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Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia yksityisen sosiaalialan yrityksen Tukipa-
jan asiakkaiden kokemuksia saamistaan perhetyon palveluista. Tutkimuksen
avulla Tukipaja voi kehittdd palveluitaan tulevaisuudessa. Tukipaja tarjoaa asi-
akkailleen muun muassa perhetyota vertaistuellisista lahtokohdista, tukihenkil6-
toimintaa, neuvottelutukea seka ohjausta.

Tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena, jonka aineisto keréattiin neljan
teemahaastattelun avulla. Tutkimusaineisto kasiteltiin aineistolahtgista sisallon-
analyysia kayttaen. Sisallonanalyysissa nousi esiin kolme tydorientaatiota, joi-
den avulla haastateltujen vastauksia ké&siteltin. Nama olivat dialogisuus, voi-
maantuminen seka vuorovaikutuksellinen tukeminen. Opinnéaytetytssa kuvattiin
myo6s Tukipajan tydymparistod, asiakkaita ja tydémuotoa.

Tutkimuksessa nousivat esiin asiakkaiden positiiviset kokemukset saamastaan
vertaistuesta, toimivasta ja tasavertaisesta vuorovaikutuksesta seka Tukipajan
tyontekijoiden tavoitettavuudesta. Asiakkaat kokivat saaneensa Tukipajalta
apua aina, kun he sita tarvitsivat. Erityisen tarkeana asiakkaat kokivat Tukipajan
puhelinpaivystyksen ja konkreettisen kotona tehdyn tyon. Asiakkaat nakivéat Tu-
kipajan kehittdmishaasteina yrityksen kasvamisen ja tarpeen suurempaan julki-
suuteen.

Opinnaytetyd osoitti, miten tarkeda on asiakkaiden jo olemassa olevien voima-
varojen ja vahvuuksien tunnustaminen. Sosiaalialan tyontekijoiden olisi tarkeda
hyvéaksya ja kunnioittaa asiakkaan subjektiutta ja asiantuntijuutta taman omassa
elamassa. Asiakkaan vahvuuksiin uskominen ja niissa tukeminen voi auttaa
asiakkaan voimaantumista. Kun tyontekijat kohtaavat asiakkaan vertaisenaan
eivatka passiivisena avun vastaanottajana, he luovat paremman mahdollisuu-
den hyvélle asiakassuhteelle ja auttavat asiakasta luottamaan ja uskomaan it-
seensa.

Asiasanat: Perhety0, vertaistuki, vuorovaikutus, erityistd tukea tarvitseva lapsi,
voimaantuminen.
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The objective of this Bachelor's Thesis was to gather information about the ex-
periences that clients have of Tukipaja’s services. Tukipaja is a private, fairly
new and small company that provides different kinds of services in the field of
social work. In this survey the main focus was on the family work that Tukipaja
has provided.

In this thesis three main work orientations were used to explore and explain the
experiences of Tukipaja’s clients. These work orientations included dialogue,
interactive support and empowerment.

Qualitative research was used as a research method in this thesis because it
aims to study the thoughts and feelings of individuals as they experience social
life. The data were collected using four semi-structured in-depth interviews and
the data were content analyzed.

The majority of participants of this study stated that they were satisfied with the
services they were provided. The clients were pleased that the workers of Tuki-
paja noticed their strengths and treated them as equals. The clients were also
happy with the amount of support they were given from Tukipaja. The clients felt
that they received help and support anytime they needed it.

The findings indicate that giving responsibility to clients and believing and sup-
porting them to use their inner strengths leads to, not only in achieving clients’
trust and building up a good relationship with clients but also in helping them in
their empowerment.

Concepts: Family Work, Peer Support, Social Interaction, Child With Special
Needs, Empowerment.
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon aiheena on perhetyd vertaistuellisista l&htbkohdista eri-
tyista tukea tarvitsevien lasten perheissa. Tutkimuksen tehtavana on selvittaa,
millaisia kokemuksia Tukipajan asiakkailla on saamistaan palveluista ja miten
Tukipajan palvelut ovat vastanneet asiakkaiden toiveita ja odotuksia. Tukipaja
on sosiaalipalveluja tuottava, vuonna 2008 perustettu yksityinen yritys. Tukipaja
toimii Ylojarvella ja sen palvelut on suunniteltu vastaamaan erityista tukea tar-
vitsevien lapsiperheiden arjessa kohtaamiin haasteisiin (Tukipaja 2010a). Tuki-
pajan kontaktihenkilond opinnéytetytn teon aikana toimi varsinaisesti tukipalve-
lukoordinaattori Kati Arvola, mutta myds Tukipajan toinen tukipalvelukoordinaat-

tori Sannamari Putkisaari oli mukana edistimassa opinnaytetyon valmistumista.

Idea tutkimuksen toteuttamisesta Tukipajalle ahti siité, kun opinnaytetyon tekija
muisti ensimmaisen opintovuoden harjoittelupaikkansa olleen juuri perustettu ja
hakevan tuolloin vield toimintamuotojaan ja asiakkaitaan. Tutkijan tiedusteltua
mahdollisuutta toteuttaa opinnaytetyonsa yritykselle lahdettiin yhdessa Tukipa-
jan kanssa miettimaan sita, mitd Tukipaja haluaisi saada tietdé opinnaytetyon
avulla. Yhdeksi tarkeimmaksi ja Tukipajaa kiinnostavimmaksi asiaksi nousi eri-
tyisesti asiakkaiden kokemuksien selvittaminen. Na&in tutkija sai seka luotua
kontaktin tydelamaan ettd muodostettua opinnaytetyolleen aiheen. Asiakkaiden
kokemusten selvittaminen heidan saamistaan palveluista auttaa Tukipajaa seké
saamaan tietoa asiakkaiden ajatuksista, joita heille annetut palvelut ovat herat-
taneet ettd tulevaisuudessa kehittamaan palveluitaan. Taméan lisaksi opinnayte-
tyon kautta Tukipajan ja siella vertaistuellisesta lahtokohdasta tehtava perhetyd
tulee yha useamman ihmisen tietouteen. Tutkimusta varten keratyista haastat-
teluista nousee selkeasti esiin voimaantumisen merkitys asiakkuudelle. Opin-
naytetydssa tulee ilmi, miten tarkeaa on kohdata asiakas tasavertaisesti ja luot-
taa asiakkaan omiin voimavaroihin ja taitoihin. Opinndytetydssa tarkeiksi tee-
moiksi nousevat voimaantumisen ohella dialogisuus ja vuorovaikutuksellinen
tukeminen. Tydssa pyritaan kasittelemaan vertaistuen merkitystéd Tukipajassa
tehdylle perhetydlle.

Opinnaytetyon toisessa luvussa kasitelladn tutkimuksen toteuttamiseen liittyvia
asioita. Luvussa esitelladn tutkimustehtava ja ne tutkimuskysymykset, joihin



opinnaytetydssa haetaan vastauksia. Tutkimuksessa selvitetaan, millaisia ko-
kemuksia asiakkailla on Tukipajan tarjoamasta perhetydsta ja miten Tukipajan
palvelut ovat vastanneet asiakkaiden toiveita ja odotuksia? Kyseisessé luvussa
avataan myos opinnaytetydossa kaytettyja tiedonkeruumenetelmia seka aineis-
ton analyysia. Opinnaytety® toteutettiin laadullisena tutkimuksena, jossa aineis-
tonkeruumenetelmana kaytettiin puolistrukturoitua haastattelua eli teemahaas-
tattelua. Haastateltaviksi valikoitui nelja Tukipajan asiakasta, jotka olivat saa-
neet Tukipajalta perhetydn palveluita haastavissa elamantilanteissaan. Haastat-
teluista saadut vastaukset kasiteltiin kayttden aineistolahtoista sisallénanalyy-

sia.

Kolmannessa luvussa esitellaédn Tukipajan tarjoamia palveluja, jotta lukija saa
kasityksen Tukipajasta ja heidan tekemastaan tyostd. Tukipaja tarjoaa asiak-
kailleen vertaistuellisista lahtokohdista tehtdvan perhetyon liséksi tuentarpeen
kartoitusta ja apua tukien hakemisessa, neuvottelutukea, tukihenkil6toimintaa
sekad ryhmien ohjausta. Neljannessa luvussa kasitelladn haastatteluilla kerattya
aineistoa ja sita kautta tutkitaan asiakkaiden kokemuksia saamistaan palveluis-
ta. Luvussa esitellddn aineiston kasittelyprosessi ja selvitetdan vastauksia tut-
kimuskysymyksiin kayttden aineiston lisdksi kerattya teoriaa. Haastateltujen
vastauksia selvitetdan tutkimuksessa kayttaen tukena kolmea erilaista tyéorien-
taatiota. Nama tydorientaatiot ovat dialogisuus, voimaantuminen ja vuorovaiku-
tuksellinen tukeminen. Tyo6orientaatiot nitoutuvat seka toisiinsa etta haastatte-
luista saatuun aineistoon. Tutkijan pyrkimyksené& on opinnaytety6ssa saada teo-
ria ja haastatteluilla keratty tutkimusaineisto keskustelemaan sujuvasti keske-
naan. Analyysin jalkeen opinnaytetydssa esitetaan yhteenveto saaduista tulok-
sista. Opinnaytetydn viimeinen luku koostuu opinnaytetyon tekijan omasta poh-

dinnasta.



2 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

2.1 Tutkimustehtava

Tavoitteena tassa opinnaytetydssa oli selvittdd, minkalaisia kokemuksia asiak-
kailla on Tukipajan tarjoamista palveluista. Tassa tutkimuksessa oltiin kiinnos-
tuneita siitd, ovatko Tukipajan tuottamat palvelut vastanneet asiakkaiden odo-
tuksia ja toivomuksia. Tutkimuskysymykset, joihin tassa tutkimuksessa lahdet-

tiin hakemaan vastauksia, olivat:

1. Millaisia kokemuksia asiakkailla on Tukipajan tarjoamasta perhetydsta?
2. Miten Tukipajan palvelut ovat vastanneet asiakkaiden toiveita ja odotuk-

sia?

2.2 Tiedonkeruumenetelmét

Opinnaytteessa keskityttiin erityisesti tutkimaan Tukipajan asiakkaiden koke-
muksia Tukipajalta saamistaan palveluista, joten kyseessa on laadullinen eli
kvalitatiivinen tutkimus. Tutkimuksen kohdejoukko koostui niista Tukipajan asi-
akkaista, jotka ovat saaneet Tukipajalta perhetyon palveluita. Laadullisessa
tutkimuksessa pyritddn kuvaamaan jotain ilmiotd tai tapahtumaa tai
ymmartamaan tiettya toimintaa tai kokemuksia. Tasta syystd on tarkeaa, ettd
haastateltavat tietdvat mahdollisimman paljon tutkittavasta ilmiostéa tai heilld on
kokemuksia asiasta. (Tuomi & Sarajarvi 2006, 87 - 88.) Tutkimuksessa paadyt-
tiin haastattelemaan Tukipajan asiakasperheiden vanhempia silla perusteella,
ettd Tukipaja keskittdd palvelunsa suurimmalta osin vanhemmuuden tukemi-
seen perheiden vaikeassa arjessa. Kohdejoukko valikoitui tarkoituksenmukai-
sesti (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 161, 164). Haastatellut olivat saaneet
Tukipajalta palveluja useampaan kertaan, joten oletuksena oli, ettéd he kykene-
vat arvioimaan saamaansa palvelua laajemmin ja syvemmin kuin ne henkil6t,

jotka olivat vasta asiakkuuden alkutaipaleella.



Koska tdméan opinnaytetyon tavoitteena oli kerata ja tutkia Tukipajan asiakkai-
den kokemuksia Tukipajalta saamistaan palveluista, valikoitui tutkimuksen ai-
neistonkeruumenetelmaksi haastattelu. Laadullisessa tutkimuksessa on tyypil-
lista, ettd ihmista suositaan mittausvalineiden sijaan tiedon keruun valineena.
Laadullisessa tutkimuksessa suositaan sellaisten metodien kaytt6a, joissa tutkit-
tavien henkildiden nakoékulmat, mielipiteet ja kokemukset paasevat esille. Tal-
laisia metodeja voi olla esimerkiksi teemahaastattelut, ryhmahaastattelut tai
osallistuva havainnointi. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 161, 164.) Haas-
tattelun kayttoon tassa opinnaytetydssa paadyttiin pohtimalla ja vertailemalla
kirjallisen kyselylomakkeen ja haastattelun etuja sekd haasteita. Kirjallisessa
kyselylomakkeessa tutkijalla ei ole mahdollista tarkistaa, ymmarsikd asiakas
kysymyksen oikein, eika vastauksissa oletettavasti tulisi niin paljon asioita esiin
kuin haastattelun avulla. Haastattelun etu on ennen kaikkea joustavuus. Haas-
tattelijalla on mahdollisuus toistaa kysymys, oikaista vaarinkasityksia seka kay-
da keskustelua tiedonantajan kanssa. Haastattelussa tarkeinta on saada mah-
dollisimman paljon tietoa halutusta asiasta, mika téssa tapauksessa oli asiak-
kaiden kokemukset Tukipajan palveluista. (Tuomi & Sarajarvi 2006, 75.)
Opinnaytetyon tekija laski haastattelun eduksi myos sen, ettd lupauduttuaan
haastatteluun ja antaessaan luvan omien yhteystietojen antoon tutkijan yhtey-
denottoa varten, Tukipajan asiakkaat ovat oletettavasti orientoituneita todella
osallistumaan haastatteluun. Tutkijalla oli pelko, ettéa asiakkaille lahetetyt kirjalli-

set lomakkeet saattaisivat paatya roskakoriin ja vastaukset jaisivat saamatta.

Haastatteluun johtaneina toimenpiteind Tukipajan tyontekijat tiedustelivat alus-
tavasti edellda mainitut kriteerit tayttavien asiakkaiden halukkuutta osallistua tut-
kimukseen ja tdméan jalkeen antoivat halukkaille osallistujille tutkijan laatiman
kirjallisen lupa-anomuksen yhteydenottoa varten seka saatteen, jossa kerrottiin
opinnaytetyon tarkoituksesta ja toteutuksesta. Kun asiakkaat olivat palauttaneet
tutkijan yhteydenottamista varten annetut luvat, otti tutkija yhteytta haastatelta-
viin ja sopi haastatteluaikatauluista. Luvan tutkijan yhteydenottoon oli antanut
viisi Tukipajan asiakasta, mutta useista yrityksista huolimatta tutkija sai yhtey-
den vain neljddn asiakkaaseen. Lopulta haastateltavaksi opinnaytetyota varten
paatyi siis neljd asiakasta. Tutkija uskoi, ettd kyseisen kohdejoukon avulla saisi
opinnaytetydhon riittavasti aineistoa, silla laadullisessa tutkimuksessa pyritadn



sen nimen mukaisesti kuvaamaan jotain ilmiota, selvittamaan kokemuksia tai
ymmartamaan jotain tiettya toimintaa tilastollisen yleistyksen sijaan (Tuomi &
Sarajarvi 2006, 87).

Haastattelumuotona opinnaytetydssa paadyttiin kayttamaan puolistrukturoitua
haastattelua eli teemahaastattelua. Lomakehaastattelun suljetut kysymykset
eivat anna tiedonantajalle mahdollisuutta jakaa kokemuksiaan ja monet asiat
jaavat valmiiksi annettujen vastausvaihtoehtojen ulkopuolelle (Tuomi & Sa-
rajarvi 2006, 77). Lomakehaastattelu olisi ollut oiva véline esimerkiksi mielipide-
tai tyytyvaisyyskyselyn tekoon, mutta tasséa tutkimuksessa haluttiin paésta hie-
man syvemmalle ja keratd asiakkaiden kokemuksia Tukipajan palveluista seka
mahdollisia kehittdmisajatuksia Tukipajalle. Teemahaastattelu on lahella
syvahaastattelua avoimuudessaan, mutta eroaa syvahaastattelusta suunnitel-
mallisuudellaan. Syvahaastattelu on taysin avoin, strukturoimaton, keskustelu-
nomainen haastattelumuoto, joka vaatii tutkijalta paljon osaamista haastattelija-
na. Syvahaastattelussa haastattelun sisalté on maaritelty ilmioén kautta, tutki-
mustehtavaan tai tutkimuksen ongelmanasetteluun liittyen, mutta kysymyksia ei
ole etukateen valmisteltu. (Tuomi & Sarajarvi 2006, 77 - 78.) Taman opinnayte-
tyon tekemiseen teemahaastattelu sopi paremmin, silla tutkimuksen tekijalla ei
ollut aikaisempaa kokemusta haastatteluiden tekemisesta. Teemahaastattelus-
sa kysymykset on mietitty etukdteen tavoitteena saada tiedonantajalta merki-
tyksellisia vastauksia opinnaytetyon tutkimustehtavan mukaisesti (Tuomi & Sa-
rajarvi 2006, 77).

Opinnaytetyon aineistonkeruuta varten tehty haastattelupohja koostui taustaky-
symyksistda ja varsinaisista kysymyksista. Taustakysymyksilla pyrittin sel-
vittdmaan haastateltavien ominaisuuksia, kuten ikaa, sukupuolta ja asuinpaik-
kakuntaa. Taustakysymyksiin siséltyi myds pyrkimys selvittdd kohdejoukon
kayttdmid palveluita, Tukipajan asiakkuuteen johtaneita polkuja seka muita pe-
rustietoja kohdejoukon elamasta Tukipajan asiakkuuteen liittyen. Taustakysy-
myksien tarkoituksena oli luoda mahdollisuus tyypitella tiedonantajat tunnista-
mattomaan muotoon seka auttaa lukijaa saamaan kasitys siita, millaisia asiak-
kaita Tukipajalla on ja mista syystd he ovat paatyneet Tukipajan asiakkaiksi.
Varsinaisissa kysymyksissa keskityttiin selvittamaan asiakkaiden kokemuksia,
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toiveita ja odotuksia Tukipajan palveluista. Opinnaytetyota varten tehty haastat-
telupohja sisalsi seka kvalitatiivisia kysymyksia, kuten "millaisia palveluja olette
Tukipajalta saaneet”, ettd kvantitatiivisia eli maarallisia kysymyksia kuten "kuin-
ka kauan olette olleet Tukipajan asiakkaina”. (Liite 1.) Taméa ei kuitenkaan tar-
koita, ettei tutkimus olisi laadullinen. Laadullisessa tutkimuksessa pyritaan koh-
taamaan ja tutkimaan kohdetta tai ilmiétd mahdollisimman kokonaisvaltaisesti.
Maarélliset kysymykset voivat auttaa seka tutkijaa ettd lukijaa ymmartamaan
kohdetta paremmin. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 161, 164.)

2.3 Aineiston analyysimenetelmét

Tassa opinnaytetydssa tutkimusaineisto purettiin ja kasiteltiin kayttden aineis-
tolahtoistd sisédllonanalyysia. Sisallonanalyysia tehdessé on erityisen tarkeaa
pystyd rajaamaan ilmio, jota halutaan tutkia ja kertoa siitd kaikki mahdollinen
(Tuomi & Sarajarvi 2006, 110). Aineistolahtdisessa analyysissa pyritdan aineis-
ton kautta luomaan teoreettinen kokonaisuus sen sijaan, etta aineistoa tutkittai-
siin suoraan teorian kautta. Aineistoa luetaan useaan kertaan etsien vastauksia
tutkimuskysymyksiin. Analyysissa yhdistelladn kasitteita ja nain lopulta saadaan
vastaus tutkimustehtavaan (Tuomi & Sarajarvi 2006, 97, 111), mika tassa tapa-

uksessa oli selvittaa asiakkaiden kokemuksia Tukipajan palveluista.

Tata opinnaytetyota varten keratty aineisto koostui neljasta nauhoitetusta haas-
tattelusta. Keratty aineisto pelkistettiin aluksi litteroimalla haastattelut ja koo-
daamalla litteroidusta materiaalista tutkimustehtavalle olennaiset lauseet. Ta-
man jalkeen aineistosta poimitut lauseet redusoitiin eli niista tehtiin lyhyempia
ilmauksia. Taman jalkeen aineisto klusteroitiin eli ryhmiteltiin. Talla tarkoitetaan
menetelmaa, jossa aineistosta koodatut ja redusoidut ilmaisut kaydaan lapi, ja
vastauksista etsitéan samankaltaisuuksia. Samaa asiaa tarkoittavat ilmaukset
ryhmitella&n ja yhdistetdan luokaksi seka nimetddn luokkaa vastaavalla kasit-
teellda. Tallaisen luokittelun avulla aineisto tiivistyy, koska yksittdiset ilmaukset
siséllytetaan yleisempiin kasitteisiin. (Tuomi & Sarajarvi 2006, 110 - 115.) Luo-
kittelua tehtiin rinnan teorian lukemisen kanssa ja teoria antoi tukea abstrahoin-

nille eli ylakasitteiden muodostamiselle. Tallaista paattelya kutsutaan abduktiivi-
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seksi paattelyksi. (Tuomi & Sarajarvi 2006, 97.) Tutkimuksessa kaytetyt tyo-
orientaatiot nousivat aineistosta, kun tutkija huomasi, miten haastateltujen vas-
taukset olivat ryhmittyneet. N&ain ollen analyysia tehtdessa seka tutkimusaineis-

to etta teoria ovat olleet vuorotellen "aanessa”.
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3 TUKIPAJAN TARJOAMAT PALVELUT

Tukipajan toiminnassa korostuu ennalta ehkaisevan tyon merkitys. Tukipajan
tavoitteena on “edistaa ja yllapitaa erityista tukea tarvitsevien yksityisten henki-
|6iden ja perheiden sosiaalista turvallisuutta ja toimintakykya, opastaa ja ohjata
tarvittaessa seka heita, etta yhteistyotahoja.” (Tukipaja 2010a.) Tukipajan pal-
velut on kehitetty I&hinnd perheille, joissa on erityista tukea tarvitsevia lapsia.
Erityistd tukea tarvitsevalla lapsella tarkoitetaan sellaista lasta, joka voi tarvita
"tukea fyysisen, tiedollisen, taidollisen tai tunne-eldméan tai sosiaalisen kehityk-
sen osa-alueilla eripituisia aikoja” (Aula 2006, 18). Tallainen erityisen tuen tarve
voi syntya myds tilanteissa, joissa lapsen kasvuolot vaarantavat tai eivat tue
lapsen kehitysta (Aula 2006, 18). Lemisen, Peltomaan, Purhon ja Sorsan (2005)
Kirjoittamassa oppaassa maaritellaan, etta erityista tukea voi tarvita lapsi, jonka
"psyykkinen, fyysinen tai sosiaalinen kehitys on viivastynyt tai hairiintynyt, jonka
kehityksesta vanhemmat ja/tai paivahoidon henkildkunta on huolestunut, jonka
puheenkehitys on viivastynyt, jolla on sosiaalisia vaikeuksia tai oppimisvaikeuk-

sia tai joka jonkun muun syyn takia tarvitsee erityista hoitoa tai huolenpitoa”.

Tukipajan palveluiden tarkoituksena on jakaa asiakkaille Tukipajassa omien
kokemusten pohjalta kehiteltyja tai testattuja toimintamalleja helpottaakseen
erityista tukea tarvitsevien lapsiperheiden arkea seka edistaakseen vanhempien
jaksamista. Tukipaja tarjoaa palveluinaan myo6s tuen tarpeen kartoitusta, tuki-
henkil6toimintaa, neuvottelutukea, apua tukien hakemiseen, ohjausta tydela-
maan seka vertaisryhmid. Tukipajan palvelut on keskitetty enimmakseen yksi-
tyisille henkildille ja perheille, mutta yksityisasiakkaiden liséksi palveluita voivat
ostaa asiakkailleen heitd edustavat tahot, kuten esimerkiksi kaupunkien toimie-

limet tai seurakunnat. (Tukipaja 2010a.)

Tukipajan toiminnan keskeisin lahtokohta on vertaistuellinen nakoékulma, joka
pohjautuu tyontekijoiden omaan elamaan AD/HD ja autismikirjoon diagnosoitu-
jen laheisten rinnalla. Vanhemmat kokevat tarvitsevansa tukea erityista tukea
tarvitsevan lapsen kasvattamisessa selvimmin ensitiedon aiheuttaman kriisin
aikana, mutta tuen tarve ei lakkaa kriisistd selviytymisen jalkeenkaan. Vaikka
tiedon tarve vaheneekin selvasti alkuvaiheesta, on tarkeaa, etta lapsen van-
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hemmat saavat tietoa perheelle oikeutetuista palveluista seka erityista tukea
tarvitsevan lapsen kehityksesta ja kasvusta. (Kinnunen 2006, 22.) Invalidiliitos-
sa (2005) vertaistuki maaritellaan yksilon tai perheen saamaksi vapaaehtoisuu-
teen perustuvaksi tueksi ja ohjaukseksi sellaiselta henkildlta tai ryhmalta, jolla
on "omakohtainen kokemus vastaavanlaisesta vammasta, sairaudesta tai trau-
maattisesta kokemuksesta”. Omaishoitajat ja |&heiset — liitto ry puolestaan maa-
rittelee vertaistuen olevan "samanlaisessa elamantilanteessa elavien ihmisten
keskindista ja tasavertaista tukea”. Vertaistuen on huomattu antavan erityista
tukea tarvitsevien lasten vanhemmille kanavan syyllisyyden ja riittamattomyy-
den tunteiden kasittelemiseen (Kinnunen 2006, 3). Ainoastaan omat kokemuk-
set elamé&sta erityistd tukea tarvitsevien lapsien rinnalla eivat riitd takaamaan
tyontekijoiden ammatillisuutta, vaan tama lahtdkohta ja lisana tyontekijoiden
sosiaalialan perustutkinto seka vankka tytkokemus syvasti kehitysvammaisten
lasten ja nuorten laitos- ja kotihoidosta ovat luoneet tyontekijoille mahdollisuu-
den kehittdd perhetydn menetelmia omien kokemusten pohjalta. (Tukipaja
2010d.)

Tukipaja tarjoaa asiakkailleen ensisijaisesti opastusta, neuvontaa ja erilaista
tukea perheille ja vanhemmille. Yrityksen tekeman tyon yksi tarkeimpia ele-
mentteja on sosiaali- ja terveyspalveluja ohjaava periaate, asiakaslahtoisyys.
Asiakaslahtoisyys on myos johtava periaate sosiaalihuollon asiakkaan asemas-
ta ja oikeuksista annetussa laissa. Tukipajassa onnistuneen asiakassuhteen
lahtokohtana on asiakkaan kuunteleminen ja heidan elaméansa kunnioittaminen.
Asiakas osallistuu ja vaikuttaa alusta alkaen palveluidensa suunnitteluun ja to-
teuttamiseen. Tukipajassa pidetaankin toiminnan onnistumisen kannalta erittain
merkityksellisena asiakkaan omaa panostusta ja mielenkiintoa seka vapaaeh-
toisuutta ja halua ottaa vastaan yrityksen tarjpamaa palvelua. Asiakaslahtoisyy-
den periaate tarkoittaa sita, ettd perheet, seka aikuiset ettd lapset, ndhdéaan ak-
tiivisina ja itsenéisina toimijoina seka oman elaméansa asiantuntijoina. (Arvola &
Putkisaari 2010; Jarvinen ym. 2007, 17; Tukipaja 2010a.)
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Tuentarpeen kartoitus ja tukien hakeminen

Tukipaja tarjoaa asiakkailleen tuentarpeen kartoitusta, jonka paamaarana on
loytaa asiakkaalle palvelujarjestelmasta sellaisia tukimuotoja, joista asiakas ko-
kisi eniten hyotyvansa. Tukipaja myds ohjaa asiakkaita heille tarpeellisten pal-
velujen piiriin. Tuentarpeen kartoitus aloitetaan haastattelun avulla selvittamalla
ja kaymalla lapi asiakkaan arjessa kohtaamia haasteita. Tata kautta paastaan
kartoittamaan asiakkaan ndkemys hanen perheessdan olevasta paivittaisesta
tuen tarpeesta. Kartoitusyhteenveto hyvaksytetddn asiakkaalla mahdollisten
asiavirheiden korjaamiseksi, ja lopullinen versio lahetetdan aina asiakkaalle.
N&ain varmistetaan, ettd tuentarpeen kartoitus perustuu aina asiakkaan esitta-
miin kokemuksiin ja toiveisiin. Tallaisen kartoituksen tavoitteena on toimia asi-
akkaan ja yhteisty6tahojen valisen tilanteen arvioinnin tukena sekd edesauttaa
jatkotyoskentelyd ja helpottaa ohjautumista asiakkaalle sopivien palveluiden
piiriin. (Tukipaja 2010e.)

Yksi Tukipajan tarjoamista palveluista on tukien hakeminen asiakkaalle. Tukipa-
ja auttaa asiakkaita hakemaan heille kuuluvia erilaisia tukia, kuten esimerkiksi
vammaistukia, omaishoidontukea tai kuntoutusrahaa. Saattaa olla, etteivat asi-
akkaan voimavarat haasteellisessa elamantilanteessa riitd hakemusten taytta-
miseen, asiakas ei ole tietoinen, mité tukia hdnen on mahdollista hakea tai kaa-
vakkeiden tayttdminen on muista syistd hankalaa. Tukipaja ei tietenkaan voi
vaikuttaa tuen saamiseen, koska paatoksista vastaa se viranomaistaho, jolle
hakemus osoitetaan. Tukipajan vahvuus tukien hakemisessa asiakkaille on kou-
lutuksella ja tyokokemuksella saavutetun ammattitaidon lisdksi omat kokemuk-
set tukien hakemiseen vaadituista kriteereista sekd hakemusten teon haasteel-
lisuudesta. (Arvola & Putkisaari 2010, Tukipaja 2010e.)

Neuvottelutuki

Tukipajan tarjoamiin palveluihin sisaltyy myés mukanaolo asiakkaan hoitover-

koston kanssa tehtdvassa yhteistydssa (Tukipaja 2010e). Taman palvelun,

neuvottelutuen, tavoitteena on saada asiakkaan aani esiin hanta koskevissa
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asioissa sekd tukea asiakasta haastavissa tilanteissa (Arvola & Putkisaari
2010). Tallaisia tilanteita saattavat olla esimerkiksi verkostoneuvottelut, sosiaali-
toimessa kaytavat neuvottelut tai koulupalaverit. Neuvottelutukea hankitaan
esimerkiksi neuvottelutilanteissa jannittdmisen, kommunikaatiovaikeuksien tai
vaarinymmarretyksi tulemisen pelon vuoksi. Tukipaja tekee asiakkaan toivo-
muksesta neuvotteluun tueksi palaverimuiston, joka tyontekijoiden kokemusten
mukaan helpottaa yhteisty6tahoja ymmartamaan entista paremmin asiakkaan

tarpeita. (Tukipaja 2010e.)

Tukihenkilotoiminta ja sosiaalinen kuntoutus

Tukipaja jarjestaa asiakkailleen mahdollisuuden ostaa itselleen tukihenkil6toi-
mintaa. Tukipajan tarjoaman tukihenkildpalvelun tarkoitus on tukea asiakasta
erilaisten eldam&&n kuuluvien kaytdnnon asioiden hoitamisessa. Asiakkaalla
saattaa olla erilaisia kaytannon arkeen vaikuttavia haasteita, kuten esimerkiksi
kommunikointi-, omantoiminnanohjaus tai hahmotusvaikeuksia. Tukihenkilon
kanssa asiakkaalla on mahdollisuus turvallisesti harjoitella haastaviksi tai jopa
ylivoimaiseksi kokemiaan tilanteita. Tukihenkildtoiminnan tavoitteena on opettaa
asiakas suunnitelmallisen harjoittelun avulla selviytymaéan tilanteista mahdolli-
simman itsendisesti, vahvistaa asiakkaan itsetuntoa, vahentdaa yksinaisyytta
seka kannustaa asiakasta hyodyntamaan omia yksilollisi& vahvuuksiaan. (Tuki-
paja 2010e.)

Erilaisia kuntoutusmuotoja AD/HD ja autismin kirjoon kuuluville henkil6ille on
muun muassa erilaiset terapiat, kuten kognitiivinen psykoterapia, psykoterapia,
musiikkiterapia, toimintaterapia, puheterapia, taideterapia, fysioterapia, joiden
lisdksi esimerkiksi ladkehoidolla voidaan lievittdd elamaan vaikuttavia oireita ja
sitd kautta mahdollistaa erilaisten kuntoutusmuotojen onnistuminen. Tukipajas-
sa tarjotaan asiakkaalle sosiaalista kuntoutusta keskustelun, tuen, ohjauksen ja
puutteellisten toimintamallien taydentamisen kautta. Sosiaalisen kuntoutuksen
paatavoite on saada asiakkaalle kokonaisvaltaisesti hyva elamé. Asiakasta au-
tetaan sopeutumaan osaksi yhteiskuntaa esimerkiksi pyrkimalla korjaamaan
asiakkaan virheellisia kasityksia sosiaalisista tilanteista keskustelemalla ja ole-
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malla tukena asiakkaalle vaativissa tilanteissa. Tallaisia tilanteita saattaa autis-
tisia piirteitd omaaville asiakkaille olla esimerkiksi bussilla likkuminen. Ennen
varsinaista kuntoutusta kartoitetaan asiakkaan ongelmaverkko ja tuetaan kes-
keisid kohtia. Kartoituksen tarkoitus on selvittda asiakkaan sosiaalinen verkosto,
sosiaalisen toiminnan puutteet, sosiaalisten tilanteiden pelot ja virheelliset kasi-
tykset. Sosiaalisen kuntoutuksen kartoituksen tehtavana ei suinkaan ole antaa
diagnoosia tai leimata asiakasta, vaan enemmankin saada lista niistd asioista,
jotka vaikeuttavat asiakkaan sosiaalista toimintaa. Tata kautta paastaan etsi-
maan niitd keinoja, jotka auttavat asiakasta toimimaan paremmin ja varmemmin

sosiaalisissa verkostoissa. (Tukipaja 2010b, Tukipaja 2010c.)

Sosiaalisessa kuntoutuksessa on ehdottoman tarkeéaa hyvaksya asiakas yksilo-
na ilman vaatimuksia ja odotuksia seka muistaa, ettei kuntoutuksesta saa tulla
asiakasta sairastuttava tekija. Joitakin keskeisia keinoja Tukipajassa tehtavassa
sosiaalisessa kuntoutuksessa on asiakkaan kuunteleminen ja ymmartaminen,
asiakkaan tukeminen luomalla uskoa muutoksen mahdollisuuteen, ratkaisukes-
keisyys, oman toiminnan ymmartaminen ja hyvaksyminen, vaihtoehtoisten kayt-
taytymismallien tukeminen ja uusien mallien antaminen poikkeustilanteisiin,
toiminnan tukeminen erilaisin kartoin ja kuvin, lahiverkoston ohjaus ja neuvonta,
pelkotilojen ja ahdistusten poistaminen asteittain seké ahdistuksen helpottami-
nen jarkeistamalla. On tarkeada, etta tukitoimet ovat riittavia ja ettéa asiakasta ei

jateta yksin ahdistusta aiheuttaviin tilanteisiin. (Tukipaja 2010b.)

Nepsy-perhetyd

Tukipaja tarjoaa asiakkailleen Nepsy -perhetyotd, joka on tarkoitettu kaikille
perheille, jotka kokevat arjen erityista tukea tarvitsevien lastensa kanssa haas-
teelliseksi. Nepsy -lyhenteelld tarkoitetaan neuropsykiatrisia erityisvaikeuksia,
joihin voidaan lukea esimerkiksi autismikirjon hairiét, Touretten oireyhtymé seka
ADHD ja ADD -hairioét (Tampereen kaupunki 2011). Perhetydlla voidaan tarkoit-
taa joko yleensa perheiden kanssa tehtavaa tyota tai sitten perheiden kanssa
tehtavaa tyota erityisesti naiden kotona. Perhety0 on méaaritelty uudessa lasten-
suojelulaissa yhdeksi avohuollon tukitoimeksi, mista johtuen perhetyohdn koh-
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distuu erilaisia lastensuojelullisia odotuksia, kuten huostaanottojen vahentymis-
ta. Perhetyolla saadaan perheiden haastavat tilanteet paremmin nakyviksi, mut-
ta huostaanottoja silla ei valttamatta vahenneta. Perhetyd on kuitenkin muutakin
kuin lastensuojelua. Silla voidaan tarkoittaa myds perheterapeuttisia tai preven-
tiivisia eli ennaltaehkaisevia palveluja. Perhetyd on lahestymistapa ja tydmene-
telma, tyontekijan ammatillista ja tavoitteellista tyoskentelyd perheen tukemi-
seksi erilaisissa elamantilanteissa. (Jarvinen, Lankinen, Taajamo, Veistila &
Virolainen 2007, 10 - 12.)

"Perhety0 tarjoaa tukea arjen sujumiseen, vanhemmuuden, lasten kasvatuksen
ja parisuhteen haasteisiin” (Sosiaaliportti 2008). Perhetyd on kontekstisidon-
naista: se muotoutuu sen mukaan, missa, millaisessa tilanteessa ja mihin tavoit-
teeseen pyrkien sita tehdéaén. Ainoa perhetydlle oma erityinen tehtava konteks-
tista riippumatta on perheen tukeminen muutoksessa. (Jarvinen ym. 2007, 10.)
Perhetydn tyomuotoina kaytetaan keskusteluita, kotikdynteja, vertaisryhmia,
vanhempainiltoja, verkostoyhteistydta, henkildston ohjausta, konsultointia ja
koulutusta (Sosiaaliportti 2008). Perhetydn toiminta-alue ja tyénkuva on siis to-
della laaja ja monimuotoinen. Perhety0 voi toimia lain tarkoittamana ennalta
ehkaisevana lastensuojeluna. Lastensuojelun avohuollossa tehtavan perhety6n
tavoitteina voi olla lapsen ja perheen tukeminen, arjen rakenteiden ja perheen
voimavarojen vahvistaminen. Perhetyoksi voidaan laskea myos peruspalve-
luissa, kuten esimerkiksi neuvolassa, koulussa, kotihoidossa yms. tehty tyo0.
Perhetyd on usein keskustelullista apua ja tarvittaessa perhetydstd ohjataan

asiakas hanen tarvitsemansa tuen piiriin. (Sosiaaliportti 2008.)

Perhety6 on talla hetkella viela muodoiltaan ja toimintatavoiltaan osin jasenty-
matonta. Kentta, jossa perhety6ta tehdaéan, on niin laaja ja monimuotoinen, etta
sinne on ollut vaikeaa saada yhteisia toimintamalleja. Lisdksi perheen kasite ja
perheiden elaméantilanteet ovat niin moniulotteiset, ettd perhetydn maéaarittely
yksiselitteisesti on haastavaa. Perhetydssa tarkeé ja laajalti esiin nouseva tee-
ma on kuitenkin perhelahtoisyys, lapsilahtbisyys ja asiakaslahtdisyys. Nama
teemat nousevat myos Tukipajan toiminnassa selkeésti esiin. (Jarvinen ym.
2007, 12; Tukipaja 2010a.)
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Perhetyotd tehdaan perheiden kanssa, mika haastaa tyontekijan pohtimaan
perheen merkitysta kasitteend. Perheen kasitetta ja lapsen suhdetta vanhem-
piin voidaan pohtia biologiselta, sosiaaliselta, juridiselta ja psykologiselta kan-
nalta. Biologisesti ajateltuna lapsen vanhemmat ovat ne, jotka ovat lapsen saa-
neet alulle, juridisesti lapsen vanhemmat puolestaan ovat ne, joille vanhem-
muus on lain mukaan tai oikeudessa maéaritelty, sosiaaliselta kannalta lapsen
vanhempina ajatellaan olevan ne aikuiset, jotka huolehtivat lapsen kaytannon
arjesta ja puolestaan psykologisesti maariteltyna perheen suhde rakentuu tun-
teille ja sille, kenet lapsi kokee tunnetasolla vanhemmikseen. Perhety6ta teh-
desséa ammattilaisen tulee omassa toiminnassaan huomioida perheiden moni-
muotoisuus ja tiedostaa, kenella milloinkin on oikeudet ja velvollisuudet van-

hemmuuteen. (Jarvinen ym. 2007, 13.)

Tukipajan toteuttama perhety® on ennalta ehkéisevaa ty6ta, jonka tarkoituksena
on tukea vanhempia kuntouttamaan erityista tukea tarvitsevia lapsiaan kotona
erilaisin keinoin. Perhetydn tavoitteena on, ettd vanhemmat jaksaisivat sitoutua
lapsensa tai nuorensa kuntoutukseen mahdollisimman hyvin seka lisata van-
hempien voimavaroja arjessa toimimiseen. Tukipaja kayttdad perhetyossaan
useita erilaisia toimintamalleja, joista pyritdaan loytdmaan jokaiselle asiakkaalle
parhaiten sopivat menetelmat. Perheitd tuetaan toimivan paivastruktuurin ra-
kentamisessa, opetetaan valo-ohjauksen ja kuvien kayttéd sekd sovelletaan
erilaisia palkkiojarjestelmid ja sopimuksia selkeyttamaan haastavaa arkea. Tu-
kipaja tarjoaa myds tiivista tukea kriisitilanteisiin ja tarvittaessa asiakkaalle an-
nettaviin palveluihin voidaan sisallyttaéd myos puhelinohjaus. (Tukipaja 2010e,
Arvola & Putkisaari 2010.) Perhety6n avulla asiakkaat voivat kokeilla ja oppia
uusia toimintatapoja erityista tukea tarvitsevan lapsen kasvatuksessa. Tukipaja
paasee asiakasta lahelle, silla tyontekijoilla on monen vuoden kokemus erityista
tukea tarvitsevien lasten vanhempina ja erilaisten palveluiden kayttajina. (Tuki-
paja 2010d.)



19

Ryhmat ja ohjausta tydelamaan

Tukipaja jarjestdd seka vertaistukiryhmia etta yhteistyotahojen tilauksesta ryh-
mi& nuorille. Vertaistukiryhmien tarkoitus on jarjestaa asiakkaille mahdollisuus
keskustella ja jakaa kokemuksia samankaltaisessa elaméantilanteessa olevien
ihmisten kanssa. Tukipaja tarjoaa lisaksi ryhmalaisille myds pienia tietoiskuja
heidan toivomistaan aiheista. Nuorten ryhmissa kaydaan lapi nuorten kanssa
elaman haasteellisia asioita, kuten esimerkiksi omantoiminnanohjausta, omaa
elamanhallintaa, koulua, motivaatiota, terveen itsetunnon kokemista, seksuaali-
suutta, paihteitd, vastuuta ja vapautta. Ryhmat ovat kohdistettu erityisesti nuoril-
le, jotka tarvitsevat tukea esimerkiksi sosiaaliseen kanssakaymiseen tai oman
elamansa hallintaan. Keskeista nuorten ryhmissa on luottamuksellisen keskus-
telun syntyminen ja nuorten omien kokemusten kuuleminen. Ryhmassa pyritaan
arvostelun sijaan etsimaan yhdessé nuorten kanssa erilaisia nakoékulmia ja toi-
mintamalleja, joiden avulla nuoret voivat halutessaan muuttaa toimintaansa.
Keskustelun lisaksi aiheita tyostetaan myos kayttamalla erilaisia luovia mene-

telmid, kuten nayttelemista, piirtamista ja erilaisia ryhmatoita. (Tukipaja 2010e.)

Tukipajan palveluihin lukeutuu jo aikaisemmin mainittujen lisaksi ohjaus sellai-
sille henkildille, jotka tuntevat tarvitsevansa tukea tydelaméan alkumetreille tai
henkiloille, jotka palaavat pitkan katkon jalkeen tydelamaan. Ohjauksessa kan-
nustetaan oma-aloitteisuuteen ja panostetaan asiakkaan omien tyétaitojen te-
hokkaaseen kehittdmiseen. Onnistunut ja antoisa tydelama turvataan asetta-
malla tavoitteet sopivalle tasolle, jolloin asiakas saa mahdollisimman paljon po-
sitiivista palautetta. Tallaisen ohjauksen tavoite on vahvistaa asiakkaan tyossa
selviytymista erilaisten keinojen avulla niin, etta ohjaaja tulee lopulta tarpeetto-
maksi. (Tukipaja 2010e.)
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4  ASIAKKAIDEN KOKEMUKSIA TUKIPAJAN PALVELUISTA

Haastateltaviksi tatd opinnaytetyotd varten paatyi nelja Tukipajan asiakasta,
jotka olivat kayttaneet Tukipajan palveluista juuri perhetydtd haastavissa ela-
mantilanteissaan. Kaikki haastatellut olivat naisia ja ialtédan 27-50 -vuotiaita.
Haastateltaviksi valikoituivat asiakasperheiden vanhemmat, koska Tukipaja
keskittyy perhetydssaan vanhemmuuden tukemiseen, vaikka tyoskentelee
myo6s perheen kanssa kokonaisuudessaan. Kaikkien neljan haastatellun asuin-
paikkakunta oli Tampere ja jokainen haastatelluista oli kayttdnyt ennen Tukipa-
jan asiakkuuttaan jotain muita sosiaalialan palveluita, kuten kaupungin tarjoa-
maa perhety6ta tai Nepsy- perhety6td, tai asioinut Paussin kanssa. Kaksi vas-
taajista oli saanut kuulla Tukipajasta sosiaalitoimen kautta ja paatyneet sosiaali-
toimen suosittelemina Tukipajan asiakkaiksi. Molemmat perheet olivat kaytta-
neet kaupungin tarjoamaa perhetydtd ennen Tukipajan asiakkaiksi tulemistaan.
Toiselta perheeltd kaupungin perhetyd oli lopetettu, koska siitéa ei ollut riittavasti
hyotya perheelle ja toisen perheen saama kaupungin perhetyd kesti tietyn pitui-
sen jakson ajan ja jakson loputtua sosiaalitoimi ehdotti perheelle Tukipajan pal-
veluita. Yksi haastatelluista kertoi kuulleensa Tukipajasta asianajajaltaan ja toi-
nen puolestaan tunsi yhden Tukipajan tyontekijoista jo ennen Tukipajan perus-
tamista ja kaytti ennen perhetydn palveluja Tukipajaa apuna erilaisten lomak-
keiden tayttamisessa. Yhta haastateltua lukuunottamatta kaikki saivat Tukipajan
perhetyon palvelut kaupungilta eli eivat joutuneet maksamaan saamastaan per-

hety6sta itse.

Kaksi haastateltua olivat kayttaneet Tukipajan palveluita noin puolen vuoden
ajan, yksi muutaman kuukauden ja neljas puolestaan noin nelja vuotta. Haasta-
tellut olivat eri vaiheissa asiakkuudessaan; kahdella asiakkuus oli loppuvai-
heessa, yhdella alkuvaiheessa ja yhden haastatellun varsinainen asiakkuus
Tukipajalla oli jo paattynyt, mutta asiakas saattoi edelleen olla yhteydessa Tuki-
pajaan, jos kaipasi keskustelua. Tukipaja oli tydskennellyt jokaisen haastatellun
perheenjasenten kanssa seka yhdesséa koko perheen kanssa ettd vanhempien
ja lasten kanssa erikseen. Vanhemmat olivat kuitenkin olleet paaosin palvelujen
vastaanottajina ja kayttdneet asiakaslapsia ahkerammin esimerkiksi Tukipajan
puhelinpaivystysta. Tukipaja pyrki tydskentelemaan myos lasten toisessa kodis-
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sa silloin, kun vanhemmat olivat eronneet ja toinen vanhempi oli halukas otta-
maan perhetyota vastaan. Tukipajalta saadut palvelut koostuivat puhelinpéivys-
tyksesta, erilaisten lomakkeiden tayttbavusta, varsinaisesta kotiin tehdysta per-
hety6sta, palavereissa tukena olemisesta seka erilaisista kaytannon asioiden

hoitamisesta.

Kolmen haastatellun perheeseen kuului yksi tai useampi erityista tukea tarvitse-
va lapsi, ja vanhemmat kokivat tarvitsevansa apua ja tukea haasteisiin, joita
erityista tukea tarvitsevaa lasta kasvattaessa oli noussut esiin. Vanhemmat ko-
kivat haasteellisiksi lapsen iasta rippuen esimerkiksi ruokailu- ja wc-asiointi-
tilanteet, ongelmat koulunkayntiin liittyen, haasteet lapsen kayttaytymisessa,
lapsen ohjaukseen, omaan jaksamiseen ja vanhemmuuden taitoihin seka pa-
risuhteen toimivuuteen liittyvat asiat. Useampi haastatelluista kertoi myds eri-
laisten palaveritilanteiden ja l&a&karissa asioinnin lapsen asioissa olevan haasta-
vaa. Yhden haastatellun lapsi ei ollut erityistéa tukea tarvitseva, mutta aiheutti
omalla kaytoksellaan vaikeuksia itselleen, ja vanhempi koki tarvitsevansa tukea
lapsen ohjaukseen, omaan vanhemmuuteen ja jaksamiseensa haastavassa
tilanteessa. Kolmen haastatellun perheessa Tukipaja kavi asiakkuuden alussa
kaksi tai useamman kerran viikossa ja asiakkuuden edetessa tapaamisia va-
hennettiin. Asiakkaat olivat myods puhelimitse yhteydessa Tukipajaan viikottain
tarpeen tullessa kotona tehdyn perhetyon lisaksi. Haastatellut kokivat, etta heilla
oli matala kynnys soittaa Tukipajaan, jos he tunsivat tarvitsevansa keskustelu-
apua tai -ohjausta. Yhdesséa haastateltujen asiakkaiden perheessa perhetyd ei
ollut yhta tiivistd muihin perheisiin verrattuna. Tapaamisia oli muutaman kerran
ja keskusteluja kaytiin paljolti puhelimitse. Tukipaja oli ollut jokaisen haastatel-
lun tukena erilaisissa palavereissa ja auttanut esimerkiksi l&aékarikayntien suh-

teen.

4.1 Aineiston analyysi

Aineistolahtdisessa sisallonanalyysissa on tarkoitus yhdistella eri kasitteita ja

tata kautta saada vastaus tutkimustehtavaan. Sisalldnanalyysi perustuu ennen
kaikkea tulkintaan ja paattelyyn, ja siina edetadn yksittaisesta yleiseen ja empii-
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risesta aineistosta kohti kasitteellisempaa, teoreettisempaa nakemysta tutkitta-
vasta ilmiosta. Tassa prosessissa tutkija pyrkii muodostamaan kuvauksen tutkit-
tavasta ilmiosta yleiskasitteiden kautta. Aineistolahtoisessa sisallonanalyysissa
tutkijan on tarkedd muistaa pyrkid ymmartdmaan tutkittavia heidan omista na-

kokulmistaan lapi koko tutkimusprosessin. (Tuomi & Sarajarvi, 115.)

Aluksi teemahaastatteluna kerétty aineisto kuunneltiin ja litteroitiin eli aukikirjoi-
tettiin sanasta sanaan, minka jalkeen Kkirjoittaja ryhtyi pelkistamaan aineistoa.
Aineiston pelkistaminen voidaan toteuttaa, kuten tassa tapauksessa tehtiin, niin,
etta litteroidusta aineistosta etsitdan tutkimustehtavan avulla ilmauksia, jotka
sitten esimerkiksi alleviivataan erivarisilla kynilla ja merkita&n esimerkiksi ensin
aineiston sivun reunaan ja sen jalkeen kootaan erilliselle paperille (Tuomi & Sa-
rajarvi 2006, 112). Kirjoittaja koodasi alkuperaisvastaukset neljaan eri kategori-
aan vastausten yhtenevaisyyksien mukaan. Kategoriat muodostuivat tassa vai-
heessa ty6ta positiivisista palautteista, mitd ja mistd asiakkaat kokivat hyoty-
neensa Tukipajan palveluissa; negatiivisista palautteista, mita kehitettavaa
haastatellut nékivat Tukipajan toiminnassa; puheet muista haastateltujen saa-
mista palveluista ja niiden vertailu Tukipajasta saatujen palvelujen kanssa; seka
siitd, millaisia menetelmia, toimintamalleja ja palveluja haastatellut olivat Tuki-

pajalta saaneet (Kuva 1).

Positiiviset palautteet, Negatiiviset palautteet, Puheet muista asiak- Millaisia menetelmia,
mita ja mista asiakkaat mita kehitettavaa Tuki- kaiden saamista palve- | toimintamalleja ja palve-
kokivat hybtyneensa pajan toiminnassa luista ja niiden vertailu luja asiakkaat olivat
Tukipajan palveluissa Tukipajasta saatuihin saaneet Tukipajalta

palveluihin

Kuva 1. Aineiston pelkistaminen vastausten yhtenevaisyyksien mukaan.

Taman jalkeen tutkija poimi tutkimustehtévalleen olennaiset vastaukset aineis-
tosta sellaisenaan, jonka jalkeen asiakkaiden suoraan antamat vastaukset re-
dusaoitiin tiiviiksi ilmaisuiksi. Naista tiiviista ilmaisuista muodostuivat ryhmittely-

taulukon alaluokat.

Esimerkki 1:
”"Niin no kylla ainakin ihan alusta alkaen, ensimmaisesséa puhelin-
keskustelussa, kun ma xxx kanssa puhuin, niin me ymmarrettiin he-
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ti toisiamme.” (Haastateltava 1) = asiakkaan tilanteen ymmartami-
nen

”...tukena ollu koulu-laakaripalavereissa, se on yks sellanen asia,
ettd kun itse osaa olla, mut sit kuitenkin, kun ne tietaa tietyista asi-
oista enemman...” (Haastateltava 2) = asiakkaan tukeminen arjes-
sa

Redusoinnin jalkeen tutkija aloitti varsinaisen ryhmittelyn eli klusteroinnin yhdis-
tamalla alaluokat ylaluokkiin niiden ty6orientaatioiden mukaan, jotka tutkijan
mielesta tukivat parhaiten jo esiin nousseita teemoja tai kun kyseiset elementit
selkeasti sisaltyivat tyoorientaatioihin. Jo alaluokkia muodostaessa tutkija ol
alkanut nahdéa seké selkeésti toistuvia teemoja ettd huomata niiden kytkeytyvan
olennaisesti eri tydorientaatioihin. Tutkija tutustui erilaisiin teorioihin ja tyéorien-
taatioihin sen mukaan, mitd teemoja l0ysi aineistosta. Luokittelussa aineisto
tiivistyi, koska yksittaiset tekijat sisallytettiin niita yhdistaviin yleisempiin kasittei-
siin (Tuomi & Sarajarvi 2006, 113).

Esimerkki 2:
Asiakkaan tilanteen ymmartaminen -> Luottamuksellinen suhde

Asiakkaan tukeminen arjessa -> Ohjaus ja tuki

Taman jalkeen ryhmittelya jatkettiin yhdistamalla ylaluokat ja muodostamalla
kolme kokoavaa kéasitetta eli paaluokkaa. Paaluokat muodostuivat eri tyéorien-
taatioista eli dialogisuudesta, voimaantumisesta ja vuorovaikutuksellisesta tu-
kemisesta. Dialogisuus koostuu luottamuksellisesta suhteesta, molemminpuoli-
sesta osallisuudesta ja jaetusta ymmarryksesta. Voimaantuminen puolestaan
koostuu sisdisesta voimantunteesta ja positiivisesta suhtaumisesta. Vuorovaiku-
tuksellinen tukeminen pitda sisalladn vastavuoroisen suhteen rakentamisen,
asiakaslahtoisyyden, tavoitteellisuuden, ohjauksen ja tuen seka yhdessa koke-
misen ja kokemusten jakamisen. Nama paaluokat toimivat ikaankuin sateenvar-
jona kaikille aineistosta loytyneille ja tutkimustehtavalle olennaisille ilmauksille ja
kasitteille. (Kuva 2.)
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ALALUOKAT

YLALUOKAT

PAALUOKAT

tasa-arvoinen kohtaaminen
keskusteluyhteyden luominen
asiakkaan tilanteen ymmartdminen

luottamussuhteen rakentaminen

asiakkaan toiveiden mukaan toimi-
minen

asiakas tiiviisti mukana toiminnan
suunnittelussa

asioiden kohtaaminen ja niista

suoraan puhuminen

avoin keskustelu
rajojen asettaminen
asiakkaan tarpeiden huomioiminen

asioista puhuminen selkokielella

luottamuksellinen suhde

molemminpuolinen osallisuus

jaettu ymmarrys

Dialogisuus

asiakkaan aanen esiin tuominen
vastuun antaminen asiakkaalle
asiakkaan uskon itseensé vahvista-

minen

usko asiakkaan kykyihin
kannustaminen

tilanteen normalisointi

sisdinen voimantunne

positiivinen suhtautuminen

Voimaantuminen

kiireettdmyys

luontevuus

asiakkaan arvokas kohtelu
luotettavuus

toimiva vuorovaikutus

asioiden lapikéynti

asiakkaan tilanteen ottaminen va-
kavasti

tilan antaminen erilaisille tunteille

vertaistuki

vanhemmuudessa tukeminen
asiakkaan toiminnan tukeminen
asiakkaan tukeminen arjessa
tiedon jakaminen

konkreettinen apu kdytannon tilan-

teissa

vastavuoroisen suhteen rakentami-

nen

Yhdessé kokeminen ja kokemusten

jakaminen

ohjaus ja tuki

Vuorovaikutuksellinen tu-

keminen




25

toimintamallien kaytté6notto ja

opastus

tyontekija tavoitettavissa
séannollinen yhteydenpito asiak-
kaaseen asiakaslahtdisyys
tehokas apu, ei odottelua
liiallisen byrokratian puuttuminen
riped toiminta

perhekeskeisyys

intensiivinen tydskentely
monipuolinen tydskentely tavoitteellisuus

monimuotoinen toiminta

Kuva 2. Asiakkaiden kokemuksia Tukipajan palveluista

Yll& oleva taulukko (kuva 2.) auttaa lukijaa ndkemaan analyysin prosessin vaihe
vaiheelta seka ymmartamaan tutkimuksessa tehtyja havaintoja ja niista saatuja

tuloksia.

4.2 Tulokset

Kaikkien haastateltujen mielesta Tukipajan palvelut erosivat merkittavasti hei-
dan aiemmin kayttdmistddn sosiaalialan ja perhetyon palveluista. Kaikki nelja
haastateltua kokivat saaneensa Tukipajan palveluista eniten apua ja tukea
haastavaan arkeen ja vanhemmuuteen. Kaikki haastatellut nostivat esiin myo6s
puhelinpaivystyksen merkityksen. Heista oli tarke&d, etta Tukipajan tyontekijat
olivat aina tavoitettavissa, ja he kokivat saaneensa keskusteluapua aina, kun
sita tarvitsivat. Kaikki haastatelluista puhuivat myds vertaistuen merkityksesta.
Haastatellut kokivat, ettd Tukipajassa ymmarrettiin hyvin heidan perheidensa
kohtaamat haasteet ja he tunsivat tulleensa kohdelluksi tasavertaisesti. Vertais-
tuki nakyi asiakkaiden mukaan myos vuorovaikutuksessa. Haastatellut arvosti-
vat sitd, etta asioita jaettiin ja he kokivat olevansa yksildita, eivat vain asiakkaita
muiden joukossa. Eras haastatelluista koki Tukipajan olleen ainoa taho, josta
heidan perheensa oli saanut konkreettista apua ja jossa oli toimittu heidan toi-
veidensa mukaisesti. Useassa haastattelussa asiakkaat puhuivat myds jousta-

vuuden ja kiireettomyyden merkityksesta heille ja kertoivat juuri noiden ominai-
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suuksien olleen téarkeitd heidan verratessaan Tukipajan palveluita muihin saa-

miinsa perhetyon ja sosiaalialan palveluihin.

4.2.1 Dialogisuus

Asiakassuhdetta ja tyontekijdn roolia kyseisessa suhteessa voidaan selittda
Monkkdsen (2007, 38, 63, 86) mukaan kolmella tavalla: asiantuntijakeskeisella
ja asiakaskeskeiselld vuorovaikutuksella seka asiakastyon dialogisuudella.
Asiantuntijakeskeisesta vuorovaikutuksesta puhuttaessa tarkoitetaan lahinna
sellaista toimintaa, jota ohjaavat vahvasti tyontekijan tai jarjestelman maaritte-
lemét tavoitteet ja tulkinnat. Tallaisessa vuorovaikutussuhteessa tyontekijasta
tulee asiakkaalle auktoriteetti, jota on kuunneltava ja uskottava. Informaatio ja
taidot vaaristavat vuorovaikutussuhteen, ja asiakas alentuu asemaan, jossa
hanen taitojaan ei pideta arvossa, eika hanta kohdata oman elaménsa asian-
tuntijana. Asiakkaan ja tyontekijan suhteessa tulee olla hyvin tarkkana val-
lankaytossa, silla asiantuntijakeskeisyys ei ole aina nékyvaa, vaan on katkeyty-
nyt asioihin, kuten tyyliin, jolla asiakkaalle puhutaan tai siihen, kuinka asiakkais-
ta puhutaan kollegoille. (M6nkkdnen 2007, 38 — 50.)

Asiakaskeskeisella vuorovaikutuksella puolestaan tarkoitetaan sellaista
nakokulmaa asiakkaan ja asiantuntijan suhteessa, jossa lahtoékohtana on asiak-
kaan kunnioittaminen ja hanen tarpeidensa huomioiminen. On kuitenkin tarkeda
pitaa erillaan asiakaskeskeinen palvelu ja asiakaskeskeinen vuorovaikutus, silla
ne tarkoittavat kahta eri asiaa. Asiakaslahtdisyys sopii kasitteend palveluista
puhuttaessa, silla se sisaltda ajatuksen, ettd palvelunantaja pyrkii toimimaan
asiakkaan tarpeet lahtokohtanaan. Vuorovaikutus sen sijaan ei voi toimia ai-
noastaan asiakkaan lahtokohdista niin, ettd se olisi taysin asiakkaan eduksi.
Riskina asiakaslahtbisessa vuorovaikutuksessa on, ettd tyontekijd myotaelaa
liaksi asiakkaan tunteissa, eika siten kykene tuomaan vuorovaikutukseen omaa
aktiivisuuttaan. On myos pohdittava sita, onko asiakkaan edun mukaista vain
kuunnella taman tarpeita jattamalla asiantuntijan osuus taustalle. Erityisen
tarkeda tata on pohtia, kun asiakkaana on lapsi tai nuori. (Ménkkénen 2007, 63
—66.)
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Kolmas tapa hahmottaa asiakassuhdetta asiantuntijakeskeisen ja asiakaskes-
keisen orientaatioiden lisaksi on asiakastyon dialogisuus. Asiakastyon dialogi-
suudella tarkoitetaan "pyrkimysta yhteisen ymmarryksen rakentumiseen ja tai-
toa edesauttaa vuorovaikutuksen kulkua siihen suuntaan” (Ménkkénen 2007,
86). Termia dialogi voidaan kayttda kapeassa merkityksessa, jolloin silla usein
tarkoitetaan samaa kuin keskustelulla. Dialogi kuitenkin eroaa keskustelusta,
silla keskustelu ei ole aina dialogista, vaikka siin& olisi pyrkimys tasavertaisuu-
teen (Monkkoénen 2007, 86; Seikkula & Arnkil 2005, 85 — 86). Kun dialogista
puhutaan vuorovaikutuksen tyyling, tarkoitetaan silla vuorovaikutusta, jossa sen
padominaisuus on vastavuoroisuus, ja ymmarrys maaritellaan yhdessa. Asia-
kastyon dialogisuudessa seké asiakas etta tyontekija tuovat vuorovaikutukseen
oman osuutensa, ja kumpikin osapuoli padsee luomaan tilannetta ja vaikutta-
maan asiakassuhteeseen. Asiakastyon dialogisuus on ikdankuin asiakastyon
kultainen keskitie, jossa ei menna liikaa asiantuntijan ehdoilla, mutta ei
myoskaan pelkastddn asiakkaan mukaan. (Monkkonen 2007, 87; Vaisénen,
Niemela & Suua 2009, 9 - 11.)

Tata tutkimusta varten tehdyissa haastatteluissa Tukipajan asiakkaat nostivat
toistuvasti esiin asioita, jotka tutkijan mielestd kuvaavat hyvin asiakastyon dia-
logisuutta. Haastatellut kertoivat padsseensa tiiviisti mukaan toiminnan suunnit-
teluun ja kokivat, etta heidan toiveensa tydskentelysta oli kuultu ja niiden mu-
kaan toimittu. Asioista oli puhuttu suoraan ja tyéntekija oli tuonut mukaan oman
ammattitaitonsa jakamalla tietoa, eika vain kuuntelemalla sanomatta mitaan.
Asiakkaat kokivat, ettd vuorovaikutus oli tasapuolista ja molemminsuuntaista.
Tama osoittaa selkeitd merkkeja dialogisuuteen vaadittavasta molemminpuoli-
sesta osallisuudesta, kun seka asiakas etta tyontekija tuovat oman osuutensa
vuorovaikutukseen yhteisené tarkoituksenaan toimia asiakkaan hyvéksi (Monk-
kénen 2007, 86).

...ettd xxx kanssa kun puhu niin tiesi, ettd mikd on ongelma ja valt-
tamatta se ei poistu vaan silla, ettd puhutaan keskenaan, etta sit
vahan tarkkaillaan sita. (Haastateltava 1)

...Siis taa ei ollu mitaan jeesustelua, aina kaytiin asiaan, ihan sama,
ihan samallain, kun ruvetaan halkoja hakkaamaan niin ryhdytaéan
toihin. (Haastateltava 1)
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... tommonen perhety0, joka kuuntelee ja silla on sitten jotain sa-
nomistakin siihen tilanteeseen heti, et miten kannattaa toi-
mia...(Haastateltava 3)

Dialogisessa asiakastydssa on ehdottoman tarkeaa onnistua rakentamaan luot-
tamuksellinen suhde asiakkaan kanssa. Jos luottamuksellista suhdetta ei paase
syntymaan, saattaa dialogisen suhteen muodostuminen olla my0s vaarassa.
Jos asiakas ei luota tyontekijaan, voi tama kokea tyontekijan esittaman erilaisen
ajatuksen uhkana, eika keskustelu tuolloin valttamatta aja oikeuksiaan. Ei ole
taattua, etta toinen osapuoli haluaisi lahted vuoropuheluun mukaan, vaikka toi-
nen osapuoli haluaisi luoda toimivan, avoimen ja rehellisen vuorovaikutussuh-
teen. Dialogisessa asiakastytssa tyontekijan tarkeiksi ominaisuuksiksi voidaan
laskea karsivallisyys ja niin sanottu tilanteen lukutaito. Tydntekijan on osattava
olla karsivéllinen ja ajoittaa sanansa oikeaan aikaan. Karsivallisyytta ja kiireet-
tomyytta tarvitaan myos luottamuksen syntymiselle ja sille, ettd osaa antaa asi-
akkaan purkaa omia ajatuksiaan ja pyrkid antamaan asiakkaalle aikaa mé&aérit-
tamaan omaa huoltaan. Dialogisuuden kannalta on myos tarkeaa, etta tyonte-
kija osaa olla hienovarainen ja sensitiivinen kayttdmiensa sanojen suhteen, silla
samat sanat eivat merkitse samaa asiaa kaikille ja esimerkiksi samalla lauseella
voi olla eri tilanteissa hyvin eri merkitys. (Ahonen 1997, 121 — 122; M6nkkdnen
2007, 89, 91; Seikkula & Arnkil 2005, 88.) Luottamuksellisen suhteen merkitys
asiakastyolle nousi esiin myds Tukipajan asiakkaille tehdyissa haastatteluissa.
Haastatellut puhuivat siitd, kuinka vuorovaikutus oli lahtenyt kayntiin onnis-
tuneesti ja kaikki haastatelluista kokivat suhteensa Tukipajan tydntekijoihin ole-
van tasa-arvoinen ja luottamuksellinen. Tama loi tukevan pohjan dialogiselle
vuorovaikutukselle. Haastatellut toivat esiin useissa vastauksissaan, miten kes-
kusteluyhteys tyontekijoihin oli 16ytynyt ja kertoivat kokeneensa tulleensa ym-

marretyiksi ja kuulluiksi.

Niin no kylla ainakin ihan alusta alkaen, ensimmaéisessa puhelin-
keskustelussa, kun méa xxx kanssa puhuin, niin me ymmarrettiin he-
ti toisiamme. (Haastateltava 1)

Monkkdnen (2007, 92) puhuu kirjassaan jaetun ymmarryksen merkityksesta
dialogisuudessa. Jaetulla ymmarrykselld ei tarkoiteta jatkuvasti voimassa ole-

vaa yhteistd ymmarrystd, vaan enemmankin hetkittéin, spontaaneissa tilanteis-
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sa tapahtuvaa jaettua ymmarrysta, toisen todellista kohtaamista. Téllainen jaet-
tu ymmarrys voi syntya vain vastavuoroisissa neuvotteluprosesseissa, kun mo-
lemmat osapuolet testaavat, tarkistavat ja kyseenalaistavat toisen puhetta.
Tallaisten prosessien kautta sekad asiakas etta tyontekija luovat itseaan uudel-
leen ja muovaavat kasitysta itsestéaan ja suhdettaan toisiin. Dialoginen asiakas-
tyd eroaa tasséa kohtaa selkeasti asiakaslahtoisesta orientaatiosta, silla dialogi-
suudessa on tarkead, ettei kumpikaan osapuoli ole vain passiivinen vastaanot-
taja ja kuuntelija, vaan molemmat osapuolet tuovat selkedsti oman osuutensa
vuorovaikutukseen. Jaettu ymmarrys voi muodostua juuri niiden ihmisten valilla,
jotka ovat osallisia asiaan, eivatka nain ollen osapuolet ole sattumanvaraisesti
vaihdettavissa (Seikkula & Arnkil 2005, 79).

... Tukipajan tyontekija oli ihana, et se niinkun sano, et nyt han te-
kee semmosen diilin, et sa kayt siella kerran viikossa, etta saat ittes
kuntoon, ettd se on parempi, kun paineita ottas siita ja sit ma toi-
min, Tukipajan tydntekija niinku mullekin asetti todella rajoja, et kun
ma en ite ymmartany omia voimiani ja et pitds vahan niinku ittekki
rajottaa, kun ma vaan menin ja menin ja menin ja menin. (Haasta-
teltava 4)

...me ollaan jaettu ihan kaikkia sellasia kokemuksia, mita, mita lap-
set voi ikimaailmassa keksia ja sit tavallaan siind avautuu sitten
enemman niitten erityislasten mieli, ettd mitenk& ne voi nyt tollain
ajatella ja just se, etta, etta mita, ettd on sitd muitakin olemassa,
keilla on tammadsta kun mulla. (Haastateltava 3)

Molemminpuolinen vuorovaikutus ja jaettu ymmarrys nousivat esiin myos Tuki-
pajan asiakkaiden vastauksissa. Haastatellut puhuivat siitd, miten Tukipajan
tyontekijat olivat pelkéan kuuntelemisen lisaksi tuoneet esiin omia ajatuksiaan ja
ehdotuksiaan seka jopa asettaneet asiakkaille tietylla tavalla rajoja. Tama osoit-
taa, ettd tyontekijt ovat olleet aktiivisia vuorovaikutuksessaan asiakkaiden
kanssa, eivatkd ole passivoituneet ainoastaan kuuntelijan asemaan. Toiminta
on kuitenkin ollut dialogista, silla asiakkaat ovat tunteneet olevansa myos aktii-
visia toimijoita omissa asioissaan sen sijaan, etté olisivat vain tyytyneet tottele-
maan Kkuuliaisesti tyontekijan ohjeita. Esiin nousee jalleen vastavuoroisuuden,
molemminpuolisuuden ja eriddnisyyden merkitys dialogisessa asiakastydssa,

jossa ndma ominaisuudet on valjastettu asiakassuhteen voimavaraksi (Monk-
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kdnen 2002, 59; Seikkula & Arnkil 2005, 79; Vaisanen, Niemela & Suua 2009,
12).

4.2.2 Voimaantuminen

Haastatteluissa nousi esiin se, miten asiakkaiden usko itseensé oli vahvistunut
ja kasvanut heidan ollessaan Tukipajan asiakkaina. Tukipaja auttoi asiakkaita
tuomaan heidan aantdén esiin tilanteissa, joissa asiakkaat olivat kokeneet
jadadvansa ikdan kuin alikynteen. Tallaisia tilanteita olivat muun muassa erilaiset
palaverit, joissa oli paljon eri alan ammattilaisia. Asiakkaat kokivat, ettda ammat-
tilaiset olivat kaikki "toisella puolella poytaa” heidan ollessaan yksin toisella puo-
lella. Tukipaja rohkaisi asiakkaita uskomaan itseensa kuuntelemalla asiakkaan
omia mielipiteitd, ajatuksia ja tunteita ja vahvistamalla asiakkaalla jo olevia ky-
kyja ja voimavaroja. Tukipaja antoi vastuun tydskentelyn raamien luomisesta
asiakkaalle pyytamalla asiakasta maarittelemaan, mitd he toivoisivat
elamassaan muuttuvan ja kyselemalla asiakkaalta, miten tama haluaisi tilan-
teessa toimia. Tukipaja otti lahtokohdakseen asiakkaan toiveet, ja sitd kautta
lahdettiin yhdessa tyoskentelemaan. Vastuuttaminen ja asiakkaaseen uskomi-

nen voivat tukea ja vahvistaa asiakkaan voimaantumista.

Empowerment eli voimaantumisen kasite on laaja ja monimutkainen erityisesti,
koska silla on alkuperdisessa merkityksessaan ollut poliittisia tarkoituksia
(Stepney & Ford 200, 125). Empowerment- kasite syntyi 1960- luvulla Yhdys-
valloissa osoittamaan sita prosessia, jossa yksilon tai ryhmien mahdollisuudet
vaikuttaa omaan elamaansé vahvistuvat ja samalla vallan puute ja avuttomuus
vahenevat (Adams 2003, 28; Ekstrom, Leppamaéki & Vilen 2002, 151). Tassa
yhteydessa empowerment-kéasite on kuitenkin riisuttu sen poliittisista ominai-
suuksista ja keskitytty kasitteen merkitykseen perhetydssa. Englannin kielinen
sana empowerment on kd&nnetty suomeksi usein voimaantumiseksi tai esimer-
kiksi perheestd puhuttaessa valtaistumiseksi. Voimaantumisella tarkoitetaan
ennen kaikkea sisaisen voimantunteen syntymista, jonka voi saavuttaa omien
kokemusten ja oivallusten kautta. Sosiaalisella vuorovaikutuksella on suuri mer-

kitys ihmisen voimaantumiselle, silla ihminen tutkii ja peilaa itsedan ja ajatuk-
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siaan toisten avulla. Voimaantuminen eli empowerment tarkoittaa tassa yhtey-
dessa myds aktiivista asiakkuutta, jossa korostetaan asiakkaan omaa asiantun-
temusta ja sit, etta asiakkailla on valtaa heidan perheensa asioissa, eivatka he
ole vain ammattilaisten armoilla. (Ekstrom, Leppamaki & Vilen 2002, 26, 152.)
On tarkedd muistaa voimaantumisen kasitetta kayttdessa, ettd ketadn ei voi
voimauttaa tai valtaistaa ulkopuolelta. Voimaantumisen prosessissa Yyksi
tarkeimmista elementeistd on se, ettd se voi lahtea vain ihmisen sisalta pain.
Vaikka vuorovaikutuksella ja toiminnalla voi tukea ja vahvistaa yksilén voimaan-

tumista, ei sita voi ikdankuin antaa kenellekaan. (Siitonen 2001, 2.)

...kuunnellaan nimenomaan ja kuunnellaan ensin, etta mitd mulla
on mielessa, eikd ruveta heti tydntdmaan omia neuvoja ja jotain
johtopaatoksia veteleen tai ainakin ei syyllistella mitaan eikd moitita
eika mitaan vaan pyritaan keskustelemaan sillai niinku ihmiset kes-
kenansa, etta voin sanoa, ettd olen tullut siella kuulluksi, ymmarre-
tyksi... (Haastateltava 1)

... semmonen niinkun, ettd mé& en ookaan ihan paska jatka, etta taa
homma kylla hoitaantuu ja et me parjataan tassa... (Haastateltava
1)

Hyvin lahella voimaantumista eli empowerment - kasitetta on Dennis Saleebeyn
(1997) esittelema strengths perspective. Strengths perspectivelle ei ole varsi-
naista suomenkielistd suoraa kaannosta, mutta siitd voitaisiin puhua tassa yh-
teydessé esimerkiksi voimavarakeskeisena tyoskentelynd. Voimavarakeskeinen
tydskentely on sosiaalialalla kaytetty tydmuoto, joka eroaa sosiaalialalla tavalli-
sesti tehdysta ongelmalahtoisestéa tydsta niin, etta kaiken tybntekijan toiminnan
tulee lahtea siita nakokulmasta, etta asiakkaalla on vahvuuksia ja voimavaroja,
jotka voidaan nostaa esiin ja joita voidaan kayttda asiakkaan tavoitteiden ja
unelmien saavuttamiseen. Voimavarakeskeisessa tyoskentelysséa korostetaan
luovuutta, aitoutta, rohkeutta ja niin sanotusti maalaisjarkeé seka asiakkaan etta
tyontekijdn toiminnassa. Voimavarakeskeinen tydskentely vaatii tyontekijalta
valmiuksia muuttaa ndkokulmaansa sekad asiakkaaseen ettd itse tekemaansa
tyohon ja rohkeutta muuttaa toimintatapojaan niin, etta kaiken toiminnan laht6-
kohtana on todella keskittyd ongelmien sijaan toivoon ja mahdollisuuksiin. Voi-
mavarakeskeisen tyoskentelyn tarkoituksena on valjastaa asiakkaan vahvuudet,

tietous, kapasiteetti ja voimavarat asiakkaan elamantilanteen parantamiseksi.
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Kuten voimaantumisessa, voimavarakeskeisessa tyoskentelyssd korostetaan
asiakkaan aktiivisuutta ja kykyd muuttaa itse omaa elamé&éansa. (Saleebey 1997,
3-4)

Voimavarakeskeisessa tyoskentelyssa olennaista on keskittya I6ytamaan asi-
akkaan vahvuudet ja tukea asiakasta luomalla ja jarjestelemalla mahdollisuuk-
sia, joissa asiakas paasee kayttdmaan omia voimavarojaan. Tassakin voimaan-
tumisen periaate nakyy vahvasti. Voimavarakeskeinen tytskentely korostaa
myoOs ihmisten tarvetta kuulua johonkin. Tyontekijan tehtavana onkin tukea ja
auttaa omalla toiminnallaan asiakasta tuntemaan yhteenkuuluvuutta ja l6yta-
maan paikan itselleen yhteiskunnasta ja ymparistosta, aivan kuten voimaantu-
misessakin. Voimavarakeskeisessa tyoskentelyssa ei suljeta silmia silta, etta
ongelmat ja vaikeudet elamassa satuttavat ja muuttavat ihmisia ja jattavat nai-
hin jalkensa, mutta niihin ei myoskéaéan jaada vellomaan, vaan keskitytaan sii-
hen, ettd vakavistakin ongelmista on yhteiskunnissa selvitty. Voimavarakeskei-
sessa tydskentelyssa uskotaan, ettéd ihmisella on kyky parantua, muuttua ja
suojata itsedan, ja taméa perusajatus muuttaa sen lahtdkohdan, etta vain asian-
tuntijoilla olisivat vastaukset asiakkaiden ongelmiin. Voimavarakeskeisessa
tyoskentelyssa pidetaan vuorovaikutusta ja ihmisten valista yhteistyota tarkeana
tyokaluna yksilon voimaantumisessa. Siina korostetaan asiakkaan aanta asia-
kassuhteessa. Tyontekijan on keskityttdva toimimaan asiakkaan asian ajajana
ja tukijana sen sijaan, etta pyrkii olemaan asiantuntija asiakkaan asiassa. (Sa-
leebey 1997, 8 — 15.)

...kun ne on alottanu puhuun omista lapsistaan, omasta elamas-
taan, et niinkun ne on uskaltanu puhua mulle luottamuksella omas-
ta elamastaan ... niin tuntuu hyvalta kuulla, ettd on, ettda ma en oo
ainoo ihminen, jolla on tAmmaonen n&as helvetin kayny lapi, etta on
muitakin... (Haastateltava 4)

...naa on hirveen hyvia, ettd nda on niinkun auttanu siina, ettéa ne
on niinkun tavallaan tuotu uudestaan esille se tieto, mitd mullakin
oli, niin ne on nyt vaan tuotu kaytantoon. (Haastateltava 2)

Tata opinnaytetyota varten tehdyissé haastatteluissa nousi esiin selkeitad ele-
menttejd voimaantumisesta ja asiakkaan vahvuuksiin luottamisesta. Usko asi-

akkaan kykyihin ja siihen, ettd asiakkaalla on jo valmiuksia ja taitoja vastata
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elamansa haasteisiin oli Tukipajan tytskentelyn lahtokohta asiakkuuden alka-
essa. Asiakkaalta tiedusteltiin, mita h&n Tukipajalta toivoo ja mihin han haluaisi
muutoksen, minka jalkeen asiakkaalta kyseltiin, miten han itse haluaisi toimia.
Tama lahtokohta vahvistaa asiakkaan uskoa itseensa ja siihen, etta han kyke-
nee padsemaan tavoitteisiinsa. Asiakkaan kykyja vahvistetaan lapi asiakkuuden
kannustamalla ja keskustelemalla, sellaisella molemminpuolisella vuorovaiku-
tuksella, johon voimaantuminen eli empowerment ja sen sisarperiaate strengths
perspective eli voimavarakeskeinen tydskentely nojautuu. Asiakkailla oli jo taito-
ja, mutta he eivat osanneet valttamatta kayttaa niitd. Tukipajan asiakkuuden
myota asiakkaat saivat vahvistuksen sille, ettd heilld itselladn on tarvittava tieto
ja osaaminen, joskus vain tarvitsee jonkun toisen tukea loytadkseen sen. Tilan-
teen normalisointi vertaistuen ja keskustelujen avulla osoittaa asiakkaalle, etta
hanen haastava elamantilanteensa ei ole ylitsepadsematon, vaan vaikeudet voi
voittaa. Vaikeiden kokemuksien merkitysta ei yritetakd&n minimoida tai poistaa,
vaan sen sijaan valaista sita, ettd syvimmistakin kuopista on keino I6ytaa pois
(Saleebey 1997, 13).

4.2.3 Vuorovaikutuksellinen tukeminen

Ekstrom, Leppamaki ja Vilen (2002, 11 - 12) kertovat teoksessaan Vuorovaiku-
tuksellinen tukeminen sosiaali- ja terveysalalla counselling- tason tyosta. En-
glannin kielessa kaytetty sana counselling kuvaa vuorovaikutustyota sosiaali- ja
terveysalalla ja silla on tahdottu erottaa kyseinen tydmuoto psykoterapiasta.
Vuorovaikutuksellisella tukemisella tarkoitetaan samaa kuin counsellingilla. Se
kuvaa sosiaalialalla toteutettua ohjaamista, neuvojen antamista ja kehottamista
seka sita, miten yhdessa asiakkaan kanssa tehdaan johtopaatoksia ja paatel-
mi&, ei suinkaan psykoterapian kaltaisia syvaanalyyseja. Vuorovaikutuksellinen
tukeminen kuvaa sitd ammattitaitoa, joka sosiaalialan tyontekijan tulisi olla, riip-
pumatta siitd, miten lyhyt tai pitkd asiakkaan kohtaamisaika on. Joskus asiak-
kaan kohtaaminen voi kestda vain hetken ja vuorovaikutukselliseen tukemiseen
VoI riittdd empaattinen kuuntelu ja rohkaisun sanat, kun taas joskus se voi vaa-
tia pitkan asiakassuhteen ja syvan perehtymisen asiakkaan tilanteeseen (Ek-
strom, Leppamaki & Vilen 2002, 24). Vuorovaikutuksellinen tukeminen on ti-
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lanne, jossa keskitytadn asiakkaan sen hetkiseen tilanteeseen ja lahitulevaisuu-
teen ja asiakkaalla itsella&n on oikeus maaritell&, miten paljon han haluaa tuoda
tilanteeseen menneisyyttadn. Tyontekijan rooli vuorovaikutuksellisessa tukemi-
sessa on pyrkia tukemaan asiakkaan tietoista puolta ja olemassa olevia voima-
varoja. (Ekstrom, Leppamaki & Vilen 2002, 24.)

Vuorovaikutuksellisesta tukemisesta puhuttaessa on syyta avata kasitettd vuo-
rovaikutus. Viestinta voidaan ymmartaa lahinna tiedonvalityksena, joka toteutuu
enimmakseen ihmisten laatimien erilaisten symbolien ja merkkien kautta. Vies-
tintd voi olla seka suoraa etta epasuoraa ja yksi- tai kaksisuuntaista. Epasuoral-
la viestinnalla tarkoitetaan sellaista piiloviestintaa, jossa esimerkiksi viestin sa-
noma on ristiriidassa viestinantajan ilmeiden ja eleiden kanssa. Yksisuuntaises-
sa viestinndssa ei vastaanottajalla ole mahdollisuuksia vaikuttaa millaan tavalla
viestin sisaltoon. Kaksisuuntaisessa viestinndssa puolestaan molemmat osa-
puolet voivat vaikuttaa toisiinsa ja juuri télla tarkoitetaankin vuorovaikutusta.
Vuorovaikutus voidaan maaritella tulkintaprosessiksi, jossa luodaan yhteytta,
viestitaan toisille osapuolille ja saadaan palautetta omasta itsesta ja toiminnasta
ja tata kautta osapuolet vaikuttavat toisiinsa. (Ekstrom, Leppé&méki & Vilen
2002, 19.) Vuorovaikutuksessa viestitaan monella eri tasolla, joista puhuttu kieli
on vain yksi viestinnan véline muiden joukossa. Vuorovaikutusta tapahtuu myds
kokemalla, tuntemalla, kuuntelemalla ja nakemalla. (Ahonen 1997, 107; Lish-
man 1994, 19.)

Ammatillinen vuorovaikutus on taito, jota voi jatkuvasti kehittdd ja oppia. Se on
monipuolinen osa-alue, joka voi koostua vaikuttamisesta, tiedon hankkimisesta
ja jakamisesta, tiedottamisesta, asioiden eteenpain viemisestd, neuvomisesta,
opettamisesta ja ohjaamisesta, mutta pitdd myds sisadllaan viestimista eleilla,
sanoilla, ilmeill& ja toiminnan avulla tai toisen toiminnan aktiivista seuraamista.
Kaikki edelld mainitut osa-alueet eivat yksindan ole vuorovaikutuksellista tuke-
mista. Vuorovaikutuksellinen tukeminen pitdd kylla sisalladn edella mainittuja
ominaisuuksia, mutta siina pyritaan lisdksi vastavuoroisempaan vuorovaikutuk-
seen, samalla tavoin kuin dialogisessa asiakastytssa. Ennen kaikkea ammatil-
linen vuorovaikutus on ajatusten ja tunteiden vaihtamista asiakkaan ja kollegoi-

den kanssa, yhdesséa tekemisté ja olemista, johon mahtuu myds hiljaisuutta ja
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tilaa ajatuksille ja ymmarrykselle. (Ahonen 1997, 107; Ekstrém, Leppamaki &
Vilen 2002, 19, 21 — 22, Lishman 1994, 15 - 33.)

Vuorovaikutuksellisessa tukemisessa tavoite on kuunnella ja tukea asiakkaassa
jo olevia voimavaroja ja auttaa tata ratkomaan elamansa ongelmia ja synnyttaa
voimaantumisen kokemus (Ekstrom, Leppamaki & Vilen 2002, 23). Kuten aikai-
semmin empowermentista eli voimaantumisesta kertovassa osuudessa puhut-
tiin, ei voimaantumista ole mahdollista antaa kellekdén, vaan voimaantuminen
lahtee ihmisesta itsestddn. Vuorovaikutuksellinen tukeminen pyrkii kuitenkin
melko lailla samaan paaméaaraan kuin empowerment — asiakkaan voimaantu-
miseen. Vuorovaikutuksellisessa tukemisessa asiakasta tuetaan ja kannuste-
taan saavuttamaan paamaaransa ja selvittamaan ongelmansa kayttaen
hanessa jo olemassa olevia voimavaroja. Voitaisiin sanoa, ettd vuorovaikutuk-
sellinen tukeminen nitoutuu tatd kautta vahvasti yhteen sek& voimaantumisen
ettd vahvuuden nakokulman kanssa. Haastatteluaineistoa lapikaydessa tutkija
l6ysi vuorovaikutukselliseen tukemiseen viisi selkeasti liittyvaa luokkaa: vasta-
vuoroisen suhteen rakentamisen, yhdessa kokemisen ja kokemusten jakami-
sen, ohjauksen ja tuen, asiakaslahtoisyyden seka tavoitteellisuuden. Osa luo-
kista voisi olla liséksi dialogisuuden alla, silla myds vuorovaikutuksellisesta tu-
kemisesta ja dialogisesta asiakastyosta 10ytyy paljon yhtenevaisyyksia. Kuiten-
kin se, mika vahvimmin linkittdd nama orientaatiot yhteen, on vastavuoroisen
suhteen rakentaminen. Seka dialogisessa asiakastydssa ettd vuorovaikutuksel-
lisessa tukemisessa korostetaan vuorovaikutuksen molemminpuolisuutta asia-

kassuhteessa.

Tata opinnaytetydta varten tehdyissd haastatteluissa nousi esiin Tukipajan
asiakkaiden kokemuksia tyontekijoiden luontevuudesta ja kiireettémyydesta.
Nama ominaisuudet vaikuttivat olevan tarkeitd elementteja toimivan ja vastavu-
oroisen asiakassuhteen rakentamisessa. Tilanteiden kiireettbmyys ja tyonte-
kijoiden luontevuus loivat asiakkaille tunteen siita, ettd heitéd kohdeltiin arvok-
kaasti. Tallainen empatia ja asiakkaan kunnioitus ovat esimerkkeja vastavuoroi-
sen suhteen rakentamisen taidoista, jotka vuorovaikutukselliseen tukemiseen
kykenevalla tyontekijalla on (Ekstrom, Leppamaki & Vilen 2002, 27; Vaisanen,
Niemela & Suua 2009, 19 - 21). Kun asiakas tunsi olonsa arvokkaasti kohdel-
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luksi ja tyontekijalle merkittavaksi, oli asiakkaan helpompi myés luottaa tyonte-
kijaan. Asiakkaan luottamus tyontekijdan on yksi tarke& edellytys molemmin-
puolisen vuorovaikutussuhteen rakentamiselle, silla se seka helpottaa avoimen
keskusteluyhteyden syntymista ettd asiakkaan kykya ja halua vastaanottaa

tyontekijan neuvoja ja ehdotuksia.

...se ei 00 semmosta, etta kytataan kelloa, et nyt meian taytyy
lahtee, et nyt meian taytyy lahtee, et on saanu olla ihan rauhassa
oikein ajan kanssa. (Haastateltava 4)

...Siis se oli se niitten semmonen helpottava ja semmonen se avas
sen keskustelun heti, ettd se oli heti siita ensimmaisesta puhelin-
keskustelusta semmonen, etta tassa ollaan niinku samoilla linjoil-
la... (Haastateltava 1)

Vuorovaikutuksellisen tukemisen yksi tarkeista elementeista on yhdessa koke-
minen ja kokemusten jakaminen asiakkaan kanssa (Ahonen 1997, 107,
Ekstréom, Leppamaéaki & Vilen 2002, 23). Vertaistuen merkitys vuorovaikutukselli-
sessa tukemisessa on suuri, vaikka usein tyopaikoilla korostetaankin tyontekijan
omien asioiden ja elaman pitamista erilladn tybasioista. Monissa paikoissa tata
perustellaan tydntekijoiden jaksamisella. Vuorovaikutuksellisessa tukemisessa
yhdessa kokeminen ja kokemusten jakaminen nahdaan kuitenkin merkitykselli-
sena voimavarana (Ekstrom, Leppamaki & Vilen 2002, 23) ja tarkeana osana
molemminpuoleisen vuorovaikutuksen rakentumiselle. Tyontekijan on kuitenkin
osattava nahda asiakkaan negatiiviset tunteet vastaamatta niihin kayttaytymalla
epakohteliaasti (Ekstrom, Leppamaki & Vilen 2002, 25). Tyontekijan vuorovai-
kutuksellisen tukemisen taitoihin kuuluu taito jakaa ja kokea asioita yhdessa
asiakkaan kanssa, mutta olla kuitenkin kuormittamatta asiakasta omilla murheil-
laan. Vertaistuki voi olla oiva tyovéline, kun tyontekijd on tietoinen omista
lahtbkohdistaan ja tavoitteistaan tydoskentelyssa ja on kasitellyt omat ongelman-
sa niin, etta on riittavan tasapainoinen ja ehead kayttaakseen omaa mennei-
syyttéaan tyovalineena. Kokemusten jakaminen sisallyttaa tilan antamisen erilai-
sille tunteille. Tydntekijan on ymmarrettava, ettd asiakas saattaa olla vasynyt tai
pelokas ja saattaa purkaa oman stressinsa tyontekijalle. Tyontekija voi vuoro-
vaikutuksen kautta joko lisata tai vieda asiakkaan voimavaroja riippuen siita,
miten tyontekijd kohtaa asiakkaan. Pienessakin hetkessa tyontekijan on mah-

dollista kannustaa tai rohkaista asiakasta ja tukea tatd haastavassa tilanteessa
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tai puolestaan kayttaytya epaammatillisesti ja vastata asiakkaan epékohteliaa-

seen kayttaytymiseen samalla tavalla (Ekstrom, Leppamaéki & Vilen 2002, 25).

Niin just niinku kaikkii naita siis elaman konkreettisia, normaalia,
kaytannon tilanteita, mika heilla on toiminu, niin voisin kokeilla, toi-
miiko se meilla seka lasten etta aikuisen kans keskendan tiettyja
juttuja, etta kaikkii tollasii pienii vinkkeja on 16ytyny... (Haastateltava
2)

...me ollaan jaettu ihan kaikkia sellasia kokemuksia, mita, mita lap-
set voi ikimaailmassa keksia ja sit tavallaan siind avautuu sitten
enemman niitten erityislasten mieli, ettd mitenka ne voi nyt tollain
ajatella ja just se, etta, ettd mita, etta on sitd muitakin olemassa,
keilla on tammaosta kun mulla. (Haastateltava 3)

Kuten jo kappaleen alussa mainittiin, vuorovaikutuksellinen tukeminen ammatil-
lisena toimintana siséltda myos asiakkaan ohjausta, tukea, neuvontaa ja tie-
donantoa (Ekstrom, Leppamaki & Vilen 2002, 21). Koska kaksisuuntaisessa
viestinnasséa eli vuorovaikutuksessa molemmat osapuolet ovat aktiivisia, on
tyontekijan tehtava tuoda asiakassuhteeseen omaa ammatillista osaamistaan ja
ammattinsa kautta saavuttamaansa tietoutta. Tyontekijalla on usein hallussaan
sellaisia toimintamalleja ja tietoja, joista asiakas saattaisi hydtya omien ongel-
miensa ratkaisemisessa. Tata tutkimusta varten tehdyissd haastatteluissa tuli
ilmi, miten Tukipajan tyontekijat olivat tuoneet asiakkaille uusia toimintamalleja
esimerkiksi erityista tukea tarvitsevien lasten ohjaukseen ja opastaneet niiden
kayttoonottamisessa. Toimintamallien kayttdéa oli harjoiteltu yhdessa, jotta niista
olisi todellista hyotya asiakkaan arjessa. Erityista tukea tarvitsevien lasten per-
heissé tehdyssa tydssa keskityttiin usein vanhemmuuden tukemiseen erilaisten
ohjauskeinojen ja kannustuksen avulla. Tukipaja auttoi asiakkaita myos arjen
kaytdnnon asioissa, kuten lasten viemisella hammaslaakariin, lasten kuljettami-
sella tai kouluasioiden hoitamisella. Ty6ta tehtiin asiakkaiden arjessa, harjoitel-
tiin lasten ohjausta sita erityisesti vaativissa tilanteissa, kuten nukkumaanmeno-
tai ruokailutilanteissa. TyOntekija jakoi ammatillista osaamistaan ja tietouttaan
sellaisissa tilanteissa, joissa asiakkaan oma tietamys ei riittdnyt. Asiakkaat koki-
vat saaneensa konkreettista apua erilaisten lomakkeiden tayttdmisessa ja eri-
laisissa palavereissa, joihin he olivat toivoneet ammattilaisen osaamista puolel-

leen.
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... lapsen erityisvaikeuksiin mullei ollu mitdan hajua, et miten ma
saisin kou, tota, kontaktia siihen lapseen, kun mulle ly6tiin vaan,
edellinen perhetyontekija toi mulle vaan kortteja, kuvat ja anto vaan
kuvat kateen ja ma olin, et mitd ma nailla teen. Kommunikoit sen
lapses kanssa. Ma olin, etta miten? En mé osaa! Niin sitten Tukipa-
jan kautta on saanu siihenkin apua ja sitte se rupeski jotenki iteki
automaattisesti toimimaan, kun huomas, ettd ne toimii ja kun ne
kaytti niita ja vahan mallia otti ja. Niihin just on apua saanu. (Haas-
tateltava 4)

...pottakayntia ollaan opeteltu ja ulkona tossa syksylla, kun lapsella
oli tapana, ettd han niin ei viihtyny missaan, ettd hanella oli niita
omia reissujaan, ettd lapselle opetettiin, ettd aiti maaraa, mihka
mennaan ja taalla ollaan nain, niin sita harjoteltiin tuolla ulkona ja
sitd ruokaa, ettd ruoka syodaan poydassa ja se sybdaan niin kauan
kun sita syddaan ja sitten se laitetaan pois. Ja sit toi nukkumaan-
meno, et siihenkin montaa konstia kokeiltin ennen kun 16yty se oi-
kee... (Haastateltava 4)

...Ihan konkreettisesti ne puhelut on auttanu sillai, et me saatiin heti
tonne nuorisopsykiatriaan aika. Ei me saatu, vaikka me ollaan siis
koulu ja kaupungin perhetyd ja kaikki oltiin yhteistydssa koulun
psykologit ja kaikki niin ei mitddn muuta, ko lahete pyorii kddesta
kateen, eika tiedetd, kuka sen lahettda, mutta nyt kun Tukipaja tuli,
niin ne soitti heti sinne ja sano, ettd lahete, onko siella vai eiko, ja
meneekod se perille ja koska on aika ja ilmeisesti niin tehokas puhe-
lu, et sai aikaan, etta se tuli niinku heti sit. (Haastateltava 3)

Asiakaslahtoisyys on yksi osa-alue vuorovaikutuksellisessa tukemisessa. Asia-
kaslahtoisyydella ei tarkoiteta tyontekijan passivoitumista ainoastaan kuuntelijan
asemaan, vaan enemmankin sita, ettd vuorovaikutusta rakennetaan yhdessa
asiakkaan kanssa ottaen huomioon se, ettéa jokainen asiakas on erilainen ja
taten vuorovaikutus on rakennettava jokaisen asiakkaan kanssa erikseen
kayttden tarjolla olevia aineksia. Asiakaslahtoisyys sisaltaa ajatuksen siita, etta
vuorovaikutussuhteessa seké asiakas etta tyontekija ovat subjekteja. (Ekstrom,
Leppamaki & Vilen 2002, 31.) Kuten jo aiemmin dialogisuudesta puhuttaessa
mainittiin, asiakaslahtdisessa vuorovaikutuksessa on riski, ettéa tyontekija lahtee
liaksi myotaelamaén asiakkaan tunteita (Monkkénen 2007, 63 — 66) ja onkin
pidettdva mielessa, ettd asiakaslahtdisyydelld tdssé tarkoitetaan ennen kaikkea
sitd, etta tunnistetaan asiakkaan subjektius. Ammatillisessa vuorovaikutuksessa
tyontekija osaa omalla asiantuntemuksellaan ohjata vuorovaikutuksen kulkua
niin, ettd se etenee ja palvelee asiakasta. Yhteisen kielen l6ytdminen on
tarkeaa, jotta asiakkaan ja tyontekijan vuorovaikutuksellinen suhde voi auttaa ja
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tukea asiakasta taman voimaantumisessa. Tyontekijan on tarkeaa myos osata
erottaa oma subjektiivisuus siitd, ettd osaa my0s tarvittaessa irrottautua omasta
ajatus- ja kokemusmaailmastaan ja tarkastella asiakasta subjektiivisena toimi-
jana ja ajattelijana. (Ekstrom 2002, 32.) Asiakaslahtdisyydesta puhutaan tassa
enemmankin palveluna, jolloin tarkoitetaan sitd, ettd tyontekija toimii asiakkaan
tarpeet lahtékohtanaan (Monkkdnen 2007, 63 — 66). Tukipaja pyrkii palveluis-
saan asiakaslahtdisyyteen (Tukipaja 2010a). Se tuli myos ilmi haastatteluissa,
kun asiakkaat puhuivat kokemuksistaan saamistaan Tukipajan palveluista. Asi-
akkaat kokivat saaneensa apua ja tukea juuri silloin, kun eniten sita tarvitsivat ja
kokivat hybtyneensa siitd, etté tyontekija oli aina tavoitettavissa. Asiakkaat ar-
vostivat Tukipajan tehokasta ja ripeaa toimintaa seka byrokratian vahyytta pal-
veluiden saamisessa. Asiakkaan toivomiin asioihin tartuttin saman tien ja toi-

mintasuunnitelmaa aloitettiin kehittéaa siita, miten tullaan tytéskentelemaan.

...voin soittaa, koska tahansa, etta ei tarvi miettia, etta, et mika aika
siella on ja kuka puhuu ja kuka tyontekija siella nyt vastaa... (Haas-
tateltava 3)

Joo, se oli sellasta, etta vaikka ei ollu virallista ja toimitaan niin se ei
kuitenkaan ollu semmosta, sillai byrokraattista... (Haastateltava 1)

Vuorovaikutuksellisen tukemisen tavoitteena on asiakkaan kokemus voimaan-
tumisesta eli sisaisestd voimantunteesta, joka syntyy asiakkaan itsensa oival-
tamien ja kokemien asioiden kautta. Kukaan ei voi antaa tai jakaa voimaantu-
mista toiselle, vaan se lahtee ennen kaikkea yksilon sisdisista tunteista ja aja-
tuksista. Voimaantumista voi kuitenkin tapahtua sosiaalisissa prosesseissa ja
vuorovaikutuksessa, kun ihminen saa jarjesteltya ja selkeytettya ajatuksiaan ja
suhteutettua omia kokemuksiaan muiden kokemuksiin ja nakokulmiin. Tavoit-
teellisuus vuorovaikutuksellisessa tukemisessa voi olla myds suuremman tavoit-
teen pilkkomista pienempiin, helposti lahestyttdvampiin tavoitteisiin. Pienempien
tavoitteiden saavuttaminen voi tukea ja auttaa asiakkaan voimaantumista.
(Ekstrom, Leppamaki & Vilen 2002, 26 - 27.)

...Siis xxx tuli mukaan mun kanssa semmoseks, etta tota noin niin,
se toi tavallaan semmosen tuen ja semmosen tiukemman, jamp-
timman linjan ja oli aina niinku valmis sellaseen, ja sanokin mulle
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aina, ettd sano vaan, miten sa haluat, etta se esitetdan niin han pis-
taa paperille ja sita voi sitten tyostaa. (Haastateltava 1)

...Sitten xxx kysy, etta mita sa toivot, etta mihinka tulee muutos ja
milla tavalla ja sen jalkeen niita ruvettiin sitten pykala kerrallaan sita
miettimaan, etta mité jos taa vaikuttaa nain ja han tekee nain ja han
laitto ne paperit ja sano, etté lue nda tasta nain, ettd han laittaa ne
sahkopostiin, ettd haluaks saa, ettd lahetdn korjauksia tai muuta
sellasta tai sillai... (Haastateltava 3)

Tassa tutkimuksessa haastatellut toivat esiin intensiivisen ja monipuolisen tyos-
kentelyn merkityksen tavoitteiden saavuttamisessa. Tukipajan asiakkaat kertoi-
vat, etta he olivat aluksi jakaneet huolensa tyontekijoille ja esittdneet toiveensa,
mité tilanteessa voitaisiin tehda. Tukipajan tyontekijat olivat kirjanneet suunni-
telman tyoskentelysta asiakkaiden toiveiden mukaisesti ja antaneet lisdksi omia
ehdotuksiaan siitd, miten asiakkaan toivomiin tavoitteisiin voitaisiin paasta. Kir-
jallinen suunnitelma kaytiin lapi ja annettiin asiakkaalle, jotta asiakas pystyi
varmistamaan, ettd suunnitelma oli sellainen, minka han toivoi ja hyvaksyi.
Suunnitelmaa toteutettiin asiakkaalle parhaiten soveltuvilla tavoilla. Joillakin
asiakkailla ty6 sisalsi alkuun hyvin intensiivistd, monta kertaa viikossa kotona
tehtavaa perhety6td, kun taas joillain riitti muutama tapaaminen ja tyoskentely
painottui puhelinkeskusteluihin ja -tukeen.

4.3 Yhteenveto tuloksista

Tutkimuksessa asiakkaiden kokemukset nousivat esiin suurimmilta osin positii-
visina ja monipuolisina. Asiakkaat eivat puhuneet Tukipajan palveluista negatii-
viseen savyyn, vaan keskittyivat lahinna tyytyvaisyyteensa ja myonteisiin koke-
muksiin, joita heilla oli Tukipajan palveluista. Asiakkaat toivoivat Tukipajalle li-
saa seka julkisuutta ettd tyontekijoitd. Yksi asiakkaista nosti esiin yksittaisen
tilanteen, jossa han ei ollut tyytyvainen Tukipajan tyontekijdn toimintaan, silla
asiakkaan lapsi oli kokenut, ettei tyontekija ollut kuunnellut hantd. Tata tapah-
tumaa lukuunottamatta asiakkaat olivat erittain tyytyvaisia Tukipajalta saamiinsa
perhetyon palveluihin. He arvostivat erityisesti tasa-arvoista kohtelua ja saa-
maansa vertaistukea. He puhuivat useaan otteeseen toimivasta vuorovaikutuk-

sesta ja sen merkityksestd saamalleen palvelulle. Lisaksi haastatellut pitivat
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erityisen arvokkaana Tukipajan tyontekijoiden hyvaa tavoitettavuutta ja kokivat
saaneensa apua ja tukea aina, kun sita olivat tarvinneet. My6s tyon konkreetti-
suus oli haastateltujen mielesta tarkeaa. Tyon tekeminen asiakkaiden arjessa
nousi haastatteluissa merkittavaksi. Asiakkaat arvostivat apua, jota he saivat
tavallisissa arjen ongelmissa, kuten lasten kuljettamisessa tai siina, etta tyonte-
kijat varmistivat lasten menevan kouluun vanhempien ollessa jo toissa. Lisaksi
haastatellut kiittelivat byrokratian vahyyttd Tukipajan toiminnassa. Asiakkaat
olivat tyytyvaisia siihen, ettei heidan tarvinnut jonottaa pitkia aikoja saadakseen

tukea perheelleen.

Haastateltujen vastauksista l0ytyi tarkeitd elementteja eri tydorientaatioista, joita
Tukipajan toiminnassa kaytettiin. Dialogisuudessa, voimaantumisessa ja vuoro-
vaikutuksellisessa tukemisessa on paljon yhtalaisia piirteitd, mutta kussakin
orientaatiossa painottuivat hieman eri asiat, jotka myods haastatteluissa nousivat
esiin. Luottamuksellinen suhde, molemminpuolinen osallisuus ja jaettu ymmar-
rys olivat asiakkaiden kokeman dialogisuuden tukipilareita, kun taas voimaan-
tumisessa korostetaan asiakkaan sisdista voimantunnetta. Haastatteluissa tuli
useaan otteeseen esiin, miten Tukipaja hytdyntda asiakkaiden valmiuksia ja
vahvuuksia, ja se vaikuttaakin olevan siella tehdyn tyén perusta. Vuorovaiku-
tuksellista tukemista kasiteltiin asiakkaiden vastausten perusteella erityisesti
ohjauksen ja tuen, asiakaslahtdisyyden ja tavoitteellisuuden kautta. Myds vas-
tavuoroisen suhteen rakentamisen ja yhdessa kokemisen ja jakamisen merkitys
korostui asiakkaiden kokemuksissa. Kaikkia kolmea tydorientaatiota yhdistavat
voimakkaasti samankaltaiset ajatukset voimaantumisesta. Jos analyysia oltaisi
viety vield pidemmalle, olisi voimaantuminen voinut olla kaikkien tydorientaatioi-
den ylla oleva kasite. Dialogisuudessa ja vuorovaikutuksellisessa tukemisessa
voimaantumisen merkitys nousee esiin monessa kohtaa. Voitaisiin melkein
nahda, ettd dialogisuus ja vuorovaikutuksellinen tukeminen olisivat keinoja voi-

maantumiseen.
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5 POHDINTA

Tama opinnaytetyd osoitti, miten tarkeaa on nahda asiakkaiden omat, jo voi-
massaolevat voimavarat ja ottaa ne kayttoon sen sijaan, etta tyontekija pitaa
asiakasta voimattomana ja avuttomana. Tulokset osoittavat Tukipajan toimin-
nassa, kuinka tarkeaa on huomioida asiakkaan subjektius ja kunnioittaa asiak-
kaan asiantuntijuutta omassa elaméassééan. Asiakkaan omien vahvuuksien tun-
nustaminen tulee ottaa huomioon kaikissa tyontekijoiden tekemista eleista ja
kaytetyistd sanoista lahtien. Vastuun antaminen asiakkaalle voi auttaa ja tukea
asiakasta taman voimaantumisessa. Tassa opinnaytetydssa tuli myos ilmi miten
tarkedd on se, miten asiakkaat kokevat tulleensa kohdelluiksi tyontekijoiden
taholta. Se, etta tyontekija kohtaa asiakkaan vertaisenaan, eika nae tata vain
passiivisena avun vastaanottajana, kehittdd asiakkaan luottamusta ja uskoa
itseensa seka tukee hyvan asiakassuhteen syntymista. Opinnaytety0 nosti esiin
sosiaalialalle ja sosionomikoulutukselle keskeiset osaamisalueet. Dialogisuus,
voimaantuminen ja voimavarakeskeinen tydskentely seké vuorovaikutuksellinen

tukeminen ovat olennainen osa sosionomin ammatillista osaamista.

Opinnaytetyota tehdessa tutkija pohti, miksi sosiaalialalla usein kehotetaan
tyontekijoita erottamaan ty® omasta elamastaan. Miksi omaa elettya elaméaa ja
kokemuksia ei voisi kayttaa tyon tukena. Tassa opinnaytetydssa tuli hyvin esiin
vertaistuen merkitys Tukipajan asiakkaille. Vertaistuen avulla Tukipajan tyonte-
kijat paasivat lahelle asiakasta, ja asiakkaat tunsivat olevansa arvokkaita ja ta-
savertaisia. Jos tyontekijd on kasitellyt menneisyytensa ja osaa kayttda sita
ikddn kuin ty6valineenda, miksi me kehotamme niin tiukasti pitamaan tyon ja
muun elaman erillaan? Usein sitd perustellaan tyontekijoiden jaksamisella, mut-
ta sosiaalialalla olisi varmasti enemmaé&n annettavaa, jos tyontekijat saisivat olla
inhimillisempia. Vertaistuellinen kohtaaminen vaikutti Tukipajan tyontekijoiden ja
asiakkaiden valisiin suhteisiin positiivisesti. Haastatteluissa tuli ilmi vuorovaiku-
tuksellisen tukemisen ja dialogisuuden merkitys, joka syntyi paljolti tasavertai-
sen kohtaamisen kautta. Tyontekija ei astunut asiantuntijan kenkiin, vaan koh-

tasi asiakkaan hanen oman elamansa asiantuntijana.
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Tassa opinnaytetydssa eettisyydesta pyrittiin pitamaan kiinni muun muassa niin,
ettd tutkija hankki luvan opinnaytetybn tekemiseen ensimmaisend Tukipajan
omistajilta. Taméan jalkeen mahdollisille haastateltaville annettiin haastattelulu-
pa-anomus, jonka mukana oli liite, jossa kerrottiin opinnaytetyon aihe, tekija
seka opinnaytetydn ohjaava opettaja. Haastattelun lupa-anomuksessa oli myods
tutkijan lupaus siita, ettd nauhoitetut haastattelut tuhotaan, kun opinnaytetyd on
arvosteltu, eivatka nauhoitukset joudu vaariin kasiin. Tutkija soitti haastateltavil-
le sopiakseen haastattelun ajankohtaa vasta, kun haastateltaviksi suostuneet
olivat antaneet kirjallisesti luvan tutkijan yhteydenottoon. Eettisyyteen pyrkimi-
nen nakyi lapi koko opinnaytetydn toteutuksen, kun tutkija tyypitteli haastattelu-
jen taustakysymysten avulla haastateltavat tunnistamattomaan muotoon. Yksit-
taiset henkil6t eivat siis ole tunnistettavissa opinnaytetydssa. Lainauksia kaytta-
essaan tutkija nimesi asiakkaat Haastateltava 1:ksi, 2:ksi, 3:ksi ja 4:ksi, jotta

kukaan ei voisi tunnistaa asiakkaita esimerkiksi i&n perusteella.

Opinnaytetyon luotettavuus saattoi karsia siité, kun Tukipajan tyontekijat jakoi-
vat mahdollisille haastateltaville tutkijan laatiman haastattelulupa-anomuksen.
Tukipajan tyontekijat saivat valita, kenelle he lupa-anomuksen ja pyynnon haas-
tattelusta osoittavat sen mukaan, mita oli puhuttu asiakkuuden kestosta, ja sita
kautta tutkimuksesta saattoi tulla puolueellinen. Haastateltujen valinnan perus-
teena oli kuitenkin se, etta valituilla asiakkailla saattoi olettaa olevan sita tietoa,
josta tutkija oli kiinnostunut. Opinnadytetyé on kooltaan pieni ja siind kaytetty
otos sen mukainen. Suppea otos Tukipajan asiakkaista saattoi vaikuttaa tutki-
muksen luotettavuuteen ja kaytettavyyteen, eik& opinnaytetyon tuloksia voi

yleistaa.

Opinnaytetyon tekeminen ei ollut aina helppoa, painvastoin haasteita tuli esiin
taman tastd. Suurimmiksi haasteiksi opinnaytetyon tekemisessa osoittautuivat
aiheen rajaaminen ja aineistoléhtdisen siséllénanalyysin toteuttaminen. Opin-
naytetyo oli kirjoittajan ensimmainen tutkimus, joka on toteutettu aineistolahtois-
ta sisallonanalyysia kayttaen. Tama loi kirjoittamiselle uusia, suuria haasteita,
kun teoria pyrittin saamaan tekstissa sujuvasti keskustelemaan aineiston kans-
sa sen sijaan, etta teoria olisi esitelty erikseen vastauksista saadun aineiston

kanssa. Opinnaytetyon prosessin aikana tutkijan ensimmainen haaste oli tutki-
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muksen tehtavan rajaaminen. Tutkijaa kiinnosti asiakkaiden kokemusten lisaksi
esimerkiksi Tukipajan sijoittuminen sosiaalialan tyokentalle Pirkanmaalla ja Tu-
kipajan tyon vertaileminen esimerkiksi kaupungin tarjoamaan perhetydhon.

Nama lahtokohdat voisivatkin olla mahdollisia tulevien tutkimusten aiheita.
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LITTEET

Liite 1.

Haastattelukysymykset

Taustakysymykset:

Vastaaja/-t: mies vai nainen?

N o g bk~ wDbdRE

Ika?

Asuinpaikkakunta?

Mita kautta I6ysitte Tukipajan?

Miten paadyitte Tukipajan asiakkaiksi?

Millaisia erityishaasteita perheenne kohtaa arkielaméssa?

Kuinka kauan olette olleet Tukipajan asiakkaina?

Perheenjasenet, joiden kanssa Tukipaja on tyoskennellyt?

Oletteko kayttaneet aikaisemmin perhetyon palveluja?

Jos kylla, ovatko Tukipajan palvelut eronneet mielestanne aikaisemmin

kayttamistanne palveluista? Miten?

Varsinaiset kysymykset:
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10.

Millaisia palveluja olette Tukipajalta saaneet?

Mihin toivoitte saavanne tukea/apua Tukipajasta?

Millaisia odotuksia teilla oli asiakkuuden alkaessa?

Kuinka usein olette tavanneet Tukipajan tyontekijoita?

Miten Tukipajan palvelut ovat vastanneet odotuksianne?
Mihin olette olleet tyytyvaisid Tukipajan palveluissa?

Mihin olette olleet tyytymattdmia Tukipajan palveluissa?
Millaisiin asioihin Tukipajan toimintamallit ovat tuoneet apua?
Mitd muuttaisitte Tukipajan toiminnassa?

Miten vertaistuki on mielestdnne nékynyt Tukipajan toiminnassa?
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