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Opinnaytety0 toteutettiin yhteistydssa Vammaisten lasten ja nuorten tukisaation
asumispalveluyksikon Lauttasaaren opiskelija-asuntojen kanssa. Tyon tarkoi-
tuksena oli saada yksikon asukkaiden &ani kuuluviin. Tavoitteena oli selvittaa
asumispalveluyksikon asukkaiden kokemuksia yksikdssa tapahtuvasta kohtaa-
misesta. Tavoitteena oli mygs, etta opinnaytetyosta olisi hydtya asumispalvelu-
yksikdssa tehtavan asiakastyon kehittamisen kannalta.

Opinnaytety6 toteutettiin laadullisella tutkimusmenetelmalla. Aineisto kerattiin
haastattelemalla neljad Vammaisten lasten ja nuorten tukisaation asumispalve-
luyksikdn asukasta Helsingissa lokakuussa 2013. Haastattelumenetelmé&na oli
teemahaastattelu. Aineisto analysoitiin aineistolahtbisen sisallonanalyysin avul-
la.

Opinnaytetyon keskeisimmat tulokset vastaavat tutkimuskysymyksiin, eli siihen
mitd kohtaaminen yksikdn asukkaiden mielestad on, mita kaikkea kohtaamiseen
liittyy ja miten heitd kohdataan tassa yksikdssa. Haastattelemieni asukkaiden
mukaan hyva kohtaaminen on molemminpuolista ja positiivinen kokemus. Koh-
taamisen onnistumiseen liittyvat olennaisesti hyva vuorovaikutus, tyontekijan ja
asiakkaan valiset henkilokemiat seka tyon rauhassa tekeminen.

Tyon johtopaatoksena on, ettéd asukkaita kohdataan tasséa yksikdssa paaasias-
sa hyvin ja asukkaat pitavat heidan ja tyontekijdiden valista vuorovaikutusta on-
nistuneena. Kohtaamisen on koettu epaonnistuvan harvoin ja kun niin on tapah-
tunut, on kyseessa ollut yksittdinen epaonnistunut vuorovaikutustilanne.

Asiasanat: kohtaaminen,vuorovaikutus, vammaisuus, kvalitatiivinen tutkimus



ABSTRACT

Lumen Isa. “What is good interaction.” — Customers speak about their experi-
ences of encountering in the Vamlas Foundation. 59 p., 3 appendices. Lan-
guage: Finnish. Helsinki. Spring 2014.Diaconia University of Applied Sciences.
Degree Programme in Social Services. Degree: Bachelor of Social Services.

The aim of this thesis was to give customers a chance to tell about their experi-
ences and this way to find out how they have been encountered in the Vamlas
Foundation. To get the results it was important to find out what the customers
think is included in encountering. The aim of this thesis was also to give the
foundation this knowledge about how their customers are encountered so that
they can develop their work.

This thesis is a qualitative study. The material of the thesis was collected by
interviewing four customers in Helsinki in autumn 2013. The research material
was analyzed by material-based content analysis.

The results of this study indicated that the customer experiences of encounter-
ing in the Vamlas Foundation were mainly positive. The customers’ opinion is
that good encountering is reciprocal. Professional interaction, good interperson-
al relationship and doing the aids in a calm manner are the requirements of
good encountering.

The conclusion is that the workers in the Vamlas Foundation encounter their
customers well. The encountering has been unsuccessful only occasionally and
even then again it has been a singular case. The customers rate the interaction
between themselves and the workers a success.

Keywords: encountering, interaction, disablement, qualitative research
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1 JOHDANTO

Kohtaaminen on usein arkista kanssakaymista. Se voi tapahtua kahden toisil-
leen tuntemattoman ihmisen valilla tai vaikka perheenjasenten valilla. Silloin kun
kohtaaminen tapahtuu tyontekijan ja asiakkaan valilla kohtaamisen olennainen
perusta on lahimmaisyydessa ja toisen henkilon ihmisyyden nakemisessa.
Ammatillisuus voi parhaimmillaan antaa kohtaamistilanteeseen varmuutta seka
luottamuksen omiin kykyihin kohdata toinen, mutta jos ihmisyys jaa ammatilli-
suuden varjoon, kohtaaminen voi epdonnistua. Kohtaamista ei voi opetella kir-
joista, eika siihen voi pakottaa itseddn eikéa toista. Kohtaamisessa olennaista on

lasna oleminen eika niinkaan tekeminen. (Mattila 2007, 32—-33.)

Sosiaalityon ammatillisuuteen liittyy vahvasti kyky kohdata asiakkaat kunnioitta-
vasti ja ammatillisesti. Silla miten asiakas kokee tulevansa kohdatuksi voi olla
iso merkitys sen kannalta, millaiseksi asiakas kokee saamansa palvelun seka
sen millaiset vaikuttamismahdollisuudet han kokee saavansa oman elamansa
hallinnan suhteen. Vammaisuus tuo omat haasteensa kohtaamiseen. Esimer-
kiksi se, ettd henkild istuu pyoératuolissa asettaa hanet fyysisesti erilaiseen
asemaan kuin henkilén, joka ei tarvitse pyoratuolia likkumiseen. Varsinkin vai-
kea vamma asettaa omat erityispiirteensa kohtaamiselle. Kohtaaminen on mie-
lestani tarkea asia niin vammaistydssa kuin sosiaalitydossa yleensakin. Pidan
kohtaamista asiakastyon ytimend, jota ilman asiakasty® ei toteudu ainakaan

parhaalla mahdollisella tavalla.

Opinnaytetyoni tavoitteena on nostaa esille asiakkaan kohtaamisen tarkeytta.
Tarkoituksena on saada Vammaisten lasten ja nuorten tukisdation asumispalve-
luyksikon eli Lauttasaaren opiskelija-asuntojen asukkaiden aanet kuuluviin seka
antaa heille mahdollisuus tuoda ilmi omia ajatuksiaan kohtaamisesta ja sen on-
nistumisesta heita haastattelemalla. Samalla tavoitteena on tuoda esiin yksikon
asiakaskohtaamiseen liittyvia mahdollisia kehittamistarpeita.

Toteutin opinnaytetydni yhteistydssd Vammaisten lasten ja nuorten tukisaation

eli Vamlasin kanssa. Varsinaisena yhteisty6kumppaninani oli Vamlasin asumis-



palveluyksikkd, Lauttasaaren opiskelija-asunnot, jossa olen ollut aiemmin ty6n-
tekijdna. Opinnaytetyoni aihe on tybelamaléhtdinen. Kun aloin miettid mista ai-
heesta opinnéaytetytni tekisin, tiesin heti, ettéd haluaisin tehdad sen Vammaisten
lasten ja nuorten tukiséatiolle. Otin siis yhteyttda Lauttasaaren opiskelija-
asuntojen johtajaan, jonka kanssa yhdessa mietimme, minkéalaisesta opinnayte-
tydsta olisi hyotya heidan yksikolleen.

Olen opintojeni alusta ollut erityisen kiinnostunut vammaistydsta ja koin, etta
opinnaytetydn toteuttaminen tutussa ymparistossa ja koskien ty6ta, jonka teke-
mista ymmarran hyvin, olisi kaikkein mielekkainta. Olen kiinnostunut asiakas-
tyosta ja siita miten asiakkaita tulisi kohdata, joten tama aihe tuntui itselleni juuri
sopivalta. Opinnaytetyon aihe on lisdksi ajankohtainen, silla sosiaali- ja terveys-
alalla joudutaan koko ajan enemméan miettimaan palvelun laatua, jotta palvelut

olisivat mahdollisimman kilpailukykyisia.

Esittelen tdssa opinnaytetydssa aluksi yhteistyokumppanini Vammaisten lasten
ja nuorten tukisaation seka heidan asumispalveluyksikkdnsa Lauttasaaren opis-
kelija-asunnot. Taman jalkeen avaan aiheeseen liittyvaa kasitteistba vammai-
suuteen ja kohtaamiseen liittyvan teorian avulla. Taman jalkeen kuvaan opin-
naytetyoni tekemisen prosessia kertomalla tutkimuksen toteutuksesta, aineiston
hankinnasta sek& aineiston analyysista. Esittelen aineiston pohjalta nousseet
tutkimustulokset seka sen, mita johtopaatoksia niista olen tehnyt. Lopuksi poh-
din viela tutkimukseni eettisyytta ja luotettavuutta, tutkimuksen pohjalta noussei-

ta kehittamisideoita sekd omaa ammatillista kasvuani.



2 VAMMAISTEN LASTEN JA NUORTEN TUKISAATIO

2.1 Saation toiminta

Vammaisten lasten ja nuorten tukisdation eli Vamlasin tavoitteena on auttaa
vammaisia lapsia ja nuoria, sekd heidan perheitddn toimimaan yhteiskunnassa.
Saation perusti vuonna 1889 opettaja Vera Hijelt, joka halusi parantaa vammais-
ten lasten ja nuorten oppimis- ja tydskentelymahdollisuuksia. Nykypaivana saa-
tion toiminta on keskittynyt paljolti vaikuttamiseen ja edunvalvontaan seka las-
ten ja nuorten kuntoutuspalveluiden tutkimus- ja kehittamistyohon. Liséksi saa-
tio tuottaa asumispalvelua. Vamlasin yllapitaméa asumispalveluyksikko sijaitsee

Helsingin Lauttasaaressa. (Vammaisten lasten ja nuorten tukisaatio i.a.)

Vamlasin tekemassa projektitydssa kehitetdan uusia toimintamalleja sosiaali- ja
terveysalalle. Tavoitteena on, ettda luodut toimintamallit siirtyisivat jatkossa
osaksi julkisen sektorin toimintaa. Parhaillaan k&aynnissa olevia projekteja on
kaksi. Ratko-projektissa (2012-2015) kehitetd&n mallia ratkaisukeskeiseen ty6-
yhteisévalmennukseen monimuotoisille tydyhteisdille. Projektin myoéta halutaan
parantaa erityisryhmien tyollistymista ja tydyhteisbjen monimuotoistumista.
ETU-hanke (2013-2015) keskittyy maahanmuuttajataustaisen vammaisen lap-
sen ja hanen perheensa kotoutumisen tukemiseen. Hankkeessa luodaan yh-
teistoimintamalli, joka tukee julkishallinnon seké kolmannen sektorin jarjestelmi-
en ja maahanmuuttajien kohtaamista yhden luukun periaatteella, nykyisia palve-
lumalleja hyddyntden. Hankkeessa luodaan myo6s perhekeskeinen kotoutumi-
sen malli vammaiselle lapselle ja h&nen perheelleen. (Vammaisten lasten ja

nuorten tukisdatio i.a.)

Vuonna 2008 Vamlas ryhtyi koordinoimaan YTRY:n, pitkdaikaissairaiden ja
vammaisten lasten vanhempien yhteistyéryhméan toimintaa. Ytryyn kuuluu yli 60
vanhempainyhdistysta tai jarjestda, joiden toiminta liittyy jollakin tavalla vam-
maisten lasten ja nuorten elam&an. Vamlas on jasenena myds monissa muissa
jarjestoissa. Naita jarjestja ovat Lastensuojelun keskusliitto ry, FIBS ry, Tuettu

tydllistyminen ry, Rehabilitation ry, Lastensairaala 2017 ry, Vajaaliikkeisten Kun-



to ry, Tapaturmaisesti vammautuneet lapset Tatu ry, Vammaisfoorumin tyolli-
syysryhma, SOSTE, Suomen Sosiaali ja terveys ry, Kyvyt kayttdon -verkosto,
Suomi Seura ry, Suomen Vuokranantajat ry ja Elinkeinoelaméan Keskusliitto ry.

(Vammaisten lasten ja nuorten tukisaatio i.a.)

Vamlasin toimintaan kuuluu myo6s erilaisten koulutuksien, seminaarien ja tilai-
suuksien jarjestaminen. Vamlasin jarjestamét koulutukset on jaettu kolmeen
paateemaan: Tyon ja tekijan yhteensovittaminen, vammaisen nuoren itsendis-
tyminen ja asuminen sekd vammaisen nuoren opiskelu ja ty6llistyminen. Koulu-
tukset on suunniteltu erityisesti tyonantajille ja tydyhteisdille, tyollistdmisen seka
sosiaali- ja terveysalan ammattilaisille seka erityisopetuksen opettajille ja ohjaa-

jille. (Vammaisten lasten ja nuorten tukisaatio i.a.)

Vamlas on ottanut toiminnassaan huomioon my@s vapaa-ajan merkityksen.
Vamlas jarjestdd kesaisin leiritoimintaa lapsille ja nuorille sekd tukee kouluja
esimerkiksi erilaisten retkien, nayttelyiden ja tapahtumien jarjestamisessa. vam-
las kehittdd myoOs aktiivisesti yhteistyb6ta Suomen Vammaisurheilu ja -
likuntajarjestd VAU:n kanssa. (Vammaisten lasten ja nuorten tukisaatio i.a.)

Vamlas jakaa vuosittain tukea ja apurahoja alle 30-vuotiaille vammaisille tai pit-
kaaikaissairaille lapsille ja nuorille. Vamlasin apurahat on tarkoitettu ensisijai-
sesti kodin perustamiseen, opiskeluun ja taide- tai muihin harrastuksiin. Yleise-
na periaatteena on, etta apurahaa myonnetddn vain kerran, ja ettei apurahoja
myonneta sellaisiin tarkoituksiin, jotka kuuluvat julkisen rahoituksen piiriin. Ra-
hat kertyvat Vamlasin hallinnoimien rahastojen tuotosta. Myds Vamlasin vuosit-
taiset kerdysvarat sijoitetaan suoraan lasten ja nuorten tukemiseen. Tuen ja
apurahojen kohteet paattdd saation hallituksen nimittdma apurahatoimikunta,
joka kokoontuu kahdesti vuodessa. (Vammaisten lasten ja nuorten tukisaatio

i.a.)

Vamlasin toiminnan tavoitteena on edistdd vammaisten omatoimisuutta ja tasa-
vertaista osallisuutta. Toiminnan taustalla vaikuttaviksi arvoiksi ja tavoitteiksi on
kirjattu hyva elama pitkaaikaissairaalle tai vammaiselle lapselle tai nuorelle, eri-

laisuuden ymmartaminen ja ihmisen kunnioittaminen, luovuus ja innovatiivisuus
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tyosséd seka yleishyodyllinen nékokulma palveluiden jarjestdmisessa. (Vam-

maisten lasten ja nuorten tukisdatio i.a.)

2.2 Lauttasaaren opiskelija-asunnot toimintaymparistona

Lauttasaaren opiskelija-asunnot tarjoavat asumispalvelua vammaisille opiskele-
ville nuorille. Opiskelija-asunnot sijaitsevat HOAS:n kiinteistossa Lauttasaares-
sa. Asuntoja on yhteensé 21, joista 8 kaksiota ja 13 yksiotd. Asunnot on raken-
nettu esteettémiksi. Asunnot on tarkoitettu peruskoulun jalkeen opintojaan jat-
kaville nuorille, jotka tarvitsevat apua jokapaivaisissa toiminnoissaan, ja joilla on
vammaispalvelulain mukainen oikeus palveluasumiseen. Asumiseen tarvitaan
kotikunnan maksusitoumus asumisen ajaksi. Liséksi asukas hakee kotikunnal-
taan tarvittavat muut palvelut, esimerkiksi kuljetuspalvelut tai henkilokohtaisen
avun. Opiskelija-asuntojen toiminnassa korostuu asukkaan tukeminen itsenéi-
seen elamaan. Keskeisia toimintaperiaatteita ovat yksildllisyys ja joustavuus.

(Vammaisten lasten ja nuorten tukisaatio i.a.)

Lauttasaaren opiskelija-asuntojen asukkaista suurin osa on liikunta-vammaisia.
Liikuntavammaisuus on vammaisuuden muodoista yleisin. lhmisen liikkumista
voivat rajoittaa monet tekijat ja rajoittava tekija voi olla joko lyhytaikainen tai pit-
kaaikainen. Lyhytaikaiset rajoittavia tekijoita voivat olla esimerkiksi sairauden tai
onnettomuuden jalkitilat. Pitk&aikaisia liikkumista vaikeuttavia tai estavia vam-
moja voivat aiheuttaa esimerkiksi tapaturmat sekd synnynnaiset kehityshairiét ja

— vauriot seka lihas- ja hermoperdiset sairaudet. (Talvela & Matero 2004, 253.)

Lauttasaaren opiskelija-asuntojen asiakkaat ovat siitéa erityinen asiakasryhma,
ettd kaikki asukkaat ovat nuoria opiskelijoita. Koska kyseesséd on paaasiassa
vain opiskelujen ajalle asuntoa tarjoava asumispalveluyksikko, asukkaiden vaih-
tuvuus on moniin muihin asumispalveluyksikdihin verrattuna suuri. Monelle ky-
seessa voi olla ensimmainen oma koti lapsuuden kodista muuton jalkeen, joten
my06s nuoruuteen kuuluva itsenéistyminen ja sen harjoittelu tulee ottaa yksikos-

sa tehtavassa tydssa huomioon.



11

3 VAMMAISUUS

3.1 Vammaisuus ilmiona

Lahes kaikkina aikoina ja kaikissa paikoissa fyysisesti tai psyykkisesti poik-
keavia ihmisia on pidetty alempiarvoisina muihin ndhden. Varsinkin aiemmin
historiassa, mutta vield nykyaankin tietyissa kulttuureissa vammaisuutta on seli-
tetty niin, ettéd henkilon vamma aiheutuu joko h&nen itsensa tai hanen vanhem-
piensa tai esivanhempiensa tekemistd moraalisista rikkeista. Talloin yksilon fyy-
sinen vamma ja sen mahdollisesti aiheuttamat sosiaaliset haitat ovat yksilén
ansaitsemia seurauksia. Moraalis-yliluonnolliset selitysmallit eivat kuitenkaan
sovi moderniin maailmankatsomukseen. Vammaisuutta selitetdankin meidan
kulttuurissamme esimerkiksi yksilon fyysisella tai henkisella vajaavaisuudella,
jolle on selkeat biologiset ja ladketieteelliset syyt. (Vehmas 2005, 110-111.)

Vammaisuutta on myds maéaaritelty ja luokiteltu vamman aiheuttamien vaikutuk-
sien kannalta. Maailman terveysjarjeston WHO:n biologis-laéketieteellisiin me-
netelmiin perustuvan vuonna 1980 ilmestyneen luokittelun mukaan sairauden ja
vamman vaikutukset voidaan jakaa kolmeen luokkaan. Ensimmaéisena on vau-
rio, joka tarkoittaa minké tahansa fyysisen, psyykkisen tai ruumiin rakenteen tai
toiminnan puutosta tai poikkeavuutta. Toisena toiminnanvajavuus, jolla tarkoite-
taan mita tahansa vaurion aiheuttamaa rajoitusta kyvyssa suoriutua toiminnois-
ta, joita yhteiskunta pitdd normaalina. Kolmantena on sosiaalinen haitta, joka
tarkoittaa vauriosta tai toiminnanvajavuudesta johtuvaa hankaluutta, joka rajoit-
taa tai estaa henkildd suoriutumasta taman ikdan, sukupuoleen, sosiaaliseen
asemaan tai kulttuuritaustaansa ndhden normaalilla tavalla. (Vehmas 2005,
112-113))

Nykyaan tallaiseen biomedikaaliseen selitystapaan on otettu etaisyytta ja on
paasty biopsykososiaaliseen ajattelutapaan, jossa otetaan vammaisuutta maari-
teltdessd huomioon henkilén biologiset, yksilépsykologiset ja yhteiskunnalliset
tekijat. Tallaisen luokittelun mukaan vammaisuus tarkoittaa vaihtelua ihmisen

toimintakyvyssa. Vaihtelu voi aiheutua jostakin seuraavista syistéa tai niiden yh-
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teisvaikutuksesta. Syita ovat elimellinen vaurio, toiminnan rajoitus tai osallistu-
misen rajoitus. TAma luokittelu ei nde elimellisen vamman vaikutusta irrallisena
tekijand vaan korostaa yhteiskunnallisten tekijoiden merkitysta siind, miten

vamma vaikuttaa henkilén elamé&éan. (Vehmas 2005, 113.)

Vammaisuutta voi siis maaritella monella eri tavalla. Laaketieteellinen lahesty-
mistapa korostaa diagnoosin ja etiologian, eli syiden ja seurauksien, selvittdmi-
sen merkitystd. Vammaisuutta voidaan myds lahestya tarkastelemalla vammai-
suuden ja erilaisuuden suhteellisuutta ja muuttuvuutta yksilon ja yhteiskunnalli-
sen rakenteen valisend suhteena. (Teittinen 2012, 72-73.) Myds Vehmas
(2005, 5) tarkastelee teoksessaan vammaisuutta sosiaalisena ilmiéna niin, etta
vammaisuutta ei ymmarretd joidenkin ihmisten ominaisuutena vaan sosiaali-

sessa vuorovaikutuksessa syntyvana ilmiona.

Union of the Physically Impaired Against Segregation — jarjestd (UPIAS) erotte-
lee fyysisen elimellisen vamman ja vammaisuuden sosiaalisena tilanteena. Eli-
mellisella vammalla tarkoitetaan tassa yksilolta joko osittain tai kokonaan puut-
tuvaa raajaa, elinté tai ruumiintoimintoa. Vammaisuudella taas tarkoitetaan joko
haittaa tai toiminnan rajoittuneisuutta, jonka yhteiskunnalliset jarjestelyt aiheut-

tavat fyysisesti vammaiselle ihmiselle. (Vehmas 2005, 110-111.)

Yksi keskeinen vammaisuutta méaaritteleva asia on siita kaytettava kieli ja ilmai-
sut. Talla on todettu olevan suoria vaikutuksia siihen, miten ihmiset ajattelevat
vammaisista ja vammaisuudesta, sekda miten he toimivat vammaisia kohtaan.
Aiemmin Suomessa virallisesti kaytossa olleet ilmaisut rampa tai vahamielinen
ovat nykyaan loukkaavia ja epakorrekteja ilmaisuja. Nykyinen kielenkaytt6 kan-
taa kuitenkin mukanaan samoja normaaliuden ja poikkeavuuden oletuksia kuin
ennenkin. Esimerkiksi nimitykset kehitysvammainen, invalidi tai likuntavammai-
nen merkityksellistavat vammaisuuden yksilon ominaisuudeksi. On kuitenkin
huomioitava se, etta jos vammaisuudesta ja erilaisista vammoista yritetdé&n pu-
hua liilan korrektisti, on vaarana luoda ilmaisuja jotka luovat vaaranlaisia todelli-
suudesta poikkeavia mielikuvia. Jos esimerkiksi liikuntavammaisesta puhutta-
essa kaytetaan ilmaisua “sidottu pydratuoliin” on riskind se, etta ilmaisu antaa

ihmisille kuvan avuttomasta traagisen kohtalon osakseen saaneesta ja taysin



13

toimintakyvyttomasta inmisestd, vaikkei pyoratuolia kayttava henkilo valttamatta
karsi elimellisen vammansa takia millaan tavalla. Erityisesti sosiaali- ja terveys-
alan ammattilaisilla on merkittava rooli rakennettaessa puheen kautta kasityksia
vammaisuudesta. Ammattilaisten kayttdma kieli heijastaa ja rakentaa tiettyja
ajattelutapoja, jotka luovat osaltaan vammaisia koskevia kaytant6ja. (Vehmas
2005, 123.)

Vammaisuuden maarittelysta erityisen vaikeaa tekee se, ettei siihen ole vain
yhtd ja ainoaa toista paremmin sopivaa tapaa tai luokitusta jolla sita voitaisiin
selittda. Monet tutkijat ovat kritisoineet vammaisuuden maarittelemista esimer-
kiksi sosiaalisen mallin ja yksilokeskeisen medikaalisen mallin avulla. Taman-
kaltaisten mallien on ajateltu selittavan vammaisuutta lilan universaalisti, mista
johtuen on paadytty totalitaarisiin selitysmalleihin, jotka jattavat huomioimatta
oleellisia ulottuvuuksia vammaisten ihmisten elamassa. On ajateltu, etta vam-
maisten henkildiden kokemukset omasta vammastaan ja vammaisuudestaan
ovat niin erilaisia ja monimutkaisia, ettei niitd voi selittda vain yhta selitysmallia
tai luokitusta katsomalla. Siin& missa yksi malli sivuuttaa fyysisen vamman mer-
kitysta, toinen malli taas edellyttad vammaisten omaksuvan ensisijaisesti vam-
maisen identiteetin. Todellisuudessa vammaiset henkilot haluavat usein raken-
taa identiteettinsa aivan muiden tekijoiden kuin vammaisuuden perusteella,
esimerkiksi sukupuolen, seksuaalisuuden, etnisen taustan tai ammatin perus-
teella. (Vehmas 2005, 142.)

Kaytannossa, oli se sitten joka paivaisessa arjessa tai asiakastydossa vammaisia
henkil6ita kohdatessa, termit eivat ole merkityksellisid vaan tarkeinta on ihmis-
ten valinen vuorovaikutus. Vamma tai vammattomuus ei saisi olla ihmisia olen-
naisesti erottava tekijd. Vammaisuuden maaritelmien ja luokittelujen tehtava on
ennen kaikkea auttaa huomaamaan vammaisen henkilon erityistarpeita, seka
oikeuttaa hanet osalliseksi tiettyihin hanelle kuuluviin palveluihin, etuuksiin tai

yhteiskunnan tukitoimiin. (Repo 2004c, 12.)
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3.2 Vammaiselle kuuluvat sosiaali- ja terveydenhuollon palvelut ja etuudet

Laki vammaisuuden perusteella jarjestettavistd palveluista ja tukitoimista, eli
vammaispalvelulaki, on tullut portaittain voimaan vuodesta 1988 alkaen. Lain
lahtokohtana ovat kansainvalisen vammaispolitikan tavoitteet vammaisten tay-
desta tasa-arvosta ja osallistumismahdollisuuksien mahdollistamisesta elaman
kaikilla osa-alueilla. Laki myos velvoittaa kunnan eri viranomaisia kehittdmaan
vammaisten asemaa, elinoloja, ehkdisemaan epakohtien syntymista ja poista-
maan haittoja, jotka aiheuttavat vammaisille toimintarajoituksia. Laissa on myos
saadetty, ettd asiakkaalla on subjektiivinen oikeus kunnan jarjestamiin tiettyihin
palveluihin ja tukitoimiin. TAma tarkoittaa kaytanndssa sita, etta riippumatta so-
siaalitoimen maararahatilanteesta, vammaisen henkilon on saatava héanelle
kuuluvat etuudet. Lain sisaltamid palvelu- ja tukitoimia haetaan oman kunnan

sosiaalitoimesta. (Repo & Talvela 2004, 368.)

Vammaispalvelulaki maarittaa vammaisen henkiloksi, jolla on vammasta tai sai-
raudesta johtuen pitkdaikaisesti vaikeuksia suoriutua tavanomaisista elaméan
toiminnoista. Maarittelysta huolimatta lakia ei kuitenkaan aina tulkita niin yksise-
litteisesti. Laki on aiheuttanut tulkintaongelmia ja toisinaan myds eriarvoisuutta
vammaisten valilla. Myds kuntien valilla on paljon eroa siind, miten helposti

kunnat myontavat palvelu- ja tukitoimia. (Repo & Talvela 2004, 368.)

Vammaispalvelulain taustalla on ajatus siita, ettd mahdollisimman suuren itse-
naisyyden ja omatoimisuuden takaamiseksi vammaisille on taattava ainakin
tietyt perusasiat. Naita palveluita ja tukitoimia, joita kunnan sosiaalitoimen tulee
jarjestdd vammaiselle asiakkaalle ovat kuljetuspalvelut, tulkkipalvelut, palvelu-
asumisen jarjestaminen seka asunnon muutosty6t ja asuntoon kuuluvien vali-
neiden ja laitteiden korvaaminen. Sosiaalitoimen vammaispalveluihin varattujen
madararahojen puitteissa myodnnettavia palveluita sen sijaan ovat kuntoutusohja-
us, sopeutumisvalmennus seka taloudellisen tuen saaminen henkilékohtaisen
avustajan palkkaamiseen, paéivittaisista toimista suoriutumiseen vaadittavien
valineiden, koneiden ja laitteiden hankkimiseen ja vamman tai sairauden aiheut-
tamiin ylimaaraisiin vaatetus- tai erityisravintokustannuksiin. (Repo & Talvela
2004, 369-373.)
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Kansanelakelaitos eli Kela vastaa paaosin lakisdateisesta sosiaalivakuutukses-
ta, jonka tarkoituksena on taata kaikille Suomen kansalaisille vahimmaistoi-
meentulo sairauden, tyokyvyttomyyden, tyottémyyden tai vanhuuden varalta.
Tarkeimpid vammaisia koskevia etuuksia ovat sairaanhoitokustannusten korva-
ukset, vammaisen lapsen hoitotuki ja erityishoitoraha, vammaistuki seka elak-
keensaajan hoitotuki. Itsendisen toimeentulon ja asumisen kannalta tarkeita
Kelan maksamia etuuksia ovat myos elakkeet ja asumistuki. (Repo & Talvela
2004, 376-380.)

3.3 Vammaisen henkildn asumismuodot

Kodin perustaminen merkitsee usein nuorelle itsenaistymista ja aikuisuutta. Ko-
kemukset vammaisen nuoren jddmisesta lapsuudenkotiinsa kertovat, etta he
usein samalla jaavat myods lapsen asemaan iastaan riippumatta. (Repo 2004a,
401.) Helena Ahponen on tutkinut vaikeavammaisen nuoren aikuistumista
vuonna 2008 ilmestyneessa tutkimuksessaan. Ahponen tutki vaikeavammais-
ten nuorten aikuistumista siita lahtokohdasta, etta vammaiset ihmiset saivat itse
tehda omat tulkintansa elamastaan ja asettaa omat paamaaransa. Tutkimuk-
seen osallistui yhdeksan vaikeavammaista nuorta, joita Ahponen haastatteli
kahdeksan vuoden aikana useamman kerran. Tutkimustuloksien havainnollis-
tamiseen Ahponen kaytti haastateltujen itse kertomia kertomuksia esimerkiksi
ihmissuhteista, itsendistymisesta ja minakuvaan liittyvista asioista. Tutkimuksen
mukaan vaikeavammaisuus vaikuttaa vaihtelevasti nuorten tasa-arvoon ja tasa-
arvoisiin mahdollisuuksiin toimia yhteiskunnassa. Toiset tavoitteet saavutetaan,

jossain jdddaan ulkopuoliseksi.

Ahposen tutkimuksesta kay ilmi esimerkiksi se, ettd omaan kotiin paaseminen
ei aina ole vammaiselle nuorelle helppoa. Ensin on loydettava asumisyksikko,
jossa on itselle vapaa huone tai huoneisto. Muuttoa edeltdd hakuprosessi, jol-
loin asuntoa haetaan kunnalta tai joltakin muulta yllapitajalta, esimerkiksi yksi-
tyiseltd palveluntarjoajalta. Asunnon saantia voi myo6s joutua odottamaan, jos

vapaita asuntoja ei silla hetkelld ole. Kunnan viranomaisilla on myés oma roo-
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linsa asunnon muutostdiden suunnittelijana, hyvaksyjana ja muutokset tekevan

yrityksen kilpailuttajana. (Ahponen 2008, 145.)

Vammaisella ei ole samanlaisia mahdollisuuksia valita asumismuotoaan tai
asumispaikkaansa kuin vammattomilla ihmisilla. Asumisen valintoihin vaikutta-
vat omat mieltymykset, toiveet, ik&, koulutus ja varallisuus mutta myoés se, kuin-
ka vaikeasti vammaisesta henkilostd on kyse. Vamman laatu vaikuttaa siihen,
millaisina asumispalvelua tai asumisen tukia tarjoava kunta nakee vammaisen
henkilon asumisen mahdollisuudet. Vammaisen ensisijainen oikeus on asua
omassa kodissaan, mutta jos se muutostdista huolimatta ei onnistu runsaan ja
jatkuvan avun tarpeen vuoksi, on yleensa ainoana vaihtoehtona palveluasumi-
nen (Repo 2004a, 401). Jos siis vammaisen henkilon vamman koetaan olevan
vaativaa avustusta tai hoitoa tarvitsevaa on usein ainoana asumisen mahdolli-
suutena jonkinlaisessa asumispalveluyksikbéssa asuminen. Silloin vammaisella
henkil6lle ei ole valtaa vaikuttaa siihen, kenen kanssa han asuu samassa talos-

sa tai jopa samassa huoneistossa. (Ahponen 2008, 147.)

Avustajapalveluita tarvitsevan henkilon kodissa raja siita, mika on asukkaan
omaa ja mika ikaan kuin julkista hamartyy. Jos vammainen nuori tarvitsee avus-
tusta toiminnoissaan, hanen yksityisyytensa vahenee aina sitd enemman, mita
enemman avustusta kyseinen henkilo tarvitsee. Kodissa, jossa asukas tarvitsee
jokapadivaisiin toimintoihinsa avustusta avustajat kayvat saanndllisesti hdnen
kotonaan, koskevat hanen tavaroihinsa ja haneen. Asunnon sisustus ja asun-
nossa olevat henkilokohtaiset tavarat kertovat myds paljon siella asuvasta hen-
kilosta ja asukkaan voikin olla vaikea salata edes halutessaan suuria osia itses-
taan. (Ahponen 2008, 150.)

Oma koti on usein vammaiselle henkildlle erityisen tarkeassa asemassa siksi,
ettd han viettaa siella paljon aikaa. Jos on esimerkiksi kyse henkilosta, joka ei
kykene yksin poistumaan kotoaan, eivatka henkilokohtaiseen apuun myonnetyt
avustustunnit enda riitd tuntimaaraisesti, voi vammainen henkil6 joutua olemaan
kotonaan pakon edesta. Vammaiset henkil6t osallistuvat edelleen tilastojen mu-
kaan keskimaaraista vahemman koulutukseen, tydelamaan ja kodin ulkopuoli-

seen vapaa-ajan viettoon. (Repo 2004a, 401.)
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3.4 VammaistyOta ohjaavat arvot ja etiikka

Moraalilla tarkoitetaan ihmisten arkisia kasityksia oikeasta ja vaarasta, hyvasta
ja pahasta. Etiikalla taas tarkoitetaan filosofian osa-aluetta, joka tutkii inhimilli-
sen toiminnan moraalisuutta. Vammaisuuden eettisten kysymysten tarkastelu ja
pohtiminen kuuluvat sek& siséllollisesti ettd metodisesti soveltavan etiikan pii-
riin. Soveltavalla etiikalla tarkoitetaan etiikan teorioiden soveltamista kaytannén
moraaliongelmiin, joita voi tulla esiin esimerkiksi ammatinharjoittamisen yhtey-
dessa. (Vehmas 2005, 155-156.) Eettisilla kyvyilla puolestaan tarkoitetaan eri-
laisia tekniikoita tai kykyja, joita vaaditaan eettisen sosiaalitydn harjoittamisessa
(Bowles, Collingridge, Curry & Valentine 2006, 23).

Ammattietiikassa keskitytddn maarittelemaan sitd, millainen kaytos ja toiminta
on toivottavaa ja oikeanlaista tietyssa ammatissa. Ammattietiikan tarkoituksena
on suojata asiakasta ja auttaa mahdollisten ongelmatilanteiden ratkaisussa.
Sosiaali- ja terveysalalla toiminnan eettisyys korostuu, silla tydn kohteena ovat
usein ihmiset, joilla on toimintakyvyssaan puutteita, mika puolestaan mahdollis-
taa huonossa tapauksessa tyontekijan vaaranlaista vallankayttoa. Eettiseen
toimintaan liittyy olennaisesti tyontekijan omien arvojen lisaksi tyontekijan ih-
miskasitys. Sosiaali- ja terveysalalla pidetddn tarkeédna ihmiskasitystd, jonka
mukaan jokaisella on mahdollisuuksia ja inhimillisen kasvun edellytyksia. Aut-
tamistydssa onkin tarkeaa ottaa huomioon asiakkaan omat voimavarat eik& vain
mahdolliset ongelmat. (Repo 2004b, 412.)

Eettisiin ongelmiin ei ole olemassa vain yhta ratkaisua. Tilanteet ovat yksil6llisia
ja tulevat usein vastaan aivan yllattaen. Eettisissd ongelmatilanteissa voidaan
usein puhua arvo- tai eturistiriidasta, eli siitd, kenen ndkdkulmasta asia tulisi
ratkaista. Tyontekija joutuu esimerkiksi pohtimaan monelta kannalta tilanteita,
joissa yhden asiakkaan etu on ristiriidassa muiden asiakkaiden, tydyhteison tai
tyontekijan edun kannalta. My6s tyontekijoille annetut resurssit ja yhteiskunnan
rajaamat ehdot vaikuttavat tyontekijan mahdollisuuksiin toimia. Tyontekijoiden
velvollisuutena voidaan pitaa asiakkaiden puolesta puhumista, jos he huomaa-
vat asiakkaiden oikeuksia loukattavan tai jos esimerkiksi saastétoimet estavat

eettisen tyoskentelyn. Ammattieettiset ohjeet ja lainsdadantd yhdessa helpotta-
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vat tyontekijan eettista tyoskentelyd. On myds paljon asioita, joista voidaan so-
pia yhdessa tyoyhteison kanssa. (Repo 2004b, 413-415.)

Arvot ovat sosiaalisesti ja yhteisollisesti valttamattomia ja ne kuuluvat ihmisena
ja yhteiséna olemiseen ja toimimiseen. Ne ovat inhimillisen elaman ideaaleja
siitd, mitd hyva elaméa on, miten se toteutuu ja miten yhteis6 sailyy. Arvoja tutkit-
taessa on olennaista pohtia mitd on ihmisen hyva oleminen ja hyva elama. Mika
on tarkeaa ihmisen hyvinvoinnin kannalta? Arvojen voidaan siis sanoa viittaa-

van paamaariin ja periaatteisiin. (Niemela 2011, 15.)



19

4 ASIAKKAAN KOHTAAMINEN SOSIAALIALAN PALVELUISSA

4.1 Mita kohtaaminen on

Kohtaaminen on ihmisten valista kanssakaymista. Kaikki ihmisten valinen koh-
taaminen voi tapahtua vain ihmisyyden vélityksella. Kohtaaminen ei ole suorit-
tamista, vaan lasnaoloa, toisen kuuntelemista, vakavasti ottamista seka halua
ymmartaa toista ja antaa samalla myds itsestaan jotakin. Kohtaaminen on ole-

mista, jakamista, toisen arvostamista ja valittamista. (Mattila 2007, 12-13.)

Kohtaamisen voisikin sanoa olevan vuorovaikutusta. Vuorovaikutus on ajatus-
ten ja tunteiden jakamista, yhdessa tekemista ja yhdessa olemista, joiden mer-
kitys korostuu ammatillisessa toiminnassa. Vuorovaikutusta ja vuorovaikutustai-
toja voidaan usein pitda epamaaraisend mutta itsestddn selvand ammattipate-
vyyden taitoalueena. Vuorovaikutus on taito, jota voi oppia ja kehittdd kuten mi-
ta tahansa muutakin ammattitaidon osa-aluetta. (Vilen, Leppaméki & Ekstrom
2008, 17-19.)

Kohtaamisen ja vuorovaikutuksen perustana on hyva suhde. Hyvan suhteen
elementtejd ovat hyvaksyminen, valittdminen, luottamus ja jaméakkyys. Hyva
suhde edellyttda asiakkaan kokemusta siitéa, etta hanet hyvaksytaan sellaisena
kuin han on. Ylemmyyteen ja hallintapyrkimykseen perustuva suhde tuottaa
erilaista tietoa ja tyoskentelyd kuin kunnioitukseen perustuva suhde. Tyonteki-
jan ja asiakkaan valille on synnyttava luottamus siihen, ettd yhdessa he voivat
pyrkia johonkin hyvaan, johon molemmat voivat sitoutua. Luottamus siihen, etta
toinen tarkoittaa hyvaa ja pyrkii ratkaisuihin, jotka ovat toisen etujen mukaisia,

on luottamuksellisen suhteen perusta. (Sarkela 2001, 31-35.)

Hyva suhde ja hyva kohtaaminen syntyvét siitéa kun asiakas kokee, etta tyonte-
kija valittaa siita mitd hanelle tapahtuu. Valittdminen ilmenee tyontekijan tavas-
sa olla lasna, ilmeissa, eleissa, yhdessa kaydyissa keskusteluissa ja sina, miten
tyontekija jakaa asiakkaan kokemuksia. On tarkead, ettad asiakas otetaan vaka-

vasti, hanelle tulee tunne, ettéd hanen tunteillaan ja ajatuksillaan on merkitysta ja
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suhde on vailla moralismia, syyllistamista ja alemmuudentuntoa. Keskeista on,
etta tyontekija pystyy toimimaan ammatillisesti omista mielipiteistaan ja persoo-
nallisuudestaan riippumatta. Kun tyontekija on ymmartanyt asiakkaan tilanteen
ja tdman tarpeet han voi kyetd auttamaan asiakasta. Mita parempi suhde tyon-
tekijan ja asiakkaan valilla on, sita vaativampi tyontekija voi olla. Vaativuus oi-
keassa tilanteessa on asiakkaan arvostamista ja hanen tietoihinsa ja taitoihinsa
luottamista. Vaativuus kuuluu hyvaan asiakassuhteeseen ja voi jopa vahvistaa
suhdetta. (Sarkela 2001, 38—40.)

Jotta hyva suhde voisi syntya, se vaatii ettd kohtaamiset tapahtuvat dialogisesti.
Dialogi tarkoittaa yhden maaritelman mukaan merkitysten virtaamista, jossa
tavoitteena on saavuttaa uusi ymmarrys osapuolten kesken, jonka avulla muo-
dostetaan perusta myothemmalle ajattelulle ja toiminnalle. Dialogisuudessa ei
ole kyse vain kahden ihmisen vélisesta keskustelusta, jossa vuorotellen kysy-
tdan ja vastataan kysymyksiin, vaan kyseessa on tapa paasta ihmisten vélisen
vuorovaikutuksen alueelle. Dialogisuudessa keskustelijat pyrkivat huomioimaan
toisensa seka sosiaalisen kontekstin ja jattamaan tilaa vastaussanoille. Naiden
vastaussanojen tarkoituksena ei ole antaa maaritelmia tai lopullisia vastauksia,

vaan avata uusia nakokulmia keskusteluun. (Seikkula & Arnkil 2009, 87-90.)

Dialogisuudessa huomio kiinnittyy ihmisten valiseen kohtaamiseen. Dialogises-
sa suhteessa puhuttu sana on keskustelijoiden yhteinen alue, jossa puhujan on
koko ajan huomioitava kuulijansa kokonaisuudessaan. Kussakin vuorovaikutus-
tilanteessa on aina lasna kirjo eri aania. Aani viittaa tilannekohtaiseen tapahtu-
maan, jossa puhujan viesti rakentuu osana kuulijan ja puhujan valista vuorovai-
kutusta. Jokaisessa tilanteessa ja kohtaamisessa luodaan joka kerta ainutker-
tainen kieli ja kohtaaminen, missa jokaisen osallistujan sosiaalinen merkitys tai
identiteetti on osana. On my0s tarkeéaa tiedostaa, ettd ymmarryksen syntyminen
toista ja toisen tilannetta kohtaan on aina aktiivinen tapahtuma. (Seikkula &
Arnkil 2009, 90-93.)

Dialogisuuteen liittyy olennaisesti vastavuoroisuus. Vastavuoroisuus tarkoittaa
sitd, ettd toista kuunnellaan ja hanen ajatuksiaan arvostetaan. Kuunteleminen

voi usein olla vaikeampaa kuin puhuminen. Tutkimusten mukaan erityisesti
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uransa alussa olevat tyontekijat saattavat usein puhua lilkkaa ja kuunnella va-
hemman kuin kokeneemmat tyontekijat. Kaytannossa toisen kuunteleminen on
taito, jota voi harjoitella. Toisen kuuntelemista edistéda hiljaa oleminen. Hiljai-
suus voi olla vetaytymisen sijaan myo6s aktiivista kuuntelemista. Suomalaisessa
puhekulttuurissa vaikeneminen on hyvaksyttyad. Kaytannon tydssa toisen kuun-
teleminen, hiljentyminen ja odottaminen ovat tarkeitd, silla silloin asiakas voi itse
paasta sanomaan tarkeita asioita, jolloin asiakkaan itsensa havaitsemana nii-
den merkitys kasvaa. Kun odotamme omien mielipiteidemme valittéman tarjoa-
misen sijaan, pAdsemme mukaan dialogisuuden virtaan. (Vaisanen, Niemela &
Suua 2009, 19-21.)

Kaarina Monkkdsen vuonna 2002 tekemassa vaitdskirjassa Monkkdnen kasitte-
lee dialogisuutta vuorovaikutuksen menetelmand. Tutkimusmenetelmana
Monkkonen on kayttanyt etnografista tutkimustapaa seka elaytymismenetel-
maa. Tutkimuksen teoreettisena lahtékohtana on dialogisuuden tarkastelu, joka
pohjautuu eri psykologien, sosiologien ja ajattelijoiden kasityksiin dialogista ja
dialogisuudesta. Tutkimustuloksinaan Moénkkdnen esittelee eri vuorovaiku-
tusorientaatioiden nakodkulmia seka asiakassuhteessa mahdollisesti esiintyvia

erilaisia dialogisuuden esteita. (M6nkkénen 2002, 65—66.)

Monkkonen esittelee vaitoskirjassaan dialogisen orientaation yhtena vuorovai-
kutuksen nakokulmana. Asiakastyon vuorovaikutuksessa dialogisuutta on ku-
vattu erilaisten ulottuvuuksien kautta, kuten esimerkiksi verkoston moniéaanisyy-
tend, sina—mina-suhteena ja kaanteentekevina sisaisina dialogeina. Usein dia-
logilla tarkoitetaan pyrkimysta yhteiseen ymmarrykseen, mutta monien tutkijoi-
den mielesta taydellistd vuorovaikutuksessa tapahtuvaa yhteista ymmarrysta
voidaan tuskin koskaan saavuttaa, silla vuorovaikutuksen osapuolet tulkitsevat
asioita aina oman henkilohistoriansa, kokemuksiensa ja tilanteiden luomien
edellytysten kautta. Dialogisuuden saamasta kriittisyydesta huolimatta ammatil-
lisissa vuorovaikutusta koskevissa keskusteluissa on kuitenkin n&htavissa
suunnan muutosta dialogisempaan orientaatioon. Talla tarkoitetaan sita, etta
korostetaan keskusteluyhteyksien ja tasavertaisen suhteen luomista sen sijaan,
ettd hallitsevassa asemassa olisi ongelmien analysointi tai asiakkaan asemaan
asettuminen. (Monkkoénen 2002, 56-57.)
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4.2 Asiakkuus ja asiakkaan kohtaaminen sosiaalialan palveluissa

Sosiaalityd on ammatti, jolla on tietyt ydinpiirteet rippumatta sen lahtokohdista,
ymparoivastd yhteiskunnasta, yhteiskuntajarjestelmasta ja sosiaalipoliittisista
orientaatioista. Suomalaisen sosiaalityon juuret ovat kirkon toteuttamassa aut-
tamistydssa, joka on mydhemmin siirtynyt kunnille ja kehittynyt lakisdateiseksi
sosiaalihuolloksi seké& vapaaehtoisten yksildiden ja jarjestdjen tekemasséa hy-
vantekevaisyystyossa. Sosiaalityotd tehdaan useimmiten tilanteissa, joissa yh-
teiskunnalliset, yhteisolliset ja yksilolliset tekijat kietoutuvat toisiinsa. Tyon kes-
keinen sisaltd ja osaaminen perustuvat ammatin yhteiskunnalliseen tehtavaan
seka siihen kuuluvaan kykyyn tunnistaa, analysoida ja kasitella erilaisia sosiaa-
lisia kysymyksia ja ihmisten elamantilanteisiin liittyvia sosiaalisia tekij6itd. (Ka-
nanoja ym. 2007, 17-21.)

Sosiaalitydn asiakkuutta voidaan lahestya erilaisissa yhteyksissa erilaisin kasit-
tein. Monimuotoisuuden tunnistaminen ja tiedostaminen on tarkeaa, koska ne
maarittavat tyontekijan ja asiakkaan valistd kohtaamista. On esimerkiksi tarkeda
tiedostaa, jos suhteeseen liittyy jonkin nékdoisté valta-asemaa. Valta tulee néky-
vaksi erilaisina interventioina, paatdsten tekona ja arviointeina, tavoitteiden
asettamisena seka prosessien suorittamisessa yhdessa asiakkaan ja toisten
ammattilaisten kanssa. Asiakkuuden lahtokohtana on sen inhimillinen ulottu-
vuus eli tyontekijan ja asiakkaan erillisyys ja ihmisyys. Asiakkuus itsessaan
muovaa sekd sosiaalityon kaytantoja, ettd sosiaalityon tyontekijyyttd. Taman
ymmartaminen on tarkeaa ammatillisten taitojen omaksumisen ja sosiaalityon

asiantuntijuuden vahvistamisen kannalta. (Laitinen & Pohjola 2010, 8-10.)

Jokaisen ihmisen yksil6llisyyden ja persoonan kokonaisvaltainen kunnioitus ja
kohtaaminen on eettinen perusarvo, jonka tulisi nékya ja toteutua ihmisten vali-
sessa vuorovaikutuksessa. Kunnioitus ilmenee antamalla inmiselle hanelle kuu-
luva elintila, arvostamalla hédnen elamantarinaansa, kohtelemalla hanta hyvin
sekd pitamalla kiinni jokaiselle kuuluvista perusoikeuksista. Hyvdan ammat-
tietiikkaan kuuluu, ettd tyontekija pyrkii tekemaan parhaansa. Han hoitaa hanel-

le kuuluvat tehtavat ja osaa perustella tekemisensa eli tietdd mita han on teke-
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massé. Asiakastyossa tyontekija edistda asiakkaan hyvinvointia. (Mattila 2007,
49-51.)

Asiakkaan kokonaisvaltainen kohtaamisen téarkeys nousee esille myds Mirjami
Ruotsalaisen tekeméssa opinnaytetydssa, jonka aiheena oli tutkia sosiaalialan
ammattilaisten kasityksia asiakkaan kokonaisvaltaisesta kohtaamisesta. Tutki-
muksen tavoitteena oli tuottaa lisda tietoa sosiaalialan tydon ammattieettisesta
toiminnasta. Opinnaytety6 on laadullinen ja tutkimusmenetelmandan Ruotsalai-
nen kaytti teemahaastattelua. Tulosten mukaan tyontekijéiden kasityksissa ko-
konaisvaltaisuus tulee esille asiakaslahtoisyytena ja yhteistoimintana asiak-
kaan, ja asiakkaan elinpiiriin kuuluvien tahojen kanssa. Sosiaalialan tyon yhteis-
toiminta on tyontekijoiden kasityksissd moniammatillista tyéskentelya yhteis-
tydssa muiden ammattilaisten kanssa seka joustavaa vuorovaikutusta tyonteki-

jan ja asiakkaan valilla. (Ruotsalainen 2011.)

Sosiaalitydssa kuva asiakkaasta muotoutuu erilaiseksi riippuen siitd, tarkastel-
laanko asiakasta ylhaaltapain palvelujarjestelman kiinnostuksen pohjalta vai
hanen oman elamansa pohjalta. Jarjestelman intressi keskittyy yksittaisen ihmi-
sen tilanteen sijaan palvelutarpeiden yleiseen maarittymiseen, asiakasmaariin, -
virtoihin ja -jakaumiin seka palveluiden taloudellisiin kustannuksiin ja kannatta-
vuuteen. Asiakasta ei kohdata yksilona vaan han on tyon kohde ja tapaus mui-
den joukossa, joka asettaa ty6lle vaatimuksia ja haasteita. (Pohjola 2010, 29.)

Asiakastyon lahtbkohtana on asiakkaan odotusten avoin kuunteleminen. Asia-
kas odottaa palveluilta usein tavallisia yksinkertaisia tavalliseen ihmisen koh-
taamiseen liittyvia asioita. Esimerkiksi yhteisen, selkeé&n ja ymmarrettavan kie-
len kayttd on tarpeen, jotta asiakas voi olla perilla hanta itsedan koskevista asi-
oista. Asiakas toivoo saavansa avun tilanteeseensa, mutta toimenpiteita, suorit-
teita ja palvelutuotteita mittaava jarjestelma ei aina anna tyontekijoille mahdolli-

suuksia auttaa asiakasta hanen tarvitsemallaan tavalla. (Pohjola 2010, 53.)

Asiakkaan ja tyontekijan valinen yhteisty0 ja sita toteuttava asiakkaan ja tyonte-
kijan valinen vuorovaikutussuhde on keskeinen sosiaalisen tydskentelyn valine.

Asiakassuhteella on ollut erilaisia funktioita ja erilaista painottumista hyvinvointi-
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valtion kehityksen eri vaiheissa. Asiakas-tyontekijdsuhteessa on eri aikoina ero-
tettu nelja eri muotoa, joita ovat liittdmis- ja kontrollisuhde, kumppanuussuhde,
huolenpitosuhde ja vuorovaikutuksessa rakentuva suhde. Néiden erilaisten suh-
teiden elementtejad on havaittavissa useimmissa asiakassuhteissa, mutta niiden
painottuminen on erilaista erilaisissa sosiaalitydon tehtavissa. (Kananoja ym.
2007, 107.)

Myds Tytti Lassilan pro gradu -tutkielmassa puhutaan kontrolli- ja liittdmis-,
kumppanuus-, huolenpitosuhde ja vuorovaikutuksessa rakentuvista suhteista
erilaisten asiakassuhteiden osana. Tutkimus osoittaa, etta tyontekijat ja asiak-
kaat osallistuvat molemmat naiden suhteiden ja erilaisten identiteettien raken-
tumiseen. (Lassila 2010, 111.) Asiakassuhteen muodosta rippumatta on tarke-
aa tiedostaa se, ettd jokainen tapaaminen ja yhteydenpito voi vahvistaa asiak-
kaan omia voimavaroja tai painvastoin olla alistava, noyryyttava tai itsemaa-
raamista loukkaava kokemus. Avainasemassa on tyontekijan oma tapa toimia

asiakkaan kanssa. (Kananoja ym. 2007, 108.)

Marja Karkkéainen on tehnyt vuonna 2010 pro gradu -tutkielman, joka kasittelee
kunnallisen aikuissosiaalitydn tyodikdisten asiakkaiden kokemuksia ja toiveita
sosiaalityon tuesta ja avusta seka yhteistyosta sosiaalityontekijan kanssa. Tut-
kimuksen tulokset liittyivat pitkalti juuri kyseisen palvelun toimivuuteen, mutta
tutkimustuloksista voi mielestéani nostaa esiin myds omaan opinnaytetyohoni
liittyvid asioita. Tallaisista asioista on esimerkkina se, etta asiakkaan ja tyonteki-
jan suhteen toimiessa dialogisena suhteena sosiaalitytntekijdd voidaan pitaa
rinnalla kulkijana, auttajana, asiakkaan palvelijana ja toivon yllapitdjana. Asia-
kassuhteen luottamuksellisuus on myo6s erittain tarkeda. Tutkimuksen tuloksissa
todettiin myQs, etta asiakkaiden toivomassa kokonaisvaltaisessa kohtaamisessa
nakyi asiatason huomioimisen lisdksi myds tunnetason huomioimisen tarkeys.
(Karkkainen 2010, 4, 44, 89-90.)

Hyva ammattitaito koostuu ainakin kolmesta peruspilarista, joita ovat tieto, tai-
dot ja asenteet. Tieto kasvaa seka opiskelun etta kaytannon kokemuksien mu-
kana. Parhaimmillaan tieto heijastuu kaytannon toimintaan ja tyontekija pystyy

sen avulla perustelemaan ja jdsentamaan toimintaansa. Taidot syntyvat kay-
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tannodn toiminnan avulla. Kaytannon ty6 kehittda taidoista sujuvia. Asenteita
koskevat valmiudet nakyvat ennen kaikkea tyontekijan suhtautumisessa omaan

tyohonsa seka asiakkaaseen. (Repo 2004, 415.)

4.3 Vammaisuuden vaikutus kohtaamiseen ja asiakassuhteeseen

Vuorovaikutus ja kohtaaminen saavat uusia nakdkulmia kun kyseessa on vam-
maisen henkilon ja tyontekijdn valinen avustussuhde. Useimmat vaikeavam-
maiset henkil6t tarvitsevat avustajan auttamaan ymparivuorokautisissa fyysisis-
sa toiminnoissa, kuten peseytymisessa, pukeutumisessa ja WC:ssa kaynnissa.
Moni tarvitsee apua kaikissa siirtymisissaan kuten esimerkiksi sangysta pyora-
tuoliin siirtymiseen. Talléin vammaisuus toimii ikdan kuin pakotteena kohtaami-
selle. Kohtaaminen ei aina tapahdu koska vammainen henkild niin haluaa, vaan
koska han tarvitsee toisen henkilon apua. Avustamista tarvitsevan nuoren au-
tonomiaa eivét rajaa vain toimintakyvyttomyys ja turvallisuusvaatimukset, vaan
myoOs kahden henkilén asiantuntijuuden ja itsem&ardadmisen valinen jannite.
(Ahponen 2008, 154.)

Avustaja voi toimia henkilokohtaisena avustajana, jolloin han kayttaa tydaikansa
yhden tydsuhteen solmineen henkilon avustamiseen tai asumisyksikdssa toimi-
va, jolloin han tyoskentelee kaikkien yksikon asukkaiden kanssa aina sen mu-
kaan, kuka milloinkin sattuu apua pyytamaan. Avustajan saamiseen vaikuttaa
asumismuoto, avuntarve ja asuinkunnan politikka. Asumisyksikdossa asuvat
eivat kuitenkaan usein saa henkilokohtaista avustajaa elleivat he kay toissa tai
opiskele. Talldinkin avustajan tuntimaarat vaihtelevat sen mukaan, mihin toimin-
toihin avustajaa tarvitaan ja miten kunta ndkee avustajan tarpeellisuuden. (Ah-
ponen 2008, 155.)

Avustajan ja vammaisen henkilon valisen suhteen luonteesta on monia erilaisia
nakemyksid. Teoriassa korostetaan usein sitd, etta suhteen pitéisi olla puhtaasti
avustettavan ja avustajan valinen suhde, mutta kaytanndéssa asia ei aina ole
nain. Ystavyys avustajien kanssa ja heiltéa saatu sosiaalinen tuki voi olla monelle

vammaiselle merkittavaa. Jollekin avustaja voi olla ainoa keskustelukumppani
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tai yhteys ulkomaailmaan. Jos roolit nAhdaan kovin muodollisina, voi suhteessa
toimiminen olla nuorelle vammaiselle vaikeaa. Avustajan ja avustettavan vdlille
voi my@s syntya epatasapainossa oleva valtasuhde, jos apua saava nahdaan
kypsymattdmana, rippuvaisena, avun vastaanottajana tai palkan maksajana ja
avustaja riippumattomana, antajana ja palkattuna apuna. Monesti suhde voi olla
varsin ammatillinen, mutta siséltaa silti elementteja henkilokohtaisemmasta suh-
teesta. Moni avustettava kokee, ettd avustajan kanssa tulee vakisinkin lahei-
seksi, silla avustajan joutuu paastamaan niin lahelle omaa elinympéaristodan ja

elamaansa. (Ahponen 2008, 155.)

Vaikka tyontekijat ja avustajat tekevét usein vain vammaisen henkilon itsensa
pyytamat tehtavat, on tyonjakoa vaikea osoittaa ulospéin. Ennakkoluuloiset ja
vaheksyvat asenteet ovat asia, jonka moni vammainen on joutunut kokemaan.
Liikuntarajoitteisilla tai — vammaisilla ihmisilla on todettu olevan kokemuksia
siitd, miten heita ei oteta vakavasti, vaan keskustelua kaydaan esimerkiksi hei-
dan avustajansa kanssa, vaikka heilla itselldén ei olisi mink&éanlaista puhumisen
estetta. (Vaisanen, Niemeld & Suua 2009, 31.)

Vammaisten henkildiden uskotaan samaistuvan samalla tavalla vammaisiin ja
heitd koskevat luokittelut voivat olla hyvinkin stereotyyppisid (Ahponen 2008,
165). Kaikki eivat kuitenkaan née ja koe vammaisuuttaan samalla tavalla. Asi-
akkaan yksilollinen kohtaaminen on aina tarkeaa, mutta erityisen tarkkana sen

kanssa pitdd mielestani olla silloin, kun kyseessa on vammainen asiakas.

Vammaistyon tyontekijdn on osattava ottaa huomioon se, ettd hanella ja muilla
vammaisen asiakkaan kanssa toimivilla henkil6illa voi kaikilla olla omanlaisensa
vaikutus vammaisen henkildn mindkuvan ja identiteetin rakentumiseen. Ulkoiset
tekijat ja vammaisen nuoren elamassa vaikuttavat ihmiset ovat tekijoita, jotka
voivat vaikuttaa nuoren kasityksiin itsestaan, omasta ruumiistaan seka sen tai-
doista ja rajoituksista, siitd miten han sijoittuu yhteisoon ja millainen kasitys ha-
nelle syntyy omasta asemastaan. (Ahponen 2008, 165.)
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA AINEISTON HANKINTA

5.1 Tutkimuksen tavoite ja tarkoitus

Opinnaytetyoni aihe on ajankohtainen, silla sosiaali- ja terveysalalla joudutaan
koko ajan enemman ja enemman miettimaan palvelun laatua, jotta palvelut oli-
sivat mahdollisimman kilpailukykyisia. Aiheeni ajankohtaisuutta lisdd myos se,
ettd kyseisessa asumispalveluyksikdssa on tehty vime kevaana pienimuotoinen
asiakastyytyvaisyyskysely, jonka pohjalta nousi tarve tamén kaltaiselle tutki-

mukselle.

Tassé opinnaytetyossa pyrin loytdmaan vastauksia siihen, mita on hyva koh-
taaminen, mitd asumispalveluyksikbn asukkaat pitdvat hyvand kohtaamisena
seka toteutuuuko se tassa kyseisessa yksikossa. Opinnaytetyoni tarkoituksena
on saada asiakkaiden &&net kuuluviin. Haastattelemalla asiakkaita tavoittelen
tietoa siitd, millaista kohtaamisen pitéisi heidan mielestaan olla ja kuinka kysei-

sessa asumispalveluyksikossa tallainen kohtaaminen toteutuu.

Lahestyn tata aihetta seuraavien tutkimuskysymysten avulla:

1. Mita on hyva kohtaaminen?
2. Mita asumispalveluyksikén asukkaat pitavat hyvana kohtaamisena?

3. Miten tyontekijat kohtaavat asukkaita tassa yksikossa?

OpinnaytetyOni tavoitteena on, etta tydstani olisi hyotya yhteistyotaholleni yksi-
kossa tehtdvan asiakastyon kehittdmisen kannalta. Opinnaytetyoni tutkimuksen
tarkoituksena on auttaa tunnistamaan ja kehittamaan kohtaamista niin, etta se

olisi asukkaiden mielesta toimivaa ja hyvaa.
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5.2 Tutkimusmenetelma

Opinnaytetyoni on kvalitatiivinen tutkimus. Yhtenad kvalitatiivisen tutkimuksen
lahtbkohtana on, etta silla pyritddn kuvaamaan todellista elamaa. Kvalitatiivinen
tutkimus tutkii kohdetta mahdollisimman kokonaisvaltaisesti, jolloin my6s vasta-
ukset ovat usein moninaisia. Kvalitatiivisen tutkimuksen vastaukset liittyvat laa-
tuun, kun taas kvantitatiivisen tutkimuksen tulokset ovat maarallisia. (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2000, 151-152.) Kohtaamisen tutkiminen vaati kokonais-
valtaista ja eri nakékulmat huomioon ottavaa aiheen tarkastelua, mista johtuen
koin laadullisen tutkimuksen olevan sopivin vaihtoehto oman opinnaytetyoni

tekemisen kannalta.

Kaytin tdssd opinnaytetydssa aineistonkeruumenetelmana teemahaastattelua,
silla kvalitatiivisen tutkimuksen paaasiallisena aineistonkeruumenetelména kay-
tetdan usein haastattelua. Teemahaastattelussa tutkijalla on valmiita teemoja,
joihin liittyvia kysymyksia han kysyy. Haastattelu oli mielestani luontevin tiedon-
keruumenetelmd, silla haastateltaessa tutkija saa oltua vuorovaikutuksessa
haastateltavien kanssa. Haastattelun etuna on myds menetelman joustavuus.
Haastattelun yksi rikkaus, mutta myds samaan aikaa haaste on se, etta vasta-
ukset ovat jokaisen haastateltavan omia ndkemyksia ja kokemuksia asioista,
joten tuloksien yleistamistd on syyta valttaa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2000, 191-194.)

5.3 Tutkimuksen toteutus

Opinnaytetyon tutkimuksen kohderyhmana olivat Vammaisten lasten ja nuorten
tukisaation asumispalveluyksikon asukkaat. Suunnittelin haastatteluita varten
haastattelurungon (Liite 2), jonka avulla toteuttaisin haastattelut. Valitsin haas-
tattelurunkoon kysymyksia, joiden avulla ajattelin saavani mahdollisimman hyvin
tietoa siita, mitd asukkaat pitavat hyvanéa kohtaamisena ja miten ja millaista koh-
taamista kyseisessa yksikdssa tapahtuu. Ennen haastattelujeni toteuttamista
kavin haastattelurungon lapi yhdessa Lauttasaaren opiskelija-asuntojen johtajan

seka opinnaytetyoni tekoa ohjaavan opettajan kanssa. Teimme yhdessa haas-
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tattelurungosta mahdollisimman toimivan, jotta saisin haastatteluista tarpeeksi

aineistoa opinnaytetyoni tutkimusta varten.

Seuraavaksi tein yhden niin kutsutun testihaastattelun yhdelle yksikon asukkais-
ta. Testihaastattelun tekemaéllda sain kokeiltua haastattelurungon toimivuutta ja
kysymysteni ymmarrettavyyttd kaytannossa. Testihaastattelu sujui hyvin, joten
sovimme sen tekemisen jalkeen yksikdn johtajan kanssa siita, etta olisin itse
yhteydessa yksikon asukkaisiin 16ytddkseni vapaaehtoiset haastatteluun osallis-

tujat.

Toteutin opinnaytetyoni tutkimukseen liittyvat haastattelut lokakuun 2013 aika-
na. Haastattelin yhteensa neljaa yksikon asukasta. Tein jokaisen haastattelun
asukkaan omassa kodissa. Haastattelukertoja oli yhteensa nelja ja yksi haastat-
telu kesti puolesta tunnista tuntiin. Haastatteluiden aluksi kerroin haastateltaville
tutkimukseni tarkoituksesta seka siitd, miten haastattelu etenee. Annoin haas-
tateltaville my6s valmistelemani haastattelun saatekirjeen (Liite 1). Pyysin haas-
tatteluiden alussa haastateltavilta luvan nauhurin kayttoon, seka kerroin miten
kasittelen ja tuhoan materiaalin luotettavasti heidan yksityisyyttdan kunnioittaen.
Samalla teimme haastateltavien kanssa suullisen sopimuksen, jossa he antoi-

vat luvan haastatteluista saamieni tietojen kayttoon.

Itse haastattelu eteni valmistelemani haastattelurungon mukaan. Halusin kui-
tenkin haastattelun tuntuvan enemmankin tavalliselta rennolta keskustelulta
kuin varsinaiselta haastattelulta, joten etenimme aina sitd mukaa mika tuntui
milloinkin luonnolliselta. Haastatteluiden paapaino oli asukkaiden kertomissa
asioissa, joten mikdan haastatteluista ei ollut tdysin samanlainen. Vastaukset,
joita sain kysymyksiini, tuottivat seka lisdkysymyksia etta tarkentavia kysymyk-
sid. Lisaksi haastateltavilla oli koko ajan mahdollisuus kommentoida kaikkea

vapaasti.

Haastateltavia asukkaita oli kumpaakin sukupuolta, yksikossa vasta vahan ai-
kaa asuneita seka jo kauemmin asuneita. Haastateltavat olivat asuneet yksi-

kossd vuodesta kahteentoista vuotta. Haastateltavien ikdjakauma oli 19-30
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vuotta. Kaikki haastateltavat ovat liikuntavammaisia ja he tarvitsevat paljon

apua ja avustusta paivittain.

5.4 Aineiston analyysi

Analysoin opinnaytetydhoni liittyvat haastattelut laadullisen tutkimuksen sisal-
|I6nanalyysilla. Sisallonanalyysilla tarkoitetaan perusanalyysimenetelmaa, jota
voidaan kayttaa lahes kaikissa laadullisissa tutkimuksissa ja joskus myds maa-
rallisten tutkimusten analyysimenetelména. Voidaan sanoa, etta useimmat laa-
dullisen tutkimuksen analyysimenetelmat perustuvat sisallénanalyysiin, kun si-
sallonanalyysilla tarkoitetaan kirjoitettujen, kuultujen tai nahtyjen sisaltéjen ana-
lyysia valjana kehyksenda. Sisallonanalyysi on tekstianalyysia, jonka avulla voi-
daan analysoida aineistoa systemaattisesti ja objektiivisesti. Sisdllonanalyysilla
pyritddn saamaan tutkittavasta aineistosta kuvaus tiivistetyssa ja yleisessa
muodossa, jolloin sitd voidaan kayttaa hyvaksi johtopaatosten tekoa varten.
(Tuomi & Sarajarvi 2003, 93-105.)

Haastatteluista saamani aineiston analysoimiseen kaytin aineistolahtoista sisal-
l6nanalyysia. Aineistolahtdisessa sisallonanalyysissa pyritddn luomaan tutki-
musaineistosta teoreettinen kokonaisuus, jossa analyysiyksikot eivat ole ennal-
ta maarattyja tai paatettyja, vaan ne valitaan aineistosta tutkimuksen tarkoituk-
sen ja tehtavanasettelun mukaisesti (Tuomi & Sarajarvi 2003, 97). Valitsin ta-
man analyysimenetelman, koska se sopi tahan opinnaytetyéhon mielestani par-

haiten

Aloitin sisédllonanalyysin litteroimalla haastattelut. Litteroinnin jalkeen minulla oli
24 sivua aineistoa. Tassa vaiheessa tulostin haastattelut. Seuraavaksi pelkistin
aineiston eli poistin niistd ep&olennaiset tutkimukseen liittymattomat asiat ja
keskityin tietoon, joka oli olennaista taman opinnaytetyon kannalta. Tuomen ja
Sarajarven (2003, 111) mukaan aineiston pelkistaminen voi olla joko informaa-
tion tiivistamista tai aineiston pilkkomista osiin. Omalla kohdallani pelkistdminen

oli juuri informaation tiivistamista.
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Seuraavaksi luin haastattelut uudelleen l&api ja aloin yliviivata erivarisilla ylivii-
vaustusseilla asioita, jotka toistuivat useaan kertaan. Nain sain ryhmiteltyd eli
etsittya aineistosta esiin nousseet samankaltaisuudet ja toistuvat asiat sopivien
teemojen alle kuten Tuomi ja Sarajarvi (2003, 112-115) teoksessaan laadulli-

sesta tutkimuksesta ja sisallonanalyysista neuvovat.

Kaydessani lapi aineistoa paatin luokitella aineiston haastatteluiden pohjalta
nousseiden asioiden mukaisesti. Haastateltavat olivat puhuneet keskendén sa-
moista asioista, joten minusta oli selkeaa luokitella asiat aineistosta l&htoisin
niin, ettéa nostin aineistoni tuloksiin luokiksi aineistossa usein toistuvat asiat. Ai-
neiston luokkina ovat siis dialogisuus, arvo-osaaminen, asenteet, persoona ja

henkilokemiat seka asiakkaan kohtaaminen yksilona.

Taman jalkeen ryhmittelin teemojen mukaiset aineistosta nousseet asiat taulu-
koksi (Liite 3). Kaytdnnossa tama tarkoitti sitd, ettd yhdistelin ryhmittelyssa |0y-
tyneet samankaltaiset asiat saman luokan alle, jonka jalkeen nimesin ne ryh-
maa kuvaavalla kasitteella. (Tuomi & Sarajarvi 2003, 112.) Valitsemani aineis-
ton pohjalta valitsemani luokat nakyvat taulukossa ylaluokkina. Luokat ovat tas-
sa opinnaytetytssa tuloslukujen otsikoina, joiden alaotsikot nédkyvat taulukossa
alaluokkina. Taulukossa paaluokkana on opinnaytetytni aihe eli kohtaaminen,

joka sitoo kaikki luokat yhteen.
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6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tutkimustulokset on koottu tekemieni neljan haastattelun pohjalta. Tutkimustu-
loksissa kayn luokittain 1&api haastatteluiden pohjalta nousseita asioita. Tutki-
mustuloksien luokkina ovat dialogisuus, arvo-osaaminen, asenteet, persoonan

kayttaminen tyokaluna seké asiakkaan kohtaaminen yksilona.

6.1 Dialogisuus

Haastateltavat pitavat heidan ja asumispalveluyksikon tyontekijoiden valista
vuorovaikutusta enimmakseen positiivisena. Vuorovaikutusta kuvattiin hauskak-
si, helpoksi ja sujuvaksi. Vuorovaikutusta tapahtuu paivittaisissd avustustilan-
teissa, jotka etenevat useimmiten luontevasti. Joskus tyontekijan koetaan kes-
kittyvan lilkaa meneilldadn olevaan avustustehtavaan, jolloin vuorovaikutus ei
enda ole niin luontevaa. Haastateltavien mielestd vuorovaikutuksen pitéisi ta-
pahtua avustustilanteessa avustuksen lomassa, silla muita mahdollisuuksia hy-
vaan vuorovaikutukseen ja kohtaamiseen heidan ja tyontekijoiden valilla ei oi-

keastaan ole. Eras haastateltava kuvaa asiaa seuraavalla tavalla:

Avustustilanteet on aina semmosii, et siin on paljon tyhjaa tilaa, et
siin pystyy samalla puhuu. Et kylhdn se kohtaaminen menee siin
silleen sivussa. Avustuksen lomassa vois puhua muutakin kun
avustukseen liittyvaa, mut sit ettei kuitenkaan liikaa, sillee ettei saa
suunvuoroo ollenkaa. Semmonen keskivali ettei liikaa eiké liian va-
han. (H3)

Myds toinen haastateltavista nosti esille saman asian epaonnistuneesta koh-

taamisesta puhuttaessa:

Epaonnistunut kohtaaminen on lilan semmosta tehtavéaorientoitu-
nutta tai sellasta, ettd vahan vois kylla jutella jotain muutakin siina.
(H4)

Sen liséksi minkalaista vuorovaikutusta ja missa asukkaiden mielesta vuorovai-

kutusta tapahtuu, haastatteluista nousi selvasti esille se, etta kokevatko asuk-
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kaat tulevansa kuulluiksi ja millaiseksi he kokevat heidan ja tyontekijoiden vali-
sen kommunikaation. Kommunikaatiotaitoja vaaditaan sek& onnistuneeseen
kohtaamiseen, ettd avustusten onnistumiseen. Kaikki asukkaat kertoivat, etta
heita kylla kuunnellaan, mutta osa asukkaista koki, etta valilla heraa tunne, ettei
heita silti aina ymmarreta. Haastavaa kommunikaatiosta tekee se, jos asukkaal-
le tulee tunne, ettei hanella ole yhteista kieltd tyontekijan kanssa. Osan haasta-
teltavien mielestd asumispalveluyksikdn kaikkien tydntekijoiden Kkielitaito ei ole
aina ollut riittdnyt asukkaan ymmartamiseen. Eras haastateltava koki, etta
asukkaiden oletetaan olevan vastaanottavaisia ja yhteistyokykyisia, joten hdnen
mielestaan olisi tarkeda, etta myos tyontekijat olisivat vastaanottavaisia ja val-

miita kuuntelemaan asukkaiden neuvoja.

Ehk&a joskus kieli tota, se voi olla haasteena. Ku on jonkin verran
noit ulkomaalasii tyontekijoita, nii sit se yhteinen kieli ei 0o aina niin
hyval tasolla. (H2)

Joskus noi kommunikaatiovaikeudet voi ehkd monimutkaistaa sité
kohtaamista. Jos on joku kommunikointi ongelma, joka voi siis joh-
tuu mista vaan, mut jos se kommunikointi ei toimi nii se vaikuttaa.
(H3)

Kysyessani voivatko asukkaat omasta mielestaan puhua tyontekijoille kaikesta
mista tarvitsee, kaikki vastasivat kylld. Huonon palautteen antaminen koettiin
epamieluisaksi. Asukkaat eivat aina kehtaa sanoa, jos jokin avustukseen liittyva

asia ei onnistu.

Mun on vaikeaa antaa huonoa palautetta jos jokin asia on huonosti,
pitéis olla joku anonyymijuttu. (H2)

Kaikki haastateltavat olivat kuitenkin yhta mielta siitd, etta jos avustuksen toimi-

vuudessa ilmenee toistuvasti ongelmia, niista on pystyttava puhumaan.

Hyvd kommunikointi vaatii karsivallisyytta. Kohtaaminen voi epaonnistua jos
tyontekija ei kuuntele tai keskity siihen, mita avustettava haluaa tai yrittda sa-
noa. Kohtaamisen onnistuminen voi vaikeutua myds siina tapauksessa, etta
avustustilanteessa on jotakin ylimaaraista hairiota tai kiiretta. Haastattelemieni

asukkaiden kokemukset siitd, onko yksikdssa tarpeeksi aikaa avustuksiin ja
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kohtaamiseen, erosivat suuresti. Osa haastatelluista koki, etta tédssa kyseisessa
yksikdssé on aikaa eikd avustustilanteissa kiirehdita liikkaa. Toisten asukkaiden
kokemus oli erilainen. Yksi haastatelluista kommentoi kiireen nakymista niin,
ettd jos sita on, kaikki pyritddn tekemé&én nopeasti eika silloin jaa aikaa kunnolli-
selle vuorovaikutukselle. Se, ettd on niin kiire, ettd asukas saa sanottua vain

valttamattdman, koettiin hairitsevaksi.

Jos ei saa teha rauhassa nii tuun artyisdks, muutenki vasyttaa ja
avustaja hoputtaa. (H1)

Yksi dialogisuuteen olennaisesti liittyvistd asioista on yhdessa tekeminen, yh-
dessa olo ja yhdessa asioista keskustelu. Haastattelemani asukkaat olivat sita
mielta, ettd on hyva etta asukkaat ja tyontekijat tekevat mahdollisimman paljon
yhteisty6td. Yhdessa tulisi neuvotella niin asukkaan toiveista kuin siitd, mita ja

miten tyontekijat haluavat tehda asioita.

...Joskus on asioita joista tyontekijat sopii keskenaan ja sitten niista
vaan ilmotetaan asiakkaalle, se ei ole oikein. MyOs asiakas pitais
ottaa huomioon kun keskustellaan hanté koskevista asioista. (H4)

6.2 Arvo-osaaminen

Haastateltavat pitivat kaikki tarkeana sita, ettd he saavat itse hallita avustusti-
lanteen kulkua. Heilla kaikilla oli kokemus, ettd asia my6ds on nain. Kokemusta
omista mahdollisuuksista hallita tilanteita edesauttaa se, ettd avustuksien koe-
taan olevan lahtoisin heista itsestaan, he itse soittavat ja kutsuvat tydntekijan
paikalle apua tarvitessaan tai vaihtoehtoisesti avustusta saa yhdessa ennalta
sovittuun aikaan. Omia vaikuttamismahdollisuuksia pidetaan erityisen tarkeéana

siité syysta, etta avustus tapahtuu asukkaan omassa kodissa.

Joillakin vois olla sillee niinku kauhee patemisen tarve tai sit voi
luulla et voi tulla toisen kotiin maardamaan et nain tehdaan tai ei
tehda. Mut niin ei voi mun mielesta tehda ku on toisen kotona.
Neuvoa voi aina mut ei maarata. (H4)
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Nyt ku mé& oon sopinu tai maaranny nii ettei sisdpuhelimel saa soit-
taa tai ovesta vaan tulla sisdén nii se on must ihan jees.. (H2)

Asiakaslahtoisyys nousi haastattelujen vastauksissa esille myos varsinaisten
avustustilanteiden toimivuudesta puhuttaessa. Avustustilanteissa toiminnan oh-

jeistus tapahtuu asiakkaan toimesta:

Et jos on fyysisii avustuksii, nii ei sit siind rupee mitenkaa toimi-
maan ilman ohjeita, et ensin niinku kysyy aina et tehaanks nain. Et
siinaki mennaan toiveiden mukaan. (H3)

Asiakastyossd ammatillisuus on aina tarkeaa ottaa huomioon. Ammatillisesti
toimiminen on erityisen tarke&a silloin, kun ollaan asiakkaiden kanssa l&heisissa
tekemisisséa ja tyontekijasta tulee osa asiakkaan elamaa. Eras haastateltavistani
kommentoi asiaa sanomalla ammatillisuuden olevan tarkeaa, silla han kokee,
ettd han joutuu vammansa takia paastamaan tyontekijan sisdlle omaan ela-
maansa. Asukkaat arvostavat ammatillisuutta ja odottavat sitéd yksikon tyonteki-
joilta.

Ty6 on niinku tyo, etta ei tassa nyt niinku parasta kaveria tarvii olla.
(H4)

Ammatillisuuteen kuuluu kyky osata puhua asukkaista kunnioittavasti. Talla tar-
koitetaan sitd, milla tavoin tyontekijat puhuvat asukkaista kun he eivat ole pai-
kalla. Vaitiolovelvollisuus sitoo usein tyontekijoita niin, ettei tyéhon liittyvista asi-
oista puhuta tyon ulkopuolella, mutta tyon tekoon liittyvista asioista, kuten asuk-

kaiden asioista puhutaan tydyhteison kesken ja se kuuluu tehda ammatillisesti.

Kysyessani sita, kenella on vastuu avustustilanteiden ja kohtaamisen onnistu-
misesta, asukkaalla vai tyontekijalla, sain hyvin yksimielisen vastauksen. Kaikki
haastateltavat olivat sitd mieltd, ettd vastuu on molemmilla osapuolilla. Molem-
pien kaytoksella koettiin olevan vaikutusta avustustilanteen ja kohtaamisen

mahdolliseen epaonnistumiseen.
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6.3 Asenteet

Niin kuin jo aiemmin on kaynyt ilmi, haastateltavat pitdvat omien mielipiteidensa
huomiointia tarkedna. Samaan aikaan kun suoritin haastatteluja asumispalvelu-
yksikkdon haettiin uutta tyontekijad. Tama asia nousi esille kolmen haastatelta-
vani puheissa. Heidan kaikkien mielesta oli hyva asia, ettd heidat paastettiin
mukaan uuden tyontekijan haastatteluprosessiin. Tama lisasi tunnetta heidan
mielipiteensa merkityksestd, sekd toi heidan mielestddn suoraan esille sen,

miten mahdollinen uusi tydntekija suhtautui haneen ja hanen vammaansa.

Asenteet voivat olla kohtaamisen onnistumisen haasteena. Tyontekijoiden
asenteet voivat vaikuttaa suoraan myos asukkaiden asenteisiin tyontekijoita

kohtaan. Tama nakyi haastatteluni vastauksissa esimerkiksi nain:

Siis jos musta ei tunnu silta ettd mut kohdataan hyvin, niin sitte mul-
le tulee vahan semmonen huono kasitys siitd ihmisesta heti. Tai sit
ma muutun vahan sillein epaystavalliseks. Enké jaksa kovin, ku siis
Jos se onnistuu niin ma jaksan vaikka kuinka maltillisesti neuvoa ,
mut jos toisel on se asenne, et mina tiedan taman paremmin nii
mua alkaa arsyttaa niin paljon ettei siitd tuu mitaa. (H4)

Tahan asiaan liittyy myds asukkaan kunnioitus. On tarkeaa kiinnittdd huomiota
siihen, etta asukkaalle ei synny tunnetta, ettd hneen suhtaudutaan millaan ta-
valla vaheksyvasti. Asukas voi kokea tyontekijdn asenteen vaheksyvana esi-

merkiksi tilanteessa, jossa han kokee ettd héanen ohitseen puhutaan:

Jos sanon jotain et haluun teha nain tai jotain, nii jos taalla on toi-
nenki avustaja niin se ennemmin kysyy silta toiselta eikd mua usko-
ta. (H1)

Asukkaan kunnioitukseen liittyy myos se, ettd asukkaista ei anneta turhia en-
nakkokasityksia uusille tyontekijoille perehdytyksen lomassa. Varsinkaan vaa-
ristettya tai tyontekijan oman mielipiteen tai asenteen varittdmaa tietoa ei saisi
siirtya uudelle tyontekijalle. Uusille tyontekijdille tulisi antaa mahdollisuus tutus-
tua asiakkaaseen itse ilman mitaan ennakkokasityksia, jolloin uuden ihmisen

kohtaaminen sujuisi luonnollisesti.
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Kun on kyse yksikdsta, jossa on monta asukasta, on tarke&aa ettd asukkaat
kohdataan tasavertaisesti niin keskend&n kuin ihmisen&kin. Haastattelemieni
asukkaiden mukaan yksikdssa ei nay valta-asemaa asukkaiden ja tyontekijoi-
den valilla. Kaikilla haastattelemillani henkildilla on nakyva fyysinen vamma.
Osa haastateltavista koki taméan vaikuttavan siihen miten ja millaisella asenteel-
la heidat kohdataan. Ennakkoluulot voivat rajoittaa uuden ihmisen kohtaamista.
Erdan asukkaan mielestd ennakkoluuloja ei saisi olla, ikavimmilladn ne voivat
nakya vammasta johtuvana turhana paapomisena. Toinen asukas kommentoi

myos joutuneensa ennakkoluulojen kohteeksi:

Useimmat luulee etten ymmarra mitaan ja en pysty paattaa asioista
ite. (H1)

Toisilla asukkaista oli kokemus, ettd hanet kohdataan tasavertaisena vammat-

toman henkildn kanssa, eikd hdnen vammansa vaikuta kohtaamiseen:

Kaikki sillee kohtelee normaalisti tai sillee... (H2)

6.4 Persoona ja henkilokemiat

Asukkaat eivat saa itse vaikuttaa siihen, kuka tyontekija heitéa milloinkin avus-
taa. Tyontekijan persoona, asukkaan persoona seka heidan valisensa henkil6-
kemia vaikuttavat siihen, miten hyvin asukkaat kokevat avustustilanteen ja koh-

taamisen sujuvan.

Koko paiva voi saada ihan erilaisen alun jos vertaa et siin on joku
sellanen kenen kans tulee toimeen tai niinku hyvin tulee toimeen ja
juttuun, sit paiva saa sellasen hyvan alun tai sit jos vertaa siihen et
on semmonen ettei oikee tuu juttuu ja ei oikee ne avustuksetkaa
toimi nii hyvin nii vdhén alkaa arsyttaa siina sitte ja sit se arsytys
jatkuu pitkin paivaa, et se lahtee koko paiva sit arsyttaa niinku. (H2)

Aluks voi olla et ku on vieras ihminen niin se (kohtaaminen) ei 0o
ihan niin luontevaa, mut siindki se avustajan persoona vaikuttaa to-
si paljon. Et sen avustustilanteen onnistuminen vaihtelee kyl ty6n-
tekijan mukaan, et on tietyn tyyppisii ihmisii kenen kans on vaan
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helpompi tulla toimeen. Se on hyva jos avustaja on sillee semmo-
nen innostava ja luonteva. (H3)

Kyl se avustuksen onnistuminen vahan riippuu avustajasta. Jonkun
avustajan kaa sujuu helpommin kun toisen. (H1)

Oikein onnistunut kohtaaminen on semmosta et kaikki niinku toimii
heti. Et niinku yhteiset kemiat toimii saman tien. (H4)

Jokaisella tyontekijalla on omanlaisensa tapa olla asiakkaan kanssa ja tehda
tyonsa. Samalla tavalla jokaisella asukkaalla on omat mieltymyksensa sen suh-
teen, miten asioiden toivoisi sujuvan. Se, kuka tydntekija milloinkin heita avus-
taa vaikuttaa paitsi asukkaan kokemukseen avustuksen ja kohtaamisen onnis-
tumisesta myds siihen, miten paljon asukkaat haluavat puhua omista asiois-

taan.

Varmaa about puolet tydntekijoist on sellasii joiden kans juttelee ja
puolen kans ei sit niin paljoo. Just ne kenen kans sit tulee juteltuu
nii jos niitd nakee ohimennen nii tulee juteltuu siinéki sit enemman,
muitten kans moikkaa mut ei niinku muuten jd& enempda mitaa
jauhaa. (H2)

Tyontekijasta riippuen jutellaan jotain tai kaikkien kanssa ei valtta-
mat jutella ollenkaan. (H4)

Tyontekijan tapa toimia ja olla avustustilanteessa vaikuttaa tilanteen tunnel-
maan. Avustukset tapahtuvat asukkaiden kotona ympari vuorokauden, joten
tilanteiden toivotaan olevan mahdollisimman luontevia ja mukavia. Jokainen
henkilo kokee tilanteet eri tavalla ja siihen mika tekee tilanteista luontevan tun-
tuisia, ei ole yhta oikeaa vastausta. Hyva kontakti asukkaaseen ja tyén rauhas-
sa ja ammattitaidolla tekeminen ovat kuitenkin asioita, joilla tilanteen voi saada

sujumaan mukavasti.

Jotku saattaa just vaan keskittyy siihen tehtavaéan et ne ei ihan ota
niin sellasta ihmisléheista kontaktia tai silleen. Nii se on sit vahan
vahemman luontevaa. Parempi olis niin ettei vaan tultais silleen ro-
bottina siséé, et jos siind samalla jutellaan jotain nii tulee semmo-
nen kotosampi olo ylipaatddn ja semmonen et se ei tunnu niin
semmoselta et nyt méa pyydan apua ja nyt mé, et se ei tunnu niin
semmoselta suorittamiselta vaan se menee silleen sujuvasti. (H3)
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Kyl se on miellyttdvampaa nii et voi jutella jotain samalla. Se ei 00
niin vaivaannuttavaa niinku et se on jotenki luonnollisempaa jutella
siin samalla ku et jos siin vaa on niinku joku tavallaa ulkopuolinen
tyyppi joka sit jeesaa tuol suihkus eika ikina tyylii puhu mitaan nii se
olis silleen vahan... (H2)

Jos tyontekijoilla on kauhee kiire nii sit tydntekija on aika usein sel-
lanen vahan hermostunu tai ettd se ilmapiiri on vahan sellanen
hermostunu. (H4)

Ihmisid on monenlaisia ja tyontekijat voivatkin nayttaytyd hyvin erilaisina eri
asukkaille. Asukkailla on myos erilaisia kasityksia tyontekijan roolista ja omasta
asemastaan, seka tyontekijan ja asukkaan vélisesta suhteesta.

Jotku voi olla kauheen sellasii neuvovii tai semmosii. Ma en ite tyk-
k&a yhtaa siit ohjaaja sanasta mita kaytetaan, must vois puhuu joko
tyontekijoist tai avustajista mut ei niinku ohjaajista, et siit tulee heti
sellanen rooli ja sit jotku on vaha niinku liian sellasii "ohjaajia”.. (H2)

Osa on vahan niinku kavereita ja osa sit on vaa ihan niinku ty6nte-
kijoita. (H4)

Koen et mé& oon niinku pomo ja sit on tyontekija. (H1)

Kai niiden pitais olla semmoset tasapuoliset roolit kuitenki, ettei
kumpikaan 00 semmonen pasmaroiva ja et se olis semmonen ta-
sapuolinen kohtaaminen. (H3)

6.5 Asiakkaan kohtaaminen yksilona

Tehdessa tyotd monen eri asiakkaan kanssa ei ole yhta oikeaa tapaa toimia tai
suhtautua asiakkaaseen. Haastatteluista kay ilmi, ettda myds asukkaat tiedosta-
vat tdman. Eri asukkaiden valilla voi olla suuriakin eroja siind, mita kukakin pitaa
hyvana tai huonona tapana tyoskennella. Yksi asukas voi arsyyntya siitd jos
tyontekija puhuu paljon, kun taas toista voi hairitd tyontekijan hiljaisuus. Eras

haastateltavista kommentoikin asiaa nain:
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Hyvas kommunikoinnis olis just se et se tyontekijd osais vahan
niinku lukee niit tilanteita ja kommunikoida sen mukaan. (H3)

No esimerkiks jos ma oon kauheen hiljanen, siis en niinku jaksa
puhua ku kello on puol seittemdn aamulla, nii sit jos tanne tulee
tyontekij joka puhuu ku Runeberg, nii se on tota aika arsyttavaa.
Koska sit mua alkaa arsyttdd enka ma oo enéa kauheen ystavalli-
nen. (H4)

Jokainen tyontekija luo omanlaisensa suhteen kuhunkin asiakkaaseen. TyOnte-
kija ei voi kuitenkaan olettaa ettd puhumisesta ja juttelusta pitava asukas olisi
aina halukas keskustelemaan tyontekijan kanssa. On asioita jotka asukas halu-
aa pitdd omana tietonaan seka tilanteita, joissa asukkaat toivovat tyontekijalta

erilaista suhtautumista.
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7 JOHTOPAATOKSET

Sain haastatteluista paljon omasta mielestani opinnaytetyoni kannalta olennais-
ta ja arvokasta aineistoa liittyen kohtaamiseen. Haastatteluista k&vi ilmi mita
asukkaat pitavat hyvana kohtaamisena, mita siihen heidan mielestaan sisaltyy

ja miten heita kohdataan juuri tasséa kyseisessa yksikossa.

Haastattelemieni asukkaiden mukaan hyva kohtaaminen on molemminpuolista
ja positiivinen kokemus. Kohtaaminen on sit4, kun tapaa jonkun. Kohtaaminen
on hyvaa ja luontevaa vuorovaikutusta ja kokemus kohdatuksi tulemisesta on
kohtaamisen tarke&a osa. Epaonnistunut kohtaaminen on sellaista, etta se jaa
vaivaamaan. Haastatellut kommentoivat, ettd huonoon kohtaamiseen kiinnittaa
usein huomiota vasta silloin, jos tilanteessa tapahtuu jotain epamiellyttavaa tai
outoa. Jos kohtaaminen onnistuu hyvin, silloin myds yhteistyd tyontekijoiden

kanssa onnistuu hyvin.

Tutkimuksen tuloksista kay selvaksi, ettd asukkaat ja tyontekijat ovat keske-
naan vuorovaikutuksessa paivittaisissa avustustilanteissa. Haastateltavien mie-
lesta vuorovaikutuksen pitaisi tapahtua avustustilanteessa avustuksen lomassa,
silla muita mahdollisuuksia hyvaan vuorovaikutukseen ja kohtaamiseen heidan
ja tyontekijoiden valilla ei oikeastaan ole. Haastattelemani asukkaat ovat sitéa
mielta, ettd on hyva jos asukkaat ja tyontekijat tekevat mahdollisimman paljon
yhteisty6td. Yhdessa tulisi neuvotella niin asukkaan toiveista kuin siitd, mita ja

milla tavoin tyontekijat haluavat tehda asioita.

Kaikki haastattelemani asukkaat pitivat tarkedna sita, ettd he saavat itse hallita
avustustilanteen kulkua. Heilla kaikilla oli kokemus, etta asia myds on nain.
Avustuksien koetaan olevan lahtdisin heista itsestaan, silla he itse soittavat ja
kutsuvat tyontekijan paikalle apua tarvitessaan tai vaihtoehtoisesti avustusta
saa yhdessa ennalta sovittuun aikaan. Omia vaikuttamismahdollisuuksia pide-
taan erityisen tarkeana siitd syysta, etta avustus tapahtuu asukkaan omassa

kodissa.
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Tyontekijan tapa toimia ja olla avustustilanteessa vaikuttaa tilanteen tunnel-
maan. Avustukset tapahtuvat asukkaiden omassa kodissa, joten tilanteiden toi-
votaan olevan mahdollisimman luontevia ja mukavia. Jokainen henkild kokee
tilanteet eri tavalla ja siihen mika tekee tilanteista luontevan tuntuisia, ei ole yhta
oikeaa vastausta. Jos tyontekijan koetaan keskittyvan liikaa meneilladn olevaan
avustustehtavaan, jolloin vuorovaikutus ei enaa ole niin luontevaa. Hyvéa kontak-
ti asukkaaseen ja tyon rauhassa ja ammattitaidolla tekeminen ovat kuitenkin

asioita, joilla tilanteen voi saada sujumaan mukavasti.

Asukkailla itselladn ole valtaa vaikuttaa siihen, kuka tyontekija heitd milloinkin
avustaa. Tyontekijan persoona, asukkaan persoona seka heidan vélisenséa
henkilokemiat vaikuttavat siihen, miten hyvin asukkaat kokevat avustustilanteen
ja kohtaamisen sujuvan. Jokaisella tyontekijalla on omanlaisensa tapa toimia
asukkaan kanssa. Samalla tavalla jokaisella asukkaalla on omat mieltymyksen-
sa sen suhteen, miten han toivoisi asioiden sujuvan. Se, millaiset valit asukkaal-
la on tyontekijaan vaikuttaa asukkaan kokemukseen avustuksen ja kohtaamisen
onnistumisesta. Asiakassuhteen luonteesta rippumatta on tarkeaa tiedostaa se,
ettd tyontekijan tapa toimia asiakkaan kanssa on avainasemassa jokaisessa
tapaamisessa, silla jokainen tapaaminen voi joko vahvistaa asiakkaan omia

voimavaroja tai painvastoin vahentaa niitd (Kananoja ym. 2007, 108).

Kohtaamiseen liittyy monia haasteita. Asukkaiden mielestd kohtaaminen voi
epaonnistua, jos tyontekija ei kuuntele tai keskity siihen mita avustettava haluaa
tai yrittdd sanoa, tai jos avustustilanteessa kiirehditaan. Osa haastatelluista ko-
ki, ettéa tassé kyseisesséa yksikdssa on aikaa eika avustustilanteissa kiirehdita
likaa, osan mielesta aikaa avustustilanteisiin ei aina ole tarpeeksi. Kiire nakyy
siing, etta avustaja pyrkii tekem&éan avustuksen nopeasti, eika siina jaa aikaa
kunnolliselle vuorovaikutukselle. Se, etta on niin kiire, etta asukas saa sanottua
vain valttAmattoman, koettiin hairitsevéksi. Jos asukasta ei kuunnella, kohtaa-
minen ei tapahdu dialogisesti, silla dialogisuuteen liittyy olennaisesti vastavuo-
roisuus. Vastavuoroisuus tarkoittaa sitd, etta toista kuunnellaan ja hénen aja-

tuksiaan arvostetaan. (Vaisanen, Niemela & Suua 2009, 19.)
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Myds kommunikaatio-ongelmia pidettiin yhtena hyvan kohtaamisen haasteista.
Osa asukkaista koki, ettei heitd aina ymmarreta. Haastavaa kommunikaatiosta
tekee se, jos asukkaalle tulee tunne, ettei hanella ole yhteista kielta tydntekijan
kanssa. Osan haastateltavien mielesta asumispalveluyksikon kaikkien tyénteki-
joiden kielitaito ei ole aina ollut riittava asukkaan ymmartdmiseen. Yhteisen,
selkean ja ymmarrettavan kielen kayttd on tarpeen, jotta asiakas voi olla perilla
hantad itseddn koskevista asioista ja jotta avustustilanne sujuisi turvallisesti.
(Pohjola 2010, 53.)

Huonon palautteen antaminen koettiin epamieluisaksi. Asukkaat eivat aina keh-
taa sanoa, jos jokin avustukseen liittyva asia ei onnistu. Asukkaat toivoivatkin
jonkinlaista anonyymia tapaa palautteen antamiseen. Kaikki haastateltavat oli-
vat yhta mielta siitd, ettd jos avustuksen toimivuudessa ilmenee toistuvasti on-

gelmia, niista on pystyttava puhumaan.

Kun tyontekijat ovat tekemisissda monen eri asiakkaan kanssa, on erityisen tar-
ke&d& muistaa kohdata jokainen asiakas yksilona riippumatta ymparoivista teki-
jOistd, kuten esimerkiksi kiireesta. Jokaisen ihmisen yksilollisyyden ja persoo-
nan kokonaisvaltainen kunnioitus ja kohtaaminen on eettinen perusarvo, jonka
tulisi nakya ja toteutua ihmisten valisessa vuorovaikutuksessa (Mattila 2007,
49). Kyse ei ole pelkastaan erilaisista mieltymyksista ja toiveista tehda asiat,
vaan myo0s erilaisista tarpeista ja niiden toteuttamisesta. Yhdelle asiakkaalle
tietynlainen tydote voi toimia, toiselle taas ei. On siis tarke&da ottaa huomioon

jokaisen asiakkaan yksilolliset tarpeet.

Eri asukkaiden valilla voi olla suuriakin eroja siind, mita kukakin pitad hyvana tai
huonona tapana tydskennelld. Haastatteluista kay ilmi, ettd myds asukkaat tie-
dostavat taman. Kysyessani sitd, kenella on vastuu avustustilanteiden ja koh-
taamisen onnistumisesta, asukkaalla vai tyontekijalla, sain hyvin yksimielisen
vastauksen. Kaikki haastateltavat olivat sitd mielta, ettd vastuu on molemmilla
osapuolilla. MyOs Lassila toteaa omassa tutkimuksessaan molempien asiak-
kaan ja tyontekijan kaytoksella olevan vaikutusta avustustilanteen ja kohtaami-

sen mahdolliseen onnistumiseen tai epaonnistumiseen. Tutkimuksen tuloksena
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on, etta tyontekijat ja asiakkaat osallistuvat molemmat vuorovaikutussuhteiden

ja erilaisten identiteettien rakentumiseen. (Lassila 2010, 111.)

Johtopaattksena voi todeta, ettd asukkaita kohdataan tassa yksikossa paaasi-
assa hyvin ja asukkaat pitavat heidan ja tyontekijoiden valista vuorovaikutusta
onnistuneena. Kohtaamisen on koettu epéonnistuvan harvoin ja kun niin on ta-
pahtunut, on kyseessa ollut yksittainen epaonnistunut vuorovaikutustilanne. Ti-
lanteiden epaonnistuminen on johtunut esimerkiksi puutteellisesta kommunikaa-
tiosta, avustustilanteessa kiirehtimisesta tai siita, ettd asukas ei ole kokenut ha-

nen ja avustajan valisten henkilokemioiden toimivan.
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8 POHDINTA

8.1 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Opinnaytetyon eettisyys koostuu tavasta, jolla opinnaytetydn tekija suhtautuu
tyohon, siihen siséltyviin ongelmiin seka niihin ihmisiin, joita tutkimus koskee ja
keiden kanssa sitd tehdaan. Jo opinnayteyon aiheen valinta on eettinen kysy-
mys. Eettinen asenne nakyy siina, miten tyon aihe valitaan. (Kuokkanen, Kivirin-
ta, Maattanen & Ockenstrom 2007, 27.) Itse valitsin opinnaytetyoni aiheen kos-
ka olen kiinnostunut vammaistydsta. Erityisesti minua kiinnosti vammaisten
henkiloiden omat kokemukset siita, miten heitd kohdataan. Oman aiheeni suh-
teen eettisyys nakyy erityisesti siind, miten itse kohtasin haastattelemiani asuk-
kaita haastattelutilanteissa. Pyrin kohtaamaan heidéat arvostavasti ja tasavertai-

sesti ja koen onnistuneeni siind hyvin.

Yleinen rehellisyys on tarkeaa eettisyyden kannalta, silla rehellisyys nakyy esi-
merkiksi tyon tekijan tavassa koota aineistoa seké sen tyostamisessa. On eetti-
sesti oikein, ettd kaikki tietojaan tutkimukseen antavat henkilot antavat itse lu-
van tietojen kayttoon. Tyon tekijan vastuulla on informoida tutkimuksessa mu-
kana olevia henkiloitd tyosta ja sen tavoitteista seka sitoutua siihen, ettd han
sailyttaa ja kayttda saamiaan materiaaleja vain sovitulla tavalla. (Kuokkanen,
Kivirinta, Maattanen & Ockenstrom 2007, 27.)

Informoin haastattelemiani asukkaita opinnaytetydstani ja sen tavoitteista saa-
tekirjeen avulla. Kerroin myos opinnaytetyoni valmistumisen suunnitellusta aika-
taulusta seka siitd, miten tyd tullaan julkaisemaan. Liséksi tein selvaksi, etta
minuun saisi vield haastattelujenkin jalkeen olla yhteydessa, mikali heilla olisi
jotain kysyttdvaa opinnaytetyoéhoni liittyen. Haastattelujen yhteydessa teimme
suulliset sopimukset, joissa haastateltavat antoivat luvan haastatteluiden kayt-
t6on opinnaytetyoni aineistona. Pidin opinnaytetyon tekoprosessin ajan huolen
siita, etta sailytin ja kasittelin haastattelut sovitusti. Olen my6s ollut yhteydessa

opinnaytetyoni yhteistybkumppanin Lauttasaaren opiskelija-asuntojen johtajaan
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useaan otteeseen opinnaytetyoni kirjoittamisen aikana. Hanelta sain tukea tyon
tekemiseen seka varmistusta siita, etta tyoni etenee odotetulla tavalla.

Tutkimustuloksia tulkitessa pyritddn aina valttamaan virheellisia tulkintoja, mutta
siitd huolimatta tutkimustulosten luotettavuus voi vaihdella. Siksi onkin tarkeaa
pohtia oman tutkimuksensa luotettavuutta ja patevyyttd. Laadullisen tutkimuk-
sen luotettavuuden arviointiin on monia eri keinoja. Yksi kaytetyimmista keinois-
ta on, ettd tutkimuksen kirjoittaja avaa hyvin tarkasti ja yksityiskohtaisesti kaiken
mitd on tutkimuksessaan tehnyt ja miten on erilaisiin johtopaatoksiin paatynyt.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2000, 213-214.)

Minun oli erittain tarkedd avata tassa opinnaytetydssa kaikki tekeméani asiat,
silla olen itse aiemmin ty6skennellyt kyseisessa asumispalveluyksikésséa. Minul-
le oli jo etuk&teen muodostunut oma kasitykseni siitd, miten yksikdssa asiakkai-
ta kohdataan, mitka asiat toimivat ja missa voisi mahdollisesti olla kehitettavaa.
Olikin erittdin tarkeaa, etta jatin omat kasitykseni, oletukseni ja mahdolliset en-
nakkoluuloni sivuun, jotta saisin mahdollisimman luotettavia tutkimustuloksia.
Olen my6s pyrkinyt avaamaan kaiken tekemani tutkimuksen luotettavuuden
lisddmiseksi ja olen mielestani onnistunut siina varsin hyvin. Pidin etukateen
omaa taustaani yksikon entisena tyontekijand mahdollisena haasteena tytn
tekemisen kannalta. Koen kuitenkin, ettei se ollut niinkd&n haaste, vaan enem-
mankin etu. Yhteistyo ty6elamén yhteistydtahon kanssa sujui hyvin ja asukkai-
den haastattelut oli helppo jarjestaa. Itse haastattelutilanteet sujuivat mielestani

juuri niin hyvin ja luontevasti kun olin etukateen toivonutkin.

Yleiset rehellisyyden periaatteet soveltuvat erityisesti aineiston kokoamiseen ja
tyostamiseen sekda menetelmiin ja lahteiden kayttoon. Opinnaytetydssa taytyy
tehda rajauksia, joiden selke& ilmoittaminen on eettisesti korkeatasoisen tyos-
kentelyn edellytys. Toiden tuloksia voidaan tarkastella sen mukaan, kuinka ta-
sapuolisesti ja oikeudenmukaisesti eri nakokulmia on késitelty. (Kuokkanen,
Kivirinta, Maattanen & Ockenstrom 2007, 27.)

Jotta tekemani aineistoa koskevat rajaukset olisivat mahdollisimman selkeita ja

luottavia, halusin kuvata aineistolle tekem&éani analyysia taulukoinnin avulla.
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Taulukosta nékee ajatusprosessiani, joka on johtanut tiettyjen tulosten ja johto-
paatosten esiin nostamiseen. Kyseinen aineiston kategorisointi-taulukko 16ytyy

litteen& (Liite 3) taman tydn lopusta.

Opinnaytetyon etiikka tulee nakyvaksi myods sopimusten noudattamisessa, esi-
merkiksi aikataulujen ja tutkimuksen sovittujen sisaltdalueiden osalta. (Kuokka-
nen, Kivirinta, Maattdnen & Ockenstrém 2007, 27.) Itse pidin koko opinnayte-
tyoprosessin ajan tarkeéna sitd, ettd pidin sovituista aikatauluista kiinni. Olen
edennyt alkuperéisen aikataulun suunnitelman mukaisesti ja tehnyt kaikki vai-
heet sovitusti ajallaan, joten koen onnistuneeni tassa. Tutkimuksen sovitut sisal-
tbalueet eivat ole juurikaan muuttuneet alun suunnittelun jalkeen. Sisallon muu-
tokset koskevat enemmankin sisallon jarjestysta ja esitystapaa, joten uskon tyo-
tani ohjanneiden opettajien seka tydelaman yhteistydtahoni voivan olla tyytyvai-
sid opinnaytetyoni sisaltoon.

8.2 Tutkimuksen pohjalta nousseet kehittamisideat

Kun tiedamme, millaista on hyva kohtaaminen ja mitka tekijat siihen vaikuttavat,
on hyva miettid, miten yksikossa voitaisiin jatkossa kiinnittdd huomiota kohtaa-
misen onnistumiseen. TAm&an opinnaytetydn tuloksissa on ndhtavissa monta
hyvaa néakokulmaa, jotka huomioon ottamalla voi toteuttaa asiakaslahtoista asi-

akkaan kohtaamista.

Haastattelemillani asukkailla oli my6s itsellaén ideoita siihen, miten asiakkaiden
kohtaamista voisi parantaa. Yksi ehdotuksista oli, etta jo palkkausprosessissa
kiinnitettaisiin enemman huomiota hakijan kielitaitoon. Tyontekijan puutteellinen
kielitaito aiheuttaa asukkaissa turvattomuuden ja turhautumisen tunteita, joten

riittdvan hyvan kielitaidon vaatiminen on perusteellista.

Toinen haastattelemieni asukkaiden esittdma kehittamisidea oli, etta yksikon
tyontekijoiden vaihtuvuus olisi mahdollisimman pieni. Asiakkaan ja tydntekijan
valinen suhde rakentuu yhteisen tydskentelyn aikana ja mitd enemman ja kau-

emmin tyontekija tekee tytta asukkaan kanssa, sitd vahvemmaksi heidan vali-
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sensé suhde voi kehittyd. Uusien tyontekijoiden kohtaamista pidetaan ajoittain
raskaana. Asukkaiden toiveena oli paitsi vakihenkilokunnan pysyminen mahdol-
lisimman samana my@s se, etta keikkatyontekijoita tarvittaessa kaytettaisiin ai-

na mahdollisuuksien mukaan vanhoja tuttuja keikkalaisia.

Oma kehittamisideani on, ettd samasta aiheesta voisi tehdéa jatkotutkimuksen
tyontekijoiden nakokulmasta. Kohtaamis- ja vuorovaikutustaitoja pidetddn usein
itsestaanselvyytena, silla niiden ajatellaan automaattisesti kuuluvan sosiaalityén
ammatillisuuteen. Ne ovat kuitenkin taitoja, joiden toteuttaminen vaatii aktiivista
toimintaa. Tekemalld jatkotutkimuksen tastd samasta aiheesta tyontekijoille,
saataisiin selville mita tyontekijat pitavat hyvana kohtaamisena, miten he itse
kokevat kohtaavansa asukkaita seka kohtaavatko asukkaiden ja tyontekijoiden

kasitykset kohtaamisesta.

Kun saadaan luotua hyvat kaytannot ja tydmenetelmét kohtaamisen onnistumi-
seen, niitd voi myos levittaa muille tahoille. Yksi hyva menetelma tiedon levitta-
miseen on kouluttaminen. Vammaisten lasten ja nuorten tukisdatiolla on jo val-
miiksi koulutustoimintaa, joten hyvien kaytantdjen ja menetelmien levittaminen
olisi varmasti mahdollista, jos niin haluttaisiin. Asiakkaan hyva kohtaaminen voi-

si olla seuraava uusi koulutussisalto.

8.3 Oma ammatillinen kasvu

Opinnaytetyon tekeminen on asia, josta aletaan puhua jo melko aikaisessa vai-
heessa opintoja. Opettajat painottavat opinnaytetydon tekemisen vaativuutta ja
opiskelukaverit kertovat omista kokemuksistaan opinnaytetyon tekoon liittyen.
Itselle opinnaytetytn tekeminen konkretisoitui kun opinnaytetyon ideapaperi piti
esittdd ohjaaville opettajille. Opinnaytetydn tekeminen on siis ollut varsin pitka,

omalla kohdallani noin vuoden kestanyt prosessi.

Prosessina opinnaytetyon tekeminen on ollut mielestani vaativaa ja opettavais-
ta. Opinnaytetyon teko lahti omalla kohdallani kayntiin hyvalla vauhdilla. Valilla

tuntui vaikealta saada rajattua aineistoa juuri tahan tyéhon sopivaksi. Suurin
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haaste itselle koko opinnaytetyoprosessissa liittyi ajankaytt6on. Olen tehnyt
opinnaytetyoni muiden opintojeni ohella, mista johtuen valilla on tullut tunne,
ettei aika riitd tyon tekemiseen toivomallani tavalla. Pidan opinnaytetydni onnis-
tumisen kannalta tarkedna sita, ettd olen kiinnostunut vammaistyosta. Tama
auttoi minua pysymé&an motivoituneena prosessin loppuun asti. Olen oppinut
opinnaytetyon tekemisen kautta paljon tutkimuksen teosta, kirjallisen tyon ra-
kentamisesta valmiiseen muotoon, seka saanut lisaa tietoa ja nakdkulmia tutki-

mastani aiheesta.

Sosionomi (AMK) -tutkinnon kompetenssit kertovat sosiaalialan asiantunti-
juusosaamisesta. Mielestani on perusteltua verrata opinnaytetyén johdosta ta-
pahtunutta ammatillista kasvuani naihin kompetensseihin, silla ne kertovat siita,
millaisia taitoja sosiaalialan ammattilaiselta odotetaan. Kompetenssit koskevat
sosiaalialan eettistd osaamista, asiakastyon hallitsemista, sosiaalialan palvelu-
jarjestelmaosaamista, kriittistéa ja osallistavaa yhteiskuntaosaamista, tutkimuk-
sellista kehittamisosaamista seké johtamisosaamista. (Sosiaaliportti 2010.) Ko-
en, ettd opinnaytetydn tekeminen on prosessi, jossa ndméa valmiudet joko kehit-

tyivat tai saivat vahvistusta.

Koen, ettd opinnaytetydni tekemisen ansiosta tiedan enemman sosiaalialan ar-
voista ja ammattieettisista periaatteista. Uskon pystyvani ottamaan huomioon
jokaisen henkilon ainutkertaisuuden ja toimimaan myds arvoristiriitoja sisalta-
vissa tilanteissa ammatillisesti. Sosiaalialan asiakastydsta olen oppinut paljon
uutta niin teorian kuin tekemieni haastatteluidenkin pohjalta. Uskon osaavani
luoda asiakkaaseen hanen osallisuuttaan tukevan ammatillisen vuorovaikutus-
ja yhteistydsuhteen. Ymmarran myos paremmin erilaisia asiakastyon
teoreettisia tyoorientaatioita ja tydmenetelmia.

Opin lisaa palvelujarjestelmasta tutkiessani vammaiselle henkil6lle kuuluvia pal-
veluita ja etuuksia. Olen saanut lisdd varmuutta itseeni ja siihen, ettd osaan
analysoida epatasa-arvoa ja huono-osaisuutta tuottavia rakenteita ja prosesseja
alueellisella ja kansallisella tasolla. Erityisesti tutkimuksellinen kehittdmisosaa-
miseni on kasvanut taman prosessin aikana. Koen sisaistaneeni reflektiivisen,

tutkivan ja kehittavan tyootteen entista paremmin ja etta minulla on nyt parem-
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mat valmiudet tuottaa uutta tietoa erilaisten tutkimusten tai kehittamishankkei-

den muodossa.
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LIITE 1: Kirje haastateltaville

SAATEKIRJE HAASTATTELUTUTKIMUKSEEN OSALLISTUVILLE

Hyva Lauttasaaren Opiskelija-asuntojen asukas,

Teen Sosionomi(AMK)-opintoihini kuuluvaa opinnaytetyotd Vammaisten lasten
ja nuorten tukisaatiolle syksylla 2013 ja kevaalla 2014. Opinnaytetyoni aiheena
tulee olemaan saation asumispalveluyksikon asukkaiden kokemus siita, kuinka
he kokevat tulevansa kohdatuksi yksikon tyontekijdiden osalta. Opinnaytety6-
honi kuuluvalla tutkimuksella pyrin kartoittamaan yksikon asiakaskohtaamiseen
liittyvid kehittamistarpeita.

Tulen toteuttamaan tydhoni liittyvat haastattelut vuoden 2013 loppuun mennes-
sa. Haastattelut tehdaan henkilokohtaisen haastattelun muodossa, joko asuk-
kaan omassa kodissa tai Vamlaksen tiloissa Lauttasaaressa. Haastattelun tar-
koituksena on kartoittaa asiakkaiden asiakastyytyvaisyytta kohtaamiseen liitty-
vien teemojen pohjalta.

Haastattelututkimukseen osallistuminen on Sinulle vapaaehtoista. Haastattelut
tallennetaan aanitteena ja litteroidaan, jonka jalkeen &anitteet havitetddn. An-
tamasi tiedot kasitelldadn ehdottoman luottamuksellisesti, eikd henkildllisyytesi

tule esille missaan vaiheessa.

Mikali Sinulla on jotain kysyttavaa, vastaan mielellani.

Helsingissa lokakuun 20.paivana 2013
Isa Lumen, Sosionomi(AMK)-opiskelija
isa.lumen@student.diak.fi

KITOS!
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LIITE 2: Haastattelurunko
HAASTATTELURUNKO

1 Taustatiedot
-lk&a
-Sukupuoli
-Asumisaika

-Avun tarve

2 Kohtaaminen

2.1 Mita kohtaaminen on?

-Kuvaile tilanteita, joissa tapaat asumispalveluyks iIkon tyontekijdn? Mita
naissa tilanteissa tapahtuu? Miltd nama kohtaamiset tuntuvat?

-Koetko vammasi vaikuttavan kohtaamiseen? (esim. fy  ysisen avustuksen
tarve, kyky kommunikoida..)

-Millaista on tyontekijoiden kanssa tapahtuva vuoro vaikutus?

-Koetko tulevasi kuulluksi?

-Voitko keskustella tyontekijoiden kanssa kaikesta haluamastasi?

-Mita ajatuksia termit kohtaaminen ja kohdatuksi tu leminen sinussa herat-
tavat?

-Minkalaista on onnistunut kohtaaminen? Enta epaonn istunut?

-Mik&a merkitys kohdatuksi tulemisella on?

2.2 Roolit/vastuu kohdatessa

— Millaisia rooleja kohdatessa voi olla?

— Nakyyko taalla jonkinnakoista valta-asemaa tyonte  kijoiden ja asiakkai-
den kohdatessa?

— Kuka hallitsee tilannetta, jossa asukas kohtaaty  ontekijan?

— Kenelld on vastuu kohtaamisen onnistumisesta?

2.3 Aika ja sen vaikutus kohtaamiseen



- Onko taalla tarpeeksi aikaa kohtaamiseen?

- Miten kiireellisyys/kiireettomyys vaikuttaa kohta amiseen?

2.4 Kohtaamisen haasteet ja ristiriidat
- Mita ovat mielestasi kohtaamisen haasteet ja rist
- Miten nama nakyvat?

- Miten naita haasteita ja ristiriitoja voisi ehkai  sta?
3 Lopetus

- Miltd haastattelu tuntui?

- Onko lisattavaa/kysyttavaa?

KIITOS!

iriidat taalla?
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LIITE 3: Aineiston kategorisointi
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Pelkistetty ilmai-

Su

Alaluokka

Ylaluokka

Paaluokka

Tapahtuu avustustilan-
teissa  jotka  ovat
enimmakseen positii-
visia, hauskoja ja
sujuvia, "Avustustilan-
teet on aina semmosii
et siin on paljon tyhjaa
tilaa et siin pystyy

samalla puhuu”

Vuorovaikutus

Hyva kommunikointi
vaatii  karsivallisyytta,
huonon palautteen
anto koetaan vaikeak-
si, "Pitdis olla joku
sellanen anonyymi

juttu”

Kommunikointi

Koetaan ettd kuunnel-
laan mutta valilla tun-
tuu ettei ymmarreta,
puutteellinen kielitaito

ongelmallista.

Kuunteleminen

"Kohtaaminen VoI
epaonnistuu jos on
jotain ylimaarasta
hasladmista tai Kiiret-
ta.”, "Jos ei saa teha
rauhassa nii  tuun
artyiséks, muutenki
vasyttaa ja avustaja

hoputtaa”

Kiire

Vastuu kohtaamisen
onnistumisesta on
sekd asiakkaalla etta
tyontekijalla, halutaan
yhteisty6ta, "joskus on
asioita joista tyonteki-
jat sopii keskenaén ja
sitten niisté vaan ilmo-
tetaan asiakkaalle”

Yhdessa tekeminen

Dialogisuus

Koetaan etta hallitaan

ltsemaaraamisoikeus

KOHTAAMINEN




58

itse avustustilannetta,
oma Kkoti josta halu-

taan itse paattaa

Ammatillisuus tarkeda
kun asiakas joutuu
paastamaan tyonteki-
jan  sisdlle omaan
elamaansa, " Tyd on
niinku tyo, etta ei tas-
s& nyt niinku parasta

kaveria tarvii olla”

Ammatillisuus

Asiakkaat itse neuvo-

vat avustustilanteissa,

Et jos on fyysisii
avustuksii nii ei sit
siind rupee mitenkaa
toimimaan ilman ohjei-
ta et ensin niinku ky-
syy aina et tehaanks
nain, et siindki mentais

toiveiden mukaan”

Asiakaslahtoisyys

Arvo-osaaminen

"jos toisel on se asen-
ne et mind tiedéan
tdman paremmin nii
mua alkaa Aarsyttaa
niin paljon ettei siita
tuu mitdd” Asiakkaat
mukana uusien tyon-
tekijoiden haastatte-

luissa

Asiakkaan mielipitei-
den huomiointi

Ohi  puhumista, va-

heksyvaa asennetta

Kunnioitus

"Kaikki sillee kohtelee
normaalisti tai sillee...”

Tasavertainen koh-
taaminen

Asenteet

Miten asiakas néakee
tydntekijan, tyontekijan
roolit

Hallittu emotionaali-
nen osallistuminen

"Vahan riippuu avusta-

jasta, et jonkun avus-

Tyontekijan persoo-

. . na

tajan kanssa sujuu

helpommin ku toisen”

Luontevuus, hyvad | Tunnelma

ilmapiiri, "Jotku saat-
taa just vaan keskittyy

siihen tehtavaan et ne

Persoona tydka-

luna
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ei ihan ota niin sellasta
ihmislaheista kontaktia
tai silleen. Nii se on sit
vahan vahemman

luontevaa”

"Siin hyvds kommuni-
koinnis olis just se et
se tydntekijd osais
vahan niinku lukee niit
tilanteita ja kommuni-
koida sen mukaan”

Kyky lukea asiakasta

Erilainen  avuntarve,
erilaiset mieltymykset,
"Eri  asukkailla  voi
vaihella et mitd kukaki
pitdd hyvana tai huo-

nona”

Asiakkaan yksilollis-
ten tarpeiden huomi-

oiminen

Asiakkaan koh-
taaminen  yksi-

I6na




