vika (Kuusaari 2006, 170-171). N&ain voidaan
nahda se, ettd OHT ry:ssd asiakkaisiin suhtaudutaan erityisen kunnioittavasti.
Tyontekijat tiedostavat paihteiden kayton syyt paihteiden kayton takana. Liséaksi
yhdistyksessad kohtaamiseen ja suvaitsevaisuuteen Kkiinnitetdan huomiota, ja
tyontekijoiden asenne on asiakaslaht6inen, oli asiakas missa kunnossa tahan-

sa.

Henkilokohtaisuutta oli helppo havainnoida. Avoimissa Ovissa tyontekijat kut-
suivat asiakkaita etunimelta ja toisinpain. Havainnointikerrallani kirjasin seitse-
man kertaa asiakkaan maininneen tyontekijan nimeltd. Lisaksi tyontekijat kyse-
livat ahkerasti asiakkaiden kuulumisia. He olivat kiinnostuneita ja perilla asiak-

kaidensa elamasta. Kirjasin kenttdpaivakirjaani seuraavan huomion:

Tyontekijoiden puhelimet soivat. Yksi asiakas soitti, ettd on tulossa,
muttei 16yda paikalle. Kaksi asiakasta soitti kertoakseen, etteivat
endd kerkea. Yhteensa viisi tekstiviestid oli tullut paivan mittaan
asiakkailta. (Otteita kenttapaivakirjasta 16.1.2013.)

Tama huomio oli oleellinen sen takia, ettd Avoimiin Oviin voi saapua suoraan
kadulta: sinne ei tarvitse ilmoittaa olevansa tulossa tai ettei tule tdn&an. Silti
tyontekijat olivat asiakkaisiin aktiivisesti yhteydessa ja toisinpéin. Tama kertoo
erityislaatuisesta suhteesta ja sitoutumisesta asiakkaiden ja tyontekijoiden valil-
|&. Tarkeinta ei ole vain saada ongelmaa ratkaistua tai asiakkaan tarvetta tyydy-

tettyd, vaan yhteydenpitoa on muulloinkin. Huomioni kiinnitti myos tilanne, jossa
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tyontekija lahti asiakasta vastaan, kun han ei loytanyt paikalle. TAma kertoo ai-
dosta valittAmisesta asiakassuhteissa.

Avoimissa Ovissa tyontekijat keskustelevat myos yleisista aiheista asiakkaiden
kanssa ja keskustelut nayttivat etenevan asiakkaiden ehdoilla. Keskusteluja
savyttivat huumori ja vitsailu. Tyontekijat kertoivat asiakkaille myos itsestaan ja
omista kuulumisistaan, ammatillisuuden rajoissa kuitenkin. Haastatteluissa yk-
sittdinen tyontekija saatettiin mainita parhaaksi asiaksi tai suurimmaksi saaduksi

tueksi yhdistyksesta.
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8 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

8.1 Omaiset Huumety6n Tukena ry:ssd kohdataan asiakkaat laadukkaasti

Opinnaytetyon keskeisimmiksi tuloksiksi nousi se, ettd OHT ry:ssd asiakkaita
kohdataan laadukkaasti. Lisdksi yhdistyksen maaritteleméat arvot nakyivat asia-
kaskohtaamisissa. Haastatteluissa esitettiin yhdistykselle muutamia toiveita.
Erés haasteltava toivoi, ettd OHT ry voisi tarjota my0s lakipalveluita. Lisaksi
toivottiin ATK-koulutusta ja lisaa tyopajoja. Muutamassa haastattelussa pohdit-
tiin yhdistyksen tarjoamaa palveluohjausta ja tukihenkilétoimintaa. Toivottiin,
ettd sellainen tyémuoto, jossa tyontekija tulee asiakkaan luo, laheiseen kahvi-
laan tai tapaamaan vaikka vankilaan, sailyisi edelleen. Taméa oli koettu hyvana
ja toimivana. Haastatteluissa annettiin myds kritiikki& yhdistykselle. Erds haas-
tateltava totesi, ettd kaikki uudet tyontekijat tai opiskelijat eivat aina esittaydy ja
se on hammentivaa. Haastateltava koki erittdin tarkednd, ettd uudet ihmiset
tulisivat esittaytymaan ja kertomaan, mita ovat tekemassa. Eras haastatelluista
antoi myos kritiikkia siitd, etta yhdessa ryhméatoiminnossa ohjaaja oli selkeésti

suosinut itselleen tuttuja asiakkaita.

Tutkittuani kohtaamista, havainnoituani kohtaamista OHT ry:n toiminnassa seka
haastateltuani asiakkaita ja analysoituani aineiston huomaan OHT ry:n kohtaa-
misessa olevan paljon Coachin tuoman vuorovaikutusteorian yhteistyon ja yh-
teistoiminnan piirteitd. Vuorovaikutusmallissa yhteistyd -suhteessa tyontekijalla
ja asiakkaalla on yhteiset padmaéaarat, joita kohti he yhdessa pyrkivat. Yhteistoi-
minnan mukaisessa asiakassuhteessa kumpikin osapuoli luottaa toisiinsa ja he
vaikuttuvat toisistaan. Nama olivat kaksi kaikkein korkeinta vuorovaikutusteorian
tasoa, joka kertoo Coachin teorian mukaan edistyneesta ja laadukkaasta asia-
kaskohtaamisesta. (Monkkénen 2002, 42—-43.) Mielenkiintoista onkin, miksi nain
on. Onko silla vaikutusta, ettd kyseessa on pieni yhdistys eika iso organisaatio?
Onko yhteisilla arvoilla vaikutusta kohtaamisen ja vuorovaikutuksen laatuun?
Enta liittyykd tyontekijéiden sitoutuneisuus siihen, millaisia asiakaskohtaamiset
ovat? Pohdin myds sitd, kuinka paljon asiakastyohon vaikuttaa toiminnallinen

tyoote, jossa retkeillddn ja leireillaan sek&a koetaan elamyksia ja onnistumisia
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yhdessa. Havainnoinnin sek& haastatteluiden kautta ei noussut yhtaan koke-
musta vuorovaikutuksesta, jonka tasona olisi ollut tilanteessa olo, sosiaalinen
vaikuttaminen tai pelisuhde, jotka ovat alempia asiakassuhteen vuorovaikutus-

tasoja.

