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TIVISTELMA

Tassa pro gradu -tutkielmassa tarkastellaan sosiaalialan ammattilaisten omia tuen hakemiseen ja so-
siaalipalveluiden asiakkuuteen liittyvia kokemuksia. Tavoitteena on ymmartaa, millaisia merkityksia
ammattilaiset antavat omalle asiakkuudelleen ja tuen hakemiselle seka miten nama kokemukset vai-
kuttavat heiddn ammatilliseen identiteettiinsa.

Avainkasitteina toimivat sosiaalialan ammattilaisuus, rooli jaammatti-identiteetti ja teoreettisina lah-
tokohtina Erving Goffmanin (1959; 1963; 1967) dramaturginen sosiologia, rooliteoria, kehysanalyysi
seka stigmaa ja kasvotyota kasittelevat nakokulmat. Tutkimus on laadullinen ja nojaa fenomenologis-
hermeneuttiseen lahestymistapaan. Aineisto koostuu 98 sosiaalialan ammattilaisen kyselyvastauk-
sesta. Aineisto analysoitiin kahdessa vaiheessa kayttaen teoriaohjaavaa laadullista sisallonanalyysia
muodostaen keskeiset kokemusteemat (avun saaminen, kohtaaminen, haavoittuvuus ja roolien jan-
nite). Taman jalkeen sovellettiin Goffmanin kehysanalyysia jdsentamaan aineistosta nousseita tulkin-
takehyksia. Sovellettu kehysanalyysi tuotti nelja toisiinsa kietoutuvaa tulkintakehysta: (1) ammattilai-
sesta asiakkaaksi -kehys, (2) stigman ja paljastumisen pelon kehys, (3) kohtaamaton jarjestelma -ke-
hys ja (4) reflektiivisen oppimisen kehys seka viides tulkintakehyksia lapaisevan luottamuksen ja epa-
luottamuksen metakehyksen. Kehykset rakentavat yhdessd moraalisen prosessin, jossa ammatilli-
nen identiteetti joutuu murrokseen, kohtaa hapean ja jarjestelman etaisyyden, mutta voi myos muun-
tua reflektiivisen oppimisen ja eettisen kasvun kautta.

Tutkimuksella on seka teoreettinen etta kaytannollinen kontribuutio: se laajentaa Goffmanin kasittei-
den sovelluskenttda sosiaalialan sisaisiin roolimuutoksiin ja tekee nakyvaksi ammattilaisten omat
asiakkuuskokemukset palvelujarjestelmassa. Sosiaalialan ammattilaisten asiakkuuskokemukset ja-
kavat monia samoja teemoja kuin muiden asiakkaiden kokemukset, mutta niihin erityinen refleksiivi-
nen ja moraalinen ulottuvuus, jossa ammatillinen identiteetti ja henkilokohtainen haavoittuvuus limit-
tyvat toisiinsa. Tulokset syventavat ymmarrysta sosiaalialan vuorovaikutuksen eettisesta luonteesta
ja osoittavat, etta arvokkuuden, osallisuuden ja kuulluksi tulemisen tarve on yhteinen kaikille asiak-
kaille. Asiakkuus ammattilaisen nakokulmasta nayttaytyy moraalisena ja identiteettia koskettavana
kokemuksena. Sosiaalialan jarjestelma naytti seka yllapitavan etta horjuttavan arvokkuutta ja luotta-
musta. Tuen tarve koettiin samaan aikaan haavoittavana ja ammatti-identiteettia vahvistavana koke-
muksena. Tulokset auttoivat ynmmartamaan sita, miten kuvattujen asiakasroolikokemusten kautta
ammattilainen voi loytaa tydhdnsa uudenlaista herkkyytta, empatiaa ja ymmarrysta auttamisen eetti-
sesté perustasta seka sosiaalipalveluiden jarjestelman luonteesta.
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1. JOHDANTO

Tutkimuksen aiheena on sosiaalialan ammattilaisten omat tuen hakemiseen ja sosiaalipalve-
luiden asiakkuuteen liittyvat kokemukset. Sanonta “Suutarin lapsilla ei ole kenkid” viittaa sii-
hen, ettd ammattilainen ei valttamatta hyddynna omaa osaamistaan omassa lahipiirissaan.
Tama ilmid tunnetaan monissa kulttuureissa eri muodoissa. Englanniksi sanotaan “The shoe-
maker’s children go barefoot” ja espanjaksi “En casa de herrero, cuchillo de palo” (sepan ta-
lossa on puinen veitsi). Tassa tutkielmassa sanontojen paradoksi toimii lahtokohtana sosiaa-
lialan ammattilaisten kokemusten tarkastelulle. Suomessa on tutkittu sosiaalialan asiakasko-
kemuksia monestakin eri nakokulmasta (ks. esim. Metteri 2012; Nummela 2011; Syyrila ym.
2024; Toikko 2016) mutta sosiaalialan ammattilaisten omien kokemusten kohdalla on tutki-

musaukko. Sama aukko nayttaisi olevan myds kansainvalisessa tutkimuksessa.

Sosiaalityd perustuu ammatilliseen auttamistydhon, jonka tavoitteena on tukea ihmisia ela-
man erilaisissa haasteissa. Sosiaalialalla tydntekijat on koulutettu tukemaan muita vaikeissa
elamantilanteissa ja he tuntevat seka palvelujarjestelméan rakenteet (Torronen ym. 2016; Poh-
jola ym. 2019; Juhila 2018) ettd auttamistyohon liittyvat teoriat (P6s6, Mantysaari & Pohjola
2017). Ammattilaiset eivat kuitenkaan ole immuuneja samoille ongelmille kuin asiakkaansa,
vaan voivat kohdata tilanteita, joissa joutuvat itse hakeutumaan sosiaalipalveluiden asiak-
kaiksi. Meista kaikki voi kohdata elamansa aikana esimerkiksi jarkyttavia ja traumaattisia ti-

lanteita tai jonkin tasoisia kriiseja (Hipp 2023), mika voi johtaa tarpeeseen etsia apua ja tukea.

Sosiaalialan ty0 itsessaankin voi altistaa erilaisille kuormitustekijoille. Sosiaalialan ammatti-
laiset kohtaavat tyossaan yhtenaan hyvin vaikeissa elamantilanteissa olevia asiakkaita, mika
voi johtaa esimerkiksi myoédtatuntouupumiseen tai sijaistraumatisoitumiseen (STS). Nama
puolestaan ovat yhteydessa tydssa koettuun ahdistukseen ja toimintakyvyn heikkenemiseen.
(Armes, Lee, Bride, & Seponski 2020.) Lisaksi tyoterveyslaitoksen ja Akava Worksin tutkimuk-
sen mukaan jopa puolet sosiaalialan ammattilaisista kohtaa tydssaan vakivaltaa (Nikun-
laakso ym. 2025). Tutkimusten valossa tiedetaan, etta suora tai valillinen vakivallan kohtaami-
nen altistavat myds erilaisille mielenterveyden haasteille (Lee ym. 2021; Rudkjoebing ym.
2021). Rantosen (2025) tuoreen vaitostutkimuksen mukaan sosiaalityontekijoilla onkin muihin
ammattiryhmiin verrattuna selvasti kohonnut riski masennus- ja ahdistuneisuushairidihin,
mielenterveyssyistad johtuviin sairauspoissaoloihin seka tyokyvyttdmyyteen. Tydstressi selit-

taa osan riskista, mutta sen taustalla vaikuttavat myds tyon emotionaalinen kuormittavuus,



eettiset ristiriidat ja riittamattomat resurssit, jotka heijastuvat suoraan tydntekijéiden mielen-

terveyteen ja tydssa jaksamiseen (Rantonen 2025).

Kun ammattilainen tarvitsee itse sita tukea ja apua, jota han koulutuksensa puolesta tarjoaa
asiakkaalle, on ammattilaisen siirryttava tutusta auttajan roolista vieraampaan asiakkaan roo-
liin. Ammattilaisuuteen ja asiakkuuteen liittyy aina tiettyja rooleja ja rooliodotuksia (ks. Joki-
nen 2016). Ammattilainen voi kokea, ettd asiakasroolissa toimiminen on ristiriidassa hanen
aiempien uskomustensa ja ammatillisten periaatteidensa kanssa. Tdma voi johtaa hammen-
nykseen, itsereflektioon ja jopa identiteetin kriisiytymiseen. Katzin ja Kahnin (1978) roolikon-
fliktiteoria kuvaa tallaisia jannitteita rooliodotusten ristiriitoina. Goffmanin (1959) esitys- ja
rooliteoria puolestaan osoittaa, etta yksilon identiteetti voi horjua, kun han joutuu esiintymaan
uudessaroolissa, joka eivastaa hdnen aiempaa asemaansa. Juuri ndiden kokemusten ja mer-

kityksenantojen ymmartaminen on taman tutkimuksen keskiossa.

Laadullisen tutkimuksen lahestymistapa tassa tutkimuksessa pohjautuu fenomenologis-her-
meneuttiseen nakokulmaan, joka korostaa kokemusten merkitysten ymmartamista kertojan
omasta elamismaailmasta kasin (Laine 2015; Tontti 2002; Gadamer 2004). Tarkoitus ei ole
nain ollen selittaa ilmiota kausaalisesti, vaan syventaa kasitysta siita, millaisena asiakkuus ja
sen herattamat jannitteet ilmenevat sosiaalialan ammattilaisten kokemuksissa. Keskeisina
kasitteina ovat sosiaalialan ammattilaisuus, roolit ja ammatti-identiteetti, joiden avulla jasen-
nan sitd, miten ammattilaisen aseman muutos auttajasta asiakkaaksi kietoutuu seka yksilon
kokemukseen ettd ammatilliseen minuuttaan maarittaviin odotuksiin ja normeihin. Tutki-
musta taustoittavaa nakokulmaa rakennan sosiaalialan asiakkuuskokemuksia koskevan
aiemman tutkimustiedon varaan. Teoreettisena viitekehyksena hyodynnan Erving Goffmanin
(1959; 1967; 1974) dramaturgisen sosiologian, rooliteorian ja kehysanalyysin nakdokulmia.
Goffmanin ajattelun kautta sosiaalialan vuorovaikutus nayttaytyy tilanteisena ja moraalisesti
jasentyvana toimintana, jossa identiteetti ja ammatillinen asema neuvotellaan jatkuvasti uu-

delleen.

Tutkimuksen teoreettinen ja kaytannollinen kontribuutio kytkeytyy siihen, ettd Goffmanin
rooli- ja identiteettiteorioita sovelletaan kontekstiin, jossa ammattilaisen ja asiakkaan roolit
limittyvat ja haastavat totuttua kasitystd ammatillisesta asemasta. Tavoitteena on syventaa

ymmarrysta siita, millaisia merkityksid ammattilaiset antavat omalle asiakkuudelleen ja miten



nama kokemukset voivat avata uusia nakokulmia ammatillisuuden, haavoittuvuuden ja palve-
lujarjestelman dynamiikkaan. Samalla tutkimus voi rikastaa keskustelua sosiaalialan eetti-
sesta perustasta ja niista vuorovaikutuksellisista valinnoista, joiden varaan kohtaaminen ra-

kentuu (Hanninen & Poikela 2016).

Valkonen (2018, 15) muistuttaa, ettd yhteiskuntatieteissd ajatellaan helposti tutkimuksen
kuuluvan suurten ja nadkyvasti merkittavien ilmididen tarkasteluun. Tallainen ajattelu voi kui-
tenkin olla harhaanjohtavaa, silld yhteiskunnallisesti merkittavat kysymykset eivat aina ole il-
meisia tai helposti tunnistettavissa. Juuri pienilta ja arkisilta vaikuttavat ilmiot voivat katkea
sisaansa monimutkaisia rakenteita ja yllapitaa laajempia yhteiskunnallisia jarjestyksia. Tar-
keiden ja vahemman tarkeiden asioiden rajat voivat paljastua erityisesti siella, missa ilmiot
ovat huomaamattomia, vaiettuja, kiistanalaisia tai itsestdan selviksi oletettuja. Juuri naissa
paikoissa yhteisbelaman perustat rakentuvat tai joutuvat vaakalaudalle. Kuten Valkonen
(2018, 5). toteaa: "yhteiskuntatutkimuksen yksi térkea tehtavéa on kiinnittdd huomiota vahai-

selle huomiolle jaaneisiin teemoihin ja kysymyksenasetteluihin.”

Koen taman patevan myos sosiaalialan ammattilaisten omiin kokemuksiin avun hakemisesta
ja sosiaalipalveluiden asiakkuudesta. Uskon ilmidon jadneen katveeseen juuri siksi, etta se
osaltaan haastaa sosiaalityon roolirakenteita ja ammatillisuuden ideaalia. Kun auttajasta tu-
leekin avun hakija, rikkoutuu totuttu asetelma, jossa ammattilainen nayttaytyy tiedon, kont-
rollin ja ratkaisujen tarjoajana. Talloin tutkimuksen kohteena ei ole vain yksilén henkilokohtai-
nen kokemus, vaan myds ammatillisen identiteetin, vallan ja haavoittuvuuden risteyskohta.
Naiden hetkien kautta voidaan tarkastella, miten syvalle juurtuneet kasitykset auttajasta ja
autettavasta muovaavat paitsiyksilon kokemusta, myos koko sosiaalialan kulttuurisia kaytan-
toja ja moraalisia rakenteita. Tutkimalla naita arkisilta ja yksityisilta vaikuttavia, mutta syvasti
yhteiskunnallisia kokemuksia, voidaan nahda, millaisia implisiittisia normeja ja rajoja sosiaa-
lialan sisalle on rakentunut, ja samalla avata tilaa keskustelulle ammattilaisuuden inhimilli-

sista ulottuvuuksista.

”Vanhoina aikoina kerrottiin tarinoita suutarin lapsista, joilla ei ollut kenkié, ja papin
perheistéa, joissa lapset kayttaytyivat huonosti — ne huvittivat kuulijoita. Nykyaan kuu-
lemme vastaavia juttuja: lastenlaékaérista, jonka oma lapsi sairastaa riisitautia, tai psy-
kiatrista, joka johtaa lastenohjausklinikkaa mutta on riidoissa henkilékuntansa
kanssa. Tai sosiaalitydntekijasta, joka nédkee lapset yksilb6ind mutta niputtaa opettajat
yhdeksi joukoksi. Kun téllainen ristiriita ei aiheuta suurta vahinkoa, tarinat naurattavat
— ehké siksi, ettad ne ovat tdynné paradoksia ja vetdvédt mahtavat alas jalustaltaan.”

Pretzer (1931)



Taman tutkimuksen tarkoituksena ei kuitenkaan ole Prezeriin (1931) viitaten vetaa sosiaali-
tyontekijoita alas jalustaltaan, vaan ennemminkin palauttaa heidat ihmisen mittaisiksi; osaksi
samaa inhimillista todellisuutta, jossa auttaminen ja avun tarve limittyvat. Nain tutkimuksen
pyrkimyksena ei kyseenalaista ammattilaisuutta, vaan laajentaa sen ymmarrysta. Sosiaa-
lialan tydntekija voi olla samaan aikaan seka vahva etta haavoittuva; seka tietdja etta etsija.
Uskonkin, etté juuri tdssa risteyskohdassa piilee sosiaalityon eettinen ydin, johon sisaltyy kyky

kohdata asiakas yhteisestd ihmisyyden tasosta kasin, eiké ylapuolelta.

Tutkielma rakentuu siten, ettd seuraavassa luvussa 2 jasennan tutkimuksen ilmio- ja kasite-
perustaa tarkastelemalla sosiaalialan ammattilaisuutta, roolia ja ammatti-identiteettia ja nai-
hin kietoutuvaa asiantuntijuutta seka aiempaa tutkimusta sosiaalipalveluiden asiakkuusko-
kemuksista yleisesti. Luvussa 3 syvennan tutkimuksen teoreettista viitekehysta Goffmanin
ajatteluun identiteetista, rooleista ja vuorovaikutuksen jasentamisesta. Nama luvut rakenta-
vat yhdessa sen kasitteellisen ja analyyttisen viitekehyksen, jonka avulla ammattilaisten omia
asiakkuuskokemuksia voidaan tulkita osana sosiaalialan rooleja, identiteettia ja vuorovaiku-

tuksen dynamiikkaa.

Siirryttdessa tutkimuksen toteutukseen esittelen luvussa 4 ensin tutkimustehtavan ja sita tar-
kentavat tutkimuskysymykset, joiden varaan tutkimusasetelma on rakentunut. Taman jalkeen
kuvaan lahestymistapana kaytettya fenomenologis-hermeneuttista perinnetta, joka valintana
suuntaa tutkimuksen tarkastelemaan todellisuutta kokijoiden nakokulmasta ja antaa myos
nain ollen tiedolle ja sen tuottamiselle tulkinnalliset rajat. Avaan luvussa lisaksi tutkimuksen
kaytannon toteutusta esittelemalla aineistonkeruuta ja analyysin etenemista seka kuvaan
saadun aineiston ja valitun vastaajajoukon. Luvun lopussa tarkastelen viela tutkimuseettisia

ratkaisuja ja tietosuojaan liittyvia valintoja, jotka ovat olleet osa tutkimuksen toteutusta.

Tutkielman tulokset esittelen luvuissa 5 ja 6. Luvussa 5 kuvaan sosiaalialan ammattilaisten
asiakkuuskokemukset neljan teeman kautta ja luvussa 6 tarkastelen naita tuloksia viiden tul-
kintakehyksen avulla Goffmanin viitekehysta hyodyntaen. Tutkimuksen tulokset valottavat,
millaisissa moraalisissa ja emotionaalisissa jannitteissd ammattilaisen oma asiakkuus raken-
tuu ja miten ndma kokemukset kytkeytyvat ammatilliseen identiteettiin ja palvelujarjestelman
kohtaamisiin. Tutkielma paattyy lukuun 7, jossa kokoan yhteen johtopaatoksia, arvioin tutki-
muksen luotettavuutta seka pohdin tulosten merkitysta sosiaalialan ammatillisuuden ja pal-

velujarjestelman nakokulmasta.



2. TUTKIMUKSEN KASITE- JA ILMIOPERUSTA

2.1 Sosiaalialan ammattilaisuus, rooli ja asiantuntijuus

Sosiaalialan ammattilaisuuden, roolien ja ammatti-identiteetin kasitteiden yhteinen tarkas-
telu mahdollistaa sen ymmartamisen, miten sosiaalialan tyontekija ensinnakin ymmartaa it-
seadan, tehtavaansa ja paikkaansa ammatillisessa konteksti seka toisekseen, millaisia jannit-
teita tai uudelleenmaarittelyja ammattilaisen identiteettiin voi liittya tilanteissa, joissa hanen
asemansa muuttuu auttajasta asiakkaaksi (vrt. Goffman 1974; Hanninen 2019). Samalla ka-
sitteistd auttaa ymmartamaan, miten tallaiset kokemukset voivat haastaa ja rikastaa sosiaa-

lialan rakenteita, arvopohjaa ja ammatillisen toimijuuden inhimillisyytta.

Tassa alaluvussa avattavat kasitteet ammattilaisuus ja rooli kuvaavat sosiaalisen toiminnan
rakenteellisia ulottuvuuksia, kun taas seuraavassa alaluvussa ammatti-identiteetin kasite
edellyttaa erillista tarkastelua yksilon kokemuksellisen ja merkityksellisen mindsuhteen na-
kdkulmasta. Roolin kdsite auttaa myds tarkastelemaan sita, miten yksilo toimii ja esittaytyy
sosiaalisissa tilanteissa ja ammatti-identiteetti kuvaa syvempaa kuulumisen ja samaistumi-
sen kokemusta suhteessa omaan ammattikuntaan ja sen arvoihin (ks. Goffman 1959; Fine &
Manning 2003). Sosiaalialan ammattilaisuus puolestaan toimii kontekstina, jossa nama ulot-
tuvuudet konkretisoituvat asiantuntijuuden, eettisten periaatteiden ja vuorovaikutuksen kay-
tantojen kautta (vrt. Banks 2012). Naen tarkeana kasitella myos asiantuntijuutta osana am-
mattilaisuutta, silla se liittyy niihin odotuksiin ja normatiivisiin kehyksiin, jotka muovaavat am-

mattilaisen toimijuutta ja asemaa seka auttajan etta asiakkaan rooleissa (ks. Vaininen 2011).

Asiantuntijuuteen kytkeytyy vahvasti koulutuksellinen nakdkulma. Sosiaalialalle valmistuu
osaajia kolmelta koulutustasolta; ammatillisesta koulutuksesta, ammattikorkeakoulusta ja
yliopistosta (ks. kuvio 1). Kukin koulutusmuoto tuottaa erilaista, toisiaan taydentavaa osaa-
mista asiakkaiden hyvinvoinnin, osallisuuden ja arjen tuen vahvistamiseen (Opetushallitus
2024; Talentia 2023). Kiteytettynd sosiaalialan ammattilainen on henkild, jolla on sosiaa-
lialalle soveltuva koulutus ja joka tydskentelee ihmisten hyvinvointia, osallisuutta ja arjessa
selviytymista edistavissa tehtavissa sosiaalihuollon palveluissa tai muissa sosiaalialan toi-

mintaymparistoissa (Talentia 2023).
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Kuvio 1: Sosiaalialan ammattilaiset koulutusasteittain (Lahteesta: Raatikainen ym. 2020, 12)

Ammattikoulun sosiaali- ja terveysalan perustutkinto tuottaa sosiaalialalle osaaijia, joilla on
valmiudet asiakkaiden perustarpeiden tukemiseen, vuorovaikutukseen, osallisuuden edista-
miseen ja hyvinvoinnin kadytannonlaheiseen tukemiseen erilaisissa elamantilanteissa (Ope-
tushallitus 2024). Sosiaalialalla korkeakoulutettuihin puolestaan kuuluvat sekd ammattikor-
keakoulusta etta yliopistosta valmistuneet ammattilaiset. Ammattikorkeakoulututkintoja so-
siaalialalla ovat muun muassa sosionomi (AMK), geronomi (AMK) ja kuntoutuksen ohjaaja
(AMK). Naiden tutkintojen suorittanut voi kahden vuoden soveltuvan tydkokemuksen jalkeen
hakeutua suorittamaan alan ylempaa ammattikorkeakoulututkintoa (YAMK). (ks. Talentia
2024; Raatikainen ym. 2020, 14.) Lisaksi yliopistot tuottavat sosiaalialalle syvallisen yhteis-
kunnallisen ymmarryksen ja tutkimusperustaisen osaamisen omaavia asiantuntijoita, kuten
sosiaalityOntekijoita, joiden tehtavana on Juhilan & Hallin (2016) maaritelman mukaan analy-
soida, kehittaa ja johtaa sosiaalipalveluja seka toimia rakenteellisen muutoksen edistajina yk-
siloéiden, yhteisdjen ja yhteiskunnan tasolla. Raatikaisen ym. (2020) mukaan sosiaalityo ym-
marretaan niin professioksi kuin oppialaksi ja yhteiskunnalliseksi toimintajarjestelmaksi, joka
koostuu tutkimuksesta, koulutuksesta ja kaytannon sosiaalityosta seka naiden keskinaisesta

vuorovaikutuksesta.

Koulutustasosta riippumatta, asiantuntijuuden ja tata kautta myos sosiaalialan ammattilai-
sen identiteetin ytimessa on jonkinlaisen ”sosiaalisen asiantuntemus”. Osaaminen sosiaa-

lialalla maaritellaan laaja-alaisena ja moniulotteisena kokonaisuutena, joka on yhdistelma



tietoa, taitoa, arvoja, kokemusta ja reflektiivistd ymmarrysta ja jonka avulla ammattilainen ky-
kenee toimimaan tarkoituksenmukaisesti ja eettisesti monimutkaisissa sosiaalisissa tilan-
teissa (Raatikainen 2020, 15). Vaininen (2011) lisaa, ettd sosiaalinen osaaminen sosiaali-
tydssa rakentuu vuorovaikutukseen ja yhteiskunnalliseen kontekstiin. Vaininen (2011) jakaa-
kin sosiaalinen osaaminen koostumisen kuuteen osa-alueeseen: henkildokohtaisiin vuorovai-
kutustaitoihin, sosiaalisten teorioiden tuntemukseen, sosiaalisten ongelmien kokonaisvaltai-
sesta ymmarrykseen, yhteiskunnallisen tiedon soveltamiseen, sosiaalisten oikeuksien puo-
lustamiseen seka palvelujarjestelman kehittamiseen. Naita taitoja ei kuitenkaan aina tunnis-

teta yhteisesti jaettuina vaan pikemminkin sosiaalitydn erityisosaamisena.

Ammatillisena toimintakenttana sosiaaliala ja sosiaalityo edellyttavat jatkuvaa osaamisen ke-
hittamista, koska yhteiskunta muuttuu jatkuvasti ja tyo perustuu juuri yhteiskunnallisten ilmi-
oiden, kuten monikulttuurisuuden ja yhteisollisten prosessien, ynmmartamiseen (Brady 2017,
2; Leppanen 2021, 125). Tulevaisuuden osaamiselta edellytetdankin Raatikaisen ym. (2020,
14) mukaan yha enemman monialaisuutta, luovaa ajattelua, sosiaalista alykkyytta, kulttuu-
rien valista sensitiivisyytta ja kykya toimiavirtuaalisissa yhteistydoymparistoissa. Myos empatia
seka taito kohdata ja ratkaista ihmisten arjen haasteita korostuvat tulevaisuuden keskeisina
valmiuksina. Lisdksi tarkeana nahdaan eri alojen ja tydpaikkojen rajat ylittavan yhteistyon ja

verkostoitumisen monipuolinen edistaminen.

Sosiaalialan ammattilaisten jatkuva osaamisen kehittdminen kietoutuu myos heidan tyos-
saan omaksumiinsa rooleihin, joissa osaaminen, vastuu ja ammatilliset odotukset konkreti-
soituvat vuorovaikutuksen ja arjen kaytantojen tasolla (vrt. Katz & Kahn 1978; Goffman 1959).
Vaininen (2011, 46) esitteleekin toimintaroolin kasitteen kuvaamaan sosiaalityontekijan kay-
tannon tyota konkreettisena ja arjessa toistuvana tekemisena. Han perustaa kasitteensa ylei-
seen rooliteoriaan, jonka mukaan rooleihin liittyy odotuksia, velvollisuuksia ja vastuita. Toi-
mintarooli toimii valineena jasentaa sosiaalitydn monimuotoisuutta ja ammatillista kaytantoa
erityisestiniissa tilanteissa, joissa viranomais- ja asiakastydn suhteet konkretisoituvat. Taman
kasitteen avulla voidaan siis tarkastella sosiaalialan ammattilaisten ty6ta toistuvien toiminta-

tapojen ja ammatillisten roolien nakdkulmasta.

Bergerin ja Luckmannin (1967) ajattelussa asiantuntijuus rakentuu instituutioihin kertyneesta

tiedosta, jota yllapidetaan ja ilmaistaan roolien kautta. Yksildon kokemus maailmasta kietou-



tuu naihin rakenteisiin juuri roolien valityksella ja instituutiot tulevat osaksi yksilon todelli-
suutta hanen toimiessaan erilaisissa ammatillisissa positioissa. Nain esimerkiksi sosiaalityon
institutionaalinen rakenne ei ole vain abstrakti jarjestelma, vaan se toteutuu ja saa merkityk-
senséa sosiaalityontekijoiden arjen kdytanndissa ja roolien toistuvassa toteuttamisessa. (Vai-

ninen 2011, 43.)

Sosiaalisen osaamisen kannalta roolien kaytto ei kuitenkaan ole yksiselitteista, vaan se riip-
puu toimintaymparistdjen kaytannoista ja ammattilaisten valisista suhteista (O’Leary 2013,
135). Vaininen (2011) tuo esiin, ettd moniammatillisissa tydymparistdissd osaamisalueet voi-
vat olla myds kilpailun kohteena, erityisesti sosiaalityontekijoiden ja terveydenhoitajien valilla.
Samalla kuitenkin korostuu tarve osaamisen jakamiseen ja yhteistydhon, mika voi vahvistaa
asiakkaan kokonaisvaltaista tukemista. Tutkimusten mukaan sosiaalista osaamista ei kuiten-
kaan aina hydodynneta taysimaaraisesti, erityisesti yhteisotyon ja rakenteellisen sosiaalityon
osalta. Tama osoittaa, etta sosiaalinen asiantuntijuus maarittyy edelleen paaasiassa yksilo-
japerhetyon konteksteissa, eika kaikkia osaamisen ulottuvuuksia kyeta organisaatiomalleissa

hydédyntamaan. (Vaininen 2011, 257-262.)

Eri toimintaymparistoissa ja palvelukonteksteissa sosiaalityontekijan ja sosiaaliohjaajan teh-
tavat voivat siis limittya, tdydentaa toisiaan tai nayttaytya jopa keinotekoisina rajauksina (vrt.
Banks 2012; Payne 2020). Roolien paallekkaisyys heijastaa myds sosiaalialan moniammatil-
lista luonnetta, jossa tyontekijat toimivat samanaikaisesti useilla kentilld; hallinnollisina asi-
antuntijoina, kaytannon tukijoina ja eettisina toimijoina (ks. Dominelli 2002). Naen, etta tama
tekee tyon ja vastuiden rajaamisesta dynaamisen prosessin, jota tulisi ohjata seka organisaa-
tion rakenteet etta asiakkaiden tarpeet. Sosiaalialan ammattilaisen roolit rakentuvat monita-
soisesta asiantuntijuudesta, joka muotoutuu tyon vaatimusten, ammatillisten odotusten ja
koulutuksen antamien valmiuksien kautta. Koulutuspohja maarittaa roolien painotuksia ja
tehtavakenttaa, mutta osaamisen tulisi toimia yhteisena perustana, josta ammatillinen toimi-

jLIUS saa suuntansa.

Vainisen (2011) mukaan sosiaalityontekijoiden asiantuntijuus rakentuu moninaisten toiminta-
roolien ja tiedon lahteiden varaan, mika mahdollistaa heiddn asemansa vahvoina sosiaalisen
tiedon ja yhteiskunnallisen muutoksen asiantuntijoina. Sosiaalityontekijan roolissa korostuu

kyky tarkastella yksilon, perheen ja yhteison tilannetta suhteessa taloudellisiin, poliittisiin ja



sosiaalisiin rakenteisiin seka vaikuttaa hyvinvointipoliittiseen paatoksentekoon. Sosiaalioh-
jaajan rooli puolestaan painottuu kaytannonlaheiseen rinnalla kulkemiseen ja arjen tukemi-
seen, jossa asiantuntijuus ilmenee vuorovaikutuksessa ja asiakkaan toimijuuden vahvistami-
sessa. (vrt. Raatikainen ym. 2020). Molempien ammattiryhmien tyohon sisaltyy reflektiivinen
ja kriittinen ndkdkulma, joka heijastaa nykyaikaista, eettiseen harkintaan ja arviointiin perus-

tuvaa asiantuntijuutta sosiaalialalla.

Sosiaalialan ammattilaisen rooleja voidaan hahmottaa myds sosiaalihuoltolain (1301/2014)
maarittelemien sosiaalityon ja sosiaaliohjauksen tehtavien kautta. Sosiaalihuoltolain mukaan
sosiaalityon ja sosiaaliohjauksen tulisi erota toisistaan seka sisallollisesti etta tavoitteelli-
sesti, mika tarjoaa pohjan myos sosiaalityontekijan ja sosiaaliohjaajan asiantuntijuuden erot-
telulle. Sosiaalityd (15 8) maaritellaan asiakas- ja asiantuntijatyoksi, jossa rakennetaan yksi-
lon, perheen tai yhteison tarpeisiin vastaava sosiaalisen tuen ja palvelujen kokonaisuus, sovi-
tetaan se yhteen muiden toimijoiden tarjoaman tuen kanssa seka ohjataan ja seurataan koko-
naisuuden toteutumista ja vaikuttavuutta. Tama kuvaa sosiaalityontekijan asiantuntijuutta
erityisesti kokonaisuuksien hallinnan, palveluiden yhteensovittamisen, arvioinnin ja muutok-
seen tahtaavan tydotteen ndkokulmasta. Sosiaalitydntekijan asiantuntijuus liittyy siten laa-
jempien rakenteellisten ja yksilollisten tarpeiden tunnistamiseen seké niiden yhteensovitta-

miseen yhteiskunnallisessa ja hyvinvointipoliittisessa kehyksessa.

Sosiaaliohjaus (16 8) puolestaan maaritellaan yksiloiden, perheiden ja yhteisdjen neuvontana,
ohjauksena ja tukena palvelujen kaytosséa seka yhteistyona eri tukimuotojen yhteensovittami-
sessa. lhannetilanteessa roolit tdydentavat toisiaan, mutta eroavat painopisteiltaan vastuissa
ja toimintakonteksteissa. Sosiaalialan ammattilaisten sisalla roolien ymmartaminen on tar-
keaa niin tyonjaollisesti kuin lakisaateisestikin tarkasteluna. Sosiaalihuoltolain (1301/2014)
46 8 mukaan vain laillistettu sosiaalityontekija voi tehda vaativia sosiaalityon paatoksia, kuten
lastensuojelupaatoksia tai asiakassuunnitelman laadintaa monialaista yhteistyota edellytta-
vissa tilanteissa. Ammattinimikkeisiin perustuvien roolien valinen tydnjako tulisi rakentua

koulutuksen, tehtavan vaativuuden ja juridisen vastuun perusteella.

Katz ja Kahn (1978) kuvaavat roolia "jarjestelman toiminnallisena yksikkdna", jossa roolia kan-
natteleva yksild toimii vuorovaikutuksessa ympariston kanssa. Heidan mukaansa roolit ovat

organisaation tuottamia odotuksia yksilon kayttaytymiselle, ja ndma odotukset voivat joutua



10

ristiriitaan muiden rooliodotusten kanssa. Esimerkiksi sosiaalityontekija voi kokea rooliristirii-
taa, jos hanen tulee samanaikaisesti toteuttaa asiakkaan luottamukseen perustuvaa vuoro-
vaikutusta ja viranomaistehtavaansa, joka vaatii kontrollia tai rajoittavia paatoksia. Forssénin
(1997, 161-162) mukaan kontrolli ja tuki ovat keskeisin sanapari esimerkiksi lastensuojelussa
mutta sama mekanismi patee myos muissa sosiaalipalveluissa. Sosiaalialan tyo on kuitenkin
vahvastirooliperustaista, silld ammattilaisilta odotetaan seké institutionaalisten normien etta
asiakkaiden tarpeiden mukaisia toimintoja, kayttaytymista ja asenteita. Rooli ei ole vain teh-
tava, vaan siihen sisaltyy joukko sosiaalisia odotuksia, jotka ohjaavat yksilon toimintaa tie-

tyssa asemassa (Biddle, 1986).

Rooliristiriidat voivat ilmeta myds silloin, kun yksilo joutuu tayttamaan kaksi tai useampaa toi-
silleen vastakkaista roolia samanaikaisesti tai perakkain (Katz & Kahn, 1978). Sosiaalialan
kontekstissa erityisen jannittynyt asetelma syntyy silloin, kun ammattilainen siirtyy asiantun-
tijaroolista asiakkaan rooliin. Tama siirtyma tuo mukanaan liminaalisen tilan, jossavanharooli
ei ole enaa taysin voimassa eika uusi rooli ole viela vakiintunut; tila, jossa identiteetti on alt-
tiina muutokselle ja epavarmuudelle (Turner, 1969). Kognitiivinen dissonanssi eli tunne ristirii-
dasta yksilon uskomusten ja kayttaytymisen valilla, voi olla merkittava osa tata siirtymaa. Kun
ammattilainen kohtaa tilanteen, jossa han ei enaa ole auttaja vaan avun tarvitsija, voi tama
olla vastoin hanen sisaistettya ammatillista identiteettidan. Tama voi johtaa hapeaan, epavar-
muuteen ja tarpeeseen neuvotella itsensa uudelleen suhteessa ymparistdoon ja omaan histo-
riaan. Katzin ja Kahnin (1978) mallissarooliristiriitoja on mahdollista jasentaa kahdella tasolla:
roolien sisaisilla jannitteilla (esimerkiksi odotukset tyon tehokkuudesta vs. empaattisuudesta)
jaroolien valilla tapahtuvilla ristiriidoilla (esimerkiksi tyontekija vs. asiakas). Sosiaalialan asi-
akkuutta kokeneen ammattilaisen tilanne kytkeytyy erityisesti jalkimmaiseen: asiakasrooli
haastaa syvasti aiempaa roolia asiantuntijana ja tuo esiin ristiriildan omien ja toisten odotus-

ten valilla.

Rooli ja identiteetti nahdaan usein yhteydessa toisiinsa. Lassander (2024) jasentaa roolin ja
identiteetin eroa siten, etta rooli ndhdaan usein asemana yhteisdssa, perheessa tai tietyssa
sosiaalisessa porukassa ja se tulee jollain tavalla ulkopuolelta. Identiteetti puolestaan on
enemman sita, miten ihminen maarittelee itsensa, millaisena ihmisena han itsensa nakee ja
miten han kokee esimerkiksi omat ominaisuutensa, arvonsa, uskomuksensa ja sukupuo-

lensa. Kokemukseen vaikuttaa myds se, minkalainen kulttuurinen perinto henkilélla on.
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Erityisesti sosiaalialalla ammatillinen identiteetti rakentuu vuorovaikutuksessa koulutuksen,
tyon ja henkilokohtaisten elamankokemusten kanssa, eika sen ja yksityisen minuuden valiin
voivetaa jyrkkaa rajaa. Nain roolit ja identiteetti eivat ole toisistaan irrallisia kasitteita, vaan ne
rakentavat toisiaan jatkuvassa liikkeessa. Kaikki, mitd ihminen kokee, virtaa hdnen lavitseen
ja muovaa seka persoonallisuutta ettd tapaa hahmottaa oma paikka maailmassa. (ks. Goff-

man 1959; 1967; Berger & Luckmann 1967; Fadjukoff & Salmela-Aro 2020.)

Tassa identiteettitydssa Goffmanin (1963, 1974) kasitteet, kuten "front stage" ja "back stage",
auttavat ymmartamaan, miten sosiaalialan ammattilainen pyrkii hallitsemaan vaikutelmaa it-
sestaan eri nayttamoilla. Ammattilaisen siirtyminen asiakasrooliin voi tuntua siirtymalta etu-
nayttamolta kulissien taakse, paikkaan, jossa yksityisyys, haavoittuvuus ja kontrollin menetys
korostuvat. Tallaiset tilanteet eivat kuitenkaan ole vain yksilollisia, vaan kytkeytyvat myds ra-
kenteellisiin tekijoihin. Rakenteellinen stigma (Pryor & Reeder, 2011) voi vaikuttaa siihen, milla
tavoin ammattilaiset kokevat oikeutuksensa hakea apua ja miten he arvelevat tyoyhteison tai
yhteiskunnan suhtautuvan heidan avunhakemiseensa. Samalla itse-stigma voi johtaa siséai-
seen konfliktitilaan, jossa avun hakeminen tulkitaan ammatilliseksi epaonnistumiseksi tai

heikkoudeksi.

2.2 Ammatti-identiteetti sosiaalialalla

Ammatillinen identiteetti muodostaa perustan sille, miten sosiaalialan ammattilainen ym-
martaa itsensa, tyonsa merkityksen ja paikkansa tyoyhteiséssa ja myos yhteiskunnassa. Iden-
titeetti ei kuitenkaan ela tyhjidossa, vaan se ilmentyy konkreettisesti niissa rooleissa, joita am-
mattilainen ottaa eri tilanteissa. Roolit ovat vaylia, joiden kautta identiteetti nakyy ulospain
toiminnassa ja vuorovaikutuksessa, mutta samalla ne haastavat ja muovaavat identiteettia
vastaamaan tyon moninaisia odotuksia. (ks. Lassander 2024.) Tutkielmassa ammatti-identi-
teetti toimii kattokasitteena, joka rakentuu muun muassa roolien kautta ja voi joutua koetuk-

selle tilanteissa, joissa ammattilainen siirtyy auttajasta tuen tarvitsijaksi.

Fadjukoffin ja Salmela-Aron (2020, 210) mukaan identiteetin kasitteen maarittely on kirjavaa
seka eri tieteenalojen valilla ettd niiden sisalla. Kasitteen psykologinen nakdkulma keskittyy

yksildén identiteettiprosessiin, jossa muodostuu persoonallinen identiteetti ja jota kautta teh-
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daan elamanvalintoja. Psykologi James E. Marcia (1993) on maaritellyt identiteetin yksilon si-
saiseksi rakenteeksi, joka sisaltda seka sen tavan, jolla han kasittelee kokemuksiaan mutta
myoOs sen, mitd asioita ja kokemuksia han pitaa itselleen tarkeina (Fadjukoff, Pulkkinen &
Kokko 2020, 212). Yhteiskunnallinen ja kulttuurinen identiteetin ndkékulma puolestaan tar-
kastelee yleisemmin ihmisten arvoja, ndkemyksia ja samastumiskohteita eli sosiaalista iden-

titeettia vaeston nakokulmasta (Fadjukoffin & Salmela-Aro 2020, 210).

Castellsin (2010, luku 1) mukaan identiteetti on sosiaalisen toimijan rakentama merkityksen
tuottamisen prosessi, joka perustuu yhteen tai useampaan kulttuuriseen piirteeseen, jolle an-
netaan etusija muihin merkityksen lahteisiin nahden. Identiteetti syntyy yksilon tai ryhman
omakohtaisessa prosessissa, jossa nama piirteet sisaistetaan ja niiden ymparille rakenne-
taan oma merkityksellinen ymmarrys. Vaikka yksilolla voi olla useita identiteetteja samanai-
kaisesti, niiden valilla vallitseva jannite ja ristiriitaisuus voi aiheuttaa stressia niin itsen hah-
mottamisessa kuin sosiaalisessa toiminnassa. Norrisin (2011, Luku 1) mukaan identiteetti on-
kin monitasoinen, tilannesidonnainen ja jatkuvasti muuttuva, ja sita tuotetaan seka verbaali-
sin etta ei-verbaalisin keinoin jokapaivaisessa vuorovaikutuksessa. Myos Fadjukoff ja Sal-
mela-Aro (2020, 210-211) korostavat, ettad identiteetti on eldmankulkuun sidottu, psykologi-
nen kehitystehtava, joka rakentuu vuorovaikutuksessa ympariston ja eldmantilanteiden, ku-
ten tydn, parisuhteen ja vanhemmuuden kanssa. Yhta kaikki, identiteettiprosessi vaikuttaa

merkittavasti yksildn hyvinvointiin ja valintojen tekemiseen (ks. Stets & Burke 2000).