Antti Sarkelan (2001) mainitsemat onnistuneen asiakassuhteen elementit nayt-
tavat haastatteluiden ja havainnoinnin perusteella toteutuvan OHT ry:n asiakas-
kohtaamisissa. Sarkela (2001, 31) kertoi onnistuneessa asiakassuhteessa ole-
van hyvaksymista, jamakkyytta, aitoa valittamista ja luottamusta. Opinnaytetyon
haastatteluaineiston perusteella OHT ry:n asiakassuhteissa haastateltavien
mielesta toteutuu liséksi epavirallisuus, tasavertaisuus, valittémyys seka suvait-
sevaisuus. Kohtaamisen teoriassa oli yllattavan vahan painotettu sanatonta
viestintdd kohtaamisen tukena. Taman opinndytetyon havainnoinnin kautta
ymmarsin sanattoman viestinnan tarkeyden sanallisen viestinnan tukena. My6s
haastatteluissa sanaton viestintd nousi puheenaiheeksi aitouden ja valittdmisen

kautta.

8.2 Arvot kohtaavat kaytannon tyon

Arvoja tarvitaan sosiaalialan tyossa. Ne maarittelevat meille, mika on tarkeaa ja
mihin kannattaa panostaa. Arvot pitdd ottaa aina vakavasti. Mikali tyontekija
puhuu arvoista, mutta tekee toisin, menettavat arvot merkityksensa. Arvojen
luominen tyodyhteisolle on pitkd prosessi. Koko tydyhteison mielipide on hyva
saada kuulluksi keskusteltaessa arvoista. Viela hankalampaa ja tyolaampaa on
kuitenkin saada arvot jalkautettua arjen tybhon. Arjessa taytyy muistuttaa, arvi-
oida ja tehda konkreettisia toimenpiteita koko ajan pitddkseen arvot kiinni tyos-
kentelyssd. Esimiestoiminnalla on iso vaikutus arvojen jalkauttamisessa arjen
tasolle. Mikali esimies seisoo arvojen takana, ne muuttuvat helpommin koko
tyoyhteison arvoiksi. Esimiehen rooli on olla arvojen puolestapuhuja ja esimer-
kin nayttaja. (Aaltonen, Heiskanen & Innanen 2003, 13-15, 149.) OHT ry:ssa
arvot ovat luotu yhdessa tyontekijoiden kanssa ja yhdistyksen hallitus on hyvak-
synyt ne. Arvot muokkaantuvat koko ajan kaytannon tyon kautta. (Malin-
Kaartinen 2013.)
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Arjen tyossa on kaksi tasoa, jossa arvoja voidaan tarkastella: asiakastyt seka
tyOyhteison sisadiset suunnitelmat ja viestinta. Kaikkea tata helpottaakseen arvot
olisi hyva olla nékyvilla koko ajan kaikille. Ei vain tydyhteisélle, vaan jokaiselle,
joka vierailee tyoyhteisdssa. (Aaltonen, Heiskanen & Innanen 2003, 146.) OHT
ry:n arvot ovat esilla heidan internet- sivuillaan ja jokavuotisessa toimintakerto-
muksessa. Jos ne halutaan saada enemman arkeen mukaan, hyva ratkaisu
voisi olla ripustaa ne seindlle. Yksi lahtokohta arvolahtdiselle asiakastyolle OHT
ry:ssa on ollut tilata tama opinnaytetyd aiheesta. Opinnaytetydn tuloksien kautta

voidaan tarkastella arvol&htdisen tyon vahvuuksia ja haasteita.

Johtopaatbksena taman opinnaytetyon tutkimuksen tulosten kautta voin sanoa,
ettd OHT ry:ssa arvot kohtaavat arjen tyon. Talta naytti haastatteluiden ja ha-
vainnoinnin perusteella. Jotkut arvot nékyivat tuloksissa selvasti muita enem-
man, mutta sekin on luonnollista. Arvot ovat kuitenkin niin tarke&a osa tyoyhtei-
sOn yhtenaista tyokulttuuria, etta niitd voi pysahtyd miettimaan syvallisemmin
vaikka kehittamispaivassa. Olisi hyva arvioida saannollisesti, ovatko ndméa arvot
edelleen meidan arvojamme. OHT ry:ssa ei ole toteutettu koulutuksia liittyen
arvoihin. Tatakin mahdollisuutta voi harkita, mikéli haluaa syventaa arvolahtois-
ta tyokulttuuria. Kaiken kaikkiaan OHT ry tekee taman opinnaytetyon tutkimuk-

sen tulosten mukaan hyvaa, arvolahtdista asiakastyota.
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9 POHDINTA

9.1 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Tieteen etiikka voidaan jakaa kahteen osaan: tutkimuksen tulokset vaikuttavat
eettisiin ratkaisuihin ja eettisyys vaikuttaa tutkijan tekemiin tutkimuksellisiin rat-
kaisuihin. Laadullisen tutkimuksen tekeminen on haastavaa ja se ei aina tarkoi-
ta itsestddn selvasti laadukasta tutkimusta. Koska laadullinen tutkimus nojaa
tutkijan omaan eettisyyteen ja moraaliin valinnoissa, tulee tutkijaa ja tutkimusta
ohjata vahva eettinen sitoutuneisuus. Aiheenvalintaa tulee tarkastella kriittisesti
ja pohtia, kenen nakokulmasta tutkimus tehdaan ja miksi se tehdaan. Tutkijan
tulee pystyd perustelemaan valintojaan. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 125-127,
131.)

Huomaan opinnaytetydni aikana pohtineeni ja sisaistaneeni esimerkiksi eettisen
sitoutumisen tarkeyden. Tutkijana ja haastatteluiden tekijdna minua velvoittavat
erilaiset sdannot kuin tyontekijdnd. Tama tarkoitti ainakin omassa opinnayte-
tydssani sita, ettd suhtauduin vakavasti eettisyyteen koko opinnaytetyoproses-

sin ajan.

Tutkimuksessa kaytettavien tutkittavien oikeuksista on huolehdittava asianmu-
kaisesti. Tutkittavien suojaan kuuluu, ettd tutkimuksen tarkoitus on selvitettava
heille, ennen kuin tutkittavat osallistuvat tutkimukseen. Lisaksi osallistumisen
tulee olla vapaaehtoista. Tutkittavien pitda jaada nimettomiksi sekd anonyy-
meiksi ja tutkittavilla tulee olla oikeus odottaa tutkijalta vastuuntuntoa tutkimuk-
seen liittyvissa asioissa. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 125-127, 131.)

Yksityisyyden suoja oli asia, josta halusin olla erityisen tarkka. On mahdollista,
ettd tule jatkossa kohtaamaan haastattelemiani asiakkaita asiakastydssa joko
OHT ry:ssé tai muissa palveluissa, mutta haluan pitda tiukasti kiinni siita, etta
mikali asiakas ei halua nostaa haastatteluja esille tai puhua niistd, itse en mai-
nitse niista mitdédn. Haastattelut perustuivat aina haastateltavien vapaaehtoisuu-

teen. Opinnaytetyon tekijana kavin itseni kanssa keskustelua siitd, miten tarkas-
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ti suojaan tutkittavieni henkilollisyyden. Lopulta p&édyin siihen, etta mieluummin
jatan tunnistetiedot haastatelluista mahdollisimman véahaisiksi. Sen vuoksi en
kerro haastatelluista mitd&n tunnistetietoja, kuten esimerkiksi ikaa, ammattia tai

asuinpaikkaa.

Tutkittavien hyvinvointi tulee turvata, tutkimuksesta ei saa aiheutua heille vahin-
koa (Tuomi & Sarajarvi 2009, 125-127, 131). Asiakkaan kunnioitus ja hyvin-
vointi eivat olleet minulle vain sanoja paperilla tai opinnaytetyoni aiheita, vaan
halusin, ettéd haastateltaville ei jdd haastattelun jalkeen ainakaan huonompi olo
kuin ennen haastattelua. Halusin nimenomaan valittda asiakkaille sita tunnetta,
ettd heidan vastauksensa ovat tarkeitd, niilla on vélid ja niiden avulla he voivat
my0s vaikuttaa OHT ry:n toimintaan. Tarkeimpana asiana pidin sita, ettd haas-
tattelu olisi tilanteena sellainen, etta asiakkaan olisi helppo jatkossakin osallis-
tua tutkimuksiin, joissa kerataan haastatteluaineistoa.

Kun valitsin tutkimuskohdetta, mietin, olenko tarpeeksi ulkopuolinen tutkimaan
asiakkaiden kohtaamista OHT ry:ssa. Olen kuitenkin itse ollut harjoittelussa ky-
seisessa jarjestdssa ja ollut jo tuolloin vaikuttunut yhdistyksen tyontekijoiden
tavasta kohdata asiakkaita. Koska kuitenkin koin aiheen tarkeaksi ja nain oman
kokemukseni yhdistyksessd ennemmin voimavaraksi kuin haasteeksi, paatin
ryhtyd tekemaan opinnaytetytta aiheesta. Tama paatos vaati kuitenkin tietoista
ulkopuolisen ndkdkulman ottamista asiakaskohtaamisiin. Tutkimusta tehdessani
en voinut peilata omia kokemuksiani yhdistyksen toiminnasta, vaan aineistona
olivat kerddmani haastattelut ja havainnointikerta Avoimissa Ovissa. Koen, etté
olen pystynyt tarkastelemaan toimintaa objektiivisesti, tuomaan asiakkaiden
kokemuksia ja omia havaintojani esille seka tarkastelemaan toimintaa kriittises-
ti. Tuomi ja Sarajarven (2009) mukaan subjektiivisuus on kuitenkin aina mukana
laadullisessa tutkimuksessa. Kaikki tieto, mika laadullisessa tutkimuksessa ke-
rataan, suodattuu tutkijan omien kokemusten I&pi. Nain laadullinen tutkimus ei
voi olla koskaan taysin objektiivinen. Tutkijan tulee kuitenkin l&htokohtaisesti
pyrkia puolueettomuuteen. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 135-136.)
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Eettisyys ja luotettavuus ovat aina tutkimuksessa hyvin tarkeéa osa. Koska tama
oli ensimmainen opinnaytetyoni, tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus oli myds
erittdin haastava osio. Taman vuoksi minun onkin suhtauduttava opinnaytetyén
tekijana kriittisesti tuottamaani aineistoon ja pohdittava avoimesti mahdollisia
katvealueita. Toikon ja Rantasen (2009, 123) mielestéa tutkimuksen luotettavuut-

ta lisaa se, etta tutkija tuo esille myds analyysivaiheen epavarmuustekijat.

Haastattelujeni sisélto ja siitd koottu aineisto oli erittdin runsasta, mutta haastat-
telukysymyksissa oli muutama kysymys, joissa néin jalkeenpain huomaan ol-
leen johdattelua. Esimerkiksi kysymyksessa "Onko toimintoihin mielestéasi help-
po tulla?” on jo valmiiksi sisdanrakennettu vastaus. Tallaiseen kysymykseen on
haastavaa alkaa miettia toisenlaista vastausta, vaikka mahdollista sekin on. Itse
kuitenkin jain pohtimaan haastattelujen jalkeen sita, ettéa vaikka kysymysrunko
onkin kriittisen silméan alla jonkin verran johdatteleva, itse haastattelutilanteissa
se ei valttamattd nékynyt. Haastattelut etenivat haastateltavien ehdoilla. Joka
kerta en kysynyt valmiita kysymyksia, vaan asiakkaat kertoivat tarinaa, ja talla
tavoin vastasivat kysymyksiin. Tassa opinnaytetydssa ja sen tuloksissa taytyy
ottaa huomioon, ettd haastattelurunkoon jai muutamia -ko/k6 -paatteisia kysy-

myksid, jotka saattoivat kuitenkin johdatella haastateltavan vastauksia.

Vahvuuteni haastattelijana olivat asiakaslahtoisyys, aito kiinnostus asiakkaan
nakokulmaan ja vuorovaikutustaidot. Muutamat haastateltavat olivat aluksi epa-
varmoja haastattelutilanteessa ja vastaaminen selvasti jannitti heitd. Tarvittiin
paljon rohkaisua ennen kuin haastateltavat rentoutuivat ja alkoivat luottamaan
itseensa ja tuottamaan vastauksia. Haastatteluiden aikana luottamus haastatte-
ljaan eli minuun kasvoi, jolloin haastateltava alkoi avoimemmin kertoa néke-
myksidan. Pidin haastattelutilanteita koko tutkimukseni tarkeimpina tiedonlah-

teina.

Opinnaytetyon tekijdna huomasin olevani myés aika yksin tutkittavieni tarinoi-
den kanssa. Kaikki haastattelut eivat olleet iloisia ja onnellisia. Naisséa tilanteis-
sa jouduin kehittdmaan itselleni tapoja kasitelld haastatteluissa nousseita ela-
mantarinoita ja asioita, koska ei ollut tydyhteis6a jakamassa naita pohdituttavia

asioita.
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Pohdin myds haastateltavien kriittisyyttd OHT ry:td kohtaan ja uskallusta antaa
kritiikkid. Toivon, ettd haastatteluissa valittyi avoin ilmapiiri, jossa oli vapaus an-
taa myos kritiikkid ja tuoda esille kehittamishaasteita. Luotettavuuteen saattaa
kuitenkin vaikuttaa se, ettd mukana oli pitkissad asiakassuhteissa olleita vakio-
asiakkaita, joilla oli varsin positiivinen ndkemys yhdistysta kohtaan ja kriittista
pohdintaa yhdistyksen toiminnasta oli vAh&n. Tamakin on kuitenkin tarkea asia
tuoda esille. OHT ry:n asiakassuhteet voivat olla yli kymmenen vuotta kestavia.
Se voidaan myds tulkita niin, etta asiakkaat ovat tyytyvaisia saamaansa palve-
luun. Uskon, ettd haastatteluissa noussut aineisto on luotettavaa ja jokaisen
omiin kokemuksiin pohjautuvaa. Lukijan tulee kuitenkin aina olla kriittinen, kun
kyseessa on laadullinen tutkimus, joka on subjektiivisempi kuin kvantitatiivinen

tutkimus.

9.2 Kehittdmisideoita ja jatkotutkimusaiheita

Kun tieddmme, mita on laadukas asiakkaan kohtaaminen ja kohtelu, on hyva
miettia, miten sitd saisi levitettyd eteenpdin. Taman opinnaytetyon tuloksissa
nousi monta hyvaa nakokulmaa, miten toteuttaa asiakaslahtoistd asiakkaan

kohtaamista.

Keinoja hyvien kaytantdjen ja tydomenetelmien levittdmiseen on useita. Yksi hy-
va keino on kouluttaminen. OHT ry:ss& pohdittiin asiakkaan kohtaamisesta kou-
luttamista jo ennen kuin aloitin tdman opinnaytetydn tekemisen. Taman opin-
naytetyon tulosten perusteella ulkopuolisten yhteisdjen kouluttaminen olisi hyva
asia. Tarkeitd kysymyksia koulutusta harkittaessa ovat: Kenelle, miksi, miten ja
milloin. Miksi kouluttaa ja ketka hyotyvat eniten asiakkaan kohtaamiseen liitty-
vasta koulutuksesta? Tahan vastaisin, ettd OHT ry:ssa on talla hetkella hyva
tyo- ja toimintakaytanto, joka ei levia laajemmalle, mikali sita ei itse aktiivisesti
vie ulospéin. OHT ry tarjoaa talla hetkella kiinnostuneille sidosryhmille elamén-
taito-ohjaajan koulutusta, mutta arvoldhtdisen kohtaamisen kouluttaminen voisi

olla seuraava uusi koulutussisalto.



72

Tutkimukset ja selvitykset ovat myos yksi mahdollisuus tuoda tietoa yhdistyksen
siséltad ulospain. Niita OHT ry:ssa on tehtykin useita. Niille tunnettavuuden saa-
minen ja vieminen eteenpain vie tietoa yhdistyksen toiminnasta ja sen vaikutta-
vuudesta myo6s ulkopuolisille. Muita helpommin toteutettavissa olevia tapoja

tuoda tietoa ulospain on toiminnan avoin esittely, vierailut ja verkostoituminen.

Sosiaaliportin (2012) Hyva kaytanto- tietopankki on oiva menetelma hyvien kay-
tantdjen levittamiseen. Hyva kaytanto- tietopankki toimii niin, ettd kun jossain
sosiaalialan toiminnassa loydetaan kaytantd, joka toimii hyvin ja sitd halutaan
levittda muille alan toimijoille, tehd&an siitd Hyva kaytantd. Prosessi alkaa siita,
ettd halutaan vieda joku kaytantd tai menetelma eteenpdain. Taman jalkeen ta-
ma kaytantd arvioidaan jollain arviointimallilla. Oma Hyva kaytanto tallennetaan
Sosiaaliportin Hyva kaytantd- pankkiin, josta se on muiden loydettavissa ja so-
vellettavissa. OHT ry:ssa asiakkaiden kohtaaminen ja arvolahtoinen tyéskentely
ovat teemoja, joita halutaan levittdd. Yhdistyksessa voidaan pohtia, pystyisiko

niistd tekemaan menetelmia ja Hyvia kaytantoja.

Moniammatillisuus on tarkea osa paihdety6ta. Forell (2012, 50-52) kertoo, etta
onnistunut moniammatillinen yhteistyd edellyttaa hierarkkisten ja byrokraattisten
jarjestelmien purkamista tietoisesti. Moniammatillisen yhteistydén avulla asiakas
saa monenlaisia nakemyksia ja erityisosaamista tilanteeseensa. OHT ry:ssa
tehdaan jo paljon moniammatillista yhteisty6ta eri tahojen kanssa. Pidemmalle
menetelmallisesti vietyna moniammatillinen yhteisty6 voi olla avoimen dialogin-
mallin kaltaista. Seikkula ja Arnkil (2009) ovat kehittdneet tyémenetelmén, jossa
dialogisuus ja verkostot ovat keskiossa. Dialogisessa verkostotydssa keskeista
on, etta osallistujiksi voidaan kutsua ammatillisen verkoston ja asiakkaan lisaksi
asiakkaan laheisia. Heita ei kutsuta paikalle vain kuulemaan paatettavia asioita
tai ratkaisemaan asiakkaan ongelmia, vaan pohtimaan yhdessa, mita tilanteelle
voisi tehda. He saavat hAmmastella, pohtia ja tuoda ajatuksiaan yhdessa asiak-
kaan ja ammattilaisten kanssa. (Seikkula & Arnkil 2009, 12.) OHT ry:n asiakkai-
den kohtaamisessa on paljon samoja piirteitda avoimen dialogin tyémenetelman

kanssa.
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Avoimen dialogin- mallissa keskeistd on ammatillisten verkostojen rajan ylitys.
Kun asiakkaan ongelmat ovat monitahoisia, on hyva pyytaa asiantuntijaverkos-
toja myos apuun. Dialogisen verkostotydn- mallissa lahtékohtana on se, etta
asiakasta ei vain ohjata hakemaan apua muualta, vaan pyydetaan apua mu-
kaan yhteiseen verkostoon. Nain asiakkaan hoito muuttuu kokonaisvaltaisem-
maksi. Dialogisuudessa tarkeintd on suhtautumistapa ja perusasenne, ei se,
mitd kukakin osaa. Tarkeana asiana asiakkaan kohtaamisessa on se, etta asia-
kas lahtee tapaamisesta kuntoutuneempana kuin siihen tuli. (Seikkula & Arnkil
2009, 12-15, 19.) Jos tavoite on tehostaa verkostotyota ja ottaa kayttdon uusia
menetelmid asiakkaan tukemiseksi, avoimen dialogin malli sopisi OHT ry:n
tydmenetelmien tueksi. Tama on yksi tapa tehda verkostoty6ta ja vieda asiakas-

laht6istd kohtaamista muihin paihdepalveluihin.

Jatkotutkimus- ja kehittdmisideaksi voisin esittdd matalan kynnyksen ja kynnyk-
settdmien palveluiden tarkastelemisen ja vertailemisen. Niiden eroja ei ole viela
tutkittu ja se on mielenkiintoinen jatkotutkimusaihe. Opinnaytetydsténi voi saada
nakokulmia sithen, millaisina matalan kynnyksen palveluina OHT ry:n asiakkaat
kokevat saamansa palvelut. Yhdistyksessa tarjotaan palveluohjausta ja tuki-
henkil6toimintaa, jossa tyontekija tapaa asiakasta muuallakin kuin yhdistyksen
tiloissa. Asiakastapaamisten tavoitteena ei joka kerta ollut hoitaa virallisia asioi-
ta, vaan tapaamiset saattoivat olla myds vapaamuotoisempia. Tama oli osa
asiakasprosessia ja muutossosiaalitydta. Tamankaltainen ty6ote vastaa enem-

man kynnyksettnta kuin matalan kynnyksen palvelua.

Haastatteluissa asiakkaat nakivat tarkeana sen, etta tyontekija pitdd asiakkaa-
seen yhteytta, vaikka asiakas olisikin liian huonokuntoinen hakeutumaan silla
hetkella palveluihin. Tama palvelumuoto on kuitenkin usein helppo karsia pois,
mikali organisaatioiden resurssit pienenevat. Vaatii tahtoa, halua ja ymmarrysta
pitdd ylla asiakaslahtdisia tydmuotoja, silloin kun resurssit ovat tiukoilla. Olen
opinnaytetyoni kautta ymmartanyt, ettd tamankaltainen tydmenetelma on tyypil-
listA OHT ry:ssa ja tyontekijat ymmartavat sen tarkeyden ja haluavat yllapitaa

sita.
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9.3 Oma ammatillinen oppiminen opinnaytetybprosessissa

Tutkimusprosessina opinnaytetydn tekeminen on ollut haastavaa ja mielenkiin-
toista. Aiheen valitsemisen jalkeen ty6 lahti etenemaan hyvalla vauhdilla. Tut-
kiminen on tuonut uusia oivalluksia ja nakokulmia. Yllatyin siita, etta tutkiminen
vei minut mennessaan. Oli mielenkiintoista lahtea tarkastelemaan ulkoa kasin

OHT ry:n toimintaa.

Opinnaytety0 on kertomusten mukaan haastava ja rankka vaihe opiskelussa.
Sen tydstaminen on ollut ammatillisen kasvun paikka. On ollut haastavaa kuljet-
taa prosessia muiden opintojen ohella. Olen tyytyvainen, etté valitsin opinnayte-
tyon toimintaymparistokseni paihdetydn ja OHT ry:n. Koska itsellani on kiinnos-
tusta tydskennelld tulevaisuudessa paihdety6ssa, opinnaytetydn tekeminen ni-
menomaan paihdetytstd on motivoinut. Opinnaytetydprosessista olen oppinut
ymmartamaan tiedon tutkimisen tarkeyden sosiaalipalvelujarjestelmassa seka
saanut teoriatietoa paihdetytstd ja asiakkaan kohtaamisesta. Haastattelu on
ollut hyva keino tutkimusaineiston kerddmiseen ja asiakkaan aanen kuulemi-

seen.

Aiheen valinta ja sen tarkeys vaikutti myds motivaatioon tehda opinnaytetyota.
Olen itse nahnyt opiskelijan ja tyontekijan roolissa erilaisia paihdepalveluita.
Harjoitteluni kautta olen saanut myds tilaisuuden havainnoida OHT ry:n tarjo-
amia palveluita paihteitd kayttaville asiakkaille. Opinnaytetydssa varmasti valit-
tyy siis myos opinnaytetyon tekijan eli minun omat kokemukseni. Olen pyrkinyt

kuitenkin olemaan objektiivinen.

Opinnaytetyota tehdessani pohdin paljon, kenelle tata kirjoitan ja mink& vuoksi.
Teenko tata opinnaytetyota opiskeluani varten, jotta saisin siita arvosanan ja
valmistuisin? Vai teenk6 tata opettajia varten, jotta he saisivat arvioida kriittisesti
yhden opinnaytetyon? Vai OHT ry:ta varten, jotta he saisivat tasta tutkimukses-
ta itselleen materiaalia tyonsa kehittamiseen? Pohdin paljon, silld ilman syyta ja
tarkoitusta puuttuu ty6ltd punainen lanka. Prosessin edetessa huomasin vasta-
uksen selkiytyvan. Koen, etta opinnaytetyd on kaikille ylla mainitsemilleni henki-

IGille tehty. Liséksi tarkedna kohteena olivat OHT ry:n asiakkaat. Halusin nostaa
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heidét aivan erityisesti opinnaytetyoni kohderyhmaksi, silla he hyotyvét eniten
opinnaytetyoni tutkimuksesta. Opinnaytetyon avulla OHT ry:ll& on mahdollisuus
kehittaa palveluitaan asiakkaiden toiveiden mukaisesti. Haastateltavilta olen
my0Os saanut arvokasta kokemustietoa seka oppinut tutkimustyon alkeita haas-

tattelutilanteissa.

Toivon, ettei tama opinnaytetyo jaisi hyllyille polyttymaan, vaan se otettaisiin
arkeen mukaan ja valineeksi toimintaan. Viela hienompaa on, jos joku uskaltaa
l&hted tutkimaan jatkossa lisad omaa aihettani tai tdssa opinnaytetyéssa nous-
seita jatkotutkimusaiheita. Tarkeimmaksi kokemukseksi ja oivallukseksi opin-
naytetydstani jai kuitenkin se, etta asiakkaat ansaitsevat tulla kokonaisvaltaises-
ti kohdatuiksi, heidan &&nensa ansaitsee tulla kuulluksi ja heidan mielipiteillaédn
voidaan parantaa ammattilaisten tydskentelya. Taman oivalluksen aion itse tu-

levana sosiaalialan ammattilaisena muistaa ja hyodyntaa tydssani.
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LIITE 1 Tutkimuslupa- hakemus

TUTKIMUSLUPA- HAKEMUS

Haen Omaiset huumetydn tukena ry:sta tutkimuslupaa opinnaytetydlleni. Opin-
naytetyoni liittyy Diakonia-ammattikorkeakoulun sosionomi (AMK):n opintoihin.
Opinnaytetydssani tutkin paihteita kayttavien asiakkaiden kohtaamista Omaiset
Huumetydn Tukena ry:ssa. Aineistonkeruumenetelmana kaytan asiakashaastat-
teluja seka yhta havainnointikertaa Avoimissa Ovissa haastattelujeni tukena.

Haastattelut ja havainnointi suoritetaan syksylla 2012. Tyon suunniteltu valmis-

tuminen on kevaalla 2013. Suoritan haastattelut niin, etta niista ei selvia haasta-

teltavan henkilollisyytta ja havitan aineiston, kun olen analysoinut sen.

Helsingissa 24.5.2012

Hede Kumpulainen Ron Furman
(Opinnaytetyon tekija) (OHT ry:n toiminnanjohtaja)
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LIITE 2 Kirje haastateltaville

Heil

Olen ftoukokuussa 2013 valmistuva sosionomi- opiskelija Helsingin Diakonia-
ammattikorkeakoulusta. Tdlla hetkelld teen opinndytetystdni Omaiset Huumetyon Tukena
ry:lle aiheesta “Pdihteitd kdyttdvien asiakkaiden kohtaaminen Omaiset Huumetyon Tukena
ry:ssd." Opinndytetyoni tutkii, milld tavalla asiakkaita kohdataan ja kohdellaan yhdistyksen

toiminnassa.

Saadakseni asiakkaiden oman mielipiteen kuuluviin, teen aiheesta asiakashaastatteluja. Ne
kestdvat 30-45 minuuttia ja ne pidetddn Torkkelinkadun tiloissa arki-iltapdivdisin. Haasta-
teltaville Omaiset Huumetydon Tukena ry tarjoaa siitd 5 euron ahkeruusrahan.

Haastattelut tehdddn nimettoming ja niin, ettei haastateltavaa pysty tunnistamaan ja ne
ovat luottamuksellisia. Haastatteluja ei nde tai kuule kukaan muu kuin mind eli haastattelija.
Aineisto fuhotaan kun opinndytetyd on valmis. Vain tulokset tulevat siis kaikkien ndkyviin,
eivdt itse haastattelut.

Kun opinndytetyd valmistuu, voin ldhettdd sen haastateltavilleni/sinulle. Valmistumisaikatau-
lu on toukokuu 2013.

Haluatko tulla kertomaan kokemuksiasi ja mielipiteitdsi Omaiset Huumetyon Tukena ry:ssd

asiakkaana olemisestasi? Mikdli kiinnostuit, ota yhteyttda Katja Lindstromiin: 045 1212864.

Terveisin: Hede Kumpulainen
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LIITE 3 Haastattelurunko

1. Kerro itsestasi lyhyesti (myds paihteiden kayton historia).

2. Miten ja milloin aloit kdydd Omaiset Huumetyon Tukena ry:ss&? Kuinka
usein olet kaynyt siella? Missa toiminnoissa kayt/olet kaynyt?

3. Muistatko ensimmaisen kertasi ja kohtaamisesi omaiset Huumetyon Tu-

kena ry:ss&? Kerro siita.

4. Asiakaslahtoisyys

- Miten mielestasi Omaiset Huumety6n Tukena ry:ssé kohdataan asiak-
kaat?

- Miten asiakkaiden toiveet otetaan huomioon?

- Onko toimintoihin ollut helppo paastd mukaan?

5. Yksilollisyys

- Minkélaista apua ja tukea olet saanut Omaiset Huumetydén Tukena
ry:ssa?

- Mita mieltd olet siitd, ettd sinuun pidetdan yhteytta puhelimitse?

- Oletko saanut palveluohjausta Omaiset Huumetyon Tukena ry:ssa? Mita
mieltd olet tallaisesta mahdollisuudesta? Kerro kokemuksiasi palveluoh-

jauksesta.

6. Yhteisollisyys

- Mita mieltd olet Omaiset Huumety6n Tukena ry:n ryhmé&toiminnasta?

- Enta Avoimista ovista?

- Mita ajatuksia Omaiset Huumetyon Tukena ry:n palveluiden s&aannoét he-
rattavat sinussa? Olisiko sinulla niihin lisattavaa tai poistettavaa?

- Oletko osallistunut Omaiset Huumetydn Tukena ry:n ohjaamille leireille,
retkille, toimintapaiviin tai tydpajoihin? Mita mielta olet niista?

- Ryhmassa olleet: Mitd mieltéa olet siita, ettd ryhmissé on asiapitoisia ta-

paamiskertoja ja toiminnallisia kertoja?
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7. Sitoutuminen

- Ovatko tyontekijat sinun mielestasi tavoitettavissa?

- Miten tyontekijoihin voi olla yhteydessa?

- Koetko, etta sinulla on joku tietty tyontekija, kenen kanssa asioit? Kuinka

pitkaan olet tydskennellyt hanen kanssaan? Kerro kokemuksiasi siita.

8. Suvaitsevaisuus

- Koetko, ettd sinua arvostetaan Omaiset Huumetyén Tukena ry:sséa sel-
laisena kuin olet?

- Onko toimintoihin mielestési helppo tulla?

- Mita mieltd olet siita, ettda Omaiset Huumetydn Tukena ry:n joissain toi-

minnoissa saa olla paihtyneena?

9. Avoimuus
- Millaista tunnelma Omaiset Huumetydn Tukena ry:ssé ja sen toiminnois-
sa on?

- Koetko, etta asiointi tyontekijoiden kanssa on luottamuksellista?

10.Realismi

- Mita ajattelet ryhmissa tehtavista tavoitteista? Mita mieltd olet siita, etta
jokainen asettaa itselleen tavoitteet?

- Mita meilta olet siita, ettd Omaisilla raitistuminen ei ole "paajuttu” vaan

hoidetaan muita asioita kuntoon ja edetaan pienin askelin?

11.Mista olet pitdnyt eniten Omaiset Huumetyon tukena ry:ss&? Mita olisi

mielestasi hyva muuttaa tai parantaa?

12.Haluatko kertoa tai lisata viela jotain?
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Asiakkaan kokemukset kohtaamisesta Omaiset Huumetyo n Tuke-
na ry.ssa
Pelkistetty ilmaisu Alaluokka Ylaluokka aaluokka

Vuorovaikutus

Karsivéllisyys, tuettu ja kan- | Kohtaaminen, Koh- | Avoimuus
nustettu, ei tuomitsevaa- tai

syyttelevaa, hyvin otettu vas- | telu

taan, kutsuttu mukaan, tarjot-

tu lapsenhoito- apua

"Kun tietaa tan historian, tad | Historia, Helppo

on jotenkin helposti lahestyt- . .

tavampi kun joku valtakunnal- | lahestyttavyys

linen jarjesto...”

Lammin, rento, helppo tulla, | Tunnelma Suvaitsevaisuus
rehellinen, mukava, olohuo-

ne, aito

Tosi helppo tulla, saa tulla Kynnyksettomyys

missa kunnossa vaan, voi
puhua rehellisesti, "ei tarvii
muuttua vaan tulla omana
itsendan”, " Ainoo mika tanne
tulon voi teha helpommaks
on kattoo jostain rikospoliisin
tiedoista toistuvasti huuma-
usainerikoksista kiinni jaanei-
ta ihmisia ja hakea ne himas-
ta tdnne”

"Oma tydntekija”,

"naiselle on kivempi puhuu”,
"kiva kayda yhdessa vaan
kahvilla”, "aina soitetaan pe-

raan”

Henkilbkohtaisuus

Sitoutuminen

Keskustelua, kuuntelemista,
apua, tukea, "kayn vaan jutte-
lemassa taalla”

Psykososiaalinen
tuki

Tunne tasavertaisuudesta,
usko asiakkaaseen

Luottamus

Yksilollisyys

Papereiden tayttamista yh-
dess4, asioiden hoitamista,
virastoissa kaymista, puhelui-
ta, ohjaaja mukana hammas-
l1&akéarissa

Palveluohjaus

Yksilollisyys

Tybmenetelmat

Kéayty tutustumassa hoito-
paikkoihin, motivointi, vaihto-
ehtojen tarjoaminen, anne-
taan tyokaluja pohtia oma
elamaansa, ei vaadita lopet-
tamista

Hoitoonohjaus

Realistisuus

Leirit, mokkeily, kiipeily, lef-
fassa kaynti, eri pajat. harjoi-
tukset, yhdessa tekemista

Toiminnallisuus

Ryhmassa muiden tuki,
"Taalla nakee kavereita”

Vertaistuki

Yhteisollisyys

Toiveiden huomioon ottamis-
ta, palautetta, yksilollista
huomioimista, "Kysytaan aina
mité te haluutte teha”

Asiakkaan aanen

kuuleminen

Asiakaslahtoisyys
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LIITE 5 Havainnointilomake

Havainnointilomake 16.1.2013

llmapiiri (kuvailua)

-Rento

-Valiton

- Avoin

- Lammin ja iloinen

- Olohuonemainen

- Vapautunut, paljon vapautunutta naurua

Nouseeko havainnoinnin aikana esille:

o

Historia ei

Hoitoonohjaus 2 (ohjausta hoidon kanssa)

Toiminnallisuus ei

Palveluohjaus 1

Mokkeily, leirit 1 (Muistatko sen reissun...?)
Asiakaslahtdisyys, toiveet, palaute 8 ("Oisko taalla suklaata? ""Keit-

to oli tosi hyvaa! ""Ai et juo kahvia? Teeta? Laitetaan teeta!”)

Tyo6ntekija nimelta 7

Psykososiaalinen tuki 1
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Kohtaaminen:

* Tervehtiminen 22

» Esittely (itsen ja paikan) 3

e Kontaktin ottaminen, kuulumisten kysyminen 8

¢ Fyysinen kontakti 3 (halaus, kattely)

e Tukeminen, kannustaminen, kuunteleminen 9 ("No kerroppa”)

e Mukaan kutsuminen 1 (Tuu tnne ja ota kahvia!”)
e Avun tarjoaminen 1
¢ Hyvéksyminen ilman ehtoja Kaikki tunnuttiin otettavan vastaan ilman ehto-

ja, oli minkalaisessa kunnossa tai minkalainen habitus tahansa

Nakymaéton kategoria:

- Hymyily ja ystavallisyys jokaisessa kontaktissa

- Reagoiminen valittémasti asiakkaan tarpeisiin

- Paljon jutustelua ja small talkia asiakkaan ehdoilla

- Kehuminen "Tosi hyvannakdset hiukset sulla”, Sa oot niin ahkera et valilla
pitdad toppuutella”

- Avoin keskustelu puolin ja toisin

- Ei syyllistava tapa suhtautua paihde- keskusteluihin, ei kuitenkaan kannus-
teta kuivanappailuun vaan suhtaudutaan asiallisesti

- Kiinnostus asiakkaaseen ja hdnen elamaansa "Hei ootséa lahddssa matkalle
kun sulla on matkaesitteita?”

- Huumorintaju!!! "Lapan heittaminen”

- Luottamus: kannykat poydilla tyontekijoilla

- Lasna olo, tyontekijat koko ajan tavoitettavan oloisia, avoimia

Liséatietoja, tarkennuksia, muuta:

- Tyontekijat syovat samaa ruokaa asiakkaiden kanssa, kayttdvat samaa
vessaa asiakkaiden kanssa, kayvat yhdessa tupakalla asiakkaiden kanssa

- Nopea ja empaattinen reagointi haavanhoitoon—> Laitettu laastari

- Myds asiakkaat auttavat tyontekijoita (facebook, kattilan putsaus, tiskaus,
tulostimen kayttaminen)

- Tyontekijat tuntevan asiakkaat ja puhuttelevat heitd etunimilla

- Myds asiakkaat kattelivat, tutustuivat ja kannustivat toisiaan
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Ympadristdn havainnoiminen:

- Kodikas olohuone+ keittio, ryhmahuone, pienhuone ja vessa

- Viihtyisa sohvaryhma ja iso keittionpoyté luontevia kohtaamispaikkoja
- Tarjolla kahvia ja ruokaa

- Luettavana Hesari ja muita lehtia

- Mahdollisuus kayda tietokoneella

- Tyontekijoita 3 tydvuorossa

- Seinilla valokuvia ja asiakkaiden tekeméaa taidetta