Sisaisen rakenteen ja sosiaalisen prosessin lisdksi identiteettia voidaan tarkastella eri kon-
teksteista tai rooleista kasin (ks. edellinen luku). Yksi keskeinen rooli on tyontekijan rooli, jo-
hon ammatti-identiteetti kytkeytyy. Vaikka sosiologit ja psykologit ovat tarkastelleet yksilon
minakuvan eri puolia jo yli sadan vuoden ajan, ovat organisaatiotutkijat kiinnittdneet siihen
huomiota vasta suhteellisen hiljattain (Miscenko & Day 2016, 215-216). Ammatti-identiteetti
tarkoittaa Miscenkon ja Dayn (2016, 216) mukaan sita, miten ihminen ymmartaa ja kokee it-
sensa suhteessa omaan tyohonsa ja ammattiinsa. Se muodostuu yksilon persoonallisten piir-
teiden, tydtehtavien, tydympariston ja kokemusten vuorovaikutuksessa. Ammatti-identiteetti
muovautuu esimerkiksi tyon sisallon, roolien tai elamantilanteiden myota. Lehto-Lundén ja
Salovaara (2016, osa Il) summaakin, ettd ammatti-identiteetti voidaan ymmartaa laajasti yksi-
l6n kasityksena itsestaan ammatillisessa roolissa, ja tama kasitys rakentuu hanen eldmanta-

rinansa pohjalta. Se kattaa kokonaisuutena sen, miten henkild hahmottaa suhteensa omaan
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ammattitaitoisuuteensa ja tydhdnsa seka miten han kokee tyon merkityksen elamassaan, mil-
laisena han haluaa kehittya ammatissaan ja tydssaan ja millaisia tavoitteita han itselleen aset-
taa. Ammatti-identiteetissa yhdistyvat sekd omakuva etta tyohon liittyvat kasitykset, arvot,

ihanteet ja sitoumukset.

Sosiaalisesta ulottuvuudesta kertoo myos se, ettd ammatti-identiteetti ei ole vain rooli tai teh-
tava, vaan dynaaminen, emotionaalinen ja suhteissa rakentuva kokemus. McBainin ja Parin-
sonin (2017) mukaan identiteetti kehittyy ennen kaikkea vuorovaikutuksessa tyoyhteison, tyo-
tehtavien ja henkilokohtaisten tunteiden kautta. Tarkeassa roolissa ovat ystavyydet, tunteiden
ilmaisu, tuen saaminen seka kokemus merkityksellisyydesta. Tyoyhteiso toimii peilina, jonka
kautta yksilo voi tarkastella ja vahvistaa ammatillista identiteettiaan. Jos tyoyhteiso hyvaksyy
ja tukee yksilon nakemysta itsestaan, identiteetti vakiintuu ja vahvistuu. Jos taas tyoyhteiso
hylkaa tai haastaa sen, voi seurata epavarmuutta tai identiteettikriisi. (McBain & Parinson
2017, 208-209.) Kaiken kaikkiaan ammatti-identiteetin kehittyminen on pitka prosessi, jossa
yksityinen, henkilokohtainen ja ammatillinen taso kytkeytyvat toisiinsa. (Bjorktomta & Tham

2024, 2859-2860).

Sosiaalialan asiantuntijuus rakentuu kyvysta tunnistaa yhteiskunnallisia ilmioita asiakkaiden
kertomusten ja omien kokemusten perusteella. Asiantuntijuutta tarvitaan erityisesti asiak-
kaan kohtaamisessa, ongelman puheeksi otossa ja palveluihin ohjaamisessa. Se ei ole yksit-
taisen tydntekijan varassa, vaan perustuu myds kollegoiden ja muiden ammattilaisten osaa-
misen hyodyntamiseen yhteistydssa. (ks. Jarvinen-Tassopoulos & Kesanen 2020.) Forenzan ja
Eckertin (2017, 24) mukaan sosiaalityontekijan ammatti-identiteetti rakentuu vuorovaikutuk-
sessa kaytannon tyon, arvojen, ympariston ja kollegoiden kanssa. Tassa voidaan tunnistaa
kolme keskeista osa-aluetta, jotka vaikuttavat kokeneiden sosiaalityontekijoiden kokemuksiin
ammatti-identiteetin rakentumisesta. Naitad osa-alueita olivat sosiaalityon konteksti, amma-
tilliset urapolut ja ulkoiset vaikutteet. Naihin liittyvat teemat ja alateemat kuvaavat sosiaali-
tyontekijoiden jaettuja arvoja, ammatillisia motiiveja, kaytdnndn haasteita seka tukiverkosto-

jen ja politiikan merkitystd ammatilliselle identiteetille.

Vahvalla ammatti-identiteetilld on myos huomattu olevan yhteys tyon mielekkyyteen, tyytyvai-
syyteen ja saavutuksen tunteisiin (Miscenkon & Day 2016, 216). Heikkisen (2008, 80) mukaan

sosiaalityontekijan ammatillinen identiteetti rakentuu hdnen omista ndkemyksistaan ja koke-
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muksistaan suhteessa omaan tydhonsa ja asiantuntijuuteensa. Tyon merkityksellisyyden ko-
keminen ja aito kiinnostus alaa kohtaan ovat keskeisia edellytyksia sille, etta identiteettia voi

hyddyntaa arjen tydssa.

Koska ammatti-identiteettiin keskeisena tekijana vaikuttaa kaytannon tyo, on hyva tarkastella
my0s sitd, minka asian tai ilmidn asiantuntija sosiaalitydntekija tai sosiaalialan ammattilainen
on, kuten jo aikaisemmin on tehty. Sosiologi Anthony Giddensin (1995, 119) mukaan asiantun-
tijuus perustuu lAhtdkohtaisesti tiedolliseen epatasapainoon asiantuntijan ja maallikon va-
lilld. Asiantuntijalla on erityista tietoa tai taitoa, jota muilla ei ole, ja han kykenee myos jaka-
maan ja osoittamaan tata osaamistaan muille. Taman vuoksi asiantuntijaa pidetaan kysei-
sessa asiassa myos tietynlaisena auktoriteettina. Koska sosiaalialan ammattilaiset saavat
tyossaan ensikaden kokemuksellista tietoa erilaisista yhteiskunnallisista ongelmista, voidaan
heidan katsoa kehittyvan tassa asiassa asiantuntijoina (Pohjola 2011, 215). Lisaksi asiantun-
tijuuteen kuulu Pohjolan (2007, 13) mukaan kyky yhdistaa useita tietoperustoja yhdeksi koko-
naiskuvaksi, jolloin tiedon rakentuminen kytkeytyy niin olosuhdetietoon kuin toimintayhteyk-
siin. Tieto siis rakentuu osana aikaa, paikkaa, kulttuuria, yhteisoja seka vuorovaikutusta. Sosi-
aalitydn onkin historiansa suurimmassa murroksessa niin toimintaymparistdjen, yhteiskun-
nallisten rakenteiden, valtasuhteiden, arvojen, ideologioiden, kulttuurien ja eldaméantapojen

uudelleen jasentyessa (Pohjola, Kemppainen, Niskala & Peronius 2019).

Tieto rakentuu myos suhteessa niihin teorioihin, joista kasin yhteiskuntatieteita ja tarkemmin
sosiaalityota tai sosiaalialan tyota ymmarretaan. Mantysaaren, Pohjolan ja P6sén (2017) mu-
kaan suomanalaisessa sosiaalityossa teoriakeskustelua on kayty satunnaisesti tai keskittyen
yksittaisiin nakokulmiin. Tahan pohdintaan on liittynyt myds kysymys siita, mihin teoreettisiin
lahtokohtiin sosiaalisen ymmartaminen perustuu ja miten sosiaalitydssa ymmarretaan todel-
lisuutta koskevan tiedon luonnetta. Asiantuntijuuden voisikin luonnehtia rakentuvan seka yh-
teiskunnallisen teoria- ja tutkimustiedon seka kaytannon kokemusten vuoropuheluna, jota
Mantysaari ym. (2017) luonnehtivat joustavaksi ja dynaamiseksi teoriaverkostoksi, jossa teo-

ria muotoutuu uudelleen sen kriittisen tarkastelun ja kdytannon sovellutusten kautta.

Ammatillisen kasvun kannalta on olennaista, etta sosiaalityontekija tunnistaa omat vahvuu-
tensa ja osaamisalueensa, osaa arvioida niita kriittisesti seka on valmis kehittamaan itseaan

jatkuvasti. Tahan kuuluu myos valmius tehda yhteistyota ja hyédyntaa muiden asiantuntijoi-



15

den osaamista. Tietoperustan vahvistaminen puolestaan edellyttda jatkuvaa kouluttautu-
mista seka kykya siirtaa teoreettista tietoa kaytannon tilanteisiin. Ammatillinen asiantuntijuus
ei ole staattinen tila, vaan se kehittyy oppimisen, kokeilun ja uuden omaksumisen kautta.

(Heikkinen 2008, 80-86.)

Karvinen (1996, 57-59) nostaa esiin reflektiivisen asiantuntijuuden sosiaalitydon keskeisena
osana. Hanen mukaansa reflektiivinen ammattilainen tarkastelee kriittisesti omaa ase-
maansa ja rooliaan sekd ammatillisen kdytdnnon rakentajana ettd sen toteuttajana. Tama ref-
lektio ei rajoitu vain asiakkaan kohtaamiseen ja tdman lAhtdkohtien ymmartadmiseen, vaan se
liittyy olennaisesti myds ammatillisen identiteetin kehittdmiseen ja vahvistamiseen. Reflek-
tion avulla sosiaalitydontekija voi kehittaa suhdettaan tiedon ja toiminnan taustalla vaikuttaviin
tekijoihin seka lahestya tyotaan tutkivalla ja kyseenalaistavalla asenteella. Jotta sosiaalityon-
tekija voisi toimia asiantuntijana, hanen on Karvisen (1996) mukaan oltava tietoinen omista
ihmiskasityksistaan, arvoistaan, asenteistaan seka siita, miten hanen omat kokemuksensa ja

tunteensa vaikuttavat hanen tyoskentelyynsa.

Tallainen tietoisuus edellyttaa paitsi kykya, myos tilaa reflektiolle osana arjen tydskentelya.
Reflektion kohteena on néin ollen sekd oma tydn suorittaminen ja sen laatu etta laajemmin
oma ammatillinen toiminta, sen lahtdkohdat ja taustaoletukset. Karvinen (1996, 61-62) pai-
nottaa, etta reflektiivisyyden tavoitteena on oman tydn ja ajattelun kriittinen tarkastelu yhteis-
kunnallisessa kontekstissa seka niiden kehittaminen muuttuvien olosuhteiden ja ammatillis-
ten vaatimusten mukaisesti. Cooper (2011, Luku 3) nakeekin reflektiivisyyden avaimena sii-
hen, etta sosiaalialan ammattilainen pystyy sailyttamaan ammatillisen identiteettinsa, vaikka
tyo tapahtuu epaselvyyden ja vallan rakenteiden kentalla. Reflektiivisyys auttaa tiedostamaan
vallankayton muotoja ja mahdollistaa ammatillisen toimimisen eettisesti haastavissa tilan-
teissa. Cooper (2011) pitaakin niin sanottua tietoista tietoisuutta keskeisena ammatillisena
tyokaluna, joka tukee suhteiden rakentamista ja asiakkaiden kohtaamista. Naiden ajatusten
perusteella reflektiivisyys nayttaytyy paitsi yksildn ammatillisen kasvun ja identiteetin vali-

neena myos ammattilaisen eettisena velvollisuutena.

Myos Fraser (2011, Luku 7) nostaa esiin ammatillisen identiteetin monikerroksisuuden ja kon-
tekstuaalisuuden sosiaalitydssa. Hanen mukaansa sosiaalitydon ammatillinen identiteetti ra-
kentuu paitsi yksilollisistd kokemuksista myos kulttuurisista, kansallisista ja kansainvalisista

kaytannoista. Fraser havainnollistaa tata kayttamalla Robert Burnsin runoa, jossa toivotaan
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kykya nahda itsensa muiden silmin. Tallainen "itsensa nakeminen toisten silmin" liittyy sosi-
aalitydssa empatiaan ja kykyyn hahmottaa oma rooli suhteessa muihin. Fraser (2011) tahden-
taa, ettd empatia ei ole vain asiakkaiden kanssa tydskentelyyn liittyva taito, vaan se ulottuu
myos ammattikunnan sisdiseen ja ammattilaisverkostojen valiseen ymmarrykseen. Han kir-
joittaa, ettd ammatillinen identiteetti muotoutuu paitsi palvelunkayttajien myds muiden am-

mattiryhmien palautteen ja odotusten kautta.

Na&in ollen ammatillinen identiteetti on osin muiden maarittdma: “In ‘seeing ourselves as oth-
ers see us’ perhaps we might only reveal others’ distortions of our intentions or actions or pro-
fessional identity”. Pohdinta ammatillisen identiteetin tarkasteluun tasta nakokulmasta antaa
viitekehysta myos niihin tilanteihin, joissa sosiaalialan ammattilainen kokee joutuvansa “ul-
kopuoliseksi” tai vieraaksi suhteessa omaan ammattikuntaansa tai jarjestelmaansa, esimer-
kiksi asiakkuuskokemuksen myota. Fraser (2011, Luku 7) tdhdentaakin, etta reflektiivisyys ja
kyky tarkastella omaa asemaa muiden nakokulmasta ovat keskeisia ammatillisen identiteetin

yllapitamisessa muuttuvissa ja monimuotoisissa ymparistoissa.

Wilesin (2017, Luku 3) mukaan vahvan ja mydnteisen ammatti-identiteetin ajatellaan myds
vahvistavan sosiaalitydntekijoiden resilienssia stressia vastaan. Long ym. (2024) esittelevat
kasitteen ammatillisen identiteetin resilienssi (PIR), joka tarkoittaa sosiaalityontekijan kykya
sailyttaa ja vahvistaa ammatti-identiteettiaan tilanteissa, joissa se on uhattuna. Erityisesti
uran alkuvaiheessa identiteetti voi joutua ristipaineeseen esimerkiksi epaselvan roolikuvan,
arvoristiriitojen tai sosiaalitydon vahaisen nakyvyyden vuoksi. Talldin tyontekija saattaa jopa al-
kaa maaritella itsensa jonkin toisen ammatin kautta. (Long ym. 2024, 214-221). Resilienssi ei
ole synnynnainen ominaisuus, vaan se rakentuu kokemusten, reflektiivisyyden ja sosiaalisen
tuen kautta. Tutkimuksessa tunnistettiin seitseman tekijaa, jotka tukevat PIR:n kehittymista,
kuten selked ammattikuva, tuki ja ohjaus, saman alan yhteisoéllisyys ja arvojen yhteensopi-
vuus. Resilienssin kehittyminen edellyttaa paitsi yksilollista kasvua myos rakenteellista tukea

koulutuksesta ja tydyhteisoista (Long ym. 2024, 220-226).

Koulutuspohjasta riippumatta, sosiaalialan ammattilaisen identiteetin kehittymista voisi tar-
kastella myos sosiaalisen identiteetin kehittymisen nakdkulmasta. Sosiaalisen identiteetin
teoria (Tajfel & Turner) korostaa, etta yksilot rakentavat minakuvaansa paitsi henkilékohtais-
ten ominaisuuksien, myds ryhmajasenyyksien kautta. Identiteetti ei siis ole vain sisasyntyinen

tai yksilollinen ilmid, vaan se syntyy ja muokkautuu suhteessa sosiaalisiin kategorioihin, kuten
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ammattikuntaan tai tyoyhteisdon, joihin ihminen samaistuu. Teorian mukaan tama identifioi-
tuminen vaikuttaa kayttaytymiseen vain, kun ryhman jasenyys on yksilélle merkityksellinen
(salient). Lisaksi ryhmakiinteys toimii eradnlaisena mittarina sille, kuinka vahva tama samais-

tuminen on. (ks. Ellemers ym. 2003.)

Tata nakokulmaa soveltaen voidaan ajatella, etta sosiaalialan ammattilaisen identiteetti vah-
vistuu erityisesti silloin, kun tydyhteisOsséa jaetaan samat arvot ja ammatilliset tavoitteet, esi-
merkiksi asiakaslahtodisyys, ihmisoikeudet ja sosiaalinen oikeudenmukaisuus. Mikalindma ta-
voitteet ovat kollektiivisesti hyvaksyttyja, yhteisollinen kiinteys ei ainoastaan tue tyohyvinvoin-
tia, vaan voi myods vahvistaa yksilon tunnetta patevyydesta ja eettisesta toimijuudesta. Toi-
saalta, mikali tyoyhteison normit ovatristiriidassa yksilon ammatillisten arvojen kanssa, tai jos
suoriutumistavoitteet jaavat epaselviksi tai koetaan eparealistisiksi, voi tiivis ryhma jopa vah-
vistaa kyynisyytta tai vetaytymista. (Ellemers ym. 2003.) Nain ollen sosiaalisen identiteetin na-
kokulma auttaa tunnistamaan, miten ryhman dynamiikka, jaettu merkityksellisyys ja yksilon
kokema minapystyvyys kytkeytyvat toisiinsa ammatti-identiteetin rakentumisessa ja sen eet-

tisessa kantavuudessa.

Yhteenvetona voisi todeta, etta roolit, ammatti-identiteetti ja osaaminen muodostavat toisi-
aan vahvistavan kokonaisuuden, jossa jokainen osa heijastaa ja muovaa toista. Ammatillinen
osaaminen konkretisoituu rooleissa, joiden kautta tyontekija toteuttaa asiantuntijuuttaan ja
vastuutaan arjen vuorovaikutuksessa, samalla kun nama roolit vahvistavat ja uudistavat ha-
nen ammatti-identiteettidan. ldentiteetti puolestaan antaa suunnan osaamisen kehittami-
selle ja maarittaa sen, millaisena ammattilainen nakee oman tehtavansa ja arvonsa muuttu-

vassa yhteiskunnassa (ks. Goffman 1959; Vaininen 2011; Heikkinen 2008).

2.3 Sosiaalipalveluiden asiakkuuskokemukset

Koska tietoa sosiaalialan ammattilaisten kokemuksista sosiaalipalveluiden asiakkuudesta ei
juurikaan ole, naen tarkeaksi rakentaa pohjaa ja taustaymmarrysta sen tiedon varaan, mita
yleisesti sosiaalipalveluiden asiakkuuskokemuksista tiedetaan. Oletuksenani on, etta asiak-
kuuskokemuksissa on samankaltaisia teemoja ammattiryhmasta ja asiakkaan koulutuksesta

rippumatta. Tutkimukset tarjoavat vertailupohjan sille, millaisia merkityksia palveluiden kayt-
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tajat yleisesti liittavat sosiaalialan asiakkuuteen, millaisia kokemuksia heilld palveluiden toi-
mimisesta ja kohtaamisesta palveluissa on ja miten palvelujarjestelma yleisesti nayttaytyy

heidan nakokulmastaan.

Uskon tdman taustan suhteuttavan sosiaalialan ammattilaisten omia kokemuksia laajem-
paan palvelukokemusten kenttdan. Nain on mahdollista myo6s tarkastella, eroavatko ammat-
tilaisten asiakkuuteen liittyvat merkityksenannot esimerkiksi luottamuksen, vallan tai haavoit-
tuvuuden teemoissa muiden asiakasryhmien kokemuksista. Tallainen vertailu auttaa ymmar-
tdmaan, missd maarin ammattilaisen oma tausta ja jarjestelman tuntemus muokkaavat ha-
nen asiakkuuden kokemustaan ja missa kohdin han on samanlaisten rakenteellisten ja emo-

tionaalisten mekanismien vaikutuspiirissa kuin kuka tahansa muu asiakas.

Tarkastelen tassa luvussa sosiaalipalveluiden asiakkuuskokemuksia painottaen kotimaisen
tutkimuksen nakoékulmaa. Perustelen valintaa silla, etta sosiaalialan kaytannot, palveluraken-
teet ja eettiset painotukset rakentuvat vahvasti kansallisessa ja lainsaadannollisessa kon-
tekstissa (vrt. Banks 2012; Dominelli 2002). Suomen sosiaalihuollon jarjestelma ja sen peri-
aatteet, kuten osallisuus, oikeudenmukaisuus ja yhdenvertaisuus, maarittavat sita, mil-
laiseksi asiakkuus muodostuu ja miten tydntekijan ja asiakkaan valinen suhde rakentuu. Kan-
sainvalinen tutkimus toimii luvun lopussa taustapeilina, joka auttaa suhteuttamaan suoma-

laisia havaintoja laajempaan palvelukokemusten tutkimusperinteeseen.

Sosiaalityon asiakkuuden kokemuksia on tutkittu useista eri nakokulmista, kuten luottamuk-
sen (Muuri 2010; Palsanen & Kaaridainen 2015), osallisuuden ja voimaantumisen (Laitinen
2008; Kuusisto & Ekqvist 2016; Weckstrom 2011) dialogisuuden (Laitinen 2008; Vierula 2014)
palveluiden saavutettavuuden (Maatta 2012; Virokannas 2017; Outila 2025) ja jopa vakivallan
kohtaamisen (Syyrila ym. 2024; Metteri 2012; Parsiala 2013) kautta. Laajat kyselyt ovat anta-
neet kuvan suomalaisista palveluista varsin myonteisena. Esimerkiksi Muuri (2010, 76-91)
osoittaa, ettd enemmisto suomalaisista luottaa sosiaalipalveluihin ja erityisesti tydntekijoiden
ammattitaitoon. Kuitenkin laadulliset tutkimukset piirtavat yksityiskohtaisemman ja usein ris-
tiriitaisemman kuvan asiakkaiden todellisista kokemuksista ja niissa korostuvat kohtaamisen
laatu, osallisuuden aste ja se, miten ihminen tulee nahdyksi omana toimijanaan palvelujarjes-
telmassa (Koskenalho 2013; Laitinen 2008; Metteri 2012). On hyva muistaa, etta asiakkuus ei

ole vain palvelujen kayttamista, vaan se on monitasoinen sosiaalinen suhde, jossa asiakkaan
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ja tyontekijan valiset merkitykset, odotukset ja valtasuhteet muodostavat kokonaisuuden

(Muuri 2010; Nummela 2011).

Monissa tutkimuksissa asiakkaiden osallisuuden ja toimijuuden kokemus nousee keskeiseksi
sosiaalitydn vaikuttavuuden ehdoksi. Laitinen (2008) havaitsi pitkdaikaisty6ttdémien kerto-
muksissa, etta aito osallisuus rakentuu luottamuksesta, arvostuksesta ja kuuntelevasta dia-
logista tyontekijan kanssa. Asiakaslahtdisyydeksi maarittyivat juuri ndma vuorovaikutuksen
peruselementit, ei niinkdan muodollinen osallistaminen, vaan kokemus kuulluksi tulemisesta
ja omien valintojen kunnioittamisesta (Laitinen 2008, 64-66). Samansuuntaisesti Kuusisto ja
Ekqvist (2016) osoittivat, etta asiakkaiden kokema elamanmuutos kytkeytyy tydskentelyn ta-
voitteellisuuteen ja siihen, etta asiakkuus kannattelee vaikeissa elamantilanteissa. Kun asia-
kas kokee voivansa osallistua omien asioidensa maarittelyyn, asiakkuus voi muodostua voi-
maannuttavaksi prosessiksi (Kuusisto & Ekqvist 2016, 663). Vammaispalvelujen osallisuutta
tarkastellut Weckstrom (2011) toi esiin, etta osallistumisen mahdollisuudet riippuvat paljon
tyontekijan tavasta kayttaa harkintavaltaa. Asiakkaiden nakokulmasta osallisuus on usein
neuvottelua vallasta ja tiedosta ja siita, kenella on oikeus maaritella avun tarve. Kun asiakas
saa vaikuttaa, han kokee itsensa toimijaksi. Jos taas paatdkset tehdadan hanen ohitseen, syn-

tyy kokemus mitatdinnista ja ulossulkemisesta.

Osallisuuden lisdksi toinen keskeinen nakokulma on luottamuksen rakentuminen. Luottamus
sosiaality0ssa rakentuu hitaasti ja voi murtua nopeasti. Palsasen ja Kaaridisen (2015) tutki-
muksessa sosiaalityon asiakkaat kuvasivat, etta tydntekijan inhimillinen ote ja johdonmukai-
suus olivat luottamusta lisaavia tekijoita. Heidan mukaansa palvelukokemus oli mydnteinen
silloin, kun tyontekija osoitti kiinnostusta asiakkaan elamantilanteeseen ja pystyi sailytta-
maan yhteisen keskustelun savyn tasavertaisena. Sen sijaan tyontekijoiden vaihtuvuus, kiire
ja byrokraattinen suhtautuminen loivat epavarmuutta ja heikensivat luottamusta koko jarjes-

telmaan. (Palsanen & Kaariainen 2015, 248-250.)

Luottamuksen teemaa voi laajentaa yksiléiden valisesta vuorovaikutuksesta myds kirjalliseen
ja institutionaaliseen tasoon. Vierula (2014) tarkasteli lastensuojelun vanhempien kokemuk-
sia asiakirjoista ja toi esiin, ettd asiakkuus ei ole vain kohtaamista tydntekijan kanssa, vaan
myds dokumentteihin kirjoitettu tarina asiakkaasta. Vanhemmat kokivat, ettad heidan oma ta-
rinansa saattoi erkaantua virallisesta, jolloin henkildokohtainen kokemus menetti omistajuu-

tensa viranomaistekstille. Vierulan mukaan asiakirjojen ja asiakkaiden kertomusten valinen
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jannite, oli se sitten yhteneva, korjaava tai kiistava, kuvaa myds sita, milla tavoin luottamus
rakentuu tai sarkyy. Tama osoittaa, etta dialogisuus ei tapahdu vain keskusteluissa, vaan
myos kirjauksissa, jotka maarittavat, millainen asiakas ”on”. (Vierula 2014, 343-360.) Viran-
omaisasiakirjat ja niihin kirjatut tulkinnat vaikuttavat siihen, miten asiakkaan tarina ja toimi-

juus tulevat ndhdyiksi ja tunnustetuiksi.

Palveluiden saavutettavuus on kolmas keskeinen teema asiakkuuskokemuksissa. Maatan
(2012) laaja kertomusaineisto sosiaaliturvan epaoikeudenmukaisuuksista toi esiin, etta pal-
veluverkoston pirstaleisuus ja "luukulta toiselle” ohjautuminen heikentdvat monien mahdol-
lisuuksia saadatukea. Jarjestelman monimutkaisuus siirtaa vastuuta yksilolle ja lisaa eriarvoi-
suutta, kunvain osa asiakkaista jaksaa tai osaa hakea oikeuksiaan. Luottamuksen ja toimijuu-
den kysymykset kytkeytyvat nain palveluiden rakenteelliseen saavutettavuuteen, jossa jarjes-
telman monimutkaisuus ja hallinnolliset kdytannot voivat joko tukea tai estaa asiakkaan mah-
dollisuuksia tulla kuulluksi ja saada apua. Myos Outilan (2025) vaitostutkimuksessa, jossa tar-
kastellaan idkkaiden ihmisten positioita hoivapalveluissa, tuo nakokulmaa siihen, miten asi-
akkaan asema rakentuu politiikan ja kaytantojen risteyksessa. Outilan (2025, 4-7). mukaan
asiakkaan myonteinen positio syntyy vasta silloin, kun hoiva ja tuki vastaavat todellisiin tarpei-
siin eika vastuu hyvinvoinnista siirry liiallisesti yksilolle. Tama havainto on laajasti sovelletta-
vissa sosiaalityon eri kentille koska palveluiden saavutettavuus ei ole pelkka logistinen kysy-

mys, vaan liittyy asiakkaan oikeuksiin, toimijuuteen ja kokemukseen osallisuudesta.

Rakenteellisten kysymysten lisaksi sosiaalitydntekijan ammatillinen toiminta, eettinen har-
kinta ja suhde asiakkaaseen konkretisoituvat kdytannon tyossa. Virokannas (2017) tarkasteli
huumeita kayttavien naisten kokemuksia hyvinvointipalveluista ja osoitti, etta autetuksi tule-
misen kokemus liittyi yksittaisten tyontekijoiden joustavuuteen ja empatiaan, ei niinkaan jar-
jestelman rakenteisiin. Hallinnan suhteet ja institutionaaliset kdytdnnot rajasivat avun saantia
ja loivat tilanteita, joissa asiakkaat oppivat toimimaan jarjestelman odotusten mukaisesti sai-
lyttdakseen oikeuden tukeen. Nain palvelujarjestelma nayttaytyy asiakkaiden silmin paitsi tu-

kena myos vallankayton tilana. (Virokannas 2017, 112-115.)

Metteri (2012) ja Parsiala (2013) puolestaan ovat kuvanneet asiakkaiden kertomuksia, joissa
tukea ei ollut saatavilla tai kohtelu koettiin noyryyttavaksi. Tallaisissa tilanteissa sosiaalityon

eettinen perusta eli kunnioitus ja oikeudenmukaisuus joutuvat koetukselle. Parsialan (2013,
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44-72) haastattelemat lastensuojelun asiakkaat kuvasivat paatoksentekoa, jossa heidan aa-
nensa jai kuulematta ja kirjaukset saattoivat kaantya heita vastaan. Vastaavia kokemuksia ra-
portoi Vierula (2012) jo aiemmin; asiakirjat voivat olla paitsi valine hallintaan myos vallankay-

tdn muoto, jossa asiakas menettad oman danensa.

Syyrilan ym. (2024) tutkimus tuo nakyvaksi harvoin kasitellyn mutta eettisesti merkittavan il-
midn: sosiaalialan ammattilaisten asiakkaisiin kohdistaman verbaalisen vakivallan. Tutkimus
osoittaa, ettd vallankayttd sosiaalipalveluissa ei ole yksisuuntainen ilmid, vaan se voi ilmetd
myoOs tyontekijdn suunnasta asiakkaaseen epéasiallisen puhetyylin, alistavan kielen tai or-
ganisatoristen kaytantojen kautta. Tallainen toiminta heijastuu asiakkaiden hyvinvointiin ja
luottamukseen jarjestelmaa kohtaan, ja se haastaa pohtimaan vuorovaikutuksen eettisia ra-
joja seka vallan ja vastuun jakautumista sosiaalialan arjessa. Koenkin, etta tama nakokulma
avaa laajemman keskustelun vuorovaikutuksen eettisista rajoista, vallan kaytosta ja vastuun
jakautumisesta sosiaalipalvelujen arjessa. Metteri (2012) korostaakin tarvetta yhdistaa suh-
deperustainen ja rakenteellinen ty0, jotta asiakkaiden hylkdamisen ja kaltoinkohtelun koke-
muksia voidaan ehkaista. Tama nakemys on yha ajankohtainen hyvinvointialueiden aikakau-
della, jossa asiakkaan kokemus kokonaisvaltaisesta tuesta saattaa hukkua hallinnollisten ra-

kenteiden alle.

Asiakkuuskokemuksia kuvaavat tutkimukset nostavat esiin myos toimijuuden ja vastuun ra-
jankaynnin. Kuten Koskenalho (2013) osoittaa, asiakkaiden kertomukset sisaltavat paitsi krii-
seja ja epatoivoa myos kasvua, oppimista ja selviytymista. Asiakkaat maarittelivat sosiaali-
tyontekijan roolia monin tavoin; valilla yhteistyokumppaniksi, valilla etaiseksi viranomaiseksi.
Naissa kertomuksissa korostuu tarve yksilolliseen ja yhteisolliseen tukeen seka jaettuun vas-
tuuseen. Asiakkuus ei ole vain palvelun vastaanottamista, vaan myos osallisuutta oman ela-

man ratkaisuissa.

Kansainvalinen tutkimus tukee pitkalti samoja havaintoja kuin kotimainen. Sosiaalipalvelui-
den asiakkuuden kokemukset rakentuvat ennen kaikkea luottamuksesta, osallisuudesta ja
kohtaamisen laadusta. Asiakkaiden mydnteiset kokemukset liittyvat tyontekijan inhimillisyy-
teen, johdonmukaisuuteen ja mahdollisuuteen osallistua oman asiansa maarittelyyn (Sags-
veen ym. 2018), kun taas kielteiset kokemukset kytkeytyvat palvelujen pirstaleisuuteen, re-

surssipulaan ja byrokraattisiin rakenteisiin (McGinn ym. 2023). Eroja Suomen ja muiden mai-
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denvalilla selittda ennen kaikkea palvelujarjestelman institutionaalinen konteksti, ei asiakkai-
den kokemusten perusluonne: toive tulla kuulluksi, nahdyksi ja arvostetuksi nayttaytyy univer-

saalina piirteena sosiaalipalveluiden asiakkuudessa.

Kaiken kaikkiaan asiakkuuskokemuksia kasittelevat tutkimukset osoittavat, ettd sosiaalityo
on kokemuksellisesti kaksijakoinen ilmid: se voi yhtdalta tukea osallisuutta, voimaantumista
ja luottamusta, mutta toisaalta synnyttdad myos kokemuksia epdoikeudenmukaisuudesta ja
vallan epdsymmetriasta. Asiakkaan ndkdkulmasta byrokratia ja resurssien niukkuus eivat ole
abstrakteja ongelmia, vaan ne nayttaytyvat konkreettisesti avun viivdstymisena, epavarmuu-
tena ja kokemuksena siita, ettei tule kohdatuksi. Ratkaisevaa nayttaisi olevan se, kohda-
taanko asiakas kokonaisvaltaisesti ja annetaanko hanelle mahdollisuus osallistua oman ela-
mansa maarittelyyn, silla asiakkuus rakentuu vuorovaikutuksessa, jossa kohtaamisen laatu

maarittaa seka palvelun vaikuttavuuden ettd ihmisen kokemuksen arvostuksesta.

Sosiaalipalveluiden asiakkaiden kertomukset piirtavat melko yhdenmukaisen kuvan siita,
mita pidetaan hyvan sosiaalityon ytimessa; rippumatta palvelujarjestelmasta tai kulttuuri-
sesta kontekstista, asiakkaat korostavat tarvetta tulla kohdatuksi arvostavasti, kuulluksi
omana itsenaan ja osalliseksi oman elamansa ratkaisuihin. Hyva sosiaalityd nayttaytyy ennen
kaikkea inhimillisena ja dialogisena suhteena, jossa ammattilainen toimii rinnalla kulkijana, ei
ylhaalta ohjaajana. Luottamus, jatkuvuus ja tydntekijan aito kiinnostus asiakkaan tilanteeseen
muodostavat perustan, jonka varaan seka yksilon ettd jarjestelman toimivuus rakentuvat.
Nain hyvan sosiaalityOn periaatteet nayttaytyvat universaaleina. Ne ovat ihmisarvon tunnus-

taminen, osallisuuden mahdollistaminen ja toivon yllapitaminen.
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3. TUTKIMUKSEN TEOREETTINEN VIITEKEHYS

2.1 Dramaturginen sosiologia ja identiteetti

Tassa alaluvussa tarkastelen, miten minuuden esittdminen, identiteetin rakentuminen ja sen
hauraus voidaan ymmartaa Goffmanin teorian avulla. Kuvaan ensin sosiaalisen nayttamon
periaatteet ja dramaturgisen sosiologian keskeiset kasitteet, sen jalkeen tarkastelen identi-
teetin rakentumista vuorovaikutuksessa ja lopuksi syvennan tarkastelua haavoittuvuuden ja
paljastumisen hetkien kautta. (ks. Goffman 1959; 1967; 1974.) Goffmanin ndkékulmasta mi-
nuus ei ole sisainen ydin, vaan nayttamolla tuotettu vaikutelma, jota toiset arvioivat ja yllapi-
tavat. Tata dramaturgista prosessia voidaankin tarkastella erityisen hedelmallisesti sosiaa-
lialan kontekstissa, jossa ammatillinen identiteetti rakentuu jatkuvassa vuorovaikutuksessa

asiakkaiden, kollegoiden ja organisaation odotusten kanssa (vrt. Persson 2019).

Yksilon identiteetti ja minuus rakentuvat sosiaalisessa vuorovaikutuksessa, ei sen ulkopuo-
lella. Erving Goffmanin dramaturginen sosiologia tarjoaa klassisen ja edelleen ajankohtaisen
nakokulman siihen, miten ihmiset esittavat itsedan, hallitsevat vaikutelmia ja yllapitavat yh-
teista todellisuutta sosiaalisissa tilanteissa. (Goffman 1959; 1967; 1974.) Hanen ajattelunsa
perustuu oletukseen, etta sosiaalinen todellisuus ei ole pysyva rakenne, vaan jatkuvaa tilan-
teista neuvottelua, jossa toimijat rakentavat merkityksia yhdessa toistensa kanssa. Persson
(2019) tulkitsee Goffmanin tydn ytimeen kuuluvan jannitteen rituaalisuuden ja haavoittuvuu-
den valilla, missa yksilo yllapitaa vaikutelmaa eheydesta, vaikka sosiaalinen todellisuus on

aina altis sardaille.

Erving Goffman tarkastelee sosiaalista todellisuutta nayttamona, jolla ihmiset esittavat roole-
jaan toisten arvioitavaksi. Hanen teoksensa The Presentation of Self in Everyday Life (1959)
kuvaa arjen vuorovaikutuksen teatterimaisena toimintana, jossa yksilo pyrkii hallitsemaan vai-
kutelmaa ja yllapitamaan eheaa kuvaa itsestaan muiden silmissa. Tama vaikutelman hallinta
(impression management) perustuu yhteisiin kulttuurisiin odotuksiin siita, millainen kayttay-
tyminen on tilanteessa sopivaa. Ihminen ei siis ole irrallinen toimija, vaan hanen toimintansa

rakentuu yleisOn odotusten ja tilanteen sosiaalisten normien varaan. (Goffman 1959.)

Sosiaalinen nayttamo (stage) viittaa symboliseen ymparistoon, jossa identiteetti ja toiminta

tulevat nakyviksi. Goffman erotti toisistaan etunayttamon (frontstage) ja takana sijaitsevan
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nayttamon (backstage). Etunayttamolla yksilo yllapitaa rooliaan yleison edessa, kun taas ta-
kanayttamo tarjoaatilan, jossa han voi hetkellisesti vetaytya ja irrottautua esityksestaan. Nai-
den tilojen valinen jannite tekee sosiaalisesta elamasta jatkuvaa tasapainottelua julkisen ja

yksityisen valilla. (Goffman 1959; 1963.)

Hardicre (2015) laajentaa Goffmanin teatterimetaforaa terveydenhuollon ja hoivatyon kon-
tekstiin osoittaen, etta ammatillinen nayttdmo ei ole vain roolisuoritus, vaan emotionaalisesti
ja moraalisesti latautunut tila. Hoivatyontekijat ja sosiaalialan ammattilaiset joutuvat jatku-
vasti arvioimaan, milloin heidan on yllapidettdvd ammatillista rooliaan ja milloin he voivat pal-
jastaainhimillisen haavoittuvuutensa. Nain etunayttamon ja takanayttdmon valinen liike ei ole

pelkastdan ammatillinen valinta, vaan osa tyon eettista dynamiikkaa. (Hardicre 2015.)

Perego ja Vicari (2014) puolestaan soveltavat Goffmanin ajattelua organisaatiotutkimukseen
ja osoittavat, etta instituutioiden sisalla nayttamot voivat olla monikerroksisia: ammattilainen
toimii samanaikaisesti usealla nayttamolla, esimerkiksi suhteessa asiakkaisiin, kollegoihin ja
johtoon. Esityksen hallinta tallaisissa monitasoisissa ymparistoissa edellyttda “metadrama-
turgista tietoisuutta”; kykya tulkita paitsi omaa roolia myos institutionaalisia odotuksia, jotka

maarittavat sen rajoja. (Perego & Vicari 2014.)

Perssonin (2019) tulkinnan mukaan dramaturgisen sosiologian ytimessa on jannite rituaali-
suuden ja haavoittuvuuden valilla. Vuorovaikutuksen jarjestys (interaction order) sailyy vain,
jos osapuolet hyvaksyvat yhteisen kasityksen tilanteen luonteesta. Tama tyoskenteleva kon-
sensus luo pohjan sille, ettd ihmiset voivat yllapitaa vaikutelmaa ehyesta minasta, vaikka to-

dellisuudessa identiteetti on aina altis vaarinymmarryksille ja hairioille.

Heino, Jappinen ja Veistila (2023) tuovat dramaturgiseen nakokulmaan ajankohtaisen ulottu-
vuuden tarkastelemalla, miten asiantuntijuuden ja ammatillisen identiteetin rajat sosiaa-
lialalla ovat liukuneet ja hamartyneet. Heidan mukaansa nykypaivan sosiaalialan ammattilai-
nen joutuu toimimaan useissa rooleissa ja nayttdmadissa yhta aikaa, mika tekee vaikutelman
hallinnasta entistd haastavampaa ja altistaa identiteetin hauraudelle. Tama tukee Goffmanin
ajatusta siita, etta sosiaalinen elama on jatkuvaa improvisaatiota, jossa esityksen onnistumi-
nen riippuu siita, miten toimijat yhdessa yllapitavat kasitysta tilanteen todellisuudesta. Sosi-
aalialan kontekstissa tdma tarkoittaa, ettd ammattilainen toimii jatkuvasti useilla naytta-

mailla: asiakkaan edessa, kollegojen kesken ja organisaation puitteissa seka joskus myds eri
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rooleissa, kuten luvussa 2.1 tuotiin esiin. Lisaksi Outinen (2014) huomauttaa, etta ammatti-
lainen ei esitd ainoastaan osaamista ja kontrollia, vaan myos inhimillisyytta ja moraalista herk-
kyytta. Nayttamo on siten seka kontrollin ettd haavoittuvuuden tila, jossavirhe tai epavarmuus

voi hetkesséa horjuttaa esityksen uskottavuutta.

Dramaturgisen sosiologia mukaan sosiaalinen jarjestys perustuu yhteisesti jaettuun sopimuk-
seen siitd, mika on tilanteessa totta ja hyvaksyttya. Puroila (2002) on soveltanut tata ajatusta
varhaiskasvatuksen arkeen osoittaen, ettd yhteinen todellisuus rakentuu tyontekijoiden vali-
sissa “yhteisissa esityksissa”, joissa toiminnan sujuvuus ja moraalinen jarjestys syntyvat hil-
jaisesta ymmarryksesta tilanteen tarkoituksesta. Nayttamometafora tarjoaa nain tavan ym-
martaa, miten yksilot ja yhteisot yllapitavat jarjestysta arjen vuorovaikutuksessa. (Goffman
1959; 1963; 1974; Hardicre 2015; Perego & Vicari 2014; Heino, Jappinen & Veistila 2023; Pu-
roila 2002; Outinen 2014; Persson 2019.)

Goffmanin mukaan minuus on sosiaalisen toiminnan tuote, ei sen lahtokohta. Identiteetti
muodostuu siind, miten yksild uskoo muiden hanta arvioivan ja miten han itse vastaa naihin
tulkintoihin (Goffman 1959; 1963). Sosiaalinen identiteetti ja henkilokohtainen mindkuva ovat
jatkuvassa vuoropuhelussa, jossa edellinen heijastaa yhteison odotuksia ja normatiivisia roo-
leja, jalkimmainen yksilon omaa pyrkimysta johdonmukaisuuteen ja eheyteen. Tama jannite
tekee minuudesta jatkuvasti neuvoteltavan ja altistaa sen haavoittuvuudelle (Goffman 1963).
Nisula (2011) korostaa, etta sosiaalitydn ammatillinen identiteetti rakentuu juuri tallaisessa
moraalisessa jannitteessa yksilon eettisten ihanteiden ja ammatillisten normien valilla. Ha-
nen mukaansa ammattilaisen identiteetti ei ole vain rooli tai institutionaalinen asema, vaan
moraalinen positio, jossa ihminen pyrkii sovittamaan yhteen velvollisuuden toisia kohtaan ja
oman sisaisen oikeudentajunsa. Tama tekee identiteetista vaistamatta refleksiivisen ja hau-

raan.

Goffman (1974) kuvasi minuuden rakentumista myos kehysten avulla. Tassa ajattelussa yk-
sild maarittaa, mita tilanteessa on tapahtumassa ja millaisia merkityksia han antaa omalle
toiminnalleen. Tama kehystamisen prosessi on samalla identiteetin prosessi. Se on tulkintaa
siita, millainen ihminen on kyseisessa tilanteessa ja miten han on suhteessa muihin. Skilling-
ton (2023) on laajentanut tata ajatusta moraalisen kehystdmisen suuntaan ja todennut, etta

yksildon identiteetti rakentuu paitsi vuorovaikutuksessa myds laajemmissa moraalisissa dis-
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kursseissa. Hanen mukaansa sosiaalinen mina syntyy siina, miten yksild asettuu osaksi yhtei-
sOn kasityksia oikeasta ja vaarasta, hyvaksyttavasta ja poikkeavasta. Tama moraalinen ulot-
tuvuus tekee identiteetistda myos poliittisen koska se on jatkuvaa osallistumista yhteisesti ja-

ettujen arvojen maarittelyyn.

Heino, Jappinen ja Veistila (2023) tarkastelevat identiteetin rakentumista sosiaalialan tyon
muutoksissa ja osoittavat, ettd asiantuntijuuden rajojen liukuminen on tehnyt ammatillisesta
minuudesta entistd dynaamisemman ja neuvotellumman. Tyontekijoiden on omaksuttava
useita identiteettipositioita; asiantuntijan, rinnalla kulkijan, hallinnollisen toimijan ja ihmisen,
ja kyettava liikkumaan niiden valilla tilanteen vaatimusten mukaisesti. Tama tukee Goffmanin
(1963) ajatusta siita, etta identiteetti on “sosiaalinen sopimus”, joka uusiutuu jokaisessa vuo-
rovaikutustilanteessa. Outinen (2014) tuo tahan inhimillisen ulottuvuuden, jossa sosiaalialan
ammattilainen joutuu usein kohtaamaan tilanteita, joissa hanen ammatillinen minansa eiriita
tai ei vastaa hanen eettisia ihanteitaan. Puroila (2002) puolestaan osoittaa, etta tallaiset neu-
vottelut eivat tapahdu tyhjiossa, vaan osana tyoyhteison hiljaista tietoa ja arjen vuorovaiku-

tusta, jossa identiteettia rakennetaan yhdessa muiden kanssa.

Nain identiteetti nayttaytyy seka sosiaalisena ettd moraalisena prosessina. Se ei ole vain yksi-
lon sisdinen kokemus, vaan vuorovaikutuksessa syntyva sopimus, jota yllapidetaan ja muoka-
taan jatkuvasti. Goffmanin dramaturginen nakokulma tekee nakyvaksi, ettd tdma prosessi on
myos esityksellinen, silla ihminen rakentaa minuuttaan toisten edessa, ja juuri tassa esityk-
sessa paljastuvat identiteetin eettiset ja inhimilliset ulottuvuudet (Goffman 1959; 1963; 1974.)
Dramaturginen teoria ei kasittele vain onnistuneita esityksia, vaan myos niiden epaonnistumi-
sia. Sosiaalinen elama on taynna hetkia, jolloin rooli horjahtaa ja yksilo joutuu paljastetuksi
tavalla, jota ei voi hallita. Naissa hetkissa hapea ja haavoittuvuus eivat ole pelkkia tunteita,
vaan merkkeja siita, etta yhteinen sosiaalinen jarjestys on hetkellisesti rikkoutunut. (Goffman

1967.)

Goffmanin teos Interaction Ritual (1967) kuvaa sita, miten kasvojen menetys uhkaa yksilon
moraalista asemaa ja samalla koko vuorovaikutuksen eheytta. Hapea on talldin sosiaalinen
ilmio: se paljastaa yksilon riippuvuuden toisten hyvaksynnasta ja tunnustuksesta. Persson
(2019) maarittelee taman “haurauden sosiologiaksi”, ajatukseksi, ettd sosiaalisen elaman
moraalinen jarjestys on jatkuvasti vaarassa, koska se lepaa ihmisten valisen tunnustuksen va-

rassa.
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Nisula (2011) tulkitsee Goffmanin ajattelua sosiaalityon kontekstissa moraaliseksi kriisiteori-
aksi. Siind ammattilaisen identiteetti joutuu koetukselle, kun hanen toimintansa ei vastaa ha-
nen omia arvojaan tai tyon institutionaalisia odotuksia. Hapean kokemus merkitsee talloin
moraalisen herkkyyden aktivoitumista sekd tunnustusta siit3, etta yksilé nédkee eron sen va-
lilld, mitd hanen olisi pitanyt tehda ja mitd han todella teki. Tama tekee hdpedstd myds mah-
dollisuuden reflektiolle ja eettiselle kasvulle. Hardicre (2015) nostaa esiin saman jannitteen
hoiva- ja palvelutydn kontekstissa. Han osoittaa, ettd ammattilaiset joutuvat paivittdin koh-
taamaan tilanteita, joissa heiddn emotionaalinen kontrollinsa horjuu ja ammatillinen esitys
sarkyy. Naissa hetkissa tydntekija kokee moraalisen epdonnistumisen, mutta samalla paljas-
tuu tyon inhimillinen ydin, jossa on kyky tuntea, kokea ja olla lasna toisen karsimykselle. Goff-
manin (1967) muistuttaa, etta vuorovaikutuksen moraalinen jarjestys ei perustu virheettomyy-

teen, vaan sen korjaamiseen.

Skillington (2023) laajentaa haavoittuvuuden tarkastelua moraalisen kehystyksen kautta. Ha-
pea eiole vain yksilon tunne, vaan yhteisollisesti tuotettu ilmio, jonka avulla yhteiskunta maa-
rittelee, mika on hyvaksyttavaa ja mika ei. Hapean kokemukset paljastavat siten myos ne mo-
raaliset rajat, joiden sisalld ihmiset voivat yllapitaa identiteettiaan. Tama tekee Goffmanin
ajattelusta edelleen ajankohtaisen ja auttaa ymmartamaan niita tilanteita, joissa moraaliset

normit muovaavat yksilon kokemusta omasta eheydesta ja arvosta.

Outinen (2014) on kuvannut tallaisia paljastumisen hetkia ammattilaisen tydssa tilanteina,
joissa tyontekija joutuu tunnistamaan oman rajallisuutensa ja keskeneraisyytensa. Tallaiset
kokemukset voivat synnyttaa identiteettikriisin, mutta myos syventaa ammatillista itsetunte-
musta ja eettista vastuuta. Puroilan (2002) mukaan juuri nama hetket tekevat ammatillisesta
minuudesta refleksiivisen: kun ihminen ndkee oman epataydellisyytensa, han pystyy myos
tunnistamaan toisten haavoittuvuuden. Dramaturgisen sosiologian ndkokulmasta nama sarot
eivat ole poikkeuksia vaan olennainen osa sosiaalisen eldaman logiikkaa. Minuuden eheys ei
synny virheettdomyydesta, vaan kyvysta sietda epavarmuutta ja palauttaa moraalinen tasa-
paino vuorovaikutuksessa (ks. Goffman 1967; Persson 2019; Nisula 2011; Hardicre 2015; Skil-
lington 2023; Outinen 2014; Puroila 2002).
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2.2 Roolit ja odotusten hallinta

Tassa alaluvussa siirryn tarkastelemaan sosiaalisen elaman jarjestysta laajemmasta nakokul-
masta eli miten yksilot toimivat yhteison jasenina, ja millaisia rooleja ja odotuksia tama toi-
minta heille asettaa. Rooliteoreettinen tarkastelu laajentaa dramaturgisen analyysin yksilon

esityksesta kohti yhteisollisia rakenteita ja niiden yllapitoa (Goffman 1961; 1963).

Parsons (1951) ja Mead (1934) esittavat sosiologisen rooliteorian klassiset lAhtdkohdat, joiden
mukaan roolit muodostavat sosiaalisen jarjestyksen keskeisen rakenteen ja vuorovaikutuksen
perusyksikdn. Parsons korostaa, etté roolit takaavat yhteisén vakauden ja niiden kautta yksilot
sisdistavat arvot ja normit, jotka mahdollistavat yhteiselaman. Mead puolestaan painottaa
roolien vuorovaikutuksellista luonnetta; ihmisen kykya asettua toisen asemaan ja nahda it-
sensa toisten silmin. Sosiaalinen jarjestys rakentuu roolien varaan, jotka antavat ihmisille pai-
kan yhteisdssa ja maarittavat, mita heiltd odotetaan. Roolit tekevat toiminnasta ennakoitavaa
ja mahdollistavat vuorovaikutuksen moraalisen jatkuvuuden. Goffmanin (1961) mukaan roolit
ovat paitsi toiminnan saantoja myos eettisia sopimuksia, silla ne yllapitavat yhteista ymmar-

rysta tilanteen tarkoituksesta ja sen hyvaksyttavista rajoista.

Goffman (1961) yhdisti klassiset ndkemykset mikroanalyyttiseksi teoriaksi, jossa rooli on vuo-
rovaikutuksen hetkellinen asemapaikka. Yksilod “ottaa roolin” tilanteessa, ja sen kautta hanen
toimintansa saa yhteison silmissa merkityksen. Rooli on siis sekd moraalinen ettd kommuni-
katiivinen rakenne. Se on valine, jonka avulla yksild voi yllapitaa vaikutelmaa johdonmukai-
sesta minasta (Goffman 1961; 1963). Peregon ja Vicarin (2014) mukaan institutionaalisissa
konteksteissa roolit muodostavat toisiaan tukevia ja kilpailevia hierarkioita. Ammattilainen
joutuu hallitsemaan “roolien verkostoa”, jossa jokainen toiminta tapahtuu suhteessa useisiin
eri yleisdihin. Tama tekee roolista paitsi sosiaalisen, myds strategisen ilmion seka keinon so-

vittaa yhteen ammatillisia, organisatorisia ja henkilokohtaisia tavoitteita.

Nisula (2011) tdydentaa tata nakokulmaa moraalisen jarjestyksen tasolla. Hanen mukaansa
sosiaalitydn ammatillinen rooli ei ole vain tehtava tai positio, vaan myos moraalinen identi-
teetti, jossa toimija kantaa vastuuta yhteison normeista ja asiakkaiden hyvinvoinnista. Tama
moraalinen dimensio tuo Goffmanin roolikasitteeseen uuden ulottuvuuden: roolit eivat ole
pelkkia toimintamalleja, vaan yhteison eettisia rajoja yllapitavia sopimuksia. Heino, Jappinen

ja Veistila (2023) puolestaan kuvaavat, etta nykyisessa sosiaalialan ty0ssa roolit ovat muuttu-
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neet rajattomammiksi ja tilanteisemmiksi. Ammattilainen ei enaa toimi vain yhden institutio-
naalisen roolin sisalla, vaan joutuu jatkuvasti mukautumaan uusiin konteksteihin ja odotuk-
siin. Tama tekee Goffmanin (1961; 1963) ajattelusta ajankohtaisen. Hanen mukaansa sosiaa-
linen jarjestys perustuu juuri tdhan jatkuvaan roolien sovittamiseen ja neuvotteluun (ks. myos

Perego & Vicari 2014; Nisula 2011; Heino, Jappinen & Veistila 2023).

Goffman (1961) maarittelee rooliristiriidan tilanteeksi, jossa yksilon samanaikaiset roolit aset-
tavat toisilleen vastakkaisia vaatimuksia. Esimerkiksi sosiaalialan tyontekija voi joutua yhta ai-
kaa tayttdmaan organisaation tehokkuusvaatimuksia ja asiakkaan yksilollisia tarpeita. Tama
tilanne heijastaa roolin kaksiluonteisuutta, silld se seka jarjestaa toimintaa etta tuottaa mo-
raalisia dilemmoja. Puroilan (2002) mukaan arjen vuorovaikutuksessa roolien vaihtelu on jat-
kuvaa ja usein huomaamatonta. Han kuvaa varhaiskasvatuksen tyontekijéiden toimivan eri
roolien, hoivaajan, kasvattajan ja auktoriteetin, rajapinnoilla. Roolien vaihto ei ole virhe, vaan
valttamaton osa tydon moraalista ja emotionaalista hallintaa. Outinen (2014) puolestaan tuo
esiin ammattilaisroolin ja henkilokohtaisen minuuden valisen jannitteen tilanteissa, joissa
ammattilainen kohtaa oman rajallisuutensa ja joutuu neuvottelemaan rooliaan uudelleen.
Tallaiset tilanteet paljastavat sen, kuinka roolit voivat muuttua myos identiteettikriisin kautta,
ne eivat ole vain sosiaalisia positioita, vaan tapoja yllapitaad kokemusta omasta merkitykselli-

syydesta.

Barranco ja Parcerisa (2023) tarkastelevat roolien ja kehysten valista suhdetta yhteiskunnalli-
sissa paatoksentekotilanteissa ja toteavat, etta roolit eivat toimi tyhjidssa, vaan suhteessa ti-
lanteen tulkintakehyksiin. Tama tuo uuden ulottuvuuden myoés ammatilliseen kontekstiin, silla
kun kehys muuttuu, myos roolin moraalinen sisalto voi vaihtua. Nain roolien ristiriidat eivat ole

vain yksilon ongelma, vaan merkki laajemmista kulttuurisista muutoksista.

Heino, Jappinen ja Veistila (2023) vahvistavat taman nakemyksen toteamalla, ettd sosiaa-
lialalla roolisiirtymat ovat usein rakenteellisia: tydntekija voi joutua hetkessa siirtymaan aut-
tajasta hallinnollisen kontrollin toteuttajaksi. Goffmanin (1974) kasitteellda “kehysten uudel-
leenmaarittely” (reframing) voidaan kuvata juuri tata prosessia, jossa yksilon on opeteltava

uusi rooli uuden tilanteen ehdoilla (Goffman 1961; 1974).
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Goffmanin (1983) kasitys interaction orderista viittaa vuorovaikutuksen hiljaiseen sopimuk-
seen, jonka varassa ihmiset voivat toimia ennakoitavasti. Roolien hallinta on osa tata jarjes-
tysta. Yksilo kayttaa hienovaraisia keinoja, kuten eleita, savyja ja sanavalintoja, yllapitaakseen
seka omat etta toisten roolit eheiné. Puroila (2002) havaitsi, etta tydontekijat neuvottelevat roo-
lejaan jatkuvasti vaihtamalla kehyksia tilanteen mukaan. Tdma ei ole sattumanvaraista, vaan
tietoista vuorovaikutuksen hallintaa. Outila, Jumisko ja Kettunen (2014) taydentavat, etta hoi-
vatyossa tallainen roolineuvottelu on keskeinen osa tydn moraalista rakennetta, jossa tyonte-
kijat kayttavat ammatillisia “kehyksid” suojatakseen seka itseaan ettd asiakkaitaan liialta

emotionaaliselta altistumiselta.

Perego ja Vicari (2014) puolestaan osoittavat, etta roolien hallinta on myds vallankayttoa ja
kykya maaritella, kuka saa maaritella tilanteen luonteen ja millaista kayttaytymista pidetaan
legitiimina. Barranco ja Parcerisa (2023) tuovat tahan makrotason jatkumon ja osoittavat, etta
myOs organisaatiot ja yhteisot “neuvottelevat roolejaan” muokkaamalla tulkintakehyksia ja
moraalisia oikeutuksia. Nain yksilon roolinhallinta ei ole irrallista rakenteista, vaan osa laa-
jempaa kehystamisen prosessia, jossa yhteis6 maarittaa, mita pidetaan moraalisesti hyvak-
syttavana. Goffmanin (1967; 1983) nakdkulmasta tallainen jatkuva neuvottelu ei ole poikkeus
vaan edellytys sosiaalisen elaman sujuvuudelle. Roolien hallinta on moraalista ty6ta, jossa
toimijat yllapitavat yhteisen todellisuuden eettista rakennetta ja juuri ndissa hetkissa sosiaa-
linen elama paljastuu seka hauraana etta jatkuvasti korjautuvana (ks. Goffman 1967; 1983;
Puroila 2002; Outila ym. 2014; Perego & Vicari 2014; Barranco & Parcerisa 2023). Tama nako-
kulma avaa yhteyden 2.3-lukuun, silla kun roolien hallinta epdonnistuu, syntyy vuorovaikutuk-

sen hairioita ja identiteetin sargja.

2.3 Kehykset, kasvot ja stigma

Goffmanin (1974) kehysanalyysin keskeinen kysymys on yksinkertainen mutta perustavanlaa-
tuinen: mita tassa oikein tapahtuu? Kehys (frame) on tulkintajarjestelma, joka tekee toimin-
nasta mielekasta ja yhteisesti jaettua. Kehysten avulla yksilot maarittavat, millaisia tekoja ja
merkityksia tilanteessa on mahdollista tuottaa. Goffmanin mukaan kehykset eivat ole pysyvia,
vaan ne voivat muuttua, rikkoutua tai limittya toisiinsa. Kun kehys murtuu (frame break), tilan-
teen mielekkyys horjuu ja osapuolet joutuvat neuvottelemaan sen uudelleen. Barranco ja Par-
cerisa (2023) toteavat, ettd kehysten muuttuminen on aina myos vallankayttoa, silld se maa-

rittda, kuka saa paattaa, mika on todellista ja mita pidetaan sosiaalisesti hyvaksyttavana.
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van Dijk (2023) taydentaa Goffmanin kasitetta toteamalla, etta kehykset eivat ole vain tilantei-
den kognitiivisia rakenteita, vaan myos diskursiivisia rakenteita, joiden kautta yhteis6t muo-
dostavat ja yllapitavat moraalisia rajoja. Hanen mukaansa kehykset eivat pelkastaan jarjesta
tilannetta, vaan myos ohjaavat sita, mita tunteita ja arvoja on sallittua ilmaista. Téma ajankoh-

tainen tulkinta tarkentaa Goffmanin teoriaa nykyajan kulttuurisesti herkissa tilanteissa.

Outila ym. (2014) on soveltanut kehysanalyysia hoivatyon kontekstiin ja osoittaa, etta tyonte-
kijat ja asiakkaat liikkuvat useiden rinnakkaisten kehysten valilla; hoivan, hallinnan ja arkisen
keskustelun. Kehysten vaihtelun hallinta on keskeinen osa ammatillista osaamista, silla ke-
hyksen rikkoutuessa myos suhde asiakkaaseen ja ammatillinen identiteetti ovat uhattuina.
(ks. Goffman 1974; van Dijk 2023; Barranco & Parcerisa 2023; Persson 2019; Outila 2025).
Persson (2019) korostaa, etta kehykset eivat ole vain tulkinnan valineita, vaan myos moraalisia

rakenteita, joiden kautta vuorovaikutus saa eettisen muotonsa.

Vuorovaikutustilanteisiin liittyen kasvot ovat keskeinen nakékulma. Goffman (1967) maarittaa
kasvot (face) yksilon sosiaaliseksi asemaksi, joka heijastaa hanen arvokkuuttaan ja kelpoi-
suuttaan yhteisdn jasenena. Kasvotyod (face-work) on niita rituaalisia toimintoja, joilla ihmiset
suojaavat omia ja toistensa kasvoja ja palauttavat vuorovaikutuksen tasapainon hairiotilan-
teissa. Skillington (2023) laajentaa kasvotyon tarkastelua moraalisen kehystyksen kautta. Ha-
nen mukaansa kasvojen sailyttdminen ei ole vain sosiaalista kohteliaisuutta, vaan osa julkisen
vuorovaikutuksen moraalista arkkitehtuuria. Kasvotyd on tapa yllapitaad arvokkuutta myos
niissa tilanteissa, joissa yhteinen kehys horjuu. Tama tulkinta liittdd Goffmanin moraaliset ri-
tuaalit laajempaan yhteiskunnalliseen keskusteluun oikeudenmukaisuudesta ja toisten tun-

nustamisesta.

Outilanym. (2014) havainnollistavat tata hoivatyon vuorovaikutuksessa, jossa tyontekijat suo-
jaavat asiakkaan kasvoja pehmentamalla ohjeita tai siirtamalla keskustelua neutraalille alu-
eelle. Nama pienet, arkiset rituaalit ovat sosiaalisen jarjestyksen yllapitajia. Outinen (2014) on
puolestaan osoittanut, ettd ammattilaiset tekevat jatkuvaa emotionaalista tyota sailyttaak-
seen sekd omat ettd asiakkaan kasvot vaikeissa tilanteissa. van Dijk (2022) tarkentaa, etta kas-
votyOn rituaaleissa ei ole vain kysymys yksilon kunnioittamisesta, vaan diskursiivisesta val-
lasta maaritellda, mita pidetdan sopivana ja hyvaksyttavana kayttaytymisena. Nain kasvotyd
toimii myds sosiaalisena saatelymekanismina, jonka avulla yhteisét yllapitavat moraalisia ra-

jojaan (Goffman 1967; van Dijk 2022; Skillington 2023; Outila ym. 2014; Outinen 2014).
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Goffmanin (1963) teoksessa Stigma identiteetin rikkoutuminen maarittyy “pilatun identitee-
tin” (spoiled identity) kautta. Stigma on sosiaalinen prosessi, jossa yhteiso vetaa rajan hyvak-
syttavan ja poikkeavan valille ja jossa yksilé menettaa oikeuden olla taysivaltainen jasen. Skil-
lington (2023) korostaa, ettd stigma on moraalisen kehystyksen muoto. Yhteiso luo hdpeéan ja
arvonalennuksen kehyksia sdadelldkseen sosiaalisia rajoja. Tama tekee stigman tutkimisesta
olennaista moraalisen jarjestyksen ymmartamisen kannalta. Stigma ei ole vain poikkeavuu-
den leima, vaan yhteison rituaalinen keino vahvistaa yhtenaisyytta. Outila (2025) kuvaa, etta
hoivatyontekijat voivat kokea “hiljaisia stigmoja”, kun he eivat pysty tayttamaan omien eettis-
ten ihanteidensa tai organisaation odotusten mukaisia rooleja. Tallainen kokemus ei ole vain
henkilokohtainen epaonnistuminen, vaan osoitus siita, kuinka moraalinen jarjestys tuottaa

myos haavoittuvuutta.

Persson (2019) tulkitsee Goffmanin stigmateorian kuvaukseksi sosiaalisen elaman rajapis-
teesta, jossa yhteison moraaliset sdannot koetellaan. Stigman hetket valottavat sita, kuinka
sosiaalinen jarjestys on riippuvainen jatkuvasta moraalisesta arvioinnista ja kuinka helposti
tunnustus voidaan menettaa. Outinen ym. (2014) liittda tdman ammatilliseen identiteettiin
osoittaen, ettd ammattilainen, joka joutuu asiakkaan rooliin, voi kokea taman tunnustuksen

menetyksen moraalisesti syvallisena kriisina.

Kaiken kaikkiaan kehykset, kasvotyd ja stigma muodostavat toisiaan tadydentavan kokonaisuu-
den, joka kuvaavuorovaikutuksen tulkinnallisia ja moraalisia rakenteita. Kehysten avulla tilan-
teet saavat merkityksen, kasvotydn avulla sailytetaan arvokkuus, ja stigman kautta paljastuvat
sosiaalisen jarjestyksen rajat. Goffmanin ajattelu, tdydennettyna myohemmalla kehysanalyy-
sin ja moraaliteorioiden tutkimuksella, osoittaa, etta sosiaalinen jarjestys on seka rakenteelli-
sesti ettd eettisesti hauras. Se on jatkuva neuvottelun ja korjauksen prosessi, joka paljastaa
ihmisten valisen riippuvuuden (ks. Goffman 1963; 1967; 1974; van Dijk 2022; 2023; Skillington
2023; Outila 2025; Barranco & Parcerisa 2023; Persson 2019).
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4. TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

4.1 Tutkimuksen tavoite, tehtédva ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksessa metodologiset valinnat ja tutkimustehtdva ovat kiintedssa yhteydessa toi-
siinsa, silld menetelmat tulee aina valita tutkimuskysymysten ja tavoitteiden ehdoilla, ei pain-
vastoin (Tuomi & Sarajarvi, 2018). Jotta aineistosta nousevat havainnot on mahdollista erottaa
tutkimuksen tuloksista, on tutkijan kaytettava apuna jotain valitsemaansa tutkimusmetodia.
Tutkimusmetodi puolestaan pitaa sisallaan kaytantoja ja operaatioita, joiden avulla tutkija
pystyy tuottamaan havaintoja. Siihen kuuluu tiettyja saantoja, jotka mahdollistavat havainto-
jen muokkaamisen ja tulkitsemisen arvioiden niiden merkitysta johtolainkoina. (Alasuutari
2011.) Tassa tutkimuksessa tutkimusmetodeina ovat olleet fenomenologis-hermeneuttinen
tieteenfilosofinen lAhestymistapa seka laadullisen aineiston teoriaohjaava sisallén analyysi
seka jatkoksi sovellettu kehysanalyysi. Naista kutakin metodia avaan ja perustelen tarkemmin

luvuissa 4.2,4.4ja4.5.

Tutkimuksella on my0s aina jokin tehtava tai tarkoitus, jotka ohjaavat tutkimusstrategisia va-
lintoja (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2015, 137). Taman tutkimuksen muoto on kuvaileva, tul-
kitseva ja ymmartamiseen pyrkiva. (vrt. Tuomi & Sarajarvi 2018; Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2015). Halusin tutkimuksessaniymmartaa sosiaalialan ammattilaisten omia kokemuksia tuen
hakemisesta ja sosiaalipalveluiden asiakkuudesta seka tulkita, millaisia merkityksia he liitta-
vat naihin kokemuksiin ja miten ne heijastuvat heidan ammatti-identiteettiinsa ja kasityk-
seensa palvelujarjestelmasta. Aiheen valinta kytkeytyy myds tutkimuksen tavoitteeseen, silla
se maarittaa tutkimuksen suunnan ja rajauksen sekd ohjaa koko tutkimusprosessia (Saad

2024).

Tuomen ja Sarajarven (2018) mukaan suomen kielessa ei ole yksiselitteista saantoa sille, mi-
ten kasitteet tavoite ja tarkoitus tulisi suhteuttaa toisiinsa, ja niiden valinen ero hahmotetaan
eri tavoin myos eri tieteenaloilla. Suomen kielessd nama kasitteet limittyvat helposti toisiinsa,
koska sanaa "tavoite” kaytetdan usein seka yleisesta paamaarasta etta sen alatavoitteista pu-
huttaessa. Kansainvalisessa tutkimuskirjallisuudessa ero tehddan useimmiten siten, etta tar-
koitus (purpose) viittaa tutkimuksen laajempaan merkitykseen ja paamaaraan eli siihen, miksi
tutkimus tehdaan, kun taas tavoite (aim) ja sita tarkentavat osatavoitteet (objectives) ilmaise-

vat konkreettisemmin, mita tutkimuksella pyritaan saavuttamaan ja miten se tehdaan (Tho-
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mas 2011; Thomson 2014). Myds Vilkka (2015) korostaa, etta tarkoitus liittyy tutkimuksen pe-
rusteluun ja yhteiskunnalliseen tai teoreettiseen relevanssiin, kun taas tavoitteet konkretisoi-
vat sen, milla tavoin tarkoitus toteutetaan tutkimusprosessin eri vaiheissa. Nain ollen tarkoi-
tus ja tavoite muodostavat toisiaan taydentavan kokonaisuuden, jossa edellinen vastaa kysy-
mykseen miksi ja jalkimmainen kysymykseen, miten tutkimus tehd&an. Jos tutkimuksen ta-
voitteeksi ymmarretdan tutkimuksen yleisen suunnan ja merkityksen maaritteleminen, tas-
mentaa tutkimustehtava taman paamaaran konkreettisiksi kysymyksiksi ja rajauksiksi, joiden

kautta tutkimus toteutetaan (ks. Vilkka 2015).

Tassa tutkimuksessa ymmarran tavoitteen osaksi tutkimustehtdvaa siten, ettd se maarittas,
millaisiin kysymyksiin tutkimuksella pyritddn vastaamaan ja millaista tietoa on mahdollista
tuottaa. Nain ollen taman tutkimuksen tavoitteena onkin kuvailla ja syventdda ymmarrysta so-
siaalialan ammattilaisten kokemuksista ja merkityksenannoista tuen hakemisesta ja sosiaa-
lipalveluiden asiakkuudesta seka laajemmin palvelujarjestelmasta. Tarkastelun kohteena ko-
kemusten lisadksi ovat roolit, ammatti-identiteetti ja kokemusten herattdmat tunteet. Tutki-

mustehtavaan pyrin vastaamaan seuraavien tutkimuskysymysten avulla:

1. Miten sosiaalialan ammattilaiset kuvaavat omia asiakkuuskokemuksiaan?
2. Miten ammatti-identiteetti ja ammatillinen rooli nayttaytyvat ndissa kokemuksissa?

3. Millaisia tulkintakehyksia naihin kokemuksiin Liittyy?

Tutkimuksen tarkoitukseksi maarittelen tassa tutkimuksessa Vilkan (2015) méaarittelyyn noja-
ten sen, etta tarkoituksena on tehda laajemmin nakyvaksi tuen hakemisen mekaniikkaan vai-
kuttavia mahdollisia esteita tai houkuttumia ammattilaisten keskuudessa henkilokohtaisella
jarakenteellisella tasolla. Inhimillinen ndakokulma siita, ettd ammattilainen ei ole samanlainen
asiantuntija omassa elamassaan, voi tuoda myotatuntoista nakokulmaa avun ja tuen hakemi-
seen. Samalla tutkimuksen tarkoituksena tarjota uusia nakokulmia tuen hakemiseen ja saa-
miseen seka avata keskustelua ammatti-identiteetin kasvusta, tyon eettisesta perustasta
seka sosiaalipalveluiden rakenteesta. Tama tarkoitus konkretisoituu analyysissa siten, etta
kehysten kautta tehdaan nakyvaksi seka tuen hakemisen esteet ja mahdollisuudet etta ne mo-
raaliset ja ammatilliset prosessit, joiden kautta ammattilaiset ymmartavat oman asemansaja

tyonsa eettisen perustan.
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4.2 Fenomenologis-hermeneuttinen ldhestymistapa

Fenomenologiaa pidetddan Edmund Husserlin kehittdmana tieteellisen metodin yrityksena,
jossakiinnostus kohdistuu siihen, miten maailma ilmenee tietoisuudessamme (Husserl 1995,
33-44). Han erottaa kolme reduktiota: fenomenologisen, eideettisen ja transsendentaalisen.
Ensimmaisessa tutkija siirtyy luonnollisesta asenteesta fenomenologiseen, maailman ole-
massaolo sulkeistetaan tarkastelun ajaksi (Pulkkinen 2010, 28-35). Eideettisessa reduktiossa
pyritdan hahmottamaan ilmion olemus varioimalla kokemuksia (Zahavi 2003, 37-39). Lopulta
transsendentaalinen reduktio paljastaa sen, miten subjekti kokee maailman ja millaiset ra-

kenteet tata kokemusta muovaavat (Kakkori 2009, 275; Taipale 2010, 118-129).

Omassa tutkimuksessani tama ajattelu on ollut lasna erityisesti siina vaiheessa, kun olen pyr-
kinyt tavoittamaan tutkittavien kokemuksia ilman valmiita tulkintakehyksia. Husserlin tarkoit-
tama ”sulkeistaminen” on konkretisoitunut haluna tarkastella vastaajien kuvauksia heidan
omista lahtokohdistaan kasin, ikaan kuin asettuen heidan kokemuksensa rinnalle, ei sen yla-
puolelle. Fenomenologia on nain ollen suuntaus, joka pyrkii ymmartamaan ihmisten subjek-
tiivisia kokemuksia ja niiden merkityksia. Se keskittyy siihen, miten yksilot kokevat ja jasenta-
vat maailmaa omasta tietoisuudestaan kasin. Fenomenologiassa korostuu intentionaalisuus
eli ajatus siita, etta tietoisuus on aina tietoisuutta jostakin, ja kokemukset ovat yksilollisia
mutta samalla jaettavissa toisten kanssa (Husserl 1982). Tutkimuksessani intentionaalisuu-
den ajatus nakyy siina, etta vastaajien kertomukset eivat kuvaa irrallisia tapahtumia, vaan ko-
kemuksia, joilla on kohteensa: palvelujarjestelma, ammatillinen identiteetti tai oma asema

asiakkaana. Nama kohteet antavat kokemuksille suunnan ja merkityksen.

Hypoteesinani oli, ettd sosiaalialan ammattilaisen siirtyminen asiantuntijasta asiakkaaksi voi
herattaa voimakkaita tunteita, kuten hapeaa, epavarmuutta ja identiteettikriisia. Fenomeno-
loginen lAhestymistapa mahdollistaa nadiden kokemusten tarkastelun yksilon nakékulmasta,
korostaen sita, miten ammattilainen itse ymmartaa tilanteensa ja millaisia merkityksia han
sille antaa. Tama voisi auttaa tunnistamaan kokemuksellisia ydinelementteja, jotka ovat yh-
teisia useille ammattilaisille. Omassa analyysissani tallaisia ydinelementteja olivat esimer-
kiksi tunne haavoittuvuudesta, kokemus ammatillisen roolin murtumisesta ja toisaalta uu-

denlaisen ymmarryksen syntyminen auttamistyosta.

Lehtomaa (2008) kuitenkin huomauttaa, etta fenomenologisen analyysin haasteena on sub-

jektiivisuuden vaikutus eli tutkija ei voi taysin tavoittaa tutkittavan kokemusta sellaisenaan,
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vaan hanen on tultava tietoiseksi omista rajoituksistaan ja vaikutuksestaan analyysiin. Tama
on ollut keskeinen eettinen ja metodologinen kysymys myds omassa tydssani. Omat koke-
mukseni seka sosiaalialan kentalta, etta tuen hakijavanhempana ovat vaistamattad muokan-
neet sitd, miten luen ja ymmarran vastaajien kertomuksia. Olen kuitenkin pyrkinyt tiedosta-
maan hdma esiymmarrykset ja pitdmaan ne tulkinnan kohteena, ei sen piilossa vaikuttavana

taustana.

Lisaksi kokemusten kielellinen ilmaiseminen voi olla vaikeaa, koska subjektiivisia kokemuksia
voi olla haastavaa pukea sanoiksi (Kukkola 2018). Tama havaittiin myds aineistossani, silla
monet vastaajat kirjoittivat kokemuksistaan varoen, kayttden epamaaraisia ilmauksia kuten
“tilanne oli vaikea” tai "tunsin olevani jollain tavalla vaarassa roolissa”. Tallainen epasuoruus

kertoo kokemusten henkilokohtaisuudesta ja niiden kielellisesta rajallisuudesta.

Van Manenin (1990, 1-11, 21-27) mukaan fenomenologian tehtava on kuvata esireflektiivisia
kokemuksia eldamismaailmasta. Fenomenologia ei pyri luokitteluun tai abstrahointiin vaan sii-
hen, ettd vastataan kysymykseen: millainen tdma kokemus on? Kun kokemusta kuvataan kie-
lellisesti, siihen sisaltyy aina tulkintaa, ja ndin myods hermeneutiikka astuu kuvaan. Van Manen
(1990, 25) painottaa, ettd kuvaus sisaltaa aina seka kuvailevan etta tulkitsevan ulottuvuuden.
Tama nakdkulma on ollut keskeinen ohjenuora kirjoittaessani analyysilukuja; vaikka tavoitte-
len tutkittavien kokemusten mahdollisimman autenttista kuvausta, jo valinta, mita nostan

esiin ja miten sen sanallistaan, on aina tulkintaa.

Hermeneutiikka juontaa juurensa tekstien tulkinnasta, mutta Gadamerin (2004, 66-73) filoso-
fiassa se kasittaa laajemmin ihmisen tavan olla maailmassa. Kieli ei ole vain valine, vaan myds
ihmisen olemisen tapa, silla emme paase kielen ulkopuolelle (Gadamer 2004, 68; Tontti 2002,
55). Ymmartaminen tapahtuu tulkinnan kautta, jossa tulkitsijan omat ennakkokasitykset toi-
mivat lahtokohtana; niita ei pyrita poistamaan, vaan niita koetellaan (Gadamer 2004, 31-39;
Oravakangas 2009, 268). Tama ajatus on ollut erityisen vapauttava oman tutkimukseni kan-
nalta silld en ole pyrkinyt poistamaan omaa ammatillista ja kokemuksellista taustaani, vaan

olen kayttanyt sita dialogisena peilina, jonka kautta tulkinnat syvenevat.

Gadamerilaisessa hermeneutiikassa keskeiseksi nousee hermeneuttinen keha, ymmarryksen
liike osien ja kokonaisuuden, tulkitsijan ja tradition valilla (Gadamer 2004, 29-39; Koski 1995,
100-101). Ymmarryksen tavoittaminen ei ole lineaarinen prosessi, vaan spiraalimainen liike,
jossa tutkija jatkuvasti tarkentaa omaa esiymmarrystaan suhteessa tutkittavaan (Tontti 2002,

57;Juntunen & Mehtonen 1982, 116). Tama kuvaa hyvin myos omaa analyysiprosessiani, jossa
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palasin useita kertoja aineistoon, korjasin ja syvensin tulkintojani, ja huomasin, etta ymmarrys
ei rakentunut suoraviivaisesti, vaan vahitellen, vuoropuhelussa aineiston ja oman tulkintani
valilla. En silta vaita, etta keha olisi ollut yksiselitteinen silla pyrin toisinaan peilaamaan aineis-
toa keskeisiin kasitteisiin, valilla Goffmanin teorioihin, valilla fenomenologis-hermeneuttiseen
nakokulmaan tiedostaen, ettd omat ammatilliset ja henkildkohtaiset kokemukset kaikuvat ai-

neistoa lukiessani.

Tokkarin (2018) mukaan kokemuksia tarkastellaan seka yksilollisella etta yhteisollisella ta-
solla. Koenkin hermeneuttisen vivahteen antavan lisdarvoa tutkimukseen siitd ndkokulmasta,
ettd jos fenomenologiassa pyritdadn puhtaasti kuvaamaan kokemuksia, voidaan fenomenolo-
gis-hermeneuttisessa perinteessa myds tulkita kokemusten merkityksia ja nain ollen tarkas-
tella esimerkiksi sitd, miten ammattilaisten kokemukset haastavat heiddn ammatti-identiteet-
tidan. Tama tulkinnallinen ulottuvuus on ollut valttdmaton, kun olen analysoinut esimerkiksi
hapean tai epavarmuuden tunteita; ne eivat ole vain yksildn sisaisia kokemuksia, vaan ne hei-
jastavat myods laajempia ammatillisia ja kulttuurisia merkityksia. Se mydés mahdollistaa sen,
ettd kun ammattilaiset kuvaisivat hapean kokemuksia, oli mahdollista pohtia, mitd kokemus
“hapeasta” kertoo esimerkiksi palvelujarjestelmasta tai siita, miten ammattilaiset rakentavat

ymmarrysta itsestaan tilanteessa, jossa heidan roolinsa vaihtuu.

Tieteenfilosofisen nakdkulman valitseminen ei useinkaan ole taysin ongelmatonta. Kakkorin
(2009) mukaan fenomenologis-hermeneuttinen tutkimusperinne sisaltaakin metodologisia
jannitteita, koska fenomenologia ja hermeneutiikka perustuvat osin ristiriitaisiin tieteenfiloso-
fisiin oletuksiin. Kun fenomenologia pyrkii universaaleihin ja muuttumattomiin olemuksiin, ko-
rostaa hermeneutiikka historiallisia ja muuttuvia merkityksia (Kakkori 2009, 273-274). Kakkori
kysyykin, miksi ei riittaisi tehda jompaakumpaa, joko fenomenologista tai hermeneuttista tut-
kimusta. Samalla han huomauttaa, etta pelkka kokemuksen tutkiminen ei viela tee tutkimuk-

sesta fenomenologista eika tulkinnan tutkiminen hermeneuttista (Kakkori 2009, 279).

Olen itse pohtinut tata jannitetta tutkimuksessani ja paatynyt siihen, etta nama kaksi lahesty-
mistapaa taydentavat toisiaan, kun niita sovelletaan eri vaiheissa tutkimusprosessia. Laineen
(2001, 26-31) mukaan fenomenologinen ja hermeneuttinen tutkimus yhdistyvatkin usein ih-
mistieteissa juuri kokemuksen ja merkityksen ymmartamiseksi (ks. myds Van Manen 1990,

101; Tokkari 2018; Perttula 2008, 143-147). Fenomenologia tarkastelee ilmididen olemuksia
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ja kokemusta (Henriksson & Friesen 2012, 1), kun taas hermeneutiikka on merkitysten tulkin-
nan tiedetta (Kakkori & Huttunen 2014, 367). Naiden yhdistelma mahdollistaa ihmisen koke-

musmaailman monitahoisen ymmartamisen.

Tutkimukseni kohdistuu sosiaalialan ammattilaisten kokemuksiin ja merkityksenantoihin ti-
lanteissa, joissa he itse ovat asiakkaita tai avunhakijoita. Tallainen ilmidé on moniulotteinen;
toisaalta olen halunnut tavoittaa sen ydinmerkityksia yleisella tasolla (fenomenologinen ote),
toisaalta ymmartaa, miten nama merkitykset rakentuvat kunkin osallistujan ainutlaatuisessa
elamantilanteessa ja historiassa (hermeneuttinen tulkinta). Siksi koen, etta tutkimusproses-
sissa fenomenologia ja hermeneutiikka toimivat eri vaiheissa, eivatka ndin muodosta yhtaai-
kaista teoreettista ”sekoitusta”. Fenomenologinen vaihe pyrki ilmion kokemuksellisten ydin-
piirteiden kuvaamiseen ja hermeneuttinen vaihe syvensi ymmarrysta naista piirteista suhteut-
tamalla niita tutkittavien konteksteihin ja aiempaan tutkimukseen. Tama lahestymistapa on
auttanut minua ndkemaan, ettad esimerkiksi hdpean kokemus ei ole vain yksiloéllinen tunne,
vaan myos sosiaalinen ilmio, joka kertoo jotakin siitd, miten ammattilaiset hahmottavat oman
asemansa suhteessa palvelujarjestelmaan. Nain tutkimus vastaa myds Kakkorin (2009) esiin
nostamaan huoleen teoreettisesta epaselvyydesta, silla fenomenologinen ja hermeneuttinen
nakokulma limittyvat toisiinsa johdonmukaisesti kokemuksen ja sen merkitysten ymmartami-

sen tasoilla.

4.3 Aineistonkeruu ja tutkimusjoukon kuvaus

Tuomi ja Sarajarvi (2018) tahdentavat, ettd aineistonkeruutapa on aina suhteutettava tutki-
mustehtavaan eli tarkeana kysymyksena on se, milla tavoin tutkimuskysymyksiin on mahdol-
lista saada vastaus (ks. myos Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006). Tuomi ja Sarajarvi
(2018) toteaa yksikantaan, etta kun haluamme tietaa, mita ihminen ajattelee tai miksi han toi-
mii niin kuin toimii, on jarkevaa kysya sitd hanelta itseltaan. Talloin aineistonkeruumuotona
kaytetaan haastattelua tai kyselya. Tassa tutkimuksessa aineistonkeruu toteutettiin verkkoky-
selylomakkeella Webpropol -ohjelman avulla, johon Lapin yliopistolla on opiskelijalisenssi.
Kysely sisalsilaadulliselle tutkimukselle tyypillisid avoimia kysymyksia, silla tavoitteena oli ke-

rata vastaajien omia kokemuksia ja merkityksenantoja heidan omista lahtékohdistaan kasin.
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Avoimet kysymykset mahdollistavat yksilollisen, reflektiivisen ja merkityslahtdisen vastaami-
sen ilman valmiita vastausvaihtoehtoja (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara, 2009, 184; Tuomi & Sa-

rajarvi, 2018, 73).

Menetelmana kysely on kohtuullisen vaivaton tiedonkeruutapa ja se mahdollisti laajemman
aineiston ammattilaisilta eri puolilta Suomea. Thorson ja Farris (2024) tahdentavatkin, etta
laadullisessa tutkimuksessa kyselyt ovat varsin kustannustehokas tapa kerata aineistoa. Toi-
sekseen, koska uskoin aiheen olevan monelle henkilokohtaisella tasolla sensitiivinen, paatte-
lin netissa toteutettavan kyselyn madaltavan vastaamisen kynnysta, jolloin anonymiteetti
suojautui myos tutkijalta. Uskon, ettd taman kaltaisessa kyselytutkimuksessa paatos vas-
tauksen jattamisesta tai kyselyvastauksen keskeyttamisestd on vastaajalle huomattavasti
helpompaa kuin esimerkiksi haastattelutilanteessa, jolloin vastaajan ei tarvitse perustella

keskeyttamista kenellekaan.

Toisena aineistonkeruumenetelmana olin alun perin suunnitteilla kayttaa haastattelua, jolla
olisin taydentanyt aineistoa, mikali vastausten maara olisi jaanyt alhaiseksi tai en olisi kyselyn
avulla saanut tutkimuskysymyksiini vastauksia. Seka infokirjeessa etta kyselynlomakkeen lo-
pussa oli maininta, ettad vastaaja voi halutessaan jattaa yhteystietonsa joko lomakkeen lo-
pussa tai erikseen sahkopostilla mahdollista aineistoa taydentavaa haastattelua varten. Yh-
teensa 26 vastaajaa joko jatti yhteystietonsa kyselyn loppuun tai laittoi erillisen sdhkdposti-
viestin. Haastattelua ei kuitenkaan tarvinnut kayttaa kyselyn tuottaessa riittavan aineosto-
koon tutkielman laajuus huomioiden. Tahan peilaten arvioin kyselyn valinnan aineistonkeruu-

menetelméana olleen onnistunut.

Jaoin kyselykutsun sosiaalisen median eri kanaviin (Facebook, Instagram, TikTok ja Threads)
niin infokirjeena (liite 3) ettd videona. Kunkin median kanavaan tein viela mainosmaisen ilmoi-
tuksen, joka ohjasi infokirjeeseen ja kyselyyn. Kutsuissa ja mainoksessa oli mukana linkki ja
QR-koodi, joiden avulla vastaajat paasivat kyselyyn tietokoneella tai mobiililaitteilla. Kyselyn
aihiot rakennettiin siten, ettd ne mahdollistivat vastaajille kerronnallisen tiedonmuodostusta-
van, jota ei ole liikaan ohjattu tai rajattu tarkoilla kysymyksilla (ks. Liite 4). Kyselyn avulla sain
yhteensa 103 vastaajaa, joista muodostu yhteensa 62 sivua tekstia Word-asiakirjalle Webpro-

pol ohjelman kautta raportiksi vietyna.
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Tutkimukseni kohderyhmana oli sosiaalialan ammattilaiset, jotka ovat olleet sosiaalipalvelu-
jen asiakkaina tyduransa aikana eli jo alalla toimittuaan (ks. infokirje). Kyselyn perusteella osa
vastaajista kuitenkin kuvasi tilanteita, joissa asiakkuus oli tapahtunut ennen ammattilaiseksi
valmistumista. Naissd vastauksissa asiakkuus liittyi esimerkiksi opiskeluaikaan tai lapsuu-
teen ja nuoruuteen. Koska tutkimuskysymykseni kohdistui nimenomaan siihen, miten ammat-
tilaisena koettu asiakkuus vaikuttaa identiteettiin jaroolien tulkintaan, rajasin aineistosta pois

ne vastaajat, jotka eivat vastanneet kohderyhmaa.

Kaikkien vastaajien kohdalla ei ollut alkuun taysin selva3, oliko tuen tarve ja asiakkuus ollut
vain ennen ammattilaisuutta vai seka ennen sita etta sen jalkeen. Sen vuoksi kavin kunkin vas-
taajan vastaukset lapi hakien raportin ohjelmasta yksittaisten vastaajien osalta ja tehden nain
tulkintaa siita, mihin kohtaan tuen tarve ja asiakkuus sijoittuu. Rajasin tdman jalkeen viela pois
ne vastaajat, joiden kaikkien vastausten perusteella ajankohta sijoittui ainoastaan ennen so-
siaalialan ammattilaisuutta. Sisallytin vastaajiin kuitenkin ne, jotka olivat tuen tarpeessa opis-
kellessaan ammattiin Perustelen tata siten, ettd ammatti-identiteetti kehittyy merkittavasti jo
opintojen aikana (Antikainen 2001, 91-91; Cornett, Palermo & Ash 2023) ja oikeastaan jo am-

matinvalintavaiheessa (Heusala 2004, 31).

Kaikissa vastauksissa ei kaynyt selkeasti ilmi, sijoittuiko eri tuen tarpeet ja palvelut aikaan en-
nen opiskelua, sen ajalle vai sen jalkeiselle ajalle. Jos vastaajalla oli eroteltu palveluja seka
alaikaisena etta sen jalkeen joko ammattiin opiskellessa tai ammattilaisena, sisallytin analyy-
siin vain tutkimustehtavan kannalta oleelliset vastaukset. Tahan ryhmaan kuuluvia vastaajia

oli aineostossa kolme.

Lisaksi rajasin aineistosta pois kaksi vastaajaa, joista toinen kuvasi kokemuksiaan puhtaasi
tyoroolista, eikd henkilokohtaisesta asiakkuuskokemuksesta kasin. Toinen pois rajattu vas-
taaja puolestaan kuvasi kokemuksiaan laheisen kokemuksen kautta. Jalkimmaisen kohdalla
pohdin ensin laajennetun perheen -kasitetta (extended family) (ks. Kieferin 2010) mutta paa-
dyin kuitenkin rajaamaan vastaajan pois, silld kokemus ei ollut henkildkohtainen. Nain ollen

kaiken kaikkiaan kokonaisjoukoksi muodostui 98 vastaaja.

Kyselyssa oli yksi kysymys liittyen vastaajien taustatietoihin. Se koski vastaajan koulutusta.
Kyselyssa ei ollut valmiita vastaustausvaihtoetoja, vaan vastaaja sai vapaasti kuvata sosiaa-

lialan koulutustaan tai tutkintoaan. Osa vastaajista oli vastannut yhden tutkinnon, osa kertoi
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useammasta eri tasoisesta sosiaalialan tutkinnosta ja osa kertoi sen hetkisen pohjakoulutuk-

sen seka opinnot, joita suorittaa sen lisaksi.

Suomessa koulutusluokitus perustuu Kansalliseen koulutusluokitukseen, joka noudattaa
kansainvalista UNESCOn ISCED-2011 -jarjestelmaa (Statistics Finland 2016; Opetushallinto
2025). Koulutusjarjestelma on nahtavissa peruskoulun jalkeen ylempdan perusasteeseen
(ISCED-2), toiseen asteeseen (ISCED-3), post-secondary non-tertiary -asteeseen seka kor-
kea-asteen alempaan (kandidaattitaso) ja ylempaan (maisteri-/'YAMK-tasoon) tasoon. Nain ol-
len ryhmittelin vastaajat kolmeen koulutustasoon: (1) toisen asteen koulutuksen suorittaneet,
(2) alemman korkeakoulutason koulutuksen suorittaneet tai siihen valmistuvat, seka (3) ylem-

man korkeakoulutason koulutuksen suorittaneet tai opintojen loppuvaiheessa olevat.

Vastaajien Vastaajat koulu-
Tutkinto/koulutustaso lukumaara tus-
(N=98) tason mukaisesti
2. asteen tutkinto: 3 8
nuoriso- ja yhteisoohjaaja, Sosiaalihuoltaja, lahihoitaja
Yhteisopedagogi 1 44
Sosiaaliohjaaja 1
Sosionomiopiskelija 1
Sosionomi + muu tutkinto 2
Sosionomi (AMK) 38
Sosiaalityon kandidaatti 1
Sosionomi (AMK), joka opiskelee YAMK-tutkintoa 3 51
Sosionomi (YAMK) 14
Sosionomi (AMK/YAMK), joka opiskelee sosiaalityota 7
Sosiaalityontekija (VTM) 7
Sosiaalityontekija (YTM) 15
Sosiaalityontekija (YTM) 3
+ Sosionomi
Sosiaalityontekija YTM 2
+ erikoissosiaalitydntekijan tutkinto

Taulukko1: Vastaajien ilmoittama koulutus

Kuten ylla olevasta taulukosta 1. on ndhtavissa, vastaajista kolmella eli 23,1 prosentilla oli toi-
sen asteen tutkinto (nuoriso- ja yhteis6ohjaaja, sosiaalihuoltaja, lahihoitaja), neljallakymme-
nelld kahdeksalla eli 44,9 prosentilla oli kandidaattitason tai ammattikorkeakoulutason tut-
kinto (sosiaalityon kandidaatti, sosionomi (AMK), yhteisopedagogi (AMK) tai he olivat valmis-
tumassa siihen ja viidellakymmenella kahdeksalla eli 52 prosentilla oli maisteritason tutkinto
ammattikorkeakoulusta tai yliopistosta (Sosionomi (YAMK), yhteiskuntatieteiden maisteri,

valtiotieteiden maisteri) tai he olivat valmistumassa siihen tutkintoon. Osa vastaajista mainitsi
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pelkastaan, etta opiskelee seuraavaa tutkintoa ja osa kertoi opintojen olevan kohta valmiit,

mista syysta jaoin myos tutkintoa opiskelevat opintojen suoritusta vastaavaan kategoriaan.

Vastaajat olisi voitu jaotella pelkdstaan suoritetun tutkinnon mukaan tai muodostaa useam-
pia tarkempia ryhmia, esimerkiksi erotellen perustutkinnon suorittaneet niista, jotka ovat par-
haillaan siirtymassa seuraavalle koulutusasteelle. Tassa tutkimuksessa paadyttiin kuitenkin
kolmiportaiseen koulutustasoluokitteluun (ks. Kuvio 2), jossa huomioitiin myods opiskeluvaihe
silloin, kun vastaaja oli selvasti edennyt seuraavaan tutkintoon tahtaavissa opinnoissa. Tavoit-
teena on kuitenkin tarkastella vastaajien koulutuksellista asemaa laajempina, toiminnallisesti

ja identiteettityon kannalta mielekkaina kokonaisuuksina.

Toisen asteen tutkinto Kandidaatti/amk -tutkinto Maisteritason tutkinto

Kuvio 2: Vastaajat koulutustason mukaan

Kolmiportaista jakoa tukee aiempi sosiaalialan tutkimus, jossa on korostettu koulutuspolku-
jen moniportaisuutta ja sita, ettda myos koulutuksen aikana tapahtuvat siirtymat voivat muo-
vata yksilon ammatillista asemaa, kokemuksellista jasennysta ja itseasettautumista suh-
teessa ammatilliseen positioon (ks. Outila 2025; Forenza & Eckert 2017, 24; Lahteinen ym.
2017, 275-292). Talloin pelkkaan tutkintotietoon perustuva luokittelu voisi jattdd huomiotta
relevantteja ulottuvuuksia vastaajien suhteesta omaan ammatillisuuteensa ja asiantuntijuu-

teensa (Pohjola 2011, 215).

Toinen vastaajia koskeva taustoittava kuvaus koski tuen tarvetta ja haettua palveluita. Vaikka
kyselylomakkeessa ei erikseen kysytty, mihin vastaajien tuen tarve tai asiakkuus oli kohdistu-
nut, moni kuvasi sita spontaanisti vastauksissaan. Nama kuvaukset tarjoavat arvokasta taus-
tatietoa siita, millaisissa tilanteissa sosiaalialan ammattilaiset olivat itse olleet tuen hakijoina
ja minkalaisia palveluja he olivat hyddyntaneet. Ne myods luovat kontekstia ja taustaa vastaa-

jien kokemuksille ja osoittavat, etta tuen hakemisen tilanteet liittyivat tyypillisesti esimerkiksi
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perhe-elamaan, jaksamiseen, mielenterveyteen tai taloudellisiin huoliin. Taman vuoksi ne on
esitetty osana vastaajien taustakuvausta, ei varsinaisina tuloksina (ks. Eskola & Suoranta
2008; Tuomi & Sarajarvi 2018). Koska kysymys ei ollut kaikille vastaajille yhteinen ja osa ku-
vauksista oli hyvin yleisluonteisia, tietoja ei ole mielekasta esittaa maarallisesti. Sen sijaan
muodostin aineistosta kategorioita ja niiden sisalldllista kirjoa, joiden avulla hahmottuu tuen

hakemisen kokonaiskuva (ks. Liite 4).

Aineistossa oli yhteensd 186 mainintaa eri palveluista ja tuen muodoista. Nama maininnat ja-
kautuivat viiteen kategoriaan: sosiaalihuoltolain mukaiset palvelut, terveydenhuollon palve-
lut, koulun ja oppilashuollon palvelut, valtion viranomaisten tarjoamat palvelut seka seura-
kunnan ja kolmannen sektorin tarjoama tuki. Laajin ryhma muodostui, tutkimuksen aiheeseen
peilautuen oletetustikin, sosiaalihuoltolain mukaisista palveluista. Naissa kuvauksissa mai-
nittiin esimerkiksi lastensuojelu, perhetyd, toimeentulotuki, aikuissosiaalityo ja asumisen tu-
kipalvelut. Monet vastaajista kuvasivat asioineensa palveluissa, joita he ammatissaan itsekin
tuntevat, mutta asiakkaan nakokulmasta ne nayttaytyivat toisella tavalla, esimerkiksi hallin-

nollisina, byrokraattisina tai emotionaalisesti kuormittavina prosesseina.

Kokonaisuutena aineisto osoittaa, etta sosiaalialan ammattilaisten omat asiakkuuskokemuk-
set eivat rajoitu tiettyyn palvelukokonaisuuteen, vaan sijoittuvat useille sosiaali- ja terveyspal-
velujen seka kolmannen sektorin rajapinnoille. Tama laaja kirjo heijastaa sita, etta tuen hake-
misen tilanteet kytkeytyvat usein samanaikaisesti useisiin elamanalueisiin ja etta palvelujar-
jestelma nayttaytyy ammattilaisillekin monikerroksisena ja osin pirstaleisena kokonaisuu-

tena.

4.4Teoriaohjaava aineiston analyysi

Tassa luvussa kuvaan, miten toteutin aineiston analyysia laadullisen teoriaohjaavan sisal-
lonanalyysin avulla. Menetelmallisena lahtokohtana oli aineiston tulkinta. Aineiston analyysin
tavoitteena oli jasentaa, millaisia kokemuksia ja tulkintakehyksia tutkimukseen osallistuneet
liittivat sosiaalialan ammatillisuuteen, asiakkuuteen ja identiteettiin. (ks. edellinen luku). Ana-
lyysi eteni vaiheittain teoriaohjaavan sisallonanalyysin logiikkaa noudattaen. Tama tarkoitti,
etta aineiston tulkintaa ohjasivat Goffmanin (1959; 1961; 1974) teoreettiset kasitteet kuten ke-

hys, rooli ja vaikutelman hallinta, mutta tulkinta ei ollut ndihin rajoittunut. Lahestymistapa oli
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siis teoriaohjaava, ei teoriaan sidottu; aineistosta nousseet merkitykset maarittelivat analyy-
sin suunnan, ja teoria tarjosi niille kasitteellisen ja tulkinnallisen viitekehyksen (ks. Tuomi &

Sarajarvi 2018, 122-126).

Ensimmaisessé vaiheessa luin koko aineiston lapi useaan kertaan kokonaisuutena. Tavoit-
teena oli muodostaa alustava kasitys siita, millaisia kokemuksia, tunteita ja merkityksia sosi-
aalialan ammattilaiset liittivdt omaan asiakkuuteensa. Tama niin sanottu esiymmarryksen
vaihe loi perustan jatkotulkinnalle, jossa merkityksia ei pyritty vield asettamaan valmiisiin teo-
reettisiin lokeroihin, vaan tarkoitus oli antaa aineiston “puhua” omilla ehdoillaan (Eskola &
Suoranta 2008, 15-47). Tata vaihetta voidaan kutsua pelkistdmiseksi (reduction), jossa aineis-
tosta tunnistetaan tutkimuskysymysten kannalta olennaisia ilmauksia ja merkitysyksikoita

(Tuomi & Sarajarvi 2018).

Vaihetta voi luonnehtia myds fenomenologiseksi “virittdytymiseksi” aineistoon ja pyrki-
mykseksi ymmartaa ilmiota tutkittavien omista lahtokohdista kasin ilman liian varhaista tul-
kintaa (Eskola & Suoranta 2008, 15-47; Laine 2015, 28-45). Tata kautta alkoi muodostua kuva
siita, etta aineistossa, kysymyksesta riippumatta, oli ndkdkulmia samoihin toistuviin teemoi-
hin; kuvauksia hyvista ja huonoista kokemuksista, kuvauksia eri tilanteiden herattdmista tun-
teista, ajatuksia siita, mita on hyva ja onnistunut sosiaalityd ja ammattilaisuus seka siita, milla
kaikilla tavoilla kokemukset ovat vaikuttaneet kasityksiin palvelujarjestelmasta ja itsesta am-

mattilaisena.

Seuraavassa vaiheessa aloin ryhmitella kysymys kerrallaan aineistosta ilmauksia, jotka kuva-
sivat asiakkuuden myonteisia ja kielteisia kokemuksia. Vaiheen tavoitteena oli aineiston jasen-
taminen ja sen kuvaaminen mahdollisimman autenttisesti tutkittavien omista sanavalinnoista
kasin. Tassa vaiheessa ei viela tulkittu merkityksia, vaan aineistoa pelkistettiin ja samansisal-
toisia kokemuksia ryhmiteltiin yhteen. Tata vaihetta voi kutsua aineistolahtoiseksi pelkista-
miseksi, jossa samansisaltdiset ilmaukset ryhmitellddn yhteen merkitysyhteyksien mukaan.
Menetelmallisestivaihe vastaakin laadullisen sisallonanalyysin alkuvaihetta, jossa aineisto or-
ganisoidaan tutkimustehtavan kannalta merkityksellisiksi kokonaisuuksiksi (Tuomi & Sarajarvi
2018, 108-110; Eskola & Suoranta 2008, 15-47), ja fenomenologisen analyysin vaihetta, jossa
tutkija pyrkii tavoittamaan kokemusten ydinsisalldn ennen tulkintaa (Laine 2015, 28-45; Pert-

tula 2008, 132-135).
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Tassa vaiheessa teemoittelu oli viela hyvin lahella kyselylomakkeen rakennetta. Esimerkiksi
vastauksista kysymykseen “Kuvaile, millaisia tunteita tuen hakeminen heratti” muodostui en-
sin laaja luokka tunteet, ja kysymyksesta “Kerro kokemuksistasi asiakkuudesta” teema koke-
mukset. Tata vaihetta voi pitaa “kuvailevana teemoitteluna” ja siina aineistoa ei viela tulkita,
vaan se jarjestetdan alustavasti loogisiin kokonaisuuksiin (Perttula 2008, 132-135). Jaoin esi-

merkiksi kokemukset myonteisiin, kielteisiin ja ristiriitaisiin alakategorioihin alla olevan esi-

merkkitaulukon mukaisesti.

Myonteiset kokemukset

Kielteiset kokemukset

Ristiriitaiset /
Samaan aikaan myoénteiset ja
kielteiset kokemukset

”Kohtaaminen oli kuitenkin hyva,
kannustava ja siita jai helpottunut
olo.”

”Asiakkuuden aikana oli helpotta-
vaa, kun oma tyontekija ymmarsi
tilanteen ja loysi oikeanlaisen tuki-
muodon. Tuki toi helpotusta koko
perheelle. Tyontekija oli kuunte-
leva ja oli tilanteen tasalla.”

”Palveluun paasi nopeasti tilan-
teen sita vaatiessa.”

”Ja meidan kohdalla kaikki sujui to-
della jouhevasti.”

” Tuki oli todella tarkea osa arkea ja
siina jaksamista. Saimme hyvaa ja
ystavallista palvelua, meidat koh-
dattiin, minut otettiin huolien
kanssa vakavasti.”

” On ollut kokemuksia, ettei ole tul-
lut kuulluksi/uskotuksi, ei ole ky-
sytty arjesta, vaan on tehty oletuk-
sia lastensuojeluilmoituksen sisal-
l6n pohjalta...”

” Kaksi sosiaalityontekijaa kohtasi
minut ja kokemus oli hirvea. He oli-
vat kylmia ja empatiataidotto-
mia..”

” Haastavaa, vaikeaa, alentavaa.”

”Palveluita olemme saaneet lahes
pelkastaan muutoksenhakujen
kautta...”

” Koko asiakkuuden aikana sos-
tyontekijaa tavattiin vain palave-
reissa, ei tehty suunnitelmaa tms.

” Tukea en saanut, koska peruste-
luna oli, ettd olen ammattilai-
nen...”

” Kokemukseni ovat ristiriitaisia.”

” Avun hakeminen on ollut haasta-
vaa, henkisesti itselle. Avun saami-
nen mielestéani kuitenkin sujuvaa,
kun apua on uskaltanut lopulta ha-
kea.”

” Valilla palveluja on saanu odot-
taa mielestani turhan pitkaan. Va-
lilld homma on hoitunut nopeasti-
kin.”

” Palvelutarpeen arvioinnista jai
hieman kiireen tuntu. Jannitys hel-
potti, kun asiakkuus alkoi.”

” Tapaaminen pelotti koska ei tien-
nyt millaisia tyontekijat ovat... Ko-
kemus oli loppujen lopuksi hyva,
meidat otettiin tosissaan, haluttiin
auttaa ja oltiin avoimia.”

Taulukko2: Asiakkuuskokemukset kategorioittain

Taman jalkeen tarkastelin aineistosta niita tekijoita ja teemoja, jotka nayttivat vaikuttavan sii-
hen, miksi asiakkuuden kokemus muodostui mydnteiseksi tai kielteiseksi. Aineistosta ryhmi-
tellyt ilmaukset jasentyivat useiden toistuvien teemojen ymparille. Nama muodostivat alusta-
via merkityskategorioita, kuten esimerkiksi asiakkuuden vaikeus, asiakkuuden hyoty, haavoit-

tuvuuden tunteet ja ammatillisen kasvun mahdollisuus.
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Teemoittelun prosessia voi kuvata siirtymana pintarakenteesta merkitysrakenteeseen (Tuomi
& Sarajarvi 2018; Laine 2015). Siina missa alkuvaiheen jadsennys kuvasi, mita vastaajat sanoi-
vat, myohemmassa vaiheessa aloin tarkastella miksi ja miten he asioista kertoivat. Tama tul-
kinnallinen vaihe vastaa hermeneuttisen kehan periaatetta, jossa tutkija lilkkuu yksittaisten
ilmauksien ja kokonaisuuden valilla syventaen ymmarrystaan ilmiosta (Gadamer 2004, 29-39;

Tontti 2002, 57).

Nain ollen jatkoin prosessia edeten teemoittelusta tulkinnallisempaan erittelyyn, jossa teke-
mani teemoittelu ei enda seurannut kysymysten rakennetta, vaan perustui aineistossa toistu-
neisiin merkitysrakenteisiin ja kokemusten suhteisiin. Tata vaihetta kuvataan usein ryhmitte-
lyna (clustering), jossa aineiston hajanaiset kuvaukset alkavat jasentya laajemmiksi kokonai-
suuksiksi (Eskola & Suoranta 1998). Talloin esimerkiksi alun perin tunnistettu teemana tunteet
jasentyi uudelleen ilmidiksi kuten hdpeaé ja haavoittuvuus, epdvarmuus ja kontrollin menetys
seka helpotus ja ymmarretyksi tuleminen. Samoin teemana kokemukset syventyi useiksi toi-
siinsa limittyviksi kehyksiksi, kuten avun ja tuen saaminen, kohtaamisen laatu, palvelujarjes-
telman pirstaleisuus, ammatillisen roolin jannitteet ja haavoittuvuuden ja toipumisen koke-

mukset seka tybn moraaliset jannitteet.

Prosessin aikana kavi ilmeiseksi, ettd avoimet kysymykset eivat sellaisenaan maarittele tutki-
muksen teemoja. Kysymykset, kuten “Kerro kokemuksistasi” tai “Kuvaile tunteita”, toimivat
vain aineiston avaajina, eivat teoreettisina luokkina. Fenomenologis-hermeneuttisessa tutki-
muksessa teemat eivat synny suoraan kysymysten otsikoista, vaan muodostuvat vasta ana-
lyysin edetessa, kun tutkija tulkitsee, millaisia merkityksia vastaajat antavat kokemuksilleen
ja miten nama merkitykset suhteutuvat toisiinsa (Perttula 2008; Van Manen 1990). Jos teemat
olisi muodostettu suoraan kysymysten perusteella, esimerkiksi “Tunteet” tai “Kokemukset”,
olisi analyysi jaanyt kuvailevaksi ja menetetty ilmion merkityksellinen syvyys. Nyt muodostu-
neet teemat ovat aineistosta nousevia, mutta samalla ne kytkeytyvat teoreettiseen viitekehyk-
seen, kuten Goffmanin (1974) kasitteisiin rooleista, kehyksista ja identiteettityosta. Nain ana-
lyysi rakentui kaksisuuntaiseksi prosessiksi, jossa aineisto ja teoria valottavat toisiaan (Laine

2015; Kakkori & Huttunen 2014).

Tata vaihetta voidaan kutsua abstrahoinniksi (abstraction). Abstrahointi on laadullisen analyy-
sin vaihe, jossa aineiston konkreettiset ilmaukset tiivistetaan ja kasitteellistetdan teoreetti-

siksi kokonaisuuksiksi, jotta ilmidsta voidaan muodostaa ymmarrettava ja yleistettava kuvaus



47

(Tuomi & Sarajarvi 2018; Eskola & Suoranta 1998). Nain esimerkiksi asiakkaiden kokemuksia
tyontekijoiden etaisyydesta ja ammatillisen kontrollin tunteesta voitiin tarkastella Goffmanin
“etunayttamon” ja “rooliodotusten” kasitteiden avulla, kun taas epavarmuuden ja hapean ku-
vauksia tulkittiin “kasvojen sailyttamisen” ja “kehysten rikkoutumisen” kautta (Goffman 1959;

1967; 1974).

Teoriaohjaava analyysi tarkoittaa, etta aineistosta nousevia merkityksia jasennetaan valmii-
den kasitteiden avulla, mutta ilman etta analyysi alistetaan yksinomaan teorialle (Tuomi & Sa-
rajarvi 2018, 117-144). Tassa tutkimuksessa Goffmanin (1959; 1967; 1974) kasitteet roolista,
identiteetista ja stigmasta toimivat tulkinnan valineina, joiden avulla pystyin syventamaan ai-
neistosta nousevia merkityskategorioita. Teoreettinen ohjaus auttoi hahmottamaan, miten
tutkimukseen osallistujat jasentavat omaa kokemustaan ja asemaansa sosiaalisissa suh-
teissa. Esimerkiksi roolin ja identiteetin valinen jannite tuli esiin kertomuksissa, joissa tyonte-
kijat kuvasivat ammatillisen ja henkilokohtaisen minuutensa limittymista. Naiden kokemus-
ten tarkastelu Goffmanin dramaturgisen sosiologian valossa mahdollisti vuorovaikutuksen
moraalisen ja emotionaalisen kerroksen nakyvaksi tekemisen ja sen, miten ihmiset pyrkivat

sailyttdmaan arvokkuutensa ja vaikutelman hallinnan myds epadvarmuuden hetkissa.

Aineiston tulkinnan eteneminen vuorottelevasti teorian ja empirian valilla oli osa niin sanottua
hermeneuttista liiketta, joka mahdollisti sen, ettd aineiston merkitykset avautuivat vahitellen
ja syvenivat tulkintaprosessin edetessa. Goffmanin kasitteet toimivat tulkinnan ankkureina,
mutta myos haastoivat lukemaan aineistoa uusin silmin; missa kohdin vuorovaikutuksen jar-
jestys rikkoutuu, ja millaisia kehyksia ihmiset kayttavat palauttaakseen yhteisen ymmarryksen

tilanteesta.

Tuomi ja Sarajarvi (2018) muistuttavat, etta laadullinen analyysi edellyttaa tutkijalta refleksii-
visyytta, tietoisuutta omasta tulkinnallisesta roolistaan. Tassa tutkimuksessa refleksiivisyys
tarkoitti pyrkimysta vuoropuheluun aineiston ja teorian valilld seka sen pohtimista, miten oma
tulkintani rakentuu suhteessa osallistujien kertomuksiin. Kuten Laine (2015) korostaa, herme-
neuttisessa tutkimuksessa ymmartaminen on aina osittain tutkijan omaa rakentumista, ja tul-
kinta ei ole neutraali havainto, vaan merkitysten yhteista tuottamista aineiston kanssa. Tassa
mielessa teoriaohjaava analyysi oli myos oman tutkimusotteen arviointia. Goffmanin kasittei-
den kayttaminen edellytti herkkyytta tilanteisuudelle ja kontekstille, jotta aineiston merkityk-

sia ei redusoituisi pelkastaan teoreettisiin kategorioihin.
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Yhteenvetona tasta analyysivaiheesta voisi todeta, etta teoriaohjaava aineiston analyysi loi
perustan tutkimuksen tulkinnalliselle kehystamiselle. Sen avulla aineistosta nousseet koke-
mukset ja merkitykset voitiin jAsentaa teoreettisesti johdonmukaisiksi kokonaisuuksiksi, jotka
tuovat nakyviin sosiaalialan ammatillisuuden, identiteetin ja vuorovaikutuksen moraalisia ra-
kenteita. Koen, ettd analyysiprosessi kuvasti tutkimuksen hermeneuttista luonnetta, jossa
ymmarrys ilmidsta syveni vaiheittain, ja teemat muotoutuivat vasta vuoropuhelussa aineiston
ja teorian valilla. Lopulliset paateemat olivat: (1) Avun saaminen ja sen riittdvyys, (2) Kohtaa-
minen ja kuulluksi tuleminen, (3) Avun hakemisen tunteet ja haavoittuvuus seka (4) Ammatti-

lais-roolin ja asiakkaana olemisen jannite (ks. Luku 4.1).

4.5 Kehysanalyysin soveltaminen aineistossa

Teoriaohjaavan sisallonanalyysin vaiheessa aineistosta muodostui joukko teemoja, jotka ku-
vasivat sosiaalialan ammatillisuuden ja asiakkuuden keskeisia kokemuksia. Nama teemat liit-
tyivat esimerkiksi avun saamiseen ja senriittavyyteen, kohtaamiseen ja sen puutteeseen, roo-
lien jannitteisiin sekd ammatillisen identiteetin haurauteen. Tassa luvussa kuvaan, miten so-
velsin Goffmanin kehysanalyysia aineiston tulkinnassa teoriaohjaavan sisallonanalyysin jat-
kovaiheena. Tutustuin muutamiin tutkimuskentalla tehtyihin kehysanalyyseihin yrittaen ym-
martaa niissa kaytettya logiikkaa ja pyrkien loytamaan oman tutkimukseni aineistoa ja tutki-

muskysymyksiapalvelevan tavan toteuttaa analyysia.

Kehysanalyysi lahti liikkeelle siita, ettd hahmoteltujen teemojen taustalle alettiin etsia syvem-
paa tulkinnallista rakennetta; millaisia kehyksia osallistujat kayttivat kuvatessaan naita koke-
muksia, ja miten ndma kehykset ohjasivat heidan kasitystaan siita, “mita tassa oikein tapah-
tui” (vrt. Goffman 1974). Puroila (2002), joka sovelsi omassa tutkimuksessaan kehysanalyysia
varhaiskasvatuksen arjessa, osoitti, ettd kehykset voivat muodostua hyvin arkisista tilanteista,
kuten tydn rytmin muutoksista tai roolien siirtymista. Kehysten kautta paljastui myds tydn mo-
raalinen ja eettinen ydin. Samankaltaisesti Outila ym. (2014) kuvasivat, kuinka hoivatyon vuo-
rovaikutuksessa kehyksia vaihdetaan jatkuvasti esimerkiksi hallinnan ja empatian valilla.
Naissa tutkimuksissa kehysanalyysi toimi valineena ymmartaa, miten ammatillisen tyon rutii-
nit ja kohtaamiset saavat merkityksensa moraalisten tulkintojen kautta ja samaa mallia olen

kayttanyt myos tassa tutkimuksessa.
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Kehysten muodostamisprosessi eteni vaiheittain ja sisalsi useita jasentamisen logiikoita. Ke-
hysten tunnistaminen alkoi aineistolahtoisesti, mutta analyysid ohjasivat Goffmanin (1974)
kasitteet primary frameworks ja keying. Aineiston teemoja alettiin tarkastella sen mukaan, mil-
laisia nakokulmia, oletuksia ja arvolatauksia niiden taustalla oli. Esimerkiksi kuvaukset siita,
etta “apu loytyi vasta sattumalta” tai ettd “kukaan ei ottanut vastuuta” viittasivat tilanteisiin,
joissa osallistujat kehystivat todellisuutta jarjestelma- tai hallintakehyksen kautta, jossa toi-
minta nahtiin rakenteellisena eikd henkilokohtaisena. Vastaavasti kertomukset, joissa koros-
tuivat kohtaamisen lampd, ymmarretyksi tuleminen tai toisaalta ndyryytyksen kokemus, liit-
tyivat vuorovaikutuskehykseen. Naissa kuvauksissa moraalinen savy oli keskeinen. Kyse ei ol-
lut vain toiminnasta, vaan siita, oliko tilanne inhimillisesti oikein ja arvokas. Tassa vaiheessa
analyysi alkoi muistuttaa Puroilan (2002) ja Hardicren (2015) kuvaamaa prosessia, jossa ke-
hykset eivat ole vain kognitiivisia tulkintamalleja, vaan emotionaalisia ja eettisia rakenteita,

jotka maarittavat vuorovaikutuksen luonteen.

Analyysin edetessa kuitenkin havaitsin, etta nama teemat limittyivat ja niiden taustalla toistui-
vat tietyt moraaliset ja sosiaaliset jannitteet, jotka eivat selittyneet pelkadstdan kokemusten
kuvailevalla tarkastelulla. Nain aloin siirtya kohti teoriainformoitua tulkintaa, jossa hyddynsin
Goffmanin dramaturgisen sosiologian kasitteita (1959; 1967; 1974). Goffmanin nakdkulma
tarjosi mahdollisuuden tarkastella aineistoa laajemmin, ei vain mita osallistujat kertoivat,
vaan miten he jasentavat tilanteensa ja identiteettinsé suhteessa sosiaalisiin odotuksiin, nor-

meihin ja arvokkuuden yllapitoon.

Kehysten tunnistamisen kannalta keskeista oli myds erottaa, milloin osallistujat vaihtoivat ke-
hysta. Goffman (1974) kutsuu tata keying-prosessiksi, erdanlaiseksi siirtymaksi tilanteesta tai
merkityksesta toiseen. Aineistossa tallaisia siirtymia kuvattiin esimerkiksi tilanteissa, joissa
ammattilainen “riisui roolinsa” ja kertoi asiakkaalle omasta kokemuksestaan, tai kun asiakas
totesi “tunsin olevani taas ihminen, en asiakas”. Tallaiset ilmaisut osoittivat, etta kehys muut-
tui muodollisesta inhimilliseen ja virallinen vuorovaikutus hetkellisesti murtui ja tilalle astui
moraalinen kohtaamisen kehys. Tulkintaani ohjasi myds Barranco ja Parcerisan (2023) ajatus
kehysten dynaamisuudesta; kehykset eivat pysy muuttumattomina, vaan ne muotoutuvat toi-
mijoiden valisessa neuvottelussa. Tama nakyi aineistossa siina, ettd sama tilanne voitiin ke-
hystaa eri tavoin riippuen puhujasta. Esimerkiksi tydntekija saattoi kuvata tilanteen hallinnan

menetyksena, kun taas asiakas tulkitsi sen inhimillisena ja rehellisena hetkena.
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Vaiheittainen eteneminen johti siihen, etta aineistolahtdiset teemat muotoutuivat vahitellen
tulkintakehyksiksi, jotka rakentuivat merkitysrakenteiden ja moraalisten jannitteiden ympa-
rille. Lopulta paadyin viiden kehyksen kokonaisuuteen, jossa nelja ensimmaistd muodostavat
aineiston keskeiset tulkintalinjat ja viides kokoaa niitd yhteen moraalisena metakehyksena.

Analyysissa muodostui viisi kehysta: (1) ammattilaisesta asiakkaaksi -kehys, (2) stigman ja
paljastumisen pelon kehys, (3) kohtaamaton jarjestelma -kehys ja (4) reflektiivisen oppimisen
kehys seka (5) luottamuksen ja epaluottamuksen metakehyksen. (ks. luku 4.2). Kehyksista
nelja ensimmaista olivat tulkintakehyksia ja viides niitd kokoava metakehys. Kehysten nimea-

minen perustui siihen, millaisia merkitysrakenteita ja moraalisia jannitteitd aineistossa toistui.

Esimerkiksi ilmaukset kuten “tuntui oudolta olla toisella puolella poytaa” tai “olin itsekin jos-
kus se, joka neuvoi muita” kytkeytyivat ammattilaisesta asiakkaaksi -kehykseen, jossa kuvat-
tiin identiteetin ja roolien vaihtumisen herattamia jannitteita. Ilmaisut, joissa osallistujat poh-
tivat “enta jos joku saa tietaa” tai “pelkasin, ettd minut nahdaan heikkona”, liittyivat stigman
ja paljastumisen pelon kehykseen. Kuvaukset kuten “minua pompotettiin paikasta toiseen” ja
“kukaan ei ottanut kokonaisvastuuta” ilmensivat kohtaamattoman jarjestelman kehysta. Lau-
sahdukset, joissa korostui oman toiminnan ja kokemuksen tarkastelu — esimerkiksi “tdma

opetti minua suhtautumaan toisin asiakkaisiini” — avasivat reflektiivisen oppimisen kehysta.

Kaikkia kehystyksia yhdisti luottamuksen ja epaluottamuksen metakehys, joka kulki aineiston
lapi ja kuvasi moraalista jannitetta sen valilla, miten osallistujat pyrkivat sailyttamaan arvok-
kuutensa ja uskon avun mahdollisuuteen myos epavarmuuden keskella. Tavoitteena oli, etta
kehykset rakentuvat systemaattisesti mutta sailyttavat yhteyden alkuperaiseen kokemuksel-
liseen aineistoon. Kehysten rakentuminen eteni vaiheittain; ensin poimin aineistosta yksittai-
sia merkityksia, sitten muodostin temaattisia kokonaisuuksia (ks. edellinen luku 3.3). Lopuksi
pyrin tulkitsemaan, millaista todellisuutta nama kehykset yhdessa rakensivat. Tama vastasi
van Dijkin (2022; 2023) kuvaamaa kehysanalyysin tulkinnallista etenemistéa, jossa merkitykset

syntyvat seka yksilon kokemuksessa etta kulttuurisissa diskursseissa.

Kehysanalyysin soveltamista on aiemmissa tutkimuksissa pidetty vaativana, koska se edellyt-
taa tutkijalta kykya liikkua teorian ja aineiston valilla ilman, etta aineisto pakotetaan valmiisiin

malleihin. Van Dijk (2023) korostaa, etta Goffmanin alkuperainen kehysanalyysi oli mikroana-
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lyyttinen ja tilanteinen, kun taas mydhemmat sovellukset ovat laajentaneet sita diskursiivi-
seen ja moraaliseen suuntaan. Tassa tutkimuksessa on pyritty sailyttdmaan tama kaksoisna-
kékulma. Pyrin ymmartamaan kehyksia samaan aikaan seka tilanteisina tulkintoina etta mo-

raalisina jasennyksina.

Skillington (2023) on osoittanut, ettd kehystamisen kautta voidaan tarkastella myos arvoihin
ja oikeudenmukaisuuteen liittyvia kysymyksid. Tama nakdkulma oli hyodyllinen erityisesti ai-
neiston kohdissa, joissa osallistujat pohtivat, oliko heidan kohtelunsa “oikeudenmukaista” tai
“inhimillista”. Naissa tulkinnoissa kehykset kytkeytyivat suoraan moraalisiin ja yhteiskunnal-
lisiin diskursseihin eli siihen, miten hyvinvointijarjestelma ja sen toimijat maarittavat hyvaksyt-
tavan tavan kohdata toinen ihminen. Myos Hardicre (2015) ja Heino, Jappinen ja Veistila (2023)
ovat havainneet, etta kehysanalyysi soveltuu erityisen hyvin ammatillisen vuorovaikutuksen
tutkimukseen, koska se paljastaa tyon eettiset jannitteet ja identiteetin rajat. Nama tulkinnat
vahvistivat itselleni taman tutkimuksen lahestymistapaa, jossa kehykset eivat olleet vain ha-

vaintoja, vaan ne rakensivat siltaa teorian ja kokemuksen vélille.

Koen, etta kuten ensimmainen vaihe eli laadullinen sisallonanalyysi, myds kehysanalyysi oli
luonteeltaan dialoginen prosessi, jossa tutkijana liikuin aineiston ja teorian valilla hermeneut-
tisessa kehassa. Refleksiivisyys oli olennainen osa analyysia. Tulkinta edellytti arviointia siit4,
millaisia kehyksia itse rakennan aineistolle. Perssonin (2019) esittdma ajatus “haurauden ri-
tuaaliteoriasta” toimi tassa vaiheessa muistutuksena siita, ettd myos tutkimusprosessi itses-
saan on moraalinen teko ja se edellyttda kunnioitusta osallistujien kokemuksia kohtaan ja

herkkyytta vuorovaikutuksen eettisille sawyille.

Kaiken kaikkiaan kehysanalyysin soveltaminen taydensi teoriaohjaavan sisallonanalyysin tu-
loksia ja toi esiin aineiston moraaliset ja sosiaaliset rakenteet. Sen avulla voitiin tunnistaa, mil-
laisia tulkintakehyksia osallistujat kayttivat ymmartaakseen omaa asemaansa ja kokemuksi-
aan, sekd miten nama kehykset liittyivat laajempiin yhteiskunnallisiin ja eettisiin ulottuvuuk-
siin. Kehysanalyysi osoittautui siten paitsi analyyttiseksi tydvalineeksi, myds moraaliseksi tul-
kintakehikoksi, joka tekee nakyvaksiinhimillisen toiminnan haurauden ja jatkuvan merkitysten
neuvottelun (ks. Goffman 1974; Puroila 2002; Outilaym. 2014; Hardicre 2015; Barranco & Par-
cerisa 2023; Skillington 2023; van Dijk 2022; 2023; Persson 2019).
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4.6 Tutkimuseettiset valinnat ja tietosuoja

Tassa luvussa pohdin tutkimuseettisia valintoja kytkeytyen erityisesti aineistoon suhtautumi-
seen, sen kasittelyyn ja tietosuojaan. Eettisyys on yksi tutkimuksen luotettavuuteen liittyvista
elementeistd, silld ilman eettisesti kestavaa toteutusta ei voida puhua luotettavasta tutkimuk-
sesta (Tuomi & Sarajarvi 2018). Muita luotettavuuteen kytkeytyvia teemoja pohdin lisaa tutki-

muksen lopussa, luvussa 7.2, jossa arvioin myos tutkimuksen onnistumista kokonaisuutena.

Tutkimuksen teon jokaisessavaiheessa on pyritty varmistamaan, ettei eettisyys nayttaydy vain
yksittdisina valintoina, vaan lapaisee koko tutkimusprosessin alusta loppuun (ks. Madden
2010, 32-34). Tutkimuksen kohteena sosiaalialan ammattilaisten henkilokohtaiset kokemuk-
settuen hakemisesta ja sosiaalipalvelujen asiakkuudesta voidaan tulkita aihepiiriksi, jossa yk-
sityisyys, luottamus ja hienotunteisuus ovat keskeisia. Siksi jo tutkimuksen suunnitteluvai-
heessa oli tarkeaa huomioida seka osallistujien etta tutkijan kannalta keskeiset tutkimuseet-
tiset ja tutkimusetiikan integriteettiin liittyvat kysymykset, mukaan lukien aineistonhallinta-

suunnitelma (Kuula 2015, 34-36).

Ennen aineiston keruuta osallistujille tiedotettiin selkeasti tutkimuksen tarkoituksesta, heidan
oikeuksistaan seka siita, miten heidan tietojaan kasitellaan. Osallistuminen perustui vapaa-
ehtoisuuteen, ja vetaytyminen oli mahdollista missa vaiheessa tahansa ilman seurauksia (ks.
Kuula 2015, 99-133). Aineistonkeruumuotona verkkokysely mahdollisti vastaamisen keskeyt-
tamisen matalalla kynnyksella. Kyselyn paatyttya keratty aineisto siirrettiin suojatusti tutkijan
hallinnoimalle ulkoiselle, salasanalla suojatulle kovalevylle, eika sita tallennettu pilvipalvelui-
hin. Aineistoa on kasitellyt ainoastaan tutkielman tekija. Analyysivaiheessa tutkimuksen jal-
keen aineisto sailytetdaan vain niin kauan kuin se on opinnaytteen dokumentoinnin ja mahdol-
lisen tarkastuksen kannalta valttamatonta, minka jalkeen se poistetaan Lapin yliopiston tieto-

suojakaytantojen mukaisesti.

Tutkimusta ohjaa periaate, jonka mukaan tutkijan on valtettava valintoja, jotka voisivat aiheut-
taa kohtuutonta haittaa osallistujille (Eskola & Suoranta 1998, 56-58; Kuula 2015, 237-239).
Koska tutkimus kasittelee henkilokohtaisia ja mahdollisesti arkaluonteisia kokemuksia, jo tie-
donkeruun suunnittelussa kiinnitettiin huomiota siihen, miten osallistujien anonymiteetti ja
luottamuksellisuus taataan. Tunnistettavuuden riskia on pyritty minimoimaan muokkaamalla

sitaatteja sisaltdd muuttamatta ja rajaamalla pois mahdollisesti tunnistettavia yksityiskohtia
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(ks. Kuula 2015, 200-207). Esimerkiksi muutaman sitaatin kohdalla muutin murresanat puhe-
kielisiksi. Myos kyselyn ohjeessa pyydettiin vastaajaa valttdmaan liian tarkkoja kuvauksia ti-
lanteista seka nimien tai paikkakuntien mainitsemista (ks. Liite 2), jolloin myos aineisto sellai-

senaan huolehtii vastaajien anonymiteetista.

Fenomenologis-hermeneuttisessa lahestymistavassa tutkijan oma asema, kokemus ja
esiymmarrys ovat osa tutkimusasetelmaa, eivat sen ulkopuolella (Van Manen 1990, 162-163).
Tama huomioiden olen tutkijana pyrkinyt tietoisesti tarkastelemaan omaa suhdettani tutkitta-
vaan ilmioon. Olen pohtinut, miten omat ammatilliset taustaoletukseni tai mahdolliset sa-
mankaltaiset henkilokohtaiset kokemukset voivat vaikuttaa aineiston tulkintaan (Kuula 2015,
204-207; Patton 1990, 54-56). Tolich (2016) korostaakin, etta vertaisasemassa olevan tutkijan
tarkein eettinen tehtava on tiedostaa roolien limittyminen, ettei han ryhdy puhumaan vastaa-

jien puolesta, vaan antaa heidan aanensa kuulua mahdollisimman autenttisesti.

Goffmanin (1963; 1974) kasitteet kuten stigma, kehykset ja roolit ovat auttaneet ymmarta-
maan, etta yksittaiset kokemukset voivat heijastaa laajempia rakenteellisia ja kulttuurisia il-
midita. Taman vuoksi tulkinnat eivat kuvaa yksittaisia vastaajia sellaisinaan, vaan tarkastelee
koko aineistosta esiin nousevia merkityksenantotapoja ja kokemusrakenteita. Nain valtetaan
myOs vastaajien leimaaminen tai kategorinen luokittelu. Banks (2016) muistuttaa, etta eetti-

syys on jatkuvaa, arjen valintojen ja tulkintojen tekemista, ei vain sdantdjen noudattamista.

Aineistoa olen pyrkinyt kasittelemaan kokonaisuutena teema- ja kehys kerrallaan tarkastele-
matta yksittdisen ihmisen kokonaisvastauksista piirtyvaa tarinaa. Tastd nakokulmasta tein
myos paatoksen olla numeroimatta aineistolainauksia, ettei ilmauksia ja kokemuskuvauksia
pysty yhdistamaan ja muodostamaan kokonaiskuvaa yhdesta vastaajasta. Kun tein paatok-
sen, etta en tule vertaamaan mitaan teemaa esimerkiksi taustatietona olevaan koulutustie-
toon, en nain ollen myoskdan numeroinut vastaajia aineistossa. Nain ollen en tutkijanakaan

tarkastellut aineiston rajaamisen jalkeen yksittaisen vastaajan vastauksia kokonaisuutena.

Hyvan tieteellisen kdytdnnon noudattaminen edellyttdd tutkimukselta rehellisyytta, tark-
kuutta ja kunnioitusta tutkittavia kohtaan (ALLEA 2017; TENK 2012). Tutkijan rooliin sisaltyy
valtaa, ja siten myds vastuuta. Mielestani on tarkeda muistaa, etta aineiston analyysi on tutki-

jan tuottama tulkinta, ei suora heijastus todellisuudesta (Atkinson 1992, 2-5). Tutkimusetiikan
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nakokulmasta onkin tarkeaa, etta raportointi on avoimesti reflektoitua ja perusteltua. Tavoit-
teena ei ole ollut tuottaa tutkijalle tai tutkittaville “miellyttavia” tuloksia, vaan kuvata ilmiota

totuudenmukaisesti, sensitiivisesti ja arvostavasti.

Tutkimuksen tekijan on myds oltava tietoinen siita, mita tutkimukseen osallistuminen voi mer-
kitd vastaajalle. Vaikka vastaaminen kyselyyn tai kirjoittaminen omista kokemuksista voi nayt-
taytya yksinkertaisena toimintana, se voi samalla herattda voimakkaita tunteita, muistoja ja
oivalluksia. (Banks 2016, s. 37-40; Payne 2020.) Sosiaalialan ammattilaiselle osallistuminen
tutkimukseen on esimerkiksi saattanut tuoda esiin kokemuksia, joita ei ole aiemmin pyséah-
dytty pohtimaan. Esimerkiksi avun hakemisen herattamia tunteita, hapeaa tai kysymyksia
omastariittavyydesta. Joillekin tdma on voinut olla hammentavaa, jos oman asiakkuuden mer-
kitystd ammatti-identiteetille ei ole aiemmin tullut ajatelleeksi. Vastauksissa tdma tulikin esiin
siten, etta osa kuvasi pohtineensa kyseisia teemoja paljon ja osa kirjoitti, ettei ole ajatellut

asiaa.

Toisaalta vastaaminen on voinut toimia myds reflektiivisena prosessina ja parhaassa tapauk-
sessa se on ehka avannut uudenlaista ymmarrysta omasta toimijuudesta ja vahvistanut kykya
tarkastella omaa tyota ja kokemuksia eettisesti ja empaattisesti. Kuten Banks (2016, 37-40)
muistuttaa, sosiaalialan tyo on luonteeltaan eettista tyota, joka edellyttaa jatkuvaa kykya ref-
lektoida omia tunteita, arvoja javalintoja. Samoin Yliruka (2016, 5) korostaa, etta ammatillinen
toimijuus ilmenee juuri niissa arkisissa tilanteissa, joissa tyontekija pysahtyy pohtimaan omaa
rooliaan ja tekojensa merkitysta. Reflektiivinen herkkyys on siten osa ammattilaisen eettista

kompetenssia ja kykya ymmartaa itseaan, toista ja tyon moraalista perustaa.
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5 SOSIAALIALAN AMMATTILAISTEN ASIAKKUUSKOKEMUKSET

Aineiston analyysin ensimmainen vaihe tuotti neljd keskeista teemaa (ks. taulukko 3), jotka
kuvaavat sosiaalialan ammattilaisten kokemuksia omasta asiakkuudestaan ja tuen hakemi-
sestaan. Teemat muodostuivat teoriaohjaavan, abduktiivisen sisallonanalyysin tuloksena,
jossa vastaajien kuvauksista pelkistettiin ja ryhmiteltiin samankaltaisia ilmauksia, kunnes
merkityksista alkoi hahmottua laajempia kokonaisuuksia. (kts. Tuomi & Sarajarvi 2018, Luku
4.) Aineiston tulkinnassa ja teemojen nimeamisessa hyodynnettiin tutkimuksen teoreettista
viitekehysta, jossa Goffmanin dramaturgisen sosiologian kasitteet asettuivat vuoropuheluun
muiden moraalista kokemusta, hapeaa ja tunnustusta kasittelevien teorioiden kanssa. Uskon
taman mahdollistaneen aineistosta nousevien merkitysten jasentdmisen osaksi moniulot-

teista teoreettista ymmarrysta.

manvaraisuus
b) Oikea-aikaisuus ja

arjen helpottuminen

c) Luottamus ja mo-
raalinen tunnustus

b) Epdonnistunut
kohtaaminen

c) Kohtaamisen tun-
nevaikutukset

b) Avun hakemisen
epavarmuus ja pelko

c) Helpotus ja itsen
uudelleen hahmotta-

Paa- Avun saaminen ja Kohtaaminen Avun hakemisen Ammattilais-roolin
teemat senriittavyys ja kuulluksi tunteet ja ja asiakkaana
tuleminen haavoittuvuus olemisen jannite
Ala- a) Palveluiden saavu- | a) Kuulluksi tulemi- a) Hapea ja kynnys a) Asiantuntijuuden
kategoriat tettavuus ja sattu- nen ja tunnustus hakea apua ja haavoittuvuuden

ristiriita

b) Ammattilaisuus
oman kokemuksen
suojana ja taakkana

c) Identiteetin rajojen
liukumat

minen

Taulukko 3: Paateemat ja alakategoriat

Teemat eivat ole toisistaan irrallisia, vaan ne limittyvat ja muodostavat jatkumon, joka kuvaa
ammattilaisen siirtymaa auttajan roolista avun tarvitsijaksi. Kuten Braun ja Clark (2019) seka
Elo ja Kyngasin (2008) muistuttavat, temaattinen ja teoriaohjaava analyysi eivat pyri hajotta-
maan aineistoa erillisiksi osiksi, vaan hahmottamaan sen sisaisia yhteyksia ja kerroksellisia
merkityksia. Samalla teemat tekevat nakyvaksi ammatillisen identiteetin murrosta ja siihen
liittyvaa jannitetta ja sita, kuinka ammattilainen, joka on tottunut auttamaan muita, kohtaa
oman haavoittuvuutensa ja riippuvuutensa palvelujarjestelmasta. Tama roolien limittyminen
ja siirtyma auttajasta avun tarvitsijaksi heijastaa Goffmanin (1959; 1967) kuvaamaa sosiaali-
sen esiintymisen dynamiikkaa, jossa yksilo joutuu jatkuvasti neuvottelemaan identiteettiadan
eri tilanteiden ja yleisdjen edessa. Kukin teema kuvaa siirtymaprosessia eri nakdkulmasta;
avun saatavuuden, kohtaamisen, tunteiden ja roolien kautta. Yhdessa ne muodostivat perus-

tan tutkimuksen toisen vaiheen tulkinnalliselle kehysanalyysille.
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5.3 Avun saaminen ja sen riittavyys

Aineistossa avun saaminen ja sen riittavyys muodostivat yhden keskeisimmista kokemustee-
moista. Se lapaisi lahes kaikki vastaukset ja toimi monille lAhtokohtana arvioida omaa suhdet-
taan palvelujarjestelmaan. Vastaajat kuvasivat avun saamista sekd konkreettisena tukena
ettd emotionaalisena kokemuksena, jossa korostuivat luottamus, kiitollisuus ja pettymys.
Myos aikaisemmissa tutkimuksissa sosiaalipalveluiden asiakkuutta ei ole ndhty vain hallin-
nollisena suhteena, vaan myds moraalisena ja emotionaalisena kokemuksena (ks. Metteri

2012; Laitinen 2008; Palsanen & Kaariainen 2015).

Paateema rakentui kolmesta alatekijasta, jotka olivat palveluiden saavutettavuus ja sattu-
manvaraisuus, oikea-aikaisuus ja arjen helpottuminen, seka luottamus ja moraalinen tunnus-
tus. Luottamuksen rakentuminen ja sen menettaminen maarittavat pitkalti asiakkaiden koke-
maa osallisuutta ja oikeudenmukaisuutta. Virokannas (2017) toteaakin, etta autetuksi tulemi-
sen kokemus perustuu usein tyontekijan empaattisuuteen ja vuorovaikutukseen pikemminkin
kuin jarjestelman rakenteelliseen toimivuuteen. Oikea-aikaisuus ja tuen riittavyys puolestaan
kietoutuvat Outilan ym. (2014) havaintoon siita, etta palveluiden mydnteinen vaikutus syntyy
vasta, kun ne vastaavat todellisiin tarpeisiin ja palauttavat kokemuksen toimijuudesta ja hal-

linnasta.

a) Palveluiden saavutettavuus ja sattumanvaraisuus

Osassa vastauksissa oli nahtavissa palveluiden saavutettavuuden ongelmallisuutta. Kuvauk-
sissa kerrottiin, kuinka apu ei ollut automaattisesti tarjolla, vaan sen saaminen edellytti aktii-

vista etsimista, jatkuvaa yhteydenottoa ja toisinaan onnea oikean tyontekijan kohtaamisessa.

“Palvelu on ollut huonoa, kiireista ja asioihin ei ole paneuduttu. Avun saaminen
ja huomatuksi tuleminen on liikkaa kiinni siitd, kuka sattuu kohdalle.”

“Jokaisella tydntekijalla tuntui olevan eri kasitys siita, kuka hoitaa mitakin. Kun
oikea ihminen lopulta l6ytyi, asiat etenivat, mutta siihen asti oli tunne, ettei ku-
kaan kanna vastuuta.”

Tata nakokulmaa ovat tuoneet esiin myos aiemmassa tutkimuksessa, jossa palveluiden saa-
vutettavuus on tunnistettu yhdeksi sosiaalipalvelujarjestelman keskeisista kipupisteista. Esi-

merkiksi Ilmarinen, Aalto ja Muuri (2019, 37-40) osoittavat, etta jopa puolet sosiaalipalvelujen
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kayttajista kokee vaikeuksia saada tarvitsemaansa apua tai kokee sen viivastyvan, mika hei-

kentaa luottamusta koko jarjestelmaan.

Aineiston kuvauksissa toistui myos kokemus epavarmuudesta ja siita, etta palvelujarjestelma
ei toimi yhdenvertaisesti. Osa vastaajista liitti tdhan alueellisia eroja; apua tuntui saavan pa-
remmin tietyilld hyvinvointialueilla tai silloin, kun osasi “kayttaa oikeita sanoja” tai tunsi pro-
sessin. Tama synnytti kokemuksen, ettd avun saaminen ei ollut pelkastaan oikeus, vaan taito-

laji, jossa menestyi, jos tunsi jarjestelman toimintalogiikan.

“Vammaispalvelujen saaminen on ollut taistelua, ja palveluita olemme saaneet
lédhes pelkastaan muutoksenhakujen kautta.”

“Avun hakeminen on ollut jatkuvaa selvittelya ja lomakkeiden tayttamista, eika
mikaan tapahdu ilman omaa painetta.”

Samalla osa vastaajista toi esiin, etta sattumalla ja henkilokohtaisilla suhteilla oli merkittava
rooli. Kun tyontekija vaihtui, myos tuen jatkuvuus katkesi. Jotkut kuvasivat, etta asiat etenivat
“vain siksi, etta sattui hyva tyontekija kohdalle”. Tama viittaa siihen, ettd avun saaminen ei

aina rakennu jarjestelman logiikan vaan yksilollisten kohtaamisten varaan.

“Nykyinen tydntekijé on ollut aivan korvaamaton, mutta ennen héntéa asiat sei-
soivat. En olisi saanut mitaén ilman héanta.”

Aiemmissa tutkimuksissa onkin huomattu, etta tyontekijan ja asiakkaan valinen suhde on yksi
ratkaisevimpia tekijaksi tuen vaikuttavuudessa ja asiakkaan kokemuksessa autetuksi tulemi-
sesta. Rollinsin (2019, 4-6) mukaan sosiaalityon tuloksellisuus ja asiakkaan kokemus osalli-
suudesta rakentuvat pitkalti tyontekijan ja asiakkaan valisen luottamussuhteen varaan, ei
niinkdan organisaation rakenteellisten tekijoiden. Myos Jarveldisen (2023, 212-214) mukaan
sosiaalityon asiakassuhteet ovat vahvasti henkilokohtaisia ja emotionaalisia suhteita, joissa
tyontekijan inhimillinen lasnaolo, empatia ja vuorovaikutustyyli voivat ratkaista, kokeeko asia-
kas tulevansa kuulluksi ja autetuksi. Tutkimusten valossa vaikuttaa silta, etta sosiaalipalvelu-
jen toimivuus rakentuu osittain sattumanvaraisesti. Kaiken kaikkiaan myds aineiston kuvaus-
ten perusteella avun saaminen nayttaytyi sattumanvaraisena prosessina, jossa jarjestelman
toimivuus saattoi olla kiinni yksittaisten tyontekijéiden sitoutumisesta, osaamisesta ja koh-

taamistaidoista.
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b) Oikea-aikaisuus ja arjen helpottuminen

Niissa kertomuksissa, joissa avun saamiseen liittyva kokemus oli mydnteinen, yksi keskeisim-
mista tekijoista oli oikea-aikaisuuden merkitys. Vastaajat kuvasivat helpotusta, kiitollisuutta

ja jopa pelastumisen tunnetta, kun apu saapui tilanteessa, jossa voimavarat olivat vahissa.

“Kokemukseni ovat positiivisia, erityisesti perhetyon tuomasta turvasta ja siita,
etta oli tyontekija, kenelta sai tarvittaessa apua.”

“Apu tuli silloin, kun tilanne oli pahimmillaan, ja se auttoi jaksamaan. En tied4,
miten olisi kdynyt ilman sita.”

Oikea-aikainen apu nayttaytyi monille emotionaalisesti merkittavana. Apua ei nahty vain pal-
veluna, vaan tunnustuksena siita, ettd avun hakijan kokonaistilanne oli ndhty ja ymmarretty.
Myos Jargensenin (2022, 641-645) mukaan ajallisuus ja ajoitus ovat keskeisia tekijoita sosiaa-
litydn vaikuttavuudessa, silla oikealla hetkelld saatu apu voi kdantaa eldman suunnan, kun
taas viivastynyt tuki menettaa usein voimansa. Lisaksi Metteri (2012, 84-86) ja Hanninen ja
Poikela (2016, 58) korostavat, etta palvelun emotionaalinen ulottuvuus liittyy siihen, kokeeko
ihminen tulleensa nahdyksi ja arvostetuksi. Tama tekee tuen saamisesta kokonaisvaltaisen

kokemuksen. Kuvauksissa yhdistyikin arjen helpottuminen ja inhimillinen yhteys.
“Saimme vihdoin tukea lapsiperhepalveluista, ja se muutti kaiken. Olo helpottui,
kun sai puhua jollekin, joka ei tuominnut.”

“Sain taloudellista apua ja se toi hengéhdystauon ... Tuntui, etta pystyin taas ole-
maan vanhempi.”

Osa vastaajista kuitenkin toi esiin, etta vaikka apu oli lopulta tullut, se oli saapunut lilan myd-

haan tai ollut liian lyhytkestoista.
“Kun tuki lopulta alkoi, olin jo jaksamisen &arirajoilla. Jos olisin saanut apua ai-
kaisemmin, olisimme vélttyneet monelta.”
“Palvelu auttoi hetken, mutta loppui juuri, kun tilanne alkoi rauhoittua.”

Naissa kuvauksissa oikea-aikaisuuden puute kytkeytyi kokemukseen jarjestelman hitaudesta

ja siita, etta ihmisten tarpeet eivat aina sovitu hallinnollisiin aikarajoihin. Havainnot vastaavat

aiempaa tutkimusnayttoa, jonka mukaan palvelut eivat useinkaan tavoita perheita tai yksiloita
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riittdvan varhain, jolloin tuki menettaa osan vaikuttavuudestaan (ks. Viklund 2023). Tutkimus-
ten mukaan palveluiden viivastyminen ja katkonaisuus heijastavat rakenteellisia saavutetta-
vuusongelmia ja hoitopolkujen eriarvoisuutta; apu saattaa tulla vasta odotusajan jalkeen, kun
kriisin akuutti vaihe on jo ohi (Landi, Ivaldi & Testi 2018). Nain oikea-aikaisuuden puute ei ole
vain kaytannollinen, vaan myods moraalinen ja emotionaalinen kysymys ja se maarittaa, ko-

keeko ihminen tulevansa kohdatuksi tilanteensa todellisessa ajassa.

c) Luottamus ja moraalinen tunnustus

Monille vastaajille avun saaminen merkitsi enemman kuin kaytannon tukea. Se oli myds koke-
mus siita, ettd oma eldmantilanne oli tietylla tapaa oikeutettu, ja ettd joku uskoi heidan kerto-
mukseensa. Luottamus tydntekijaan ja jarjestelmaan syntyi, kun vastaaja koki tulleensa nah-

dyksi ja otetuksi todesta.

”Uskon, etta oli iso merkitys silla etta tilanne on meidan perheelle hyvin raskas
ja siihen ei auta se, ettd minulla on alan koulutus tai missd ammatissa olen.
Sellaistakin viestid kun on ollut.”

“Oma tyontekija oli empaattinen ja jaksoi kuunnella. Hdnen kanssaan syntyi
luottamus, joka kesti vaikeinakin hetkina.”

»

“Tuki olienemman kuin palvelu... se oli tunne siita, ettei tarvitse selviytya yksin.

Myos Marais ja van der Merwe (2016) kuvaavat, etta sosiaalityon vaikuttavuus rakentuu ennen
kaikkea tyontekijan ja asiakkaan valisen suhteen laatuun, jossa luottamuksellinen ja aito vuo-
rovaikutus on edellytys sille, etta asiakas kokee tulleensa kohdatuksi ja kuulluksi. Kirjoittajien
mukaan vain tallaisessa ihmisten valisessa kohtaamisessa on mahdollista luoda edellytyksia
eheytymiselle ja muutokselle. Samansuuntaisesti Rollinsin (2019, 8-10) mukaan sosiaalityon
tuloksellisuus ei perustu yksin menetelmiin tai palvelurakenteisiin, vaan tyontekijan kykyyn ra-
kentaa vuorovaikutussuhde, jossa asiakas tuntee itsensa arvostetuksi ja uskaltaa avautua
omasta tilanteestaan. Tallaiset kuvaukset erottuivat aineistossa selvasti niista, joissa luotta-
mus oli kadonnut. Useat vastaajat kertoivat menettdneensa uskonsa jarjestelmaan toistuvien

virheiden, lupauksien pettamisen tai epaasiallisen kohtelun vuoksi.

“Lupauksia on annettu, mutta niita ei ole pidetty. Silloin luottamus menee, eika
uskalla enaa pyytaéa apua.”

“Tuntui, ettei tydntekija uskonut minua ... Se sattui enemman kuin avun puute.”
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Luottamuksen menetys nayttaytyi monille moraalisena loukkauksena ja kokemuksena siita,
ettd heidan ihmisarvonsa tai rehellisyytensa kyseenalaistettiin. Kun apu saatiin takaisin tai

luottamus tyodntekijdan palautui, se kuvattiin usein helpotuksena.

“Kun uusi tydntekija aloitti, sain vihdoin kokea, ettd minua kuunneltiin ... jalkim-
maéinen kokemus palautti uskoni siihen, etta jarjestelma voi toimia.”

Naiden kertomusten kautta kuulluksi tuleminen nayttaytyi aineistossa tunnustuksen muotona
ja kokemuksena siita, ettd oma tarina oli arvokas ja ettd oma ndkdkulma otettiin todesta.
Banks (2016, 47-49) kutsuu ilmiota sosiaalityon “arkiseksi etiikaksi”, jossa moraalinen toi-
minta rakentuu ennen kaikkea tavallisissa kohtaamisissa ja hetkissa, joissa tyontekija tunnus-
taa asiakkaan ihmisarvon ja vahvistaa hanen kokemustaan osallisuudesta. Se, miten nama
rakenteelliset kokemukset lopulta koettiin moraalisina ja emotionaalisina, kytkeytyi kuitenkin
ennen kaikkea vuorovaikutukseen tyontekijan kanssa. Tahan teemaan palaan seuraavassa lu-
vussa, jossa tarkastelen aineistossa ilmennytta kohtaamisen ja kuulluksi tulemisen merki-

tysta.

5.4 Kohtaaminen ja kuulluksi tuleminen

Kohtaaminen ja kuulluksi tuleminen muodostivat aineistossa yhden keskeisimmista moraali-
sista ja emotionaalisista teemoista. Vastaajat kuvasivat, kuinka palvelutilanteiden onnistumi-
nen tai epaonnistuminen ei useinkaan liittynyt paatdksiin tai lopputulokseen, vaan siihen, mi-
ten heidat oli kohdattu. Kohtaaminen merkitsi monille paitsi vuorovaikutustilannetta, myds
oman ihmisarvon ja oikeuden tunnustamista. Tama havainto saa tukea Roosin (2023) tutki-
muksesta, jonka mukaan kokemus siita, etta “minut on kuultu”, sisaltda aanen saamisen,
huomion saamisen, empatian ja kunnioituksen. Lee (2019) puolestaan toteaa, etta sosiaali-
tyodn asiakkuussuhteessa asiakkaan kokemuksen arvostaminen ja hanen oman eldmansa asi-
antuntijuuden tunnustaminen (epistemic justice) ovat keskeisia luottamuksen rakentumi-

Sessa.
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a) Kuulluksi tuleminen ja tunnustus

Hyvissa kokemuksissa korostui tunne kuulluksi tulemisesta ja arvostetuksi tulemisesta. Vas-
taajat kuvasivat tilanteita, joissa tyontekija oli ottanut heidan huolensa todesta ja osoittanut
ymmarrysta ilman kiiretta tai ennakkokasityksia.

“Saimme hyvéa ja ystavallista palvelua ... Minut otettiin huolien kanssa vaka-

vasti, eika vahatelty.”

“Tuki oli tarkeé osa arkea ja siinad jaksamista. Oma tydntekija kuunteli aidosti ja
ymmarsi tilanteen kokonaisuuden.”

Tallaiset kuvaukset korostivat kuuntelemisen ja lasnaolon arvoa. Kun tyontekija oli osoittanut
kiinnostusta asiakkaan kertomukseen ja antanut aikaa keskustelulle, vastaajat kuvasivat tun-
teneensa tulleensa nahdyiksi ihmisena, ei vain asiakkaana. Tutkimusten mukaan kuuntelemi-
nen ja emotionaalinen lasnaolo ovatkin keskeisia tekijoita asiakkaan kokemuksessa tulla ar-
vostetuksi ja kohdatuksi kokonaisena ihmisena (ks. Trevithick 2012; Forrester ym. 2019). Jois-

sakin vastauksissa kuulluksi tuleminen oli myds yhteydessa luottamuksen syntymiseen.

“Oma tybntekija kuunteli rauhassa ja uskalsin kertoa asioita, joita en aiemmin
ollut sanonut kenellekaan.”

“Minulle jéi tunne, etta han halusi todella ymmartaa, ei vain Kirjata asioita ylés.”

Kohtaamisen positiivisuus ei liittynyt niinkdan konkreettiseen lopputulokseen, vaan ennem-
minkin siihen, etta tyontekija tunnusti asiakkaan kokemuksen oikeutetuksi. Lee (2019) esit-
taakin epistemisen oikeudenmukaisuuden -ajatuksen, jonka mukaan asiakkaan oma koke-
mus ja tieto omasta elamastaan on tunnustettava patevana ja totena. Tunnustaminen ei ole
vain ymmartamisen ele, vaan moraalinen teko, joka vahvistaa yksilon arvokkuuden ja osalli-
suuden tunnetta. Fraserin (2000) ja Honnethin (1995) mukaan juuri tama tunnustuksen ulot-
tuvuus muodostaa keskeisen perustan ihmisten valiselle moraaliselle suhteelle, ja siten myds
sille, miten sosiaalipalveluiden asiakkaat kokevat tulevansa kohdatuiksi ja arvostetuiksi. Jois-

sakin vastauksissa lisaksi tydntekijan empatia tai huumori koettiin voimauttavana.

“Tybntekijéa oli ldmmin ja osasi keventda tunnelmaa, vaikka tilanne oli vaikea...”

Naiden kertomusten kautta kuulluksi tuleminen nayttaytyi aineistossa tunnustuksen muotona

ja kokemuksena siita, ettda oma tarina oli arvokas ja ettd oma nakdkulma otettiin todesta. Sa-
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malla kuulluksi tuleminen loi perustan osallisuudelle ja toimijuudelle. Asiakkaan danen kuu-
leminen ei ainoastaan vahvista hanen ihmisarvoaan, vaan myos mahdollistaa hanen osallis-

tumisensa oman eldmansa ja palveluprosessinsa maarittelyyn.

b) Epdonnistunut kohtaaminen

Kohtaamisen epdonnistuminen sai aineistossa vahvoja ja tunnepitoisia kuvauksia. Monet vas-
taajat kertoivat kokemuksista, joissa he olivat tunteneet tulleensa ohitetuiksi, vdarinymmar-

retyiksi tai jopa syyllistetyiksi.

“Minua ei kuultu, vaan oletettiin, syyteltiin ja vahateltiin ...Luottamus romuttui
avun hakemiseen.”

”Meiddn vanhempien huoli ohitettiin kokonaan. Tuntui, ettd meidan kohdalla ko-
konaan unohtui vanha viisaus siita, ettd vanhemmat ovat oman lapsensa asian-
tuntijoita.”

Metteri (2012, 92-100) puhuu tallaisista tilanteista “hyvinvointivaltion lupauksen rikkomi-
sena”, Nama ovat hetkia, joissa yksilon kokemus avun tarpeesta kohtaa institutionaalisen va-
linpitamattomyyden. Metteri muistuttaa, ettd kun tyontekija ei kuuntele tai vahattelee asiak-
kaan kertomusta, loukkaus ei ole vain ammatillinen virhe, vaan eettinen ja moraalinen haava,

joka heikentaa asiakkaan luottamusta koko jarjestelmaa kohtaan.

“Kaksi sosiaalitybntekijéa kohtasi minut ja kokemus oli hirved. He olivat kylmia
ja empatiataidottomia.”

”Ylimielisyys paistoi lapi. Tunteena aivan karsea.”

Epaonnistuneita kohtaamisia kuvattiin usein tilanteina, joissa tyontekijan asenne oli koettu
ylimieliseksi tai valinpitamattomaksi. Talloin ammatillinen etaisyys muuttui kuvauksissa emo-
tionaaliseksi kylmyydeksi, eika asiakkaan tilannetta enaa nahty inhimillisena. O’Leary, Tsui ja
Ruch (2013, 147) huomauttavat, etta liiallinen ammatillinen etaisyys voi muuttua emotionaa-
liseksi kylmyydeksi. Heiddn mukaansa ammattilaisen vetaytyessa pelkastdan muodolliseen
rooliinsa, yhteys katkeaa ja asiakkaan inhimillinen todellisuus jaa tavoittamatta. Tama tekee
vuorovaikutuksesta hallinnollista ja mekaanista ja saa aikaan kokemuksen, joka aineistossani

nayttaytyi empaattisuuden poissaolona.



63

“Olitunne, etté tydntekija halusi vain hoitaa paperit pois alta, ei kuulla mita oike-
asti sanoin.”

“Tuntui, ettd minuun ej uskottu, vaikka kerroin rehellisesti tilanteestani.”

Hall, Slembrouck ja Sarangi (2006) tarkastelevat sita, miten hallinnollinen kieli voi tuottaa asi-
akkaalle kokemuksen, ettei hanta uskota tai ettd hdnen kertomuksensa menettaa painoar-
vonsa viranomaisvuorovaikutuksessa. Talloin tyontekijan kielenkayttd ja sen muodollisuus ja
etadisyys toimiivallankdyton valineena. Vaarana on, ettd asiakkaan subjektius karsii ja hdnesta
tulee “tapaus” tai “dokumentoitava asia”. Lisaksityontekijan epausko tai syyllistava savy voi-
vat muokata vuorovaikutusta niin, ettd asiakas joutuu puolustamaan omaa moraalista uskot-
tavuuttaan. Tama on erityisen haavoittavaa tilanteissa, joissa asiakas hakee apua henkilokoh-

taisen kriisin keskella.

Vastaajat liittivat negatiivisen kohtaamisen myds viranomaisten vaihtuvuuteen. Kun tyontekija
vaihtui toistuvasti, yhteys katkesi eika luottamusta ehtinyt syntya. Talléin asiakkaan nako-

kulma jai pirstaleiseksi ja tunne kuulluksi tulemisesta katosi kokonaan.

“Joka kerta piti aloittaa alusta. Kukaan ei tiennyt, missd mennéén, ja minusta tuli
se, joka joutui kertomaan kaiken yha uudestaan.”

Parsialan (2013) mukaan tyontekijoiden jatkuva vaihtuvuus ja palvelujarjestelman pirstalei-
suus synnyttavatkin kokemuksen nakymattomyydesta ja jatkuvasta alkuun palaamisesta.
Parsiala kuvaa asiakkaat joutuvat “rakentamaan oman tarinansa uudelleen joka kerta”, mika
kuluttaa luottamusta ja tekee avun hakemisesta emotionaalisesti raskasta. Joissakin tapauk-
sissa epaonnistunut kohtaaminen oli jattanyt pysyvan jaljen, joka oli vaikuttanut siihen, etta
avun hakeminen oli saattanut loppua kokonaan, tai yhteydenpito viranomaisiin oli koettu epa-

miellyttavana.

“En enaa uskaltanut hakea apua, kun viimeksi kohdattiin niin alentavasti.”

“Kohtaamisesta jéi hdped, jota kannan edelleen. Tuntui, etté olin epdonnistunut
ihmisena.”

Metterin (2012) mukaan tallaiset kokemukset voivat johtaa “hiljaiseen vetaytymiseen”, jossa
ihminen lakkaa kdantymasta jarjestelman puoleen, koska ei usko sen kykyyn kohdata hanta

arvokkaasti. Tama vetaytyminen ei ole passiivisuutta, vaan suojaava reaktio huonon kohtelun



64

jalkeen. Tallaista kokemusta voidaan tulkita moraaliseksi loukkaukseksi, jossa tydntekijan

kaytos tai puhe kyseenalaistaa asiakkaan ihmisarvon ja rehellisyyden.

Hapea ei talldin synny pelkdstaan avun puutteesta, vaan siita, etta yksildé menettdd asemansa
moraalisena toimijana suhteessa jarjestelmaan. Naissa kuvauksissa kohtaamisen epaonnis-
tuminen ei ollut vain tyon laadun puutetta, vaan voidaan ndhda moraalisena kokemuksena,
jossa asiakkaan arvokkuus ja uskottavuus asetetaan kyseenalaiseksi. O’Leary, Tsui ja Ruch
(2013) nostavatkin esiin, ettd tallaiset kokemukset voivat jattaa pitkaaikaisen jaljen ihmisen

suhteeseen instituutioihin ja siihen, kuinka han kokee oman oikeutensa tulla kuulluksi.

c) Kohtaamisen tunnevaikutukset

Kohtaaminen heratti kuvausten mukaan vastaajissa voimakkaita tunteita, niin positiivisia kuin
negatiivisiakin. Useat kuvaukset osoittivat, etta palvelutilanteet eivat jaaneet neutraaleiksi,
vaan jattivat pysyvan emotionaalisen jaljen. Trevithick (2011) korostaa, etta sosiaalityon vuo-
rovaikutus on aina emotionaalisesti latautunutta ja tyontekijan lasnaolo, empatia ja kuuntele-
minen herattavat asiakkaassa tunteita, jotka voivat joko vahvistaa tai murentaa luottamusta.
Forresterym. (2019, 2150-2153) puolestaan osoittavat, ettd tydontekijan empaattinen ja reflek-
tiilvinen tyoote on suoraan yhteydessa siihen, kokeeko asiakas toivoa ja turvallisuutta vuoro-
vaikutuksessa. Positiiviset kokemukset kytkeytyivat usein helpotukseen, turvallisuuden tun-

teeseen ja kiitollisuuteen.

“Sain vihdoin kokea, ettd minua kuunneltiin ja ymmarrettiin. Se palautti toivon.”

“Tybntekijan empaattinen suhtautuminen antoi voimaa jatkaa. Tuli tunne, ettei
ole yksin.”

Metterin (2012, 84-88) mukaan tallaiset kokemukset ovat moraalisesti merkityksellisia, koska
ne palauttavat yksildlle tunteen arvokkuudesta ja osallisuudesta. Hyva kohtaaminen toimii
eraanlaisena “moraalisena tunnustuksena”, jossa ihminen kokee tulevansa nahdyksi koko-
naisena eika vain palvelun kohteena. Tama nakyi myos aineistossani, siten, ettd hyva kohtaa-
minen saattoi muuttaa koko kasityksen palvelujarjestelmasta. Asiakas ei kokenut itsedan hal-
linnon kohteena, vaan yhteistydkumppanina.

Toisaalta negatiiviset kohtaamiset tuottivat usein hapeaa, turhautumista ja vihaa. Joissakin

vastauksissa ndma tunteet toistuivat usean vuoden jalkeen, mika kertoo niiden voimakkuu-
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desta. Moraalinen epatasapaino ja epausko tyontekijan osalta voivat johtaa hapean tuntee-
seen ja asiakkaan vetaytymiseen. Kun asiakas kokee tulleensa epauskon tai syytoksen koh-

teeksi, kyse ei ole vain ammatillisesta virheesta, vaan moraalisesta loukkauksesta.

“Kohtaaminen jatti pysyvén epaluottamuksen. En halua enéé asioida, vaikka tie-
déan, etta tarvitsisin apua.”

“Tapa, jolla minua puhuteltiin, sai minut kyseenalaistamaan oman arvoni.”

O’Leary, Tsui ja Ruch (2013, 147) puolestaan muistuttavat, etta tyontekijan ja asiakkaan vali-
nen suhde on aina herkka tasapaino ammatillisen etaisyyden ja inhimillisen ldsndolon valilla.
Kun etaisyys kasvaa liikaa, tyontekija nayttaytyy kylmana ja mekaanisena, mika voi aiheuttaa
juuri tallaisia pysyvia epaluottamuksen tunteita. Vastaajat kertoivat myos ristiriitaisista koke-
muksista, joissa sama asiakkuus saattoi sisaltaa seka hyvia etta huonoja kohtaamisia, ja tyon-

tekijan vaihtuminen saattoi muuttaa koko tilanteen luonteen.

“Yksi tyontekija kohteli minua hienosti, mutta seuraava katkaisi tuen ilman kes-
kustelua. Tuntui, etta kaikki romahti.”

"Avun hakeminen on ollut haastavaa, henkisesti itselle. Avun saaminen mieles-

tani kuitenkin sujuvaa, kun apua on uskaltanut lopulta hakea.”
Parsiala (2013, 164-167) osoittaa vaitoskirjassaan, etta asiakkaan ja tydntekijan valinen jatku-
vuus on luottamuksen ehto ja toistuvat tyontekijavaihdokset rikkovat yhteyden ja aiheuttavat
kokemuksen, ettei ketdan kiinnosta todella kuunnella. Tama heijastuu suoraan asiakkaan ha-
luun hakea apua. Kohtaamisen tunnevaikutukset ulottuivat usein myos palvelutilanteiden ul-
kopuolelle.

“Kun tuli kuulluksi, uskalsin hakea apua my6s muualta. Se auttoi eteenpéin.”

“Epaonnistuneen kohtaamisen jalkeen en enda hakenut tukea, vaikka olisin tar-
vinnut. Luottamus oli mennyt.”

Metteri (2012, 98-100) kuvaa tallaisia kokemuksia “hiljaisena vetaytymisena”: tilanteina,
joissa ihmiset lakkaavat kdadntymasta jarjestelman puoleen, koska sen kohtaamiset ovat ol-
leet toistuvasti haavoittavia. Nain palvelukohtaaminen saa kauaskantoisia seurauksia, jotka
ylittavat yksittaisen tapaamisen rajat. Kohtaamisen tunnevaikutukset osoittavat, etta asiak-
kuuskokemus ei rajoitu yksittaiseen tapahtumaan, vaan heijastuu laajasti yksilon kasitykseen

itsestadan ja yhteiskunnasta.
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”Se vaikutti hetkellisesti siihen, mita ajattelin itsestdni vanhempana ja myés am-
mattilaisena ja mietin, ettd miten voin tehda tydta systeemissé, jossa voi olla tal-
laista.”

Banksin (2016, 47-49) mukaan kyse on “arkisesta etiikasta”, jossa sosiaalitydn moraalinen
ydin ei ole paatoksissa, vaan tavallisissa kohtaamisissa, joissa tyontekija joko vahvistaa tai
horjuttaa asiakkaan ihmisarvoa. Kaiken kaikkiaan naytti silta, ettd kohtaaminen ja kuulluksi
tuleminen olivat aineistossa vahvasti latautuneita kokemuksia, joissa palvelujarjestelma nah-
tiin ennen kaikkea inhimillisen vuorovaikutuksen areenana. Hyva kohtaaminen merkitsi arvos-
tusta, tunnustusta ja toivoa, kun taas huono kohtaaminen synnytti hdpeaa ja epaluottamusta.
Tama teema muodostaa pohjan myohemmalle vuorovaikutuksen ja kohtaamisen kehykselle,
jossa tarkastellaan, miten asiakkaan ja ammattilaisen valinen moraalinen jarjestys rakentuu

tai rikkoutuu vuorovaikutuksen hetkissa.

5.5 Avun hakemisen tunteet ja haavoittuvuus

Aineistossa avun hakemiseen liittyvat tunteet muodostivat voimakkaan ja ristiriitaisenkin ko-
kemuskokonaisuuden. Vaikka apua haettiin tarpeesta, monille vastaajille prosessi oli henki-
sesti kuormittava ja edellytti psyykkista ponnistelua. Tunteet kuten hapea, pelko, epavarmuus
ja helpotus toistuivat kuvauksissa eri savyissa. Kuten jo aikaisemmin on tullut esiin, avun ha-
keminen ei nayttaytynyt vain hallinnollisena toimintana, vaan moraalisena ja emotionaalisena
tilanteena, jossa oma arvo ja riittdvyys joutuivat puntariin. Goffmanin (1963) mukaan tallai-
sissa tilanteissa yksilon sosiaalinen identiteetti ja “kasvot” ovat uhattuina, silld avun pyytami-
nen paljastaa haavoittuvuuden ja altistaa mahdollisuudelle menettaa arvokkuutta toisten sil-
missa. Kuvauksissa avun hakeminen oli seka yksittdinen tunneprosessi ettd myds identiteet-

tiin kytkeytyva kokemus, joka haastoi kasityksen siita, kuka on auttaja ja kuka avun tarvitsija.

a) Hapea ja kynnys hakea apua

Useammassa vastauksessa korostui avun hakemiseen liittyva hapean kokemus. Monille avun
tarve merkitsi samalla epdonnistumisen kokemusta, johon liittyi oma tyoskentely sosiaa-
lialalla. Hapea ei liittynyt pelkastaan avun hakemistilanteeseen, vaan siihen, mita apua tarvit-

seminen merkitsi omalle identiteetille.
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“Kynnys hakea apua oli korkea, koska avun hakeminen hévetti.”
“Tuntui vaikealta myéntaa, etten selvia yksin, vaikka autan tyokseni muita.”

“Oli tunne, etta kasvot menee, kun hakee apua ... Tunsin, ettd ammattilaisena

minun pitaisi parjata.”
Kotera ym. (2022) kuvaavat, ettd hapead ja itseleima voivat olla yleisia jonkinlaista auttamis-
tyota tekevien keskuudessa silloin, kun he joutuvat itse avun tarvitsijoiksi. Ammatillinen iden-
titeetti rakentuu hallinnan, huolenpidon ja parjddmisen varaan, mika tekee oman haavoittu-
vuuden tunnustamisesta erityisen vaikeaa. Hapea syntyy talléin moraalisesta ristiriidasta,
jossa auttajan rooli ja avunhakijan rooli eivat sovi samaan mindkuvaan. Brownin (2006, 47-
49) mukaan hapea liittyy puolestaan vahvasti yhteiskunnallisiin odotuksiin siita, millainen on

“riittava” tai “hyva” yksilo.

Sosiaalialan kontekstissa tdma tarkoittaa usein ammatillista ideaalia, jossa toiset autetaan,
mutta oma avuttomuus salataan. Hapea ei siis ole vain sisainen tunne, vaan sosiaalinen me-
kanismi, joka yllapitaa ammatillista parjaamisen eetosta. Vastaukissa nakyikin kuvauksia
kamppailua sen valilla, pitaisikd hakea apua vai yrittda selvitd omin voimin. Hapea saattoi
tehda3 tilanteesta viivastyneen ja lisata kuormitusta. Joillekin kynnys ylittyi vasta kriisin het-

kella, kun voimavarat olivat loppumassa.

“Olin pitkaan siind uskossa, etta kylla tasta selvitadn, mutta sitten tuli hetki, jol-
loin en enaé jaksanut ja oli pakko ottaa yhteytta.”

Dolezal ym. (2022, 5-6) huomauttavat, ettd hapea toimii usein suojaavana, mutta samalla la-
maannuttavana tunteena. Se estaa avun hakemista, koska siihen sisaltyy riski menettaa kas-
vot ja joutua toisten arvioitavaksi. Hapean voi nahda Goffmanin (1967, 5-7) kuvaamana “kas-
vojen menetyksen” tilanteena, jossa yksilo pelkda menettavansa moraalisen arvonsa sosiaa-
lisessa vuorovaikutuksessa. Hapean tunteen rinnalla nakyi myos pelko leimautumisesta tai
vaarinymmarryksesta. Avun hakeminen merkitsi altistumista muiden arvioille ja mahdolli-

suutta, etta tilanne tulkitaan vaarin.

“Pelotti, mitd tyontekijat ajattelevat. Etta leimataan huonoksi vanhemmaksi.”

“Olin epdvarma, uskallanko kertoa kaikesta, koska pelkasin, ettd asia kdantyy
minua vastaan.”
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Nama kuvaukset osoittavat, etta hapea ja pelko liittyivat syvasti sosiaalisiin odotuksiin ja am-
matilliseen identiteettiin. Apua hakeva ihminen joutui hetkellisesti luopumaan hallinnan ja
parjaamisen roolista ja siirtymaan positioon, jossa oma moraalinen ja ammatillinen arvo oli
arvioitavana. Tama tekee hapeasta paitsi tunne-eldamyksen, myds moraalisen ja sosiaalisen
tapahtuman, jossa yksilon identiteetti joutuu neuvotteluun. Tasta nakdkulmasta on luontevaa

siirtya seuraavaksi tarkastelemaan avun hakemisen epavarmuutta ja siihen liittyvaa pelkoa.

b) Avun hakemisen epavarmuus ja pelko

Aineistossa toistui kokemus siita, etta avun hakeminen heratti epavarmuutta seka kaytannon
ettd emotionaalisella tasolla. Joissakin kuvauksissa vastaajat kuvasivat epatietoisuutta siita,
mista apua pitaisi hakea, kenelle puhua tai mita oikeuksia heilla ylipaataan oli. Tama tiedolli-

nen epavarmuus lisasi kokemusta yksinadisyydesta ja teki tilanteesta henkisesti kuormittavan.

“Ensimmadinen tapaaminen pelotti, koska ei tiennyt, tulevatko tydntekijat kuun-
telemaan ja auttamaan vai tekemaan mielivaltaisia paatéksia ohitsemme.”

Goffmanin (1974, 21-23) mukaan tallaiset tilanteet voidaan ymmartaa “kehysten epaselvyy-
tena” (frame ambiguity), jossa yksilo ei tieda, minkad merkityskehyksen kautta tilannetta tulisi
tulkita. Vastaaja ei siis ainoastaan pelannyt paatoksia, vaan myos sita, millaisessa roolissa
hanet nahtiin, autettavana, arvioitavana vai vastapuolena. Tdma roolien epaselvyys tuotti

emotionaalista epavarmuutta.

“Oli tunne, etta pitaa olla varuillaan koko ajan. Etté jokainen sana voi vaikuttaa
siihen, saanko apua vaien.”

Goffman (1967) puhuukin kasvojen suojelemisesta, jossa ihminen toimii vuorovaikutuksessa
varoen, ettei meneta moraalista asemaansa. Aineistossa tdma nakyi varuillaan olemisena ja
sanavalintojen tarkkana kontrollina seka yrityksena sailyttaa “kasvot” jarjestelman edessa ja
valttaa tilannetta, jossa oma avuntarve voitaisiin tulkita heikkoudeksi tai epaonnistumiseksi.
Osassa kertomuksia epavarmuus liittyi aiempiin kielteisiin kokemuksiin, joissa apu oli jadnyt
saamatta tai tyontekijoiden suhtautuminen oli koettu torjuvaksi. Tallaiset kokemukset loivat

varautuneisuutta ja saivat avun hakemisen nayttaytymaan riskinottona.

“Aiemmin minut oli kohdattu kylmasti, joten seuraavaan kertaan meni vuosia.
Pelkéasin, ettd sama toistuu.”
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“Kun on kokenut tulevansa vaarinymmarretyksi, kynnys kertoa asioista rehelli-
sesti kasvaa.”

Osa kuvauksista ilmentavat sita, mitd Scheff (2005, 288-290) kutsuu “sosiaaliseksi vetayty-
miseksi”. Hapean ja epaluottamuksen seurauksena yksild pyrkii suojaamaan itsedan valtta-
malla tilanteita, joissa han voisi kokea uuden ndyryytyksen. Avun hakeminen ei siis ole vain
rationaalinen paatos, vaan valinta, jossa punnittiin oman arvokkuuden ja turvattomuuden va-
lista jannitetta. Goffmanin (1959) dramaturgisen nakemyksen ytimessa yksilo saataa “esiinty-
mistaan” sen mukaan, millaista vastaanottoa han odottaa. Vastaaja ei enaa esiintynyt aidosti

omana itsenaan, vaan roolissa, jonka toivoi olevan hyvaksyttava tyontekijan silmissa.

Lisaksi aineiston kuvauksissa esiintyi toistuvaa epaselvyytta siita, kuka on oikea henkilo tai vi-
ranomainen, jolle apua voi pyytaa, seka pelkoa siita, etta tulee “pyytaneeksiliikaa”. Tama epa-
varmuus heijasti paitsi jarjestelman monimutkaisuutta, myds kokemusta oman aseman epa-

maaraisyydesta.

“En tiennyt, onko asiani tarpeeksi tdrked. Tuntui, ettd muut ovat huonommassa
tilanteessa.”

“Jokaisella tyontekijalla tuntui olevan eri kasitys siita, kuka vastaa mistéakin. Olo
oli kuin palloteltavana.”

Sosiaalialan ammattilainen ikdan kuin asettaa oman tilanteensa muiden rinnalle ja arvioi,
onko han oikeutettu apuun. Hochschildin (1983, 132-134) kasitetta lainaten, tama on “emo-
tionaalista tyota”, jossa yksilo sdatelee omaa tunteitaan ja oikeutustaan suhteessa instituuti-
oiden odotuksiin. Epavarmuus ja pelko liittyivat palveluprosessin lisaksi siihen, ettd avun ha-
kija joutui arvioimaan omaa asemaansa ja arvoaan suhteessa jarjestelmaan ja muihin ihmi-
siin. Tama teki avun hakemisesta henkisesti kuluttavan kokemuksen, joka joissakin tapauk-

sissa johti vetaytymiseen ja avun valttelyyn.

Goffmanin (1974, 25) kasittein kyse on kehysten ristiriidasta: virallinen kehys (asiakas, jota au-
tetaan) ja kokemuksellinen kehys (ihminen, joka joutuu arvioitavaksi) tormaavat. Tama tekee
avun hakemisesta emotionaalisesti kuluttavan prosessin, jossa pelko ei liity vain tulevaan,
vaan siihen, kuka itse on tilanteessa. Joissakin kuvauksissa avun hakeminen paattyi vetayty-

miseen ja avun valttelyyn. Talloin pelko ei ollut pelkastaan reaktio jarjestelman toimintaan,
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vaan myos itsesuojelun muoto ja yritys sailyttaa kasvot, valttda haavoittuvuutta ja sailyttaa

edes jonkinlainen hallinnan tunne.

c) Helpotus ja itsen uudelleen hahmottaminen

Vaikka avun hakeminen oli monille emotionaalisesti raskas ja hdpeaa herattava prosessi, ai-
neistossa toistui myods helpotuksen ja kiitollisuuden kuvauksia. Kun apu lopulta saatiin ja
tydntekija kohtasi ymmartavaisesti, avun hakeminen muuttui joissakin kertomuksissa myon-

teiseksi ja jopa voimaannuttavaksi kokemukseksi.

“Kun apua lopulta saimme, oli helpottavaa huomata, etta tilanteeni otettiin to-
sissaan.”

“Sain kokea, ettéd en ole yksin ... auttoi ndkemaan, ettd avun hakeminen ei ole
heikkoutta.”

Goffmanin (1967) vuorovaikutusrituaalin ndkokulmasta nama hetket voi nahda moraalisen
jarjestyksen palautumisena; yksilo, joka oli kokenut kasvojen menetyksen hapeéan ja epavar-
muuden hetkissa, sai takaisin sosiaalisen arvokkuutensa, kun hdnen tilanteensa tunnustettiin
legitiimiksi. Tallaisessa kohtaamisessa avun saaminen oli seka kaytannollinen teko ettd sym-
bolinen ele ja vahvistus siita, ettd han on edelleen osa yhteis6a ja ansaitsee tulla kuulluksi.
Tama tunnustamisen kokemus heijastui myos siihen, miten vastaajat alkoivat ndahda oman
asemansa ja identiteettinsa uudella tavalla. Joissakin kuvauksissa autettavana oleminen ei

enaa nayttaytynyt hapeallisena, vaan inhimillisena osana elamaa.

“Aluksi hévetti, mutta mybhemmin ymmaérsin, ettd jokainen tarvitsee joskus
apua. Ajatus muutti tapaani ajatella myés omasta tydstéani.”

“Opin ndkemaan, etta on eri asia olla ammattilainen ja olla ihminen, joka joskus
tarvitsee tukea.”

Scheffin (2005, 288-289) mukaan hapean ja ylpeyden dialektiikassa hapea kohdataan ja tun-
nustetaan, se voi muuttua yhteydeksi ja itseymmarrykseksi. Tallaiset kertomukset osoittavat,
ettd avun hakeminen voi olla myds eettinen ja refleksiivinen prosessi, jossa ihminen tarkaste-
lee omaa paikkaansa ja rajojaan uudelleen. Osa vastaajista kuvasi, ettd kokemus oli tehnyt

heista herkempia ja ymmartavaisempia myds omassa tyossaan.
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“Olen sen jalkeen suhtautunut asiakkaisiin eri tavalla. Ymmarrén paremmin,
milté tuntuu olla haavoittuvainen.”

” Huomasin avun hakemisen prosessin aikana kirkkaasti sen vanhan viisauden

pitdvéan paikkansa, ettad inhimillinen kohtaaminen on luottamuksen ja yhteis-

tyon synnyn kulmakivi.”
Naissa kuvauksissa avun hakeminen nayttaytyi kddnnekohtana: vaikka se olivaikeaa ja tdynna
ristiriitaisia tunteita, se saattoi johtaa myos eheytymiseen ja uudenlaiseen itseymmarrykseen
ja ammatilliseen kasvuun. Goffmanin (1959) tulkinnan valossa tama voidaan ymmartaa roo-
lien uudelleen jarjestymisena. Esiintyminen “ammattilaisena” ei enaa edellyta virheetonta
hallintaa, vaan inhimillisen kokemuksen hyvaksymista osaksi ammatillista minakuvaa. Haa-
voittuvuuden jakaminen tuo rooliin aitoutta ja moraalista ldsnaoloa. Lisaksi kuvauksissa avun
hakeminen ei ainoastaan palauttanut luottamusta, vaan synnytti myos ylpeyden tunnetta us-

kalluksesta hakea apua ammattilaisena.

”Olen toisaalta myos ylpeé etta olen hakenut apua ja saanut sita.”
”Yritdn normalisoida, luoda kasityksen etta ei tama niin ihmeellisté ole.”

”Tasta pitdisi puhua enemmén. Normalisoida ettd myos sosiaalialan ammatti-
laiset voivat tarvita sosiaalipalveluita.”

Seka avun hakemisesta etta sen esille tuomisesta tuli moraalisesti vahvistava teko seka osoi-
tus rohkeudesta tunnustaa omat rajat ja osoittaa, ettd on “normaalia”, etta myos ammattilai-
set tarvitsevat apua. Scheff (2005, s. 289) kuvaa tata ylpeyden ja hapean vuorotteluna: kun
hapeéa kohdataan ja jaetaan, se voi kdantya yhteydeksi ja itsekunnioitukseksi. Talléin avun ha-
keminen ei ole enda haavoittuvuuden merkki, vaan moraalinen saavutus. Yhteenvetona voisi
todeta, ettd avun hakemisen tunteet ja haavoittuvuus muodostivat aineistossa syvan emotio-
naalisen teeman, jossa hapea, pelko, ylpeys ja helpotus yhdityvat toisiinsa. Avun hakeminen
ei ollut pelkka hallinnollinen toimenpide, vaan moraalinen ja eksistentiaalinen kokemus: se
edellytti rohkeutta paljastaa oma tarpeensa ja altistua toisten katseelle. Tama teema toimii
tulkinnallisena siltana myohemmalle haavoittuvuuden kehykselle, jossa naitd kokemuksia
tarkastellaan moraalisen ja identiteettisen jannitteen kautta ja siita, miten avun hakeminen

seka paljastaa ettd uudistaa kasitystd omasta arvosta ja ammatillisuudesta.
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5.4 Ammattilaisroolin ja asiakkaana olemisen jannite

Aineistossa useat vastaajat kuvasivat kokemuksiaan tilanteista, joissa he olivat seka sosiaa-
lialan ammattilaisia etta palveluiden kayttajia. Tama kaksoisrooli teki asiakkuudesta erityisen
herkan ja ilmensi jannitettd ammatillisen identiteetin ja henkildkohtaisen haavoittuvuuden va-
lilla. Aineoston pohjalta voisi todeta, ettd ammattilaisuus itsessdan voi muodostua seka voi-
mavaraksi etta esteeksi haavoittuvuuden tunnustamiselle. Teema rakentui kolmesta toisiinsa
nivoutuvasta alatekijasta: asiantuntijuuden ja haavoittuvuuden ristiriita, ammattilaisuus

oman kokemuksen suojana ja taakkana, seka identiteetin rajojen liukumat.

a) Asiantuntijuuden ja haavoittuvuuden ristiriita

Monet vastaajat kuvasivat ammatillisen osaamisen ja avun tarpeen vélista ristiriitaa. He tiesi-
vat palvelujarjestelman kaytannoét ja puhetavat, mutta juuri se teki avun pyytamisesta erityisen
vaikeaa. Kotera ym. (2022) kuvaavat, etta opettajankoulutuksessa olevilla opiskelijoilla, jotka
valmistautuvat hoivan ja auttamisen ammattiin, hapea ja itseleima ovat yleisia silloin, kun he
joutuvat itse avun tarvitsijan asemaan. Vaikka tutkimuksen kohteena ei ollut sosiaalialan am-
mattilaisia, havainto heijastaa samaa ilmiota, jossa auttamisammateissa ammatillinen iden-
titeetti rakentuu kyvylle hallita, auttaa ja suoriutua, ja juuri siksi oman haavoittuvuuden tun-

nustaminen voi nayttaytya epaonnistumisena tai ammattiroolin murtumisena.

“Olivaikeaa olla yhteydessa, kun omassa perheessa tarvittiin apua. Tuntui, etta
kasvot menee, kun hakee apua.”

“Tunsin hdpedaa, etta tyoskentelen sosiaalialalla ja silti tarvitsen tukea. Pelkasin,
etta kollegat tietavat.”

Tama ilmentaa sita, mita Brown (2006, 47-49) kutsuu “hapeéan ja haavoittuvuuden jannit-
teeksi”. Tilanteissa, joissa yksilo kokee, ettei vastaa omaa moraalista ihannettaan, syntyy voi-
makas hapean tunne. Sosiaalialan tyontekijoiden kohdalla tdma jannite korostuu, koska am-
matillinen eetos perustuu auttamiseen ja parjdamiseen. Useat vastaajat toivat esiin, etta he
osasivat kayttaa “oikeita sanoja” ja perustella hakemuksensa paremmin kuin muut. Tama toi

hallinnan tunnetta, mutta myds moraalista epdmukavuutta.

“Avun saaminen oli helpompaa, koska tiesin mita piti sanoa ja miten asiat kan-
nattaa esittaa ... Samalla tunsin huonoa omaatuntoa, ettd ehké sain apua siksi.”
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Metteri (2012, 92-96) huomauttaa, etta sosiaalipalvelujarjestelmassa parjaa usein parhaiten
ne, jotka hallitsevat sen kielen ja rakenteet. Tama tieto voi kddntya moraaliseksi taakaksi, kun
yksild kokee hyotyvansa omasta asemastaan toisten kustannuksella. Vastaajat kuvasivatkin
ristiriitaa moraalisen oikeudenmukaisuuden ja oman selviytymisen valill3; tunnetta, etta hei-
dan tietonsa toi etua, mutta samalla hdmmensi kasitystd omasta oikeudesta saada apua. Toi-
saalta osa vastaajista kuvasi, ettd ammatillinen tieto vaikeutti haavoittuvuuden nayttamista,
koska oli vaikea olla “vain ihminen”. Tama teki kohtaamisesta raskaamman ja toi siihen yli-

maaraisen varautuneisuuden.

“En pystynyt olemaan taysin avoin, koska tiesin miten jarjestelma toimii. Pelka-
sin, ettd sanon jotain, mika kdantyy minua vastaan.”

Dolezal ym. (2022) korostavat, etta hapea toimii usein suojaavana mekanismina, joka saa yk-
silén varomaan ja kontrolloimaan omaa itseilmaisuaan, etenkin, jos han tietaa, miten hanen
sanojansa voidaan tulkita institutionaalisesti. Ammatillinen tieto tuo valtaa, mutta myos herk-
kyytta sille, miten jarjestelma voi kaantya yksiléa vastaan. Tama ristiriita synnytti monille ko-
kemuksen ulkopuolisuudesta: he eivat kokeneet kuuluvansa taysin asiakkaiden eivatka am-

mattilaisten joukkoon.

“Tuntui, etta olin vélitilassa. En enaa tybntekija, mutta en myoéskaan tavallinen
asiakas.”

Tama kuvastaa Goffmanin (1963) klassista kasitysta stigman ja sosiaalisen identiteetin valiti-
lasta, jossa yksilo joutuu tasapainoilemaan kahden roolin valilla; vanhan, tunnustetun identi-
teetin (ammattilainen) ja uuden, haavoittuvan identiteetin (avun tarvitsija). Avun hakeminen ei
ollut siis vain hallinnollinen prosessi, vaan moraalinen ja emotionaalinen siirtyma, jossa asi-

antuntijuus ja haavoittuvuus asettuivat vastakkain.

b) Ammattilaisuus oman kokemuksen suojana ja taakkana

Vastaajien kertomuksissa ammatillisuus nayttaytyi kaksijakoisena: toisaalta se tarjosi turvaa

ja etaisyytta omaan tilanteeseen, toisaalta se saattoi olla raskas taakka, joka esti ottamasta

apua vastaan.

“Pidin tietoisesti ylla roolia, koska pelkasin, ettd jos ndytdn heikkoutta, minua ei
oteta vakavasti.”
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“Oli helpompi kéasitella tilannetta "ammattilaisen silmin”, ikdan kuin se ei koskisi
minua henkilékohtaisesti.”

Adams ym. (2006) kuvaavat ammattilaisuuden suojaavaa puolta ilmidna, jossa tydntekija ra-
kentaa tietoisesti emotionaalisen etdisyyden selviytydkseen kriisitilanteista. Ammatillinen
rooli tarjoaa talldin keinoja hallita vaikeita tunteita ja yllapitda kontrollin tunnetta, mutta sa-
malla se voi muuttua ikdan kuin emotionaaliseksi panssariksi, joka estda haavoittuvuuden il-
maisun ja aidon tuen vastaanottamisen. Jotkut vastaajat kuvasivat ammattilaisuuden anta-
neen keinoja jasentdd omaa tilannetta ja pitaa kiinni toivosta. Toiset taas kokivat, ettd se teki

avun vastaanottamisesta mekaanista ja etadnnytti tunteista.

“Tiesin, miten prosessi etenee ja mitd odottaa. Se toi turvaa, mutta samalla
kaikki tuntui kylméalta ja viralliselta.”

Hochschildin (1983) emotional labour -kasite antaakin ndakokulmaa ilmidon ymmartamiseen.
Jannitteessa ammatillinen tunneilmaisu on usein saadeltya ja roolien mukaista, mutta kun ih-
minen joutuu omassa elamassaan autettavan rooliin, samat tunne- ja toimintamallit voivat
estaa autenttisen kokemisen. Tama heijastelee aineistossa tunteiden etddnnyttamisena ja
jarkiperaisen hallinnan korostumisena. Ammatillinen tietdmys lisasi joidenkin kohdalla myds
pelkoa leimautumisesta. Oli huoli siita, ettd omasta tilanteesta kerrotaan eteenpain tai etta

kollegat tunnistavat asiakkaan.

“Pelkasin, etté tieto kulkee tydyhteiséon. Oli tunne, ettei voi luottaa jarjestel-
maan, jonka siséalla itse tyoskentelee.”

”...olen itse samalla hyvinvointialueella toissé ja esimerkiksi lastensuojeluilmoi-
tuksen késittelijat ovat saattaneet tunnistaa minut lapsen &idiksi. Pohdin, mita
minusta ajatellaan.”

Goffman (1963) muistuttaa, etta leimautumisen pelko ei synny pelkastadan muiden asenteista,
vaan myo0s siita, etta yksilo sisaistaa yhteisonsa moraaliset normit ja alkaa tarkastella itsedan
niiden kautta. Sosiaalialan kaltaisilla aloilla tama riski on erityisen suuri, koska ammatillinen
eetos perustuu luotettavuuteen ja kykyyn selviytya. Nain jarjestelma, johon tyontekija kuuluu,
voi samalla muodostua epaluottamuksen kohteeksi. Monet kuvasivat, ettd ammattilaisuus

toimijonkinlaisena suojamuurina, jonka takana oli helpompi selviytyd, mutta samalla se estaa
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aidon avun vastaanottamista. Tama roolin sisdinen jannite teki tilanteesta henkisesti raskaan

jayksinaisen.

“Oli helpompi selittaa kaikki jéarjella, mutta sisélla oli pelko ja suru, jota en uskal-
tanut nayttéa.”

Hapedan ja haavoittuvuuteen liittyvd suojautuminen on inhimillinen selviytymisstrategia,
mutta se yllapitaa erillisyyden tunnetta ja estaa yhteyden syntymista (ks. Dolezal ym. 2022).
Aineiston perusteella ammatillinen identiteetti tarjosi suojaa, mutta samalla se eristi ja toimi
kehyksenad, jonka sisalla oli turvallista jasentda omaa tilannetta, mutta jonka ulkopuolelle oli

jannitteista astua.

c) Identiteetin rajojen liukumat

Ammattilaisroolin ja asiakkaana olemisen jannite tuli esiin myos identiteetin rajojen hamarty-
misena. Sosiaalialan ammattilaisella on yleensa vahva kasitys roolistaan auttajana, asiantun-
tijana ja tukijana. Tama rooli sisaltdd moraalisia ja ammatillisia odotuksia, esimerkiksi itsenai-
syytta, kykya hallita tilanteita ja auttaa muita. (Munson 1976).) Useat vastaajat pohtivat, kuka

he ovat, kun oma eldmantilanne pakotti heidat rooliin, joka oli vastakkainen heidan tyolleen.

“Oli outoa istua vastapuolella péytaa. Ymmarsin, miltéd asiakkaista tuntuu,
mutta samalla tunsin itseni vieraaksi.”

“Tilanne sai miettiméaéan, olenko mina nyt se ”asiakas”, jota aina itse ohjaan. Se
oli pyséayttavaa.”

Goffmanin (1963, 42-44) mukaan sosiaalisen identiteetin rajat eivat ole pysyvia, vaan ne voivat
liukua, kun yksilod joutuu rooliin, joka haastaa hanen aiemman asemansa ja statuksensa.
Tama “kasvojen menetys” on sosiaalinen siirtyma, jossa yksilo joutuu neuvottelemaan uudel-
leen sen, kuka hdn on suhteessa muihin ja yhteisén normeihin. Aineiston kuvauksissa tama
nakyi hammennyksena ja moraalisena pysahdyksena: tuttu ammattirooli menetti suojaavan
voimansa. Joillekin tdma rajan hamartyminen toi mukanaan mydtatunnon ja uudenlaisen na-
kdékulman omaan tyohdn. He kertoivat, etta kokemus oli tehnyt heistd empaattisempia ja va-

hemman tuomitsevia.

“Opin ndkeméén asiat asiakkaan silmin. Nyt ymmaérrén, miten vaikeaa on hakea
apua.”
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Zembylas (2007, 365-367) esittaa, etta ammatillisen identiteetin kriisit voivat toimia myds eet-
tisena ja emotionaalisena oppimisen paikkana. Hanen mukaansa haavoittuvuus voi avata am-
mattilaiselle uudenlaista reflektiivisyytta ja empatiaa, joka vahvistaa tyén moraalista ulottu-
vuutta. Tamankaltaista kasvua kuvattiin aineistossa oivalluksena: hetkena, jossa kontrollista
luopuminen toi tilalle ymmarrysta ja inhimillisyytta. Toisaalta osa vastaajista koki, etta identi-
teetin muutos oli kriisi, jossa ammatillisen minuuden horjuminen tuntui henkilékohtaiselta

epaonnistumiselta.

“Tuntui, etta kaikki, mitéa olin rakentanut, murtui. Olin se, joka ei enda auttanut
vaan tarvitsi apua.”

Brownin (2006, 47) mukaan hapean ja riittamattomyyden kokemus syntyy usein tilanteissa,
joissa yksilo menettaa hallinnan tunteen suhteessa rooliinsa ja siihen liitettyihin odotuksiin.
Hapea toimii merkkina roolirajojen murtumisesta. Joissain kuvauksissa tama roolien limittai-
syys synnytti identiteettikriisin, mutta toiset kuvasivat sen avanneen uuden ymmarryksen ih-

misyydesta ja tyosta.

“Se oli kipedd, mutta samalla vapauttavaa. Ymmarsin, ettd ammattilaisuus ei
suojele elamalta.”

Hanninen ja Poikela (2016,58) muistuttavat, etta eettinen herkkyys syntyy juuri tallaisissa mo-
raalisissa risteyskohdissa, joissa ammatillinen tieto ja henkilokohtainen kokemus punoutui-
vat yhteen. Ammattilaisuus ei ole pysyva rooli, vaan pikemminkin jatkuva prosessi, jossa iden-
titeetti muovautuu kokemusten ja arvojen kautta. Nayttikin silta, ettd ammattilaisroolin ja asi-
akkaana olemisen jannite oli aineistossa yksi henkilokohtaisimmista ja moraalisesti syvim-
mista teemoista. Se toi esiin, kuinka sosiaalialan ammattilaiset kantavat mukanaan tietoa ja
arvoja, jotka voivat seka auttaa etta estaa heita hakemasta tukea. Ristiriita ammatillisen hal-
linnan ja henkilokohtaisen haavoittuvuuden valilla loi kokemuksen paikasta, jossa identiteetti
oli jatkuvasti neuvoteltavana. Tama teema muodostaa tulkinnallisen perustan myéhemmille
hallinnan ja haavoittuvuuden kehyksille, joissa tarkastellaan, miten nama roolit ja niiden rajat

rakentuvat vuorovaikutuksen moraalisissa ja emotionaalisissa jannitteissa.
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6 ASIAKKUUSKOKEMUSTEN TULKINTAKEHYKSET

Edellisessa tulosluvussa esitellyt kokemusteemat, avun saaminen ja sen riittavyys, kohtaami-
nen ja kuulluksi tuleminen, avun hakemisen tunteet ja haavoittuvuus seka ammattilaisroolin
ja asiakkaana olemisen jannite, muodostivat tulkinnallisen perustan kehysanalyysin toiselle
vaiheelle. Teemojen avulla aineisto jasentyi moraalisina ja emotionaalisina kokemuksina,
jotka kytkeytyivat toisiinsa seka yksilon etta jarjestelman tasolla. Kun naita teemoja tarkastel-
tiin Goffmanin (1974) kehysanalyysin logiikan mukaisesti, alkoi hahmottua joukko tulkintake-

hyksia eli tapoja, joilla vastaajat maarittivat ja ymmarsivat omat asiakkuuskokemuksensa.

Kehysten tunnistaminen perustui siihen, miten vastaajat rakensivat kokemuksilleen merkityk-
sia; millaisina he nakivat itsensa, miten he maarittelivat tilanteen moraalisesti, ja millaista to-
dellisuutta he pitivat “todellisena” suhteessa sosiaaliseen jarjestelmaan. Kehysten kautta tuli
nakyvaksi, etta sama tilanne, esimerkiksi avun hakeminen, saatettiin kokea taysin eri tavoin
riippuen siita, minka kehyksen kautta se tulkittiin: kriisina, hapeana, jarjestelman epaonnistu-

misena tai kasvun mahdollisuutena. Aineistosta rakentui viisi toisiinsa limittyvaa kehysta:

1. Ammattilaisesta asiakkaaksi -kehys, jossa identiteetti ja rooli siirtyvat paikasta toi-
seen ja ammattilainen joutuu arvioimaan omaa asemaansa uudelleen.

2. Stigman ja paljastumisen pelon kehys, jossa asiakkuus nayttaytyy maineen ja mo-
raalisen arvokkuuden uhkana.

3. Kohtaamaton jarjestelma -kehys, jossa palvelut nayttaytyvat kylmina, etaisina ja
epainhimillisina rakenteina.

4. Reflektiivisen oppimisen kehys, jossa vaikea kokemus muuttuu eettiseksi ja amma-
tilliseksi kasvun tilaksi.

5. Luottamuksen ja epaluottamuksen kehys, joka kulkee kaikkien muiden kehysten
lapi moraalisena metakehyksena ja maarittaa, missa maarin toimijat voivat yllapitaa
vuorovaikutuksen ja yhteison moraalista jarjestysta.

Naiden kehysten kautta avautui kokonaiskuva siitd, miten sosiaalialan ammattilaiset ja asiak-
kaat merkityksellistdvat oman asemansa auttamissuhteissa ja palvelujarjestelmassa. Kehyk-
set eivat ole toisiaan poissulkevia, vaan ne limittyivat yhteen muodostaen dynaamisen ja jan-
nitteisen verkoston, jossa identiteetti, moraali ja ammatillisuus jatkuvasti neuvotellaan. Ke-

hykset ja niiden valinen suhde on havainnollistettu taulukkomuodossa Liitteessa 5.
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6.3 Ammattilaisesta asiakkaaksi -kehys

Tassa kehyksessa vastaajat kuvaavat siirtymaa, jossa he joutuvat vaihtamaan nakdkulmaa
auttajasta autettavaksi. Tama siirtyma on usein identiteettikriisin ytimessa, jossa ammattilai-
nen, joka on tottunut hallitsemaan tilanteita ja olemaan asiantuntija, joutuu yhtakkid oman
eldmansa haavoittuvuuden aarelle. Kehyksen ytimessa on roolien uudelleenmaarittely: kuka

olen, kun en enaa ole ammattilainen, vaan se, joka tarvitsee apua?

a) Siirtyma ja identiteetin murtuma

Monet vastaajat kuvasivat ensimmaista avunhakukokemustaan hammentavana ja raskaana.
Ammatillinen tieto teki tilanteesta kaksinkertaisesti vaikean. Samalla kun tiesi, miten jarjes-
telma toimii, tiesi myos, mita heikkoutta siihen liittyy. Goffmanin (1974) nakékulmasta kyse on
tilanteesta, jossa yksild menettaa tutun tulkintakehyksen: se, mikd aiemmin maaritti hanen
roolinsa ja asemansa, lakkaa toimimasta. Auttajan kehys eli se, jonka kautta ihminen hah-
motti itsensa hallitsevana ja tietavana toimijana, vaihtuu autettavan kehykseen, jossa valta ja

hallinta siirtyvat toisille.

“Tuntui, ettéd olin yhtékkia vaaralla puolella poytéé. Olin tottunut olemaan se,
joka kuuntelee — nyt minun piti puhua.”

“Se, etta tydskentelen itse sosiaalialalla, teki asiakkuudesta moninkertaisesti
nolompaa. Tiesin liikaa, tiesin miten minua arvioidaan.”

Vastaavat kuvaukset aineostossa ilmentavat Goffmanin (1959) dramaturgista ajatusta roolien
ja nayttamojen vaihtumisesta. Siirtyma tyontekijan roolista asiakkaan rooliin merkitsi naytta-
mon vaihtumista, jossa ihminen joutui uuden yleison eteen, ei enaa kollegojen, vaan arvioivien
viranomaisten ja tyontekijoiden. Fine ja Manning (2003, 46-47) korostavat, etta Goffmanin dra-
maturgia on ennen kaikkea moraalinen teoria: kun nayttdmo vaihtuu, myos moraalinen jarjes-
tys horjuu, ja yksilo joutuu neuvottelemaan arvonsa uudelleen. Tallaiset kuvaukset toivat esiin
identiteetin saron, jossa ammattilainen menettaa hetkellisesti tutun nayttamon ja joutuu ot-
tamaan roolin, joka on vastakkainen hanen tavanomaiselle minakasitykselleen. Osa vastaa-
jista kuvasi taman tilanteen lahes fyysisena hdpeana; punastumisena, sydamen tykytyksena,

jahmettymisena.

“Oli tunne, etta koko ammatti-identiteetti romahti hetkessa ... Mietin, mitéa tyo6-
kaverit ajattelisivat, jos tietaisivat.”
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Goffman (1967) puhuu kasvojen menetyksesta (loss of face), jonka kokemiseen myos vahvo-
jen fyysisten tuntemusten komeus voi olla hyvin ymmarrettava ja inhimillinen. Kun ihminen
joutuu rooliin, jossa hdnen ammatillinen itsekuvansa ei enaa pade, hanen “kasvonsa”, eli mo-
raalinen arvokkuutensa, ovat uhattuna. Tdssa hetkessd ammattilainen ei enda hallitse vuoro-
vaikutuksen rituaalia, vaan menettaa asemansa sen yllapitajana. Tama hetki oli rajan ylitys,
jossa ammatillinen suoja ja tieto, kieli ja kontrolli, ei enda suojannut ja ammattilainen ei enaa
hallitse vuorovaikutuksen rituaalia, vaan menettaa asemansa sen yllapitajana. Goffmaniin
(1974) peilaten, tassa kehyksen vaiheessa identiteetti ei ole viela rakentunut uudelleen, vaan
se on jonkinlaisessa “valitilassa”, jossa vanha kehys on murtunut, mutta uusi ei ole viela va-
kiintunut. Siirtyma on moraalisesti ja emotionaalisesti ladattu, koska siind kyseenalaistuu

koko ammatillisen identiteetin perusta: se, kuka saa auttaa ja kuka tarvitsee apua.

b) Ammattilaisuuden varjo ja roolin ristiriita

Aineistossa toistui kertomus siita, etta ammattilaisuus oli seka etu etta este. Toiset kertoivat,
ettd heiddn ammattitaitonsa auttoi hahmottamaan omaa tilannetta ja ldytamaan oikeat pal-
velut, mutta toiset kokivat, etta se teki avun vastaanottamisesta vaikeampaa. Nain ollen am-
matillinen tieto ja kokemus kuvautuivat kaksiterdisena miekkana; ne toivat turvaa, mutta myads

tekivat haavoittuvuuden nakyvaksi.

“Tiesin heti, mihin minun pitaisi ottaa yhteytta ja mita sanoa, mutta samalla tun-
sin hdpedaa siita, etta osasin liian hyvin.”

“Minua kohdeltiin eri tavalla, kun tydntekija tiesi, ettd olen alalta. Oli kuin odo-
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tettiin, etten tarvitse tukea, kun olen ‘ammattilainen’.

Tallaisissa kuvauksissa ammatillinen rooli kulki mukana varjona. Goffmanin (1959) mukaan
roolit ovat kuin esiintymisia, joissa ihmiset saatelevat, mita he nayttavat muille. Kun ihminen
joutuu rooliin, joka on ristiriidassa aiemman kanssa, han kokee helposti menettavansa sen
kuvan, jonka han on tottunut pitamaan ylla. Tassa tilanteessa ammattilainen joutui esiinty-
maan kahdessa kehikossa yhta aikaa; asiakkaana, joka tarvitsee apua, ja tyontekijana, joka
tietda, miten jarjestelma toimii. Ammattiin ja asiakkuuteen liittyva rooli nayttaytyi siten, etta
vastaaja oli seka jarjestelman tuote etta sen asiakas. Joissakin kertomuksissa ammattilaisuu-
den varjo nakyi myos siina, etta tyontekijat suhtautuivat asiakkaaseen eri tavoin, jos tiesivat

hanen taustansa.
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“Tuntui, ettd oma tieto oli sekéa siunaus etta kirous. Kun ymmartéaa, miksi paatok-
set tehdééan, on vaikea samalla hyvaksya niita.”

” tybntekija tiesi, mista tulen, han puhui minulle eri tavalla... kuin kollegalle, ei
asiakkaalle. Se teki tilanteesta oudon.

Goffmanin (1974) kasitteella tata voi kuvata “paallekkaisina kehyksina” eli tilanteina, joissa
kaksi merkitysjarjestelmaa on voimassa samanaikaisesti. Ammattilainen ei voi taysin luopua
vanhasta kehystaan, vaikka uusi rooli vaatisi sita. Tasta syntyy jannite, jossa mitd enemman
han tietaa, sita vaikeampi on olla vain asiakas. Roolien paallekkaisyys sai jotkut pohtimaan,
voiko ammattilainen koskaan olla taysin asiakas. Monille kokemus tuntuikin jaavan valitilaan,

jossa ammatillinen mina ja henkilokohtainen mina eivat enaa taysin erottuneet.

“Tuntui, ettéd olin jatkuvasti kahdessa roolissa. Tiesin liikaa, mutta en pystynyt
hyoédyntamaéan sita ilman, etta tunsin huonoa omaatuntoa.”

Aineistossa nousi esiin myods nakokulma, jossa ammattilaiset kokivat saavansa apua helpom-
min oman taustansa ja jarjestelmaosaamisensa vuoksi. He kuvasivat osaavansa hakea tukea
oikeista paikoista, tietdvansa mita pyytaa ja tulkitsevansa jarjestelman kieltd paremmin kuin
muut asiakkaat. Samalla he pohtivat, ettd ammattilaisena saattoi herattaa tyontekijdissa eri-

laista suhtautumista tai jopa erityiskohtelua.

“Itsekin ammattilaisena on helpompaa tehda tyota sosiaalipalvelujen kanssa,
kun tietda jo termeja, kaytantdja ym. ja mita mitkakin palvelut tarkoittavat.”

”Jos ei olisi ammatti pohjaa, niin sosiaalipalveluiden hakeminen on tuskaista ja

uuvuttavaa.”
Tallaisissa kokemuksissa roolit eivat vain vaihdu, vaan sekoittuvat. Goffman (1967) puhuu tal-
l6in roolietaisyydesta eli ihminen yrittaa pitda kiinni omasta ammatillisesta minasta, vaikka
tilanne vaatisi heittaytymista asiakkaan rooliin. Tama etaisyys voi toimia myds suojaavana kei-
nona ja sailyttda oma ammattimainen identiteetti tilanteessa, jossa se on uhattuna. Nain am-
mattilaisuuden rooli ei kokonaan katoa, vaikka ihminen olisi toisessa asemassa, vaan jaa var-
joksi, joka maarittaa, miten haavoittuvuutta voi nayttaa. Roolien paallekkaisyys voi tehda ti-
lanteesta emotionaalisesti raskaan. Samalla se myos paljastaa, miten vahvasti ammatillinen
identiteetti kantaa mukanaan moraalisia odotuksia ja siitd, miltda ammattilaisen “kuuluu”

nayttaa ja toimia.
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¢) Minuuden uudelleen rakentuminen

Siirtyma auttajasta autettavaksi ei ollut kaikille pelkastaan kriisi, vaan myos mahdollisuus.
Moni vastaaja kuvasi, etta kokemuksen myota heidan ymmarryksensad omasta tyostaan sy-
veni. Kun he nakivat jarjestelman asiakkaan nakékulmasta, ammatillinen identiteetti muuttui

refleksiivisemmaksi ja inhimillisemmaksi.

“Olen sen jalkeen suhtautunut asiakkaisiin eri tavalla. Nyt ymmarrén, ettéa jokai-
nen tilanne on ainutlaatuinen ja etta hdpea voi estda ihmistéd hakemasta apua.”

“Kokemus oli raskas, mutta se teki minusta paremman ammattilaisen. Opin,
ettd on eri asia tietda ja kokea.”

Naissa kuvauksissa identiteetti rakentui uudelleen nimenomaan kokemuksen kautta. Monille
tama merkitsi ammatillisen itsetunnon uudelleenmuotoutumista, ei enaa virheettomana asi-
antuntijana, vaan haavoittuvana ja empaattisena ihmisena. Goffmanin (1959) dramaturgisen
nakemyksen valossa tdma merkitsee “roolin uudelleenkirjoittamista” eli ihminen ei enaa
esiinny vain ammatillisessa roolissa, vaan tuo siihen mukaan omakohtaisen kokemuksen ja
haavoittuvuuden. Roolin autenttisuus kasvaa, kun siihen sisallytetddn myos se, mika aiemmin

piti piilottaa.

“Ymmadrsin, ettd ammattilaisuus ei tarkoita virheettomyytta, vaan kykya tunnis-
taa oma rajallisuutensa.”

Goffmanin (1967, 12-15) kasittein tdma voidaan nahda kasvojen palauttamisen rituaalina.
Avun hakeminen ja sen hyvaksyminen mahdollistivat moraalisen tasapainon palautumisen.
Ihminen saattaa siina jalleen kokea arvonsa ja paikkansa yhteison jasenena. Samalla han luo
uudenlaisen identiteettikehyksen, jossa ammatillisuus ja haavoittuvuus eivat olleet toistensa
vastakohtia vaan toisiaan taydentavia osia. Tama kehyksen vaihe kuvaa eraanlaista eettista
siirtymaa, missad ammattilainen oppii hyvaksyméaan oman haavoittuvuutensa osana ihmi-
syytta ja tyotaan. Scheffin (2005, 289) mukaan tallainen siirtyma merkitsee hapean jaylpeyden
valistd moraalista liikettd. Kun ihminen kykenee tunnistamaan oman rajallisuutensa ilman
tuomitsemista, han voi kokea myos ylpeytta siita, ettd on kohdannut sen. Tama prosessi ei siis
ole pelkka identiteetin korjaus, vaan sen laajentuminen kyky nahda itsensd samanaikaisesti

ammattilaisena ja ihmisena.
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Ammattilaisesta asiakkaaksi -kehys naytti kuvaavan prosessia, jossa ammatillinen identiteetti
joutuu kriisiin ja muuntuu. Siina nakyy ammatillisuuden ja haavoittuvuuden valinen jannite:
tieto ja rooli, jotka aiemmin suojasivat, muuttuvat hetkessa paljastaviksi. Kehyksen sisalla
ammattilaiset eivat ainoastaan kuvaa kokemuksiaan, vaan tekevat moraalista ja emotionaa-
lista ty6ta, he etsivat uutta paikkaa itselleen sosiaalisen maailman nayttamolla. Tama moraa-
linen ja emotionaalinen jannite toimii sillan tavoin seuraavaan kehykseen, jossa hapea ja pal-

jastumisen pelko syvenevat osaksi identiteetin kriisia.

6.4 Stigman ja paljastumisen pelon kehys

Tassa kehyksesséa avautui aineiston emotionaalisesti raskain ulottuvuus, joka sisalsi pelkoa
siita, ettd oma asema, ammattitaito ja moraalinen arvokkuus kyseenalaistuvat, kun sosiaa-
lialan ammattilainen joutuu asiakkaan rooliin. Vastaajat kuvasivat asiakkuutta tilanteena,
jossa yksityinen ja julkinen mina tormaavat toisiinsa, ja jossa jokainen sana, ilme tai tyonteki-
jan reaktio voi joko sailyttaa tai murtaa oman arvokkuuden. Kehyksen ytimessa on hapea ja
paljastumisen uhka ja tarve suojella kasvoja, ammatillista uskottavuutta ja henkilokohtaista

itsekunnioitusta.

a) Hapea ja kasvojen menettiamisen pelko

Aineistossa hapea esiintyi konkreettisena tunteena, joka esti avun hakemista tai vaikeutti sen
vastaanottamista. Hapea ei liittynyt pelkastaan tilanteeseen, vaan siihen, mita avun tarve

merkitsi sosiaalialan ammattilaiselle: epaonnistumista omassa moraalisessa tehtavassa.

“Kynnys hakea apua oli korkea, koska havetti. Tuntui, etta pitdisi osata hoitaa
omat asiat.”

“Olitunne, ettd menetin kasvoni ... olin itse neuvonut asiakkaita hakemaan apua
ja nyt en pystynyt siihen itse.”

Nama hetket kuvaavat kasvojen menetyksen uhkaa (ks. Goffmanin 1967). Ihminen, joka on
tottunut hallitsemaan vuorovaikutusta ja sailyttamaan ammatillisen “kasvonsa”, joutuu tilan-
teeseen, jossa hanen sosiaalinen arvokkuutensa on haavoittuva. Hapea toimii merkkina siita,

ettd moraalinen jarjestys on hetkellisesti horjunut. Vastaajat kuvailivat, ettd hapea ei syntynyt
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muiden suorasta arvostelusta, vaan sisadistetysta moraalisesta normista. Avun hakeminen rik-
koi ammatillisen identiteetin sisaista logiikkaa, jossa oma parjaavyys ja kyky hallita tilanteita

olivat keskeisia arvoja.

“Se, ettd en jaksanut endéa, tuntui ammatillisena epdonnistumisena.”

“Tiedéan, ettei kukaan arvostele, mutta tunne siita, etta pitaisi parjata, oli muser-
tava.”

Kuten Goffman (1963, 12) toteaa, stigma ei vaadi ulkoista leimaa; se voi elaa yksilon omassa
mielessa, kun tdma mittaa itseddan ammatillisia ja sosiaalisia ihanteita vasten. Hapea oli siis
myos ammatillisen eetoksen tuottamaa itsearviointia. Hapea oli konkreettinen, fyysisesti ko-

ettu tunne ja merkki siita, ettd oma arvokkuus oli hetkellisesti uhattuna.

“Kun menin sosiaalitoimistoon, sydédn hakkasi ja teki mieli perdantya. Ajattelin,
ettd kaikki nakevét, kuka olen.”

Tama pelko liittyi syvasti Goffmanin kuvaamaan kasvojen menetyksen uhkaan; tilanteeseen,
jossa yksild joutuu arvioitavaksi ja hdnen moraalinen asemansa horjuu. Scheffin (2005, 288)
mukaan tallaiset tuntemukset heijastavat syvaa sosiaalista sidetta ja pelkoa sen menettami-

sesta, jossa ihminen pelkaa joutuvansa yhteisdnsa ulkopuolelle.

b) Paljastumisen ja tunnistamisen pelko

Aineistossa hapeaan liittyi usein myos paljastumisen pelko ja huoli siita, ettd oma asema so-
siaalialan tyontekijana tulee ilmi, ja ettd kollegat tai tydnantaja saisivat tietaa tilanteesta.

Tama pelko esti monia hakemasta apua ajoissa tai kertomasta koko totuutta tilanteestaan.

“En halunnut, ettd kukaan tietda. Pelkasin, etta tieto levida, jos otan yhteytta
omaan kuntaan.”

“Oli vaikea kertoa edes etunimed, koska mietin, tunnistaako tyéntekijéa minut
jostain.”

Stigmateorian valossa tallainen pelko liittyy paljastumisen hallintaan ja siihen, miten yksilo
yrittda kontrolloida tietoa itsestdan ja estaa sen, ettd hanen “leimansa” tulisi julkiseksi (Goff-
man 1963, 57-59). Paljastumisen pelko ei valttdmatta tarkoita todellista uhkaa, vaan symbo-

lista: sita, etta ammatillinen identiteetti menettaa uskottavuutensa. Joissakin kertomuksissa
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paljastumisen pelko tekitilanteesta varovaisen; tyontekija vaihdettiin toiseen kaupunkiin, pal-

velupyynto jatettiin nimettdmana tai yhteydenotto tehtiin sahkopostitse eri nimella.

“Soitin toisen kunnan palvelunumeroon, vaikka tiesin, ettei se kuulu heidéan alu-
eelleen. En vain halunnut, ettd oma tydpaikka tietaa.”

Paljastumisen pelko liittyi myds siihen, ettd ammattilaiset tunnistivat oman asemansa vallan-
kayton rakenteissa. He pelkasivat, ettad tieto heiddn avun tarpeestaan muuttaa heidan ase-
maansa tyoyhteisdssa tai ammatillisissa verkostoissa. Goffmanin (1974) esittamaan nake-
mykseen kehysten ristiriidasta peilaten, tdma on tilanne, joka on toisille arkinen palvelupro-
sessi, on ammattilaiselle moraalisesti ladattu nayttamo, jossa on suojeltava kahta kehysta
yhta aikaa, ammatillista ja henkilokohtaista. Aineistossa tdma nakyi myos ammatillisena kult-

tuurina.

“Ajattelin, etta jos joku saa tietdd, menen maineeltani rikki. Sosiaalialalla ei pu-
huta omista ongelmista, ainakaan daneen.”

“Meilld on vahva péarjdgémisen kulttuuri. Kukaan ei sano sitd suoraan, mutta
kaikki tietavat.”

Link ja Phelan (2001) kuvaavat stigmaa yhteiskunnallisena rakenteena, joka yllapitda rajoja
“normaalin” ja “poikkeavan” valilla. Sosiaalialalla nama rajat voivat nayttaytya vaatimuksina
parjata ja hallita, jolloin avun hakeminen merkitsi rajanylitysta. Osa vastaajista kuvasi, etta
tama pelko ei ollut vain yksilollinen tunne, vaan ammatillisen kulttuurin tuottama hiljainen
normi, jossa ammattilainen ei saa nayttaa heikkoutta. Goffmanin (1983) mukaan arkiseen vuo-
rovaikutukseen vaikuttaa kulttuurisesti jaetut olettamuksen ja sdannot. Saannot voivat kos-
kea esimerkiksi sita, kuka saa olla “auttaja” ja kuka “autettava”. Ammatillinen kulttuuri voi
nain ollen tuottaa hienovaraisia, mutta voimakkaita rajoja sille, millaista haavoittuvuutta sosi-
aalialan tyontekija voi sallia itselleen ja milloin han siirtyy pois hyvaksytysta roolista asiakkaan

asemaan.

c) Hapean kaantyminen hiljaisuudeksi

Paljastumisen pelko ja hdpea johtivat monissa vastauksissa vetaytymiseen. Useat kertoivat,
ettd he mieluummin sinnittelivat yksin kuin altistivat itsensad mahdolliselle noyryytykselle tai

vaarinymmarrykselle.
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“Jatin hakemuksen tekemaétta, vaikka olisin tarvinnut apua. En halunnut kdyda
lapi sité prosessia.”

“Oli helpompaa olla hiljaa ja selvita jotenkin, kuin joutua selittelemaéan omaa ti-
lannetta.”

Hiljaisuus nayttaytyi suojamekanismina ja se oli tapa sailyttaa kasvot ja estda hapean toistu-
minen. Joissakin vastauksissa hiljaisuus oli kuitenkin myo6s surullinen merkki siita, etta luotta-

mus jarjestelmaan oli kadonnut.

“Kun on kerran kokenut sen, etté sinua ei uskota, ei halua enda hakea apua uu-
destaan.”

“Epaonnistuneen kohtaamisen jalkeen péaatin, etten enda puhu kenellekaan...
Siind menivuosia.”

Fine ja Manning (2003, 53) tulkitsevat Goffmania siten, etta tallainen vetaytyminen ei ole vuo-
rovaikutuksen loppu, vaan sen uudelleenrajaus, missa yksild maarittaa uudelleen, millai-
sessa kehyksessa han haluaa olla mukana. Hiljaisuus on siis myos kehystyksellinen teko, silla
se siirtda tilanteen pois julkisesta, arvioivasta kehyksesta yksityiseen, jossa ihminen voi sailyt-
taa kontrollin. Hiljaisuuden kautta vastaajat kuvasivat myés ammatillista paradoksia: sama
henkild, joka tydssaan kannusti muita hakemaan apua, ei kyennyt tekemaan sita itse. Tama
tuotti kokemuksen kaksoismoraalista ja itsesyytoksista ja tunteen, ettd oma ammatillinen

identiteetti oli ristiriidassa henkilokohtaisen todellisuuden kanssa.

“Oli ristiriitaista rohkaista muita hakemaan tukea, kun itse piilottelin omiani.”

Smith (2006, 22-23) nakee, etta Goffmanin kehysanalyysissa vetaytyminen voidaan ymmartaa
siten, etta ihminen suojaa vuorovaikutuksen rituaalia vetaytymalla siita hetkeksi, jotta hdnen
oma ja toisten kasvojen sailyminen olisi mahdollista. Aineistossa tama nakyi haluna suojella
seka itsea etta muita seka sailyttaa jarjestelman ulkoinen arvokkuus, vaikka se merkitsi oman
tuen tarpeen kieltdmista. Hiljaisuus oli siis seka yksildllinen etta sosiaalinen teko, joka yllapiti

ammatillisen kulttuurin kehyksia, mutta samalla teki nakyvaksi niiden inhimilliset rajat.

d) Hapea ja arvokkuuden palautuminen

Vaikka hapea ja pelko hallitsivat monia kuvauksia, aineistossa esiintyi myds kertomuksia ti-

lanteista, joissa ndma tunteet lievittyivat. Kun tyontekija kohtasi empaattisesti tai kun asia
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otettiin vastaan ilman arvottamista, vastaajat kuvasivat voimakasta helpotusta ja jopa kiitolli-

suutta.

“Tyontekija oli niin lammin ja ymmartavainen, ettd hapea suli pois. Tuli tunne,
ettéd on lupa olla ihminen.”

“Kun kerroin tilanteestani ja sain mydtatuntoisen vastauksen, tunsin ensim-
maista kertaa pitkaan aikaan arvostusta.”

Tallaisia hetkia voidaan ymmartaa vuorovaikutuksen moraalisen tasapainon palautumisena
(ks. Goffmanin 1967, 20-22). Kun toinen osapuoli osoittaa hyvaksyntaa, yksilo voi jalleen ko-
kea olevansa osa sosiaalista ja moraalista yhteisda. Joillekin tama merkitsi kddnnekohtaa,
jossa hapean tilalle tuli uusi ymmarrys siita, etta avun hakeminen ei vahenna ammatillista ar-

voa, vaan voi vahvistaa inhimillisyytta.

“Olen nykyaan avoimempi. En hdpea enaa kertoa, ettéa olen ollut itsekin asiak-
kaana.”

Naissa kuvauksissa nakyi, etta hapea ei ole pysyva tila, vaan se voi muuttua hyvaksynnaksi,
kun kohtaaminen tapahtuu turvallisesti. Fine ja Manning (2003, 55) huomauttavat, ettd Goff-
manin ndkokulmasta tallaiset tilanteet ovat yhteisdllisia korjausliikkeita. Ne eivat poista aiem-
paa kasvojen menetysta, mutta luovat uuden tilan, jossa yksild voi jalleen “olla kunniallinen”
muiden silmissa. Arvokkuuden palautuminen ei siis ollut pelkastdan tunne, vaan sosiaalinen
tapahtuma, jossa identiteetti ja moraalinen asema vahvistuivat toisten hyvaksynnan kautta.
Collins (2004, 41-44) taydentaa tata ajatusta vuorovaikutusrituaalien teoriassaan: positiiviset
kohtaamiset tuottavat “emotionaalista energiaa”, joka sitoo ihmisia yhteen ja vahvistaa hei-

dan tunnettaan omasta arvosta ja toimijuudesta.

”Koin, etta niiden kohtaamisten myoté aloin taas uskoa siihen, etta kaikesta
huolimatta olen ihan hyva éaiti ja jopa ammattilainenkin. Kaikilla meilla on jollain
tavalla epétaydellinen elédma ja koin, ettd sen myo6ta seké itsemyétatunto ettd
myotatunto omia asiakkaita kohtaan kasvoi.”

Stigman ja paljastumisen pelon kehys kuvasi moraalista ja emotionaalista jannitetta, jossa so-
siaalialan ammattilainen joutuu neuvottelemaan oman arvokkuutensa, yksityisyytensa ja am-
matti-identiteettinsa rajoja. Tassa kehyksessa asiakkuus ei ole vain palvelusuhde, vaan mo-

raalinen nayttamo. Se nayttaytyi tilana, jossa yksild joutuu arvioiduksi ja jossa hapea toimii
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seka suojaavana etta rajoittavana tunteena. Kehyksen sisalla hapea, hiljaisuus ja pelko kyt-
keytyivat toisiinsa niin, ettd niistd muodostuu erdanlainen “emotionaalinen kielto” ja rajattu
tila, jossa ammattilainen ei voi olla taysin asiakas eika taysin oma itsensa. Kun hapea kuiten-
kin vaistyy empaattisen kohtaamisen myoétéa, se voi kdantya hyvaksynnaksi ja arvokkuuden pa-

lautumiseksi.

6.5 Kohtaamaton jarjestelma -kehys

Tassa kehyksessa vastaajat kuvasivat kokemuksiaan palvelujarjestelmasta, joka toimi tekni-
sesti mutta ei inhimillisesti. Jarjestelma oli monille niin sanottu nakymaton toimija, joka maa-
ritteli elamaa, mutta siihen ei voinut vaikuttaa. Toimimattomuuteen liittyvat kokemukset vaih-
telivat turhautumisesta epaluottamukseen ja kyynisyyteen: apua ei saanut tai se tuli liian myo-
haan, vaikka teki asiakkaan roolissa kaiken oikein. Monille ammattilaisille jarjestelma nayttay-
tyi samanaikaisesti tuttuna ja vieraana. Se oli rakenne, jota he itse olivat osa mutta johon he

eivat omassa asiakkuudessaan sopineet.

a) Jarjestelman hajanaisuus ja sattumanvaraisuus

Aineistossa toistui kokemus siita, etta palvelujarjestelma on pirstaleinen ja sattumanvarai-
nen. Oikean avun loytaminen vaati sitkeytta ja tietoa, ja usein eteneminen oli kiinni yksittaisen

tyontekijan osaamisesta tai halusta auttaa.
“Palvelu oli sattumanvaraista. Jos hyva tybntekija sattui kohdalle, asiat etenivat.
Jos ei, mikaan ei liikkkunut.”

“Tuntui, etta jokainen tydntekija tiesi vain oman palasensa. Kukaan ei kantanut
kokonaisvastuuta.”

Vastaajat kuvasivat joutuneensa toistuvasti “palloteltaviksi” eri viranomaisten valilla. Osa ku-

vasi prosessia loputtomana ympyrana, jossa kukaan ei tiennyt, kuka on vastuussa.

“Sain ohjeen soittaa seuraavaan paikkaan, sitten kolmanteen ja lopulta takaisin
ensimmadiseen. Kenen tehtdva tama oikein on?”

“Aina luvattiin, etta joku ottaa yhteytta, mutta mitaén ei tapahtunut.”
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Tama hajanaisuuden kokemus loi palvelujarjestelmasta kuvan kaoottisena kenttana, jossa yk-
sittaisen asiakkaan aani ei kanna. Useat vastaajat kuvasivat turhautumista siihen, etta jarjes-
telma toimi enemman hallinnollisten prosessien kuin ihmisten tarpeiden ehdoilla. Goffmanin
(1974, 10-13) mukaan kehykset tarjoavat ihmisille kasityksen siita, “mika tilanne on meneil-
laan” ja mita toimijalta odotetaan. Kun kehys puuttuu tai sita ei jaeta, vuorovaikutus menettaa
suunnan jahallinnan. Tassayhteydessa jarjestelma eitarjonnut asiakkaalle selkeda tapaa ym-
martdd omaa rooliaan, vaan jatti hanet kehyksettomaan tilaan, epavarmuuden ja sattuman-

varaisuuden varaan.

“Tuntui, etta palvelujéarjestelma on tehty itselleen, ei meille.”

Tata kokemusta voidaan tulkita myds Smithin (2006, 222) esittaman Goffman-tulkinnan
kautta: kun instituutio alkaa tuottaa omaa todellisuuttaan, sen merkitys eriytyy asiakkaiden
kokemusmaailmasta. Jarjestelma sailyttaa kehykset hallinnon ja prosessien tasolla, mutta yk-

silén kokemus jaa niiden ulkopuolelle.

b) Resurssien niukkuus ja tyontekijoiden vaihtuvuus

Monet vastaajat liittivat palvelukokemustensa ongelmat suoraan resurssien niukkuuteen ja
tydntekijoiden jatkuvaan vaihtumiseen. Tama teki avun saamisen epavarmaksi ja katko-

naiseksi, ja esti luottamussuhteen rakentumisen.

“Joka tapaamisella oli eri tydntekija. Aina piti aloittaa alusta.”

“Hyvaé tyontekija ehti olla hetken, mutta sitten han vaihtoi paikkaa. Sen jalkeen
kukaan ei tiennyt, missd mennéaan.”

Vastauksissa tyontekijoiden vaihtuvuus nahtiin osana kiireetta ja tyokuormaa. Tyontekijoita
kuvattiin usein “huonon jarjestelman hyviksi ihmisiksi hyviksi ihmisiksi”, joiden kadet olivat si-

dotut.

“Tyontekijat yrittivat parhaansa, mutta heilla ei ollut aikaa. Tiesin itsekin, milta
se tuntuu, kun on kymmenen asiakasta liikaa.”
“Ei voi syyttaa tyontekijoita, hekin ovat jarjestelmén puristuksessa.”

Naissa kuvauksissa korostui ristiriita tyontekijoiden inhimillisyyden ja jarjestelman rakenteel-

lisen jaykkyyden valilla. Naissa kuvauksissa jarjestelma nayttaytyi koneistona, joka nieli myos
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omattyontekijansa. Fine ja Manning (2003, 58) tulkitsevat Goffmania siten, etta instituutioiden
vuorovaikutus on usein rituaalista. Roolit ja saanndét sailyttavat jarjestysta, mutta samalla ne
voivat estaa aitoa kohtaamista. Tyontekijat ja asiakkaat toimivat eri kehysten sisalla, hallinnol-

lisen ja inhimillisen, ja siksi kohtaaminen voi jddda puolitiehen.

“Tuntui, etta kaikki ovat uupuneita seké asiakkaat etta tydntekijat.”

Tallainen jatkuva epdonnistunut vuorovaikutus kuluttaa emotionaalista energiaa, jolloin jar-
jestelma alkaa tuottaa vieraantumisen ja kyynisyyden kierrettd. Taman kehyksen sisalla seka
asiakkaat etta tyontekijat toimivat jarjestelman saantojen pakottamina, mika tekee inhimilli-

sesta kohtaamisesta poikkeuksen, ei normia. (ks. Collinsin 2004, 42-43.)

c) Asiakkaan rooli ja vastuunsiirto

Kohtaamattoman jarjestelman yksi piirre oli asiakkaan siirtdminen vastuunkantajaksi omasta
avustaan. Monissa kertomuksissa avun hakijasta tuli lopulta oma prosessinsa vetaja ja se,

joka selvitti, koordinoi ja piti yhteyttd, silla oli itsekin ammattilainen.

“Olin se, joka kokosi palaset yhteen. Kukaan ei auttanut minua siina, vaikka olin
se, joka tarvitsi apua.”

“Minusta tulioma sosiaalityéntekijani. Tiesin, mité pitaisi tehda, mutta en jaksa-
nut.”

”Haluan, ettd minut kohdataan kuten kuka tahansa apua hakeva vanhempi.
Usein kuitenkin kuitataan ”Sinahéan tiedét ja sulla on paljon osaamista jaymmar-
rysta itsella” ja apu jaa vahaiseksi.”

Ammattilaisina vastaajat ymmarsivat taman ilmion rakenteellisen taustan, mutta kokemus
asiakkaana teki sen silti moraalisesti loukkaavaksi. Oikeus apuun muuttui velvollisuudeksi to-

distaa sen tarve yha uudelleen.

“Tiesin, miten jarjestelma toimii, ja siksi oli raskasta joutua todistelemaan joka
asia. Se tuntui néyryyttavalta.”

Tama tilanne voidaan tulkita Goffmanin (1974, 34-35) kasitteen kautta kehysten tormayksena.
Virallinen kehys maarittelee asiakkaan rationaaliseksi ja itseohjautuvaksi toimijaksi, kun taas

yksilon kokemuskehys rakentuu haavoittuvuuden ja avun tarpeen ymparille. Naiden kehysten
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valinen ristiriita tekee kohtaamisesta epainhimillisen. Joissakin kuvauksissa vastuunsiirto

johti myods syyllisyyden tunteeseen; jos ei saanut apua, koki, etta vika oli omassa toiminnassa.

“Ajattelin, ettd olen ehka itse tehnyt jotain vaarin, kun asiat eivat etene.”

”Pohdin, ettéd olisiko minun pitdnyt osata asiakkaan roolissa samalla tavalla
osata kylmasti vaatia asioita tapahtuvaksi.”

Tama vastuun siirtyminen yksilélle tuo esiin jarjestelman moraalista logiikan; asiakkaan odo-
tettiin olevan samanaikaisesti haavoittuva ja itseohjautuva, vastuullinen mutta voimaton. Ku-
ten Hanninen (2019, 185) on todennut Goffmanin analyysia soveltaessaan, sosiaalipoliittinen
hallinta voi kaantaa moraalisen vastuun yksilolle. Asiakas joutuu kantamaan epaonnistumi-

sen symbolista painoa, vaikka ongelma on rakenteellinen.

d) Jarjestelméan kylmyys ja moraalinen etaisyys

Useat vastaajat kuvasivat jarjestelmaa “kylmaksi”, “tunteettomaksi” ja “automaattiseksi”.

Kohtaamiset, jotka aiemmin olivat olleet inhimillisid, muuttuivat prosesseiksi ja lomakkeiksi.

“Kaikki hoitui séhkédisesti. Kukaan ei koskaan soittanut tai kysynyt, miten oikeasti
menee.”

“Tuntui, etté olin jarjestelmén numero, en ihminen.”

Monet kuvaukset sisalsivat voimakkaita tunteita vieraantumisesta ja epaoikeudenmukaisuu-

desta. Osa vastaajista kertoi menettaneensa luottamuksensa koko jarjestelmaan.

“Kun kaikki perustuu sdantéihin ja prosesseihin, ei jaa tilaa ihmisyydelle.”

“Jarjestelma on kuin kylmé huone: siella ollaan, mutta kukaan ei katso toista sil-
miin.”
Tama moraalinen etéisyys ei tarkoittanut vain tunnepuutetta, vaan myos eettista valinpitamat-
tomyytta. Tama moraalinen etaisyys ei tarkoittanut pelkkaa tunnepuutetta, vaan eettista va-
linpitamattomyytta. Smith (2006, 229) huomauttaa, etta Goffmanin kehysanalyysi tekee naky-
vaksi sitd, miten institutionaaliset kehykset voivat syrjayttda moraaliset tunteet. Kun toiminta

ankkuroituu byrokraattiseen kehykseen, vuorovaikutuksen inhimillinen merkitys katoaa. Jois-
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sakin vastauksissa tyontekijoiden kuvattiin valttelevan vastuuta tai siirtavan paatoksia ylem-
malle taholle, mika sai asiakkaat kokemaan, ettei kukaan kanna moraalista vastuuta heidan

tilanteestaan.

“Kaikki vain toistivat, etta ‘tdma on paétetty ylempéana’. Kukaan ei koskaan sa-
nonut minéd ymmarrén.”

Tama voidaan ndhda erdanlaisena vuorovaikutuksen katkoksena, jossa rituaalinen yhteys
toisten valilla rikkoutuu ja yhteisollinen moraali heikkenee (vrt. Collinsin 2004, 46-47). Kylmyy-
den kokemuksessa oli usein mukana suru ja pettymys seka tunne siit3, etta jarjestelma, jota
oli itse ollut mukana rakentamassa, ei enaa tunnista inhimillista perustaa, jonka varaan se oli

luotu.

“Tama ei ole se sosiaalityd, jota halusin tehda. Nyt koen sen asiakkaana.”

”En ollut aikaisemmin uskonut kauhutarinoita siitd, miten ihmisia palveluissa
kohdellaan. Vaikka en itse toimikaan samalla tavalla tuntui, ettd melkein kannan
koko jarjestelmén hapeda oman kokemuksen kautta.”

Kohtaamaton jarjestelma -kehys toi esiin aineistossa rakenteellisen ristiriidan, jossa jarjes-
telma, jonka tehtava on tukea ja auttaa, nayttaytyy samalla kylmana ja etdisena koneistona.
Tassa kehyksessa yksilollinen kokemus hapeasta ja epavarmuudesta muuttuu yhteiskunnal-
liseksi tulkinnaksi moraalisen vastuun katoamisesta. Jarjestelma ei ole vain hallinnollinen ra-
kenne, vaan moraalinen toimija, joka joko mahdollistaa tai estaa ihmisarvon kokemuksen.
Ammattilaisina vastaajat nakivat tamanristiriidan erityisen selvasti ja he ymmarsivat jarjestel-
man logiikan, mutta asiakkaiden pelattiin joutuivat sen armoille. Tama selittaa paitsi turhau-
tumisen myos eettisesti jarkyttavyyden kokemusta. Kehyksen sisalla nakyy siirtyma yksilon

moraalisesta kriisista kohti rakenteellista moraalikritiikkia.

6.6 Reflektiivisen oppimisen kehys

Tassa kehyksessa asiakkuuden kokemukset eivat jdaneet pelkastaan kriisiksi tai hapeaksi,
vaan ne muuntuivat oppimiseksi ja itsetuntemuksen kasvuksi. Monille vastaajille asiakkuus
merkitsi “toista puolta tyosta”, mahdollisuutta nahda oma ammatti ja sen kaytannot uusin sil-
min. Kehyksen ytimessa on reflektiivinen liike; prosessi, jossa ihminen tarkastelee kokemuk-

siaan ja rakentaa niistd uudenlaista ymmarrysta itsestaan ja tyostaan.
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a) Kriisista oivallukseen

Vastauksissa oli nahtavissa asiakkuuden alkuun liittyva kriisi, joka rikkoi hallinnan ja osaami-
sen illuusiota. Toisaalta ajan myo6ta kokemus oli joko muuttunut oivallukseksi tai sen odotet-
tiin muuttavan jotain omassa suhtautumisessa. Tilanne tuntui paljastavan jotakin olennaista

ihmisyydestd ja ammatillisuudesta, jota ei olisi voinut ymmartaad muuten.

“Aluksi olin rikki ja hdpeisséani, mutta mydhemmin tajusin, ettd se kokemus teki
minusta herkemman tyontekijan.”

“Se, ettd olin itse asiakkaana, avasi silméani. Nyt ymmarrén, etta aina ei ole kyse
halusta, vaan voimavaroista.”

Kokemuksen jalkikateinen tarkastelu synnytti monissa uudenlaista empatiaa ja ammatillista
noyryytta. Moni kuvasi, etta oli aiemmin pitanyt asiakkaiden ongelmia “ratkaistavina asioina”,

mutta nyt ne nayttaytyivat monimutkaisina elaman todellisuuksina.

“Ennen ajattelin, ettd kunhan asiakas tekee néin ja néin, asiat jéarjestyvét. Nyt
ymmarréan, etta joskus ei vain jaksa.”

Kriisi toimi siis oppimisen katalysaattorina. Se pakotti pysdhtymaan ja luopumaan illuusiosta
ammatillisesta kaikkivoipaisuudesta. ”Kehystamisessa” tallainen muutos on esimerkki uu-
delleenkehystyksesta eli prosessista, jossa ihmiset jasentavat kokemuksensa uudessa va-
lossa (ks. Goffman 1974). Se, mika ensin merkitsi epaonnistumista, alkaa nayttaytya oppimi-
sen paikkana. Tama muutos ei ole vain kognitiivinen, vaan myos emotionaalinen. Kuten Col-
lins (2004, 48-49) toteaa, onnistunut uudelleenkehystys palauttaa toimijuuden ja synnyttaa

“positiivista emotionaalista energiaa”, joka tukee eettista kasvua.

“Opin hyvdaksymaan, ettd en voi aina tietdd, miten asiat menevat. Joskus téar-
keinté on vain olla lasna.”

Kriisi toimi siis oppimisen katalysaattorina. Aineiston perusteella asiakkaaksi joutuminen teki
nakyvaksi sen, mika tydssa usein jaa piiloon, epavarmuuden ja sattumanvaraisuuden. Tama
havainto muistuttaa Fookin ja Gardnerin (2007) ajatusta reflektiivisesta oppimisesta, jossa to-

dellinen ammatillinen kasvu edellyttaa kykya tunnistaa ja hyvaksya oman tietonsa rajat.
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b) Tyon jaihmisyyden uudelleen arviointi

Kokemus asiakkaana sai monet pohtimaan omaa tyotaan ja ammatillista identiteettiadn uu-
desta nakdkulmasta. Useat vastaajat kuvasivat, ettd asiakkuus oli tehnyt ndkyvaksi tyon inhi-
millisen ja moraalisen perustan: tydntekija ei ole vain ammattilainen, vaan ennen kaikkea ih-

minen, joka kohtaa toisen ihmisen.

“Kun on ollut itse avun tarpeessa, ei enda puhu ‘asiakkaista’ vaan ihmisista.”

“Opin ndkemaan, miten pienet asiat — katse, savy, kiire — vaikuttavat siihen, milta
toisesta tuntuu.”

Ihmiset neuvottelevat jatkuvasti roolejaan ja niiden rajoja (Fine & Manning 2003, 57). Aineiston
perusteella voisi tulkita, ettd tama neuvottelu syveni, kun ammattilainen joutui asiakkaan ase-
maan ja rooliin, jossa hanen ammatillinen kehyksensa ei enaa toiminut sellaisenaan. Reflek-
tilvinen oppiminen syntyi, kun vanha rooli hajosi ja tilalle rakentui uusi, empaattisempi am-
mattimina. Monet kertoivat muuttaneensa tapaansa kohdata asiakkaita. Tydn painopiste siir-
tyi teknisesta suorittamisesta kohti kuuntelua, aitoa vuorovaikutusta ja luottamuksen raken-

tamista.

“Nykyaan annan enemman tilaa asiakkaalle. En kiirehdi ratkaisuihin, vaan kuun-
telen, mita han oikeasti sanoo.”

»

“Olen herkempitunnistamaan hépeéan ja pelon, koska tiedéan, milta ne tuntuvat.

Kokemus tuotti ammatillista noyryytta, mutta myds tyon uudelleenarvottamista. Brookfieldin
(2017, 36-38) mukaan reflektiivinen ammattilainen kykenee tarkastelemaan omaa tyotaan
kriittisesti ja tunnistamaan sen eettiset ja vallankaytolliset ulottuvuudet. Aineiston kuvauk-
sissa tama nakyi haluna kohdata asiakkaat tasa-arvoisemmin ja inhimillisemmin. Joillekin asi-
akkuus merkitsi myos tyon uudelleen arvottamista. Vastaajat kokivat tydonsa aiempaa merki-

tyksellisempana, koska ymmarsivat sen vaikutuksen syvemmin.

“Tédméa kokemus palautti mieleen, miksi alun perin halusin talle alalle. Etta kyse
on auttamisesta, ei hallinnoimisesta.”
Tydn ja ihmisyyden uudelleen arviointi toi myds mukanaan moraalista ndyryytta. Useat vas-
taajat kertoivat, ettd kokemus oli “pehmentanyt” heita ja tehnyt tietoisemmiksi vallasta, jota

tydntekija asemansa vuoksi kantaa.
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“Tiedan nyt, etté pienikin ylimielisyys voi rikkoa toisen. En halua enéaé olla sellai-
nen tybntekija.”
Naissa kuvauksissa heijastui Goffmanin (1959) ajatus moraalisesta vuorovaikutuksesta,
misséa tyontekijan rooli on samaan aikaan institutionaalinen, mutta myds eettinen nayttamo,

jossa jokainen teko maarittaa toisten kokemusta ihmisarvosta.

c) Ammatillinen kasvu ja eettinen muutos

Reflektiivinen oppiminen ei jaanyt pelkastaan tunne- tai asennetason muutokseksi, vaan se
johtijoillakin vastaajilla myds ammatilliseen kasvuun ja kdytannon muutoksiin. Monet kuvasi-
vat, ettd he olivat alkaneet tietoisesti muuttaa tyoskentelytapojaan, kommunikaatiotaan ja

suhtautumistaan asiakkaisiin.

“Olen lisannyt tietoisesti ldsndoloa tydsséni — en ole endé vain ohjaaja, vaan rin-
nalla kulkija.”

“Keskustelen asiakkaiden kanssa eri tavalla. Kaytdn véhemman ammattijargo-
nia ja enemman arjen kielta.”

Joillakin asiakkuus oli vaikuttanut myds ammatilliseen arvopohjaan: tyé alkoi nayttaytya en-

nen kaikkea moraalisena ja eettisena tehtavana, ei hallinnollisena velvollisuutena.

“Ymmarsin, etta sosiaalityé on pohjimmiltaan ihmisarvon puolustamista. Sita ei
aina née siséalta pain.”

Myos taman kaltaiset vastaukset heijastavat Goffmanin (1974) kasitysta uudelleen kehysta-
misesta. Kun ammattilainen nakee itsensa seka auttajana etta autettuna, ammatillinen kehys
laajenee moraaliseksi ja reflektiiviseksi. Osa vastaajista kuvasi, ettd kokemus oli muuttanut
heidan suhtautumistaan seka omiin ettd asiakkaiden ”virheisiin”. Taydellisyyden tavoittelu

vaistyi myotatunnon ja realistisuuden tielta.

“En en&éd pelkaa virheita, vaan ajattelen, etta tarkeintd on, miten niihin reagoi.”

Collinsin (2004, 51-53) kasitteelld nama kokemukset tuottavat uutta “emotionaalista ener-
giaa” ja eettistd voimaa, joka vahvistaa yhteisollisyytta ja myotatuntoa. Reflektiivinen oppimi-

nen on seka sisainen etta sosiaalinen prosessi, joka muokkaa sita tapaa, jolla ammattilaiset
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ymmarsivat tyonsa ja suhteensa asiakkaisiin. Reflektiivinen oppiminen nayttaytyi monille pro-
sessina, joka jatkui pitkaan asiakkuuden jalkeen. Se jatti pysyvan jaljen ammatilliseen identi-

teettiin ja eettiseen orientaatioon.

“Tama kokemus on osa minua. En haluaisi kokea sita uudelleen, mutta en myés-
kaan luopuisi siita, mita se opetti.”

Reflektiivisen oppimisen kehys kuvasi aineistossa muutosprosessia, jossa ammattilaiset
kaantavat vaikeat kokemukset voimavaraksi ja eettiseksi ymmarrykseksi. Tassa kehyksessa
haped muuttuu ndyryydeksi, pelko empaattiseksi herkkyydeksi ja identiteetin kriisi ammatil-
liseksi kasvuksi. Kehys osoittaa, etta asiakkuus ei ollut vain poikkeama ammattilaisen uralla,
vaan oppimisen paikka ja tila, jossa tydon moraalinen ja inhimillinen perusta tuli nakyvaksi.
Tama kehys luo pohjan viimeiselle 4.2.5 Luottamuksen ja epaluottamuksen kehykselle, joka

toimii kaikkia tulkinnallisia kehyksia sitovana metakehyksena.

6.7 Kehysten viliset jannitteet ja moraalinen jarjestys

Luottamus ja sen menettaminen nayttivat kulkevan aineistossa lapi kaikkien muiden kehys-
ten. Se oli kuin kudos, joka piti kasassa asiakkaan ja ammattilaisen valista moraalista jarjes-
tysta, tai sen murtuessa hajotti sita osittain tai kokonaan. Luottamuksen varaan rakentui seka
yksittainen kohtaaminen ettéa kasitys koko jarjestelman oikeudenmukaisuudesta. Tata havain-
toa voi tarkastella Goffmanin (1974), Luhmannin (1979) ja Sztompkon (1999) nakokulmista,
joiden mukaan luottamus on sosiaalisen vuorovaikutuksen ja jarjestyksen yllapitava rakenne,
joka tekee tilanteesta ennakoitavan, vahentaa epavarmuutta ja rakentaa moraalista yhteen-

kuuluvuutta.

a) Luottamuksen rakentuminen

Hyvissa kokemuksissa luottamus syntyi pienista, mutta merkityksellisista eleista ja siita, etta
tyontekija kuunteli, piti sanansa ja osoitti kiinnostusta ihmisena. Nama hetket kuvattiin usein

yllattavina ja ne palauttivat toivon jarjestelméaan ja ihmisiin.

“Oma tydntekija piti sanansa ja soitti, kuten lupasi. Se kuulosti pienelta, mutta
silloin minulle se merkitsi paljon.”
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“Luottamus syntyi, kun tyontekija kuunteli ilman kiiretta. Tuntui, ettd minua ei ar-
vioitu, vaan yritettiin ymmartaa.”

Luottamuksen rakentumista kuvattiin prosessina, ei yksittdisena tapahtumana. Se syntyi tois-
tuvista kohtaamisista, joissa asiakkaan kokemusta ei kyseenalaistettu. Kertomuksissa luotta-
mus perustui johdonmukaisuuteen: tyontekija oli sama, asiat etenivat, ja yhteydenpito oli

avointa.

“Kun sama ihminen pysyi mukana ja tiesi tilanteen, uskalsin kertoa enemman.
Siité se luottamus syntyi.”

Luottamus oli myds moraalinen tunnustus eli kokemus siita, etta oma tarina otettiin todesta
ja etta oma eldma oli merkityksellinen. Nain luottamus nayttaytyy inhimillisena vastavuoroi-

suutena, joka ylittaa byrokratian ja mahdollistaa ihmisarvon kokemuksen (vrt. Misztal 1996).

“Tunsin, ettd hén uskoi minua, vaikka en itse ollut varma. Se kantoi pitkdan.”

Naissa kertomuksissa luottamus ei ollut vain palvelun laatua, vaan ihmisarvon kokemuksen
mahdollistaja. Kuvaukset asettuvat hyvin yhteen sen kanssa, ettad luottamus rakentuu enna-
koitavuuden, johdonmukaisuuden ja rituaalisten vahvistusten varaan. Pienten lupausten pita-
minen ja toistuvat, savyltaan vakaat kohtaamiset ankkuroivat tilanteen “kehysta” ja vahenta-
vat epavarmuutta (ks. Goffman 1967; Goffman 1974). Teoreettisesti tama vastaa myds Luh-

mannin (1979) ndkemysta luottamuksesta epavarmuutta vahentavana mekanismina seka

b) Luottamuksen rikkoutuminen

Luottamuksen menetys oli yksi aineiston toistuvimpia ja tunnepitoisimpia teemoja. Se ei ta-
pahtunut akillisesti, vaan pienind saroina, jotka kertyivat. Moni vastaaja kuvasi tilanteita,
joissa tydntekija oli jattanyt palaamatta asiaan, luvannut turhaan tai kyseenalaistanut asiak-

kaan kertomuksen.

“Kun luvattiin, ettd minulle soitetaan, eikd kukaan koskaan tehnyt sita, tiesin,
ettei tastéa tule mitaan.”

“Silloin kun minua ei uskottu, kaikki hajosi. En endé jaksanut yrittda.”
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Luottamuksen rikkoutuminen kytkeytyi myos jarjestelman rakenteisiin; tyontekijoiden vaihtu-
miseen, resurssipulaan ja viestinnan katkoksellisuuteen. Naissa kertomuksissa tyontekijoi-

den inhimillisyys ei riittanyt, jos jarjestelma ei tukenut heidan tyotaan.

“Oli hyvia tybntekijéita, mutta he vaihtuivat koko ajan. Ei kukaan jaksa rakentaa
luottamusta joka kerta alusta.”

“Kun péaatés tuli postissa ilman keskustelua, tuntui kuin minut olisi pyyhitty
pois.”

Osa kuvauksista nosti esille, etta luottamus ei rikkoutunut vain suhteessa yksittaiseen tyon-
tekijaan, vaan koko jarjestelmaan. Yksi virhe tai kokemus vahattelysta saattoi muuttaa koko

kasityksen avun mahdollisuudesta.

“Yksi huono kokemus riitti. Sen jalkeen en enééa uskonut, etta jarjestelma toimii.”

“Kun apua ei tullut, ajattelin, etta ei ole jarkea enéa yrittaa.”

Teoreettisesti tama on tilanne, jossa tilanteen peruskehys (odotus asiallisesta, dialogisesta
toimintatavasta) korvautuu kokemuksella satunnaisuudesta ja etaisyydesta; toiminnan mer-
kitys ei enda jasenny yhteiselld tavalla (ks. Goffman 1974). Luhmannin (1979) termein luotta-
mus “saastad” kompleksisuutta, ja sardjen kasautuessa tata saastoa ei enaa synny, jolloin
epavarmuus levidd myds systeemitasolle. Talloin saattaa syntya instituutionaalinen epaluot-
tamus, jossa yksittainen loukkaus tulkitaan merkiksi koko jarjestelman epaluotettavuudesta

(vrt. Sztompkan 1999).

c) Epdluottamuksen seuraukset ja moraalinen tyhjio

Kun luottamus murtui, monet vastaajat kuvasivat jdAdneensa moraaliseen tyhjioon; tilaan,
jossa ei enaa ollut odotuksia, mutta ei myoskaan toivoa. Jarjestelma muuttui etaiseksi ja mer-

kityksettdmaksi, ja asiakkuus koettiin lahinna selviytymisena.

“En enaa odottanut mitaén. Hoidin asiat, koska oli pakko, en siksi etta uskoin
apuun.”

“Kun ei voi luottaa, alkaa tehda kaiken itse. Se vasyttaa.”
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Tama epaluottamuksen tila heijastui myds tunteisiin: apatiaan, kyynisyyteen ja eristaytymi-

seen. Joillekin se merkitsi vetaytymista kokonaan palveluista.

“En ole enaéa yhteydessa. On helpompaa olla ilman apua kuin tulla taas pete-
tyksi.”

“Epéaluottamus jaé kehoon. Vaikka tilanne paranee, se tunne ei ldhde.”

Vastaajat kertoivat, ettd epaluottamus ei jadnyt vain henkilokohtaiseksi kokemukseksi, vaan
he alkoivat ndhda koko jarjestelman moraalisesti epaluotettavana. Tama heijastui myds hei-
dan tydhdnsa: ammattilaiset, jotka olivat itse kokeneet epaluottamusta, kertoivat tulevansa

varovaisemmiksi ja varautuneemmiksi.

“Opin olemaan lupaamatta liikoja, koska tiedan, miten pahalta tuntuu, kun lu-
paus rikotaan.”

“Olen tietoisesti yrittanyt palauttaa luottamusta asiakkaisiin, vaikka omaani en
ole saanut taysin takaisin.”

Epaluottamuksen seuraukset eivat siis olleet pelkdstaan henkilokohtaisia, vaan myos raken-
teellisia ja ne muovasivat koko vuorovaikutuksen moraalista ilmapiirid. Kun luottamus rikkou-
tuu, vuorovaikutus ritualisoituu muodolliseksi ja varovaiseksi. Yhteinen kehys korvautuu mini-
mitulkinnalla “vain hoidetaan tama pois”, mika kaventaa osapuolten toimijuutta (ks. Goffman
1967; Goffman 1974). Luottamuksen puute kiertyy takaisin jarjestelmaan “moraalisena vasta-
kaikuna” ja vaikeuttaa seka tyontekijan etta asiakkaan mahdollisuutta kohdata toisiaan avoi-

mesti (Sztompka 1999; Misztal 1996).

“Kun luottamus katoaa, kaikki muuttuu muodolliseksi. Kukaan ei enda uskalla
olla rehellinen.”

Luottamuksen ja epaluottamuksen kehys toimi aineistossa moraalisena metakehyksena, joka
lapaisee kaikki muut kehykset. Se tekee nakyvaksi sosiaalialan vuorovaikutusta, joka perustuu
pohjimmiltaan luottamukseen ja siihen, etta toinen ihminen on aidosti lasna ja pitaa sanansa.
Nama kaytannot tekevat tilanteesta yhteisesti tulkittavan (ks. Goffman 1974; Luhmann 1979).
Kehys tuo nakyviin sita ajatusta, etta luottamus on seka yksiléllinen tunne etta yhteisoéllinen ja
eettinen rakenne, joka yhdistdd ammattilaisen ja asiakkaan inhimillisind toimijoina. Se muo-
dostaa moraalisen perustan, jonka varaan identiteetti, kohtaaminen ja jarjestelma voivat joko

rakentua tai hajota, ja jonka eri ilmenemismuotoja aiemmat kehykset kuvaavat.
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7 LOPUKSI

7.1 Tulosten yhteenveto ja johtopaatokset

Tutkimuksen tavoitteena oli syventaa ymmarrysta siita, miten sosiaalialan ammattilaiset ku-
vaavat kokemuksiaan sosiaalipalveluiden asiakkuudesta ja millaisia merkityksia he liittavat
naihin kokemuksiin suhteessa omaan ammatillisuuteensa, rooliinsa ja identiteettiinsa. Tulok-
set osoittavat, ettd ammattilaisten asiakkuuskokemukset ovat monitasoisia ja moraalisesti
latautuneita. Ne rakentuvat yhtd aikaa henkildkohtaisina ja rakenteellisina kertomuksina,

joissa yksildllinen haavoittuvuus ja institutionaalinen valta lomittuvat toisiinsa.

Taman tutkimuksen keskeinen kontribuutio on siina, ettad se yhdistaa Goffmanin mikrososio-
logisen vuorovaikutusteorian sosiaalityon tutkimukseen ja erityisesti ammattilaisten omiin
asiakkuuskokemuksiin. Kehysanalyysin avulla oli mahdollista ymmartaa, miten sosiaalialan
ammattilainen neuvottelee identiteettidan tilanteissa, joissa hanen roolinsa muuttuu ja kont-
rolli katoaa. Koen taman tarjonneen myos kaytannon nakdokulmasta arvokasta tietoa siita, mil-

laisia emotionaalisia ja moraalisia ehtoja liittyy autetuksi tulemiseen.

Ensimmainen tutkimuskysymys, Miten sosiaalialan ammattilaiset kuvaavat omia asiakkuus-
kokemuksiaan, saa vastauksen siina, ettd ammattilaiset kuvaavat asiakkuutta kokemuksena,
jossa henkilokohtainen ja ammatillinen mind kohtaavat. Asiakkuus tuo nakyvaksi sen, etta
avun hakeminen voi olla vaikeaa myds ammattilaiselle, joka tuntee jarjestelman rakenteet ja
toimintatavat. Kokemuksia savyttavat haavoittuvuus, epavarmuus ja toisinaan hapea, mutta

myos helpotus ja vahvistuminen, kun apu on saatu.

Toinen kysymys, Miten ammatti-identiteetti ja ammatillinen rooli nayttaytyvét ndissa koke-
muksissa, osoittaa, etta identiteetti joutuu neuvottelun kohteeksi. Ammattilaiset kuvasivat
ristiriitaa asiantuntijuuden ja avun tarvitsevuuden valilla. Ammatillinen mina ei taysin katoa,
mutta sen rinnalle nousee uusi, henkilokohtaisempi ja haavoittuvampi positio. Tama jannite
pakottaa pohtimaan ammatillisen identiteetin rajoja ja vahvistaa reflektiivista tietoisuutta

omasta toimijuudesta.

Kolmanteen kysymykseen, Millaisia tulkintakehyksié ndihin kokemuksiin liittyy, vastauksena
on kokemuksista rakentuneet nelja tulkintakehysta ja niita lapaiseva metakehys. Nama kehyk-

set hahmottavat sita, ettd asiakkuuskokemus on paitsi yksilollinen myds yhteiskunnallisesti
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rakentunut ilmid; sen ytimessa on luottamuksen ja epaluottamuksen valinen jannite. Kehyk-
set jasentavat sita, miten ammattilaiset tulkitsevat asiakkuutta moraalisena prosessina, joka

voi johtaa seka haavoittumiseen etta eettiseen kasvuun.

Laadullisen sisallénanalyysin ja kehysanalyysin avulla tunnistetut teemat ja kehykset muo-
dostivat toisiinsa limittyvan kokonaisuuden. Aineistosta erottui neljd paateemaa: (1) Avun
saaminen ja sen riittdvyys, (2) Kohtaaminen ja kuulluksi tuleminen, (3) Avun hakemisen tunteet
ja haavoittuvuus, seka (4) Ammattilaisroolin ja asiakkaana olemisen jannite. Naista teemoista
puolestaan abstrahoitui viisi toisiinsa kietoutuvaa kehysta Goffmanin kehysteoriaan (1974)
peilaten. Goffmanin (1974) mukaan kehykset voivat olla hierarkkisia ja sisdkkaisia. Ylemmat

eli metakehykset maarittavat, miten alemman tason kehykset tulkitaan.

Analyysin avulla tuotetuissa neljassa kehyksessa on kyse tulkintakehyksista, jotka kuvaavat
eri nakokulmia siihen, miten sosiaalialan ammattilaiset merkityksellistavat omaa asiakkuus-
kokemustaan. Nama nelja tulkintakehysta olivat (1) ammattilaisesta asiakkaaksi -kehys, (2)
stigman ja paljastumisen pelon kehys, (3) kohtaamaton jarjestelma -kehys ja (4) reflektiivisen
oppimisen kehys. Viides kehys oli tulkintakehyksia lapaisevan luottamuksen ja epaluottamuk-
sen metakehyksen. Jokainen naista tulkintakehyksista toimii erdanlaisena linssina tai raken-
teena, jonka kautta he vastaavat eri tavoin samaan moraaliseen kysymykseen: voiko luotta-
mus sailya, kun auttaja joutuu itse avun tarvitsijaksi? Luottamus nayttaytyy inhimillisena vas-
tavuoroisuutena, joka ylittaa byrokratian ja mahdollistaa ihmisarvon kokemuksen (vrt. Misztal
1996), mutta samalla myds moraalisena odotuksena siita, etta toiset toimivat ennakoitavasti
ja hyvantahtoisesti (ks. Sztompka 1999). Kehysten valiset suhteet muodostavat aineistossa

moraalisen prosessin, joka etenee seuraavan kuvion 3. mukaisesti.

Kuvio 3: Kehysten moraalinen prosessi

Kehykset rakentavatkin yhdessa niin sanotun moraalisen prosessin, jossa ammatillinen iden-
titeetti joutuu murrokseen, kohtaa hapean ja jarjestelméan etaisyyden ja saa mahdollisuuden

muuntua reflektiivisen oppimisen ja eettisen kasvun kautta ja kokeen néin jonkinlaista ehey-
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tymista. Aineiston pohjalta voidaan nahda, etta ammattilaisen siirtyminen auttajasta asiak-
kaaksi on monella tasolla identiteettinen kriisi, jossa hapea, epavarmuus ja hallinnan menet-
tamisen tunne kietoutuvat ammatillisiin odotuksiin ja arvoihin. Samalla kokemukset voivat
kuitenkin toimia myds reflektiivisen oppimisen vayling, jotka vahvistavat empatiaa ja ymmar-

rysta asiakkuuden todellisuudesta ja nain ollen ammatti-identiteettia.

[lman luottamusta siirtymasta tulee kriisi, kriisista etaisyys ja etaisyydesta kyynisyys. Kun luot-
tamus sen sijaan rakentuu, se mahdollistaa kasvun ja eettisen muutoksen. Luottamus toimi
aineistossa moraalisena mittarina, jonka avulla vastaajat arvioivat paitsi tyontekijoita ja jarjes-
telmaa, myods itseaan. Kun luottamus menetettiin, syntyi moraalinen tyhjio eli tila, jossa toi-
minta jatkui, mutta merkitys katosi. Kun luottamus palautui, se palautti myds tyon ja avun in-
himillisen arvon. Luottamukseen liittyi vahvasti kohtaavan tyontekijan empaattisuus. Torro-
nen (2016) huomauttaakin, ettd muiden hyvaksynta ja paheksunta luovat rajamaastoa, jossa
ihmiset luovivat joko tietoisesti tai tiedostamattaan. Ihmisella on taipumus hakeutua sellais-
ten ihmisten lahelle, joilta he saavat hyvaksyntaa. Nain ollen myos hyvaksynnan osoittaminen
ja hyvaksytyksi tulemisen kokemus luovat pohjan, jossa avun hakeminen ja vastaanottaminen

on lahtokohtaisesti hedelmallisempaa.

Paradoksaalista on, ettd sosiaalialan ty0ssa korostetaan usein koulutusta, menetelmia ja am-
matillista tietoa ja silti juuri ne tilanteet, jotka jaavat elamaan, eivat useinkaan perustu tietoon,
vaan kohtaamiseen. Tama tekee nakyvaksi sen, ettd eettinen tyo ei aina synny koulutuksen
tuottamasta varmuudesta, vaan hetkist4, joissa ammattilainen uskaltaa olla epavarma, kuun-
nella jatullaitse nahdyksi. Nama hetket nayttivat vastaajien mukaan palauttavan tyon inhimil-
lisen arvon ja sen, mitd oppikirjoista ei voi oppia, mutta mita ilman ammatillisuus menettaa

ytimensa.

Tutkimuksen tulokset osoittavatkin, etta asiakkuus ei ole sosiaalialan ammattilaisille vain pal-
velutilanne, vaan moraalinen ja emotionaalinen kohtaaminen itsen ja jarjestelman valilla. Ko-
kemuksia jasentavat erityisesti luottamuksen, tunnustuksen ja haavoittuvuuden teemat, jotka
maarittavat koko kokemuksen savyn. Ammattilaisen nakdkulmasta palvelujarjestelma nayt-
taytyy usein sattumanvaraisena ja pirstaleisena, mika heijastuu myds luottamuksen ja osalli-
suuden kokemuksiin. Toisaalta moni kuvasi myos autetuksi tulemisen ja myotatunnon hetkia,

joissa ammattiin sisaltyva inhimillinen perusta vahvistui.
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Tutkimus my0s osoitti, etta sosiaalialan ammattilaisen asiakkuus on monitasoinen ja inhimil-
lisesti merkityksellinen ilmio, jossa henkilokohtainen kokemus, ammatillinen identiteetti ja
yhteiskunnalliset rakenteet kietoutuvat toisiinsa. Laadulliselle tutkimukselle tyypillisesti ta-
voitteena ei ole tilastollinen yleistettavyys, vaan analyyttinen ymmarrys ilmidn monimuotoi-
suudesta ja sen merkityksista (Tuomi & Sarajarvi 2018; Eskola & Suoranta 1998). Talta pohjalta
voidaan todeta, etta tutkimus on onnistunut avaamaan yhden ndkyman sosiaalialan ammat-
tilaisten kokemusten kenttdan ja tuottamaan tietoa, joka syventad ymmarrysta auttamistydn

eettisestad perustasta ja inhimillisestd ulottuvuudesta.

Tulosten tulkinnassa on tarkeaa huomioida, etta laadullisessa tutkimuksessa johtopaatosten
uskottavuus rakentuu tutkijan tekemien tulkintojen lapinakyvyydesta ja siita, miten aineis-
tosta johdetut merkitykset suhteutetaan valittuun teoreettiseen viitekehykseen (Graneheim &
Lundman 2004, 109-111). Koen, etta kokonaisuutena Goffmanin (1959; 1967; 1974) drama-
turginen sosiologia osoittautui hedelmalliseksi viitekehykseksi sosiaalialan ammattilaisten
asiakkuuskokemusten tarkastelussa. Kehysanalyysin avulla oli mahdollista jasentaa, miten
ammattilaisen identiteetti, roolit ja moraaliset odotukset rakentuvat tilanteisesti, erityisesti
niissa hetkissa, joissa luottamus, arvokkuus ja toimijuus joutuvat koetukselle. Goffmanin teo-
riat auttoivat tekemaan nakyvaksi asiakkuuden moraalisen ja vuorovaikutuksellisen luonteen
eli sen, etta sosiaalinen kohtaaminen on aina myos kasvotyota, jossa yksilo pyrkii sailytta-
maan arvonsa ja hallinnan tunteensa. Teoria ei kuitenkaan yksin tavoita niita rakenteellisia ja
institutionaalisia ulottuvuuksia, jotka muovaavat ammattilaisten toimintaa hyvinvointivaltion
palvelujarjestelmassa. Siten kehysanalyysi tarjoaa ensisijaisesti mikrotason valineen yksilol-
listen kokemusten ymmartamiseen, mutta sen rinnalle tarvitaan laajempaa rakenteellista ja

yhteiskunnallista nakokulmaa, joka huomioi palvelujarjestelman vallan ja hallinnan logiikat.

Tuloksia on suhteutettava myos aiempaan tutkimukseen, jotta voidaan arvioida, miten tama
tutkimus asettuu osaksi laajempaa tieteellista keskustelua (Tuomi & Sarajarvi 2018; Eskola &
Suoranta 1998). Vertailu aiempaan asiakaskokemustutkimukseen vahvistaakin sita oletusta,
ettd kohtaamisen laatu, luottamus ja osallisuuden mahdollisuus ovat sosiaalipalveluiden ko-
kemuksissa keskeisia teemoja (ks. Laitinen 2008; Kuusisto & Ekqvist 2016; Palsanen & Kaa-
ridinen 2015; Virokannas 2017). Samat teemat toistuivat myos sosiaalialan ammattilaisten
kertomuksissa, mika osoittaa, etta ammatillinen tausta ei poista niita rakenteellisia ja emotio-

naalisia mekanismeja, jotka maarittavat palvelukokemuksia laajemmin. Samalla tutkimus
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taydentaa aiempaa tietoa tuomalla esiin uuden, refleksiivisen ja moraalisen tason, jossa am-
mattilaisen kokemus asiakkaana ei ainoastaan horjuta identiteettia, vaan voi myds syventaa
ymmarrysta ammatillisuuden eettisesta perustasta. Nain tulokset seka vahvistavat etta laa-
jentavat aiempaa tutkimustietoa. Ne osoittavat, etta sosiaalialan ammattilaisen siirtyma aut-
tajasta asiakkaaksi on identiteettid muokkaava prosessi, jossa henkildkohtainen haavoittu-

vuus, ammatillinen tieto ja jarjestelman valtasuhteet lomittuvat yhteen.

Tutkimuksen tuottamaa tietoa voidaan hyodyntaa seka sosiaalialan kdytdnnoisséa etta koulu-
tuksessa. Tulokset auttavat tunnistamaan niitd emotionaalisia ja eettisia ehtoja, jotka vaikut-
tavat autetuksi tulemisen kokemukseen ja luottamuksen rakentumiseen. Ne voivat tukea so-
siaalialan koulutusta ja tyoyhteisoja kehittdamaan reflektiivisempaa ja myotatuntoisempaa
tyootetta, jossa ammattilaisen oma haavoittuvuus nahdaan osana ammattitaitoa eika sen
vastakohtana. Kaytannon tasolla tutkimus voi toimia valineena avun hakemiseen liittyvien ta-
bujen purkamisessa ja avata keskustelua siita, miten tydyhteisot voivat tukea ammattilaisia
heidan omissa kriiseissaan. Nain tutkimus tuottaa tietoa, joka ei ainoastaan selita, vaan myods

auttaa kehittamaan sosiaalialan toimintakulttuuria.

7.2 Tutkimuksen luottavuus ja reflektio

Perinteisesti luotettavuutta on arvioitu validiteetin ja reliabiliteetin kasitteiden avulla (Hirsjarvi
& Hurme 2017). Naiden juuret ovat luonnontieteellisessa ajattelussa, jossa todellisuus nah-
daan tutkijasta riippumattomana ja toistettavana. Fenomenologis-hermeneuttisessa tutki-
muksessa todellisuus ymmarretadn sen sijaan merkityksellisena ja tulkinnallisena, tutkimuk-
sen kohteena on ihmisen kokemus, joka ei ole toisinnettavissa samoin ehdoin. Nain ollen laa-
dullisen tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan ennemmin eettisyyden, uskottavuuden ja la-
pinakyvyyden nakokulmista (Puusa & Juuti 2020; Heikkinen 2015). Puusa ja Juuri (2020) tah-
dentavatkin, etta luotettavuus liittyy siihen, etta tutkija osoittaa ymmartavansa tutkimusme-
netelmat, on tehnyt perusteltuja valintoja ja pystyy vakuuttamaan lukijan siita, etta tulkinnat

ovat seurausta huolellisesta analyysista.

Puusa ja Juuti (2020) vertaavat laadullisen tutkimuksen tekemista salapoliisitydhon, jossa ke-
ratdan vihjeita ja yksityiskohtia, jotka yhdessd muodostavat ymmarrettavan kokonaisuuden.

Tama vertauskuva kuvaa hyvin myds omaa tutkimusprosessiani. Aineistosta esiin nousseet
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teemat liittyivat toisiinsa monin tavoin, ja kokonaisuuden hahmottaminen vaati toistuvaa pa-
laamista aineistoon, tulkintojen tarkentamista ja valintojen perustelemista. Rakensin seka
teemoja etta kehyksia eri logiikoilla loytaen niihin lopulta johdonmukaisen jarjestyksen. Tutki-
muksen luotettavuus ei talléin perustu mittaamiseen vaan siihen, ettd koko prosessin ajan on
tehty eettisid valintoja, tulkinnat ovat uskottavasti, avoimesti ja lpindkyvasti johdettuja ai-

neistosta.

Tassa tutkimuksessa luotettavuuden yleismaaritelman jalkeen korostan uskottavuuden kahta
tekijaa: (1) tulkintojen avoimuutta ja prosessin lapinakyvyyttd seka (2) aineiston riittavyytta
suhteessa tutkittavan ilmion merkityksiin. Uskottavuus tarkoittaa, etta lukija voi seurata tutki-
musprosessia ja vakuuttua siita, etta aineisto on keratty ja analysoitu asianmukaisesti (Puusa
& Juuti 2020). Tassa tutkimuksessa aineisto kerattiin sahkoisena kyselyna, mika mahdollisti
vastaajille anonyymin ja reflektiivisen kirjoittamisen. Olen kuvannut aineistonkeruun ja ana-
lyysin etenemisen vaiheittain ja esittanyt analyysin eri tasot mahdollisimman lapinakyvasti
aina merkityskategorioista kehysten muodostumiseen. Raportoinnissa olen kayttanyt esi-
merkkisitaatteja, joiden avulla lukija voi itse arvioida tulkintojen perusteltavuutta. Samalla
olen kuitenkin pitdnyt huolen siita, ettei yksittaisia vastaajia ole mahdollista tunnistaa. Tulkin-
nat rakentuvat usean kertomuksen samankaltaisille merkityksille, eivat yksittaisten kokemus-
ten varaan. Nain tutkimuksen tulokset noudattavat hermeneuttisen ymmartamisen periaa-
tetta; yksittaisten osien merkitys saa muotonsa kokonaisuuden kautta ja kokonaisuus puoles-

taan tarkentuu osien valossa (Gadamer 2004, 29-39).

On kuitenkin tunnustettava, etta toinen tutkija olisi voinut paatya jasentamaan kehykset jos-
sain maarin eri tavoin tai painottaa aineiston ilmioita eri ndkékulmasta kasin. Koen, ettei tama
ei kuitenkaan merkitse tutkimuksen mielivaltaisuutta, vaan ilmentaa laadullisen tulkinnan
luonteeseen kuuluvaa monimerkityksisyytta. Aineistosta nousevat keskeiset teemat ja tulkin-
nalliset rakenteet olisivat tunnistettavissa myos toisen tutkijan analyysissa, vaikka niiden ni-
meaminen tai teoreettinen jasentaminen saattaisi poiketa. Toisin sanoen, tutkimuksen luotet-
tavuus ei perustu yhden ainoan oikean tulkinnan saavuttamiseen, vaan siihen, etta tulkinta-
prosessi on johdonmukainen, perusteltu ja aineistoon sidottu. Moravcs (2019) puhuukin ref-
lektoivasta raportoinnista, jonka avulla muut tutkijat voivat seurata, ymmartaa ja arvioida teh-
tyja ratkaisuja. Tama periaate liittyy keskeisesti myos tutkimuseettisiin kysymyksiin, joita olen

pohtinut luvussa 4.6.
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Kuten edella mainitsin, uskottavuus rakentuu paitsi tutkimusprosessin lapinakyvyydesta,
my0s aineiston riittdvyydesta suhteessa tutkittavaan ilmioon (Hammarberg, Kirkman & Lacey
2016). Kyselyn lopullinen aineisto koostui 98 sosiaalialan ammattilaisen vastauksesta, mihin
olin pro gradun tekijana positiivisesti yllattynyt. Vaikka aineiston laajuus ei itsessdan ole yhta
kuin tutkimuksen uskottavuus eikd laadullisessa tutkimuksessa vastaajien lukumaara ole
keskeinen laatukriteeri, voidaan riittdvan laajan aineoston avulla tavoittaa kuitenkin toistuvia
merkityksia (Vasileiou ym. 2018; Ting ym. 2023). Puhutaankin saturaation kasitteest3, joka ku-
vaa sita, milloin aineisto alkaa toistaa itsedan eikd uusia merkityksia enda synny. Laadulli-
sessa tutkimuksessa saturaatiolla tarkoitetaan vaihetta, jossa aineiston keraaminen ei enaa
tuota uutta tietoa tutkittavasta ilmiosta, vaan teemat alkavat toistua (Hennink, Kaiser & Mar-

coni 2017).

Henninkin ym. (2017) mukaan saturaatiopiste ei kuitenkaan ole mekaaninen mittari, vaan tut-
kijan harkintaan perustuva arvio siita, milloin ilmion keskeiset merkitykset on saavutettu riit-
tavalla syvyydella. Tassa tutkimuksessa havaittiin, ettd osa teemoista, kuten luottamuksen ja
kohtaamisen kokemukset, saavutti saturaatiopisteen nopeasti, kun taas toiset, esimerkiksi
ammatillisen identiteetin ja haavoittuvuuden jannitteet, syvenivat vahitellen vasta aineiston
loppupaassa. On myos tarkeaa huomata, etta laadullisessa tutkimuksessa jokainen yksittai-
nen kertomus voi tuoda esiin ainutlaatuisen nakdkulman tai poikkeuksen, joka laajentaa ym-
marrysta ilmiosta; tallainen oivallus voi loytya vasta “sadannesta vastauksesta”, mutta silti se

voi olla tieteellisesti merkittava. (ks. Henninkym. 2017.)

Lopuksi nostan viela esiin tutkimusmetodien valinnan osana tutkimuksen onnistumista ja luo-
tettavuutta. Alasuutari (2011) tahdentaa, etta ilman maariteltya tutkimusmetodia ja selkeita
saantoja havaintojen paattelemisesta, tutkimuksella on vaara muuttua tutkijan omien ennak-
koluulojen empiiriseksi todisteluksi. Myos Hirsjarvi ym. (2015, 183) muistuttavat, etta jo tutki-
mussuunnitelman tekovaiheeseen liittyy kysymys metodeista, jotka ratkaisevat sen, milla ta-
voin tiettyihin kysymyksiin on mahdollista lOoytaa vastaus. Nama valinnat maarittavat nain ol-

len myos tutkimuksen onnistumista.

Koen, ettad kokonaisuutena valitut teoriat ja menetelmat muodostivat johdonmukaisen ja pe-
rustellun kokonaisuuden, joka mahdollisti ilmion tarkastelun seka yksilollisen kokemuksen,

etta yhteiskunnallisen moraalijarjestyksen tasolla. Tama yhdistelma osoittautui paikoin haas-
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tavaksi mutta samalla hedelmalliseksi tavaksi ymmartaa sosiaalialan ammattilaisen koke-
musta asiakkuudesta. Koen, etta tdman tutkimuksen luotettavuutta tukee se, etta olen pyrki-
nyt metodologiseen johdonmukaisuuteen, aineiston ja analyysin lapinakyvyyteen seka tutki-
jan omaan refleksiiviseen tyoskentelyyn. Alasuutarin (2011) huomio tutkimusmetodien valin-
nan tarkeydesta on erityisen keskeinen laadullisessa tutkimuksessa, jossa tutkija on itse tul-

kinnan valine.

Lisaksi halusin, etta tutkimuksen rakenteelliset ratkaisut tukevat samaa johdonmukaisuutta
ja refleksiivisyytta, jota tavoittelin myds metodologisella tasolla. Tasta syysta kirjoitusproses-
sin aikana pyrin rakentamaan luvut siten, ettd ne muodostavat seka toisiinsa liittyvan kokonai-
suuden etta itsenaisesti luettavia tulkinnallisia jaksoja. Tavoitteena oli, etta lukija voi halutes-
saan syventya yksittaiseen lukuun ilman, ettd ymmartaminen edellyttda etenemista luvusta
toiseen kronologisesti. Tama ratkaisu perustui ajatukseen, etta laadullisen tutkimuksen ym-
marrys rakentuu kehamaisesti ja usein osittain toiston kautta (ks. Gadamer 2004). Koska va-
litsin tdman rakenteen, tekstissd saattaa esiintya paikoin paallekkaisyytta, etenkin siella,
missa sama ilmio kytkeytyy useaan analyysin tasoon. Naen taman kuitenkin tarkoituksenmu-
kaisena koska se tekee nakyvaksi tutkimuksen hermeneuttisen luonteen ja tukee tekstin saa-
vutettavuutta myos niille lukijoille, jotka tarkastelevat tyota osissa tai oman kiinnostuksensa

mukaan.

Samalla tutkimusprosessin edetessa koin tarkeaksi tarkastella myds omaa tutkijapositioni
henkilokohtaisempaa puolta ja sitd, miten omat kokemukseni ovat kietoutuneet tutkimuksen
aihepiiriin. Koska tutkimusaiheeni liittyy myos seka ammatillisiin ettd henkilokohtaisiin ja osin
arkaluonteisiin kokemuksiin, uskon luotettavuuden rakentuvan myas siita, etta olen suhtau-
tunut aineistoon kunnioittavasti ja huolellisesti, tiedostaen oman asemallisuuteni tutkijana ja
sosiaalialan ammattilaisena. Kylma ja Juvakka (2007, 129) muistuttavatkin, etta luotettavuu-
teen liittyykin tutkijan oman positioinnin tunnistaminen. Fenomenologis-hermeneuttisen tut-
kimuksen ndkoékulmasta tutkija ei voikaan taysin erottautua omista kokemuksistaan, vaan ha-
nen tehtadvanaan on tehda oma esiymmarryksensa nakyvaksi ja tarkastella sita kriittisesti (Van
Manen 1990, 162-163; Perttula & Latomaa 2009). Oma henkilokohtainen kokemukseni tuen
hakemisesta lapseni asioissa on vaistamatta vaikuttanut siihen, miten olen tutkimusproses-
sin aikana lukenut ja tulkinnut aineistoa. Tama kokemus on tehnyt minut herkaksi havaitse-
maan tiettyja savyja vastaajien kertomuksissa, erityisesti hapean, epavarmuuden ja ammatil-

lisen ristiriidan tunteita. Toisaalta se on saattanut myos vahvistaa taipumustani ymmartaa ja
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samaistua tutkittaviin. Taman vuoksi olen tietoisesti pitanyt ylla refleksiivista otetta koko tut-

kimusprosessin ajan.

Olen tietoisesti pyrkinyt tunnistamaan sen, etta sosiaalialan ammattilaisena seka tuen haki-
jana javanhempana olen osa sitd samaa kenttaa, jota tutkin. Tata voi pitaa tutkimuksen vah-
vuutena siind mielessa, ettd henkildkohtainen kokemus on lisdnnyt herkkyyttani tulkita aineis-
toa ja tunnistaa vivahteita, joita ilman ilmio voisi jaada pinnallisemmaksi. Samalla se on pa-
kottanut tietoisesti “sulkeistamaan” omat oletukseni ja palaamaan jatkuvasti aineiston aa-
relle, jotta tulkinnat eivat perustuisi omaan kokemukseeni vaan vastaajien kertomuksiin (vrt.
Husserl 1995, 33-44). Alasuutari (2012) muistuttaa, ettei laadullisen tutkimuksen tavoitteena

ole taydellinen objektiivisuus, vaan looginen todistelu ja perusteltu tulkinta.

Kuten Gadamer (2004) toteaa, ymmartaminen ei tapahdu ”tyhjasta”, vaan aina tulkinnan ja
omien esiymmarrysten varassa. Vaikka laadullisessa tutkimuksessa hypoteesien esittamista
ei joidenkin lahteiden mukaan pideta suotavana, on kuitenkin tarked ymmartaa, miten hypo-
teesi ymmarretaan. Ajattelen, etta hypoteesittomuuden voidaan ymmartaa tassa yhteydessa
tarkoittavan sita, ettei tutkijalla ole lukkoon lyotya ennakko-olettamusta tutkimuskohteesta
tai tuloksista. (vrt. Eskola ja Suoranta 2014, 19-20.) Naitad hypoteesejani olen pyrkinyttuomaan
esiin tekstissa avoimesti. ltse ymmarran hypoteesin jonkinlaisena kysymyksena siita ”pitaako
tama kokemuksen ja koulutuksen kautta rakentunut uskomus tasta aiheesta paikkaansa?”
Alasuutari (2012) tdhdentaa, ettd osa onnistunutta metodologiaa on se, etta aineisto voisi yl-

lattaa tutkijan tai osoittaa hanen hypoteesinsa myds vaariksi.

Vaikka tutkimuksen luotettavuutta on pyritty vahvistamaan prosessin lapinakyvyydella, reflek-
siivisyydella ja aineiston riittavalla kasittelylla, Ross ja Zaidi (2019, s. 261-262) muistuttavat,
ettd on myos tarkeaa tunnistaa ne rajat, joiden puitteissa tutkimus on toteutettu. Sen vuoksi
tuloksia tulee tarkastella kontekstisidonnaisesti. Tama tutkimus sijoittuu tiettyyn aikaan, yh-
teiskunnalliseen tilanteeseen ja palvelujarjestelman rakenteeseen. Esimerkiksi sosiaalipalve-
lujen toimintatavat, resurssit ja kulttuuriset normit muuttuvat, mika vaikuttaa siihen, millai-
sina asiakkuuden kokemukset nayttaytyvat. Siksi tuloksia ei voida suoraan yleistda muihin ai-
koihin tai konteksteihin, vaan niitd on tarkasteltava suhteessa tutkimushetken olosuhteisiin

(vrt. Ross & Zaidi 2019).
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Lisaksi, vaikka sdhkoinen kysely mahdollisti laajan osallistujamaaran, se ei tavoita yhta syvaa
ymmarrysta kuin esimerkiksi haastattelut tai dialogiset menetelmat. Kirjoittaminen ei myds-
kaan tarjonnut tutkijalle mahdollisuutta esittaa tarkentavia kysymyksia, mika rajoitti koke-
musten kontekstualisointia ja tunnesyvyyden tavoittamista (vrt. Hennink, Hutter & Bailey
2020, s. 115-117). Tdma asettaa aineiston tulkinnalle omat rajansa ja tekee tarkeaksi pohtia,
millaisilla kokemuksilla ja 43nilld tutkimus lopulta rakentuu. Koska aineisto perustui vapaa-
ehtoisiin kyselyvastauksiin, osallistujat olivat todennakdisesti sellaisia, joilla oli joko vahvoja
tunteita tai erityisen pohdittuja kokemuksia aiheesta. Ne, joille asiakkuus ei ollut merkittava
kokemus, saattoivat jdada vastaamatta. Tama rajoittaa aineiston kattavuutta ja sita, millai-

sena ilmioé hahmottuu (ks. Tuomi & Sarajarvi 2018, s. 87-88).

Kolmas rajallisuus liittyy tutkimuksen peruslahtokohtaan ja sen ontologisiin ehtoihin. Vaikka
tutkimuskysymyksessa mainitaan ammattilaisten kokemukset tarkastelun kohteena, on tar-
keaa tiedostaa, ettei talla tutkimuksella ole voitu suoraan tavoittaa sosiaalialan ammattilais-
ten kokemuksia sellaisinaan. Saksalaisfilosofi Wilhelm Diltheyn (1833-1911) henkitieteiden
malli, jonka voidaan ajatella tarjoavan fenomenologis-hermeneuttiselle perinteelle sen perus-
tan, lahtee ajatuksesta, ettei ihmisten kokemuksia voida tutkia sellaisinaan, silld niiden il-
maisu on aina tulkinnallista (Laine 2015). Diltheyn ajatuksia mukaillen tdssa tutkimuksessa ei
ole ollut mahdollista tutkia suoraan ammattilaisten kokemuksia, koska niihin liittyvat esimer-
kiksi hetkelliset ajatukset, tunteet ja ruumiilliset kokemukset, kuten sykkeen nousu tai vatsan
vellominen, jaavat kielen ulkopuolelle. Sen sijaan kaksoishermeneutiikan mukaisesti on ollut
mahdollista pyrkid ymmartamaan vastaajien kielellisesti ilmaistuja kokemuksia, joihin ovat
vaikuttaneet heidan omat tulkintansa ja muistonsa. Kuten aineistosta kavi ilmi, ammattilaiset
kuvasivat, etta ajankulu on itsessaan vaikuttanut siihen, miten koettuja asioita tassa hetkessa
tulkitaan. Taman vuoksi pidan tarkeana, etta tama nakokulma otetaan huomioon tuloksia ja

johtopaatoksia luettaessa.

Vaikka tdma tutkimus on tuonut nakyviin monia sosiaalialan ammattilaisten asiakkuuteen liit-
tyvia merkityksia, se ei ole voinut tavoittaa kaikkia niita ilmioita, jotka vaikuttavat kokemusten
taustalla. Erityisesti jai tutkimuksen ulkopuolelle se, miten tydyhteisdjen kaytanndt, organi-
saatioiden suhtautuminen tydntekijoiden avun hakemiseen ja ammatillisen haavoittuvuuden
kollektiiviset merkitykset rakentuvat arjen vuorovaikutuksessa. Naiden kysymysten tarkastelu

olisi jatkossa tarkeaa, silla se auttaisi ymmartamaan, millaiset kulttuuriset ja rakenteelliset
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tekijat mahdollistavat tai estavat ammattilaisten avun hakemista ja toistavat tydelaman mo-

raalisia rajoja.

Jatkossa tutkimusasetelmaa voisi kehittaa esimerkiksi yhdistamalld kyselyn ja teemahaastat-
telut. Haastattelut voisivat tarjota mahdollisuuden syventaa niitd kokemuksellisia ja emotio-
naalisia ulottuvuuksia, jotka jdavat kirjallisissa vastauksissa piiloon. Aihetta voisi myds tarkas-
tella rakenteellisemmista nakdkulmista, kuten hyvinvointialueiden organisaatiokulttuurien,
paatoksentekokaytantojen ja tietojarjestelmien vaikutuksesta toimijuuteen. Institutionaali-
nen etnografia (vrt. Virokannas 2017) tai kriittinen diskurssianalyysi voisivat avata uusia tapoja
ymmartaa, miten asiakkuuden kieli ja hallinnan rakenteet muokkaavat ammattilaisen koke-
musta. Lisaksijatkotutkimuksessa olisi hyodyllista tarkastella, miten erilaiset koulutus-ja am-
mattitaustat, uravaihe tai sukupuoli vaikuttavat siihen, millaiseksi asiakkuus ja ammatillinen
identiteetti rakentuvat. Laajempi vertaileva, myos kansainvalinen tutkimus voisi tuoda esiin,
miten erilaiset hyvinvointivaltiolliset jarjestelmat tuottavat toisistaan poikkeavia ehtoja am-

mattilaisen asiakkuudelle ja eettiselle toimijuudelle.

Taman tutkimuksen kehittdmisen kannalta yksi keskeinen oppitutkijan roolissa liittyy kysely-
lomakkeen testaamiseen. Kyselylomaketta ei testattu etukateen, mika olisi voinut auttaa ha-
vaitsemaan epaselvyyksia erityisesti merkitysta koskevassa kysymyksessa. Useampivastaaja
mainitsi, ettei ollut varma, mita kysymyksella tarkoitettiin tai miten siihen tulisi vastata. Tama
rajoitus on tarkea huomio tulevia tutkimuksia ajatellen, silla lomakkeen ennakkotestaus voisi
auttaa selkeyttamaan kasitteita ja varmistamaan, etta kysymykset tavoittavat ilmion toivotulla

tavalla.

Tasta huolimatta merkityksia oli kuitenkin mahdollista tavoittaa vastaajien avoimissa kuvauk-
sissa, joissa he kuvasivat kokemustensa vaikutuksia esimerkiksi omaan identiteettiinsa, tyo-
honsa ja kasitykseensa sosiaalialan arvoista. Kertomuksissa merkitykset tulivat esiin usein
implisiittisesti, esimerkiksi siina, miten vastaajat pohtivat hapeéan, helpotuksen tai ammatilli-
sen kasvun kokemuksiaan. Nain ollen, vaikka kysymyksen sanamuoto heratti epardintia, ai-
neisto sisalsi runsaasti merkityksia kuvaavia reflektioita, jotka olivat tulkittavissa fenomeno-

logis-hermeneuttisen lAhestymistavan mukaisesti kielen ja kokemusten tasolta.
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Tutkimusprosessi on ollut samanaikaisesti sekd ammatillinen etta henkilokohtainen oppimis-
prosessi, jossa olen joutunut tarkastelemaan omaa asemaani auttajana, ammattilaisena, tu-
kea hakevana vanhempana ja tutkielman tekijana. Nain tutkimus tayttaa hermeneuttisen tut-
kimuksen perusperiaatteen, mikd on ymmartadmisen syveneminen. Tunnistan, ettd prosessi
on ollut samaan aikaan syvasti mukaansa tempaava, paikoin raskas, mutta samalla myos lii-
kutusta tuonut matka. Erityisesti omien kokemusten vaikutus ammatti-identiteettiin jaamma-
tillisuuden syvenemisen mahdollisuuteen on tuonut lohdutusta ja kiitollisuutta. Kiitollisuus on
liittynyt myds ennen kaikkea siihen, ettd vastaajat ovat halunneet jakaa ndin henkildkohtaisia

kokemuksiaan kanssani.
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LITTEET
Liite 1: Infokirje

LAPIN YLIOPISTO
UNIVERSITY OF LAPLAND e T

Hyva vastaaja,

olet lampimasti tervetullut osallistumaan gradututkimukseeni, joka késittelee sosiaalialan
ammattilaisten kokemuksia tuen hakemisesta ja sosiaalipalveluiden asiakkuudesta omassa
elamassadan.

Kysely on tarkoitettu sosiaalialalla tysskenteleville tai tydskennelleille henkilsille, jotka ovat
jossain vaiheessa sosiaalialan tyduraansa hakeneet tukea tai olleet sosiaalipalveluiden
asiakkaita.

Tutkimukseni tavoitteena on lisaté tietoa ja syventaa ymmarrysta siita, millaisia merkityksia
sosiaalialan ammattilaiset liittavat omiin tuen tarpeisiinsa tai asiakkuuskokemuksiinsa ja
millaisia vaikutuksia naillé kokemuksilla voi olla ammatilliseen identiteettiin ja késityksiin
sosiaalipalvelujarjestelmasta. Aiheesta ei ole juuri tuotettu kotimaista tutkimustietoa.

Osallistuminen on taysin vapaaehtoista ja voit keskeyttaa vastaamisen milloin tahansa.
Vastaukset kasitellaan ehdottoman luottamuksellisesti ja aineisto kerataan ja kasitellaan
anonyymisti siten, ettei yksittaisié vastaajia voida tunnistaa. Kyselyssa kerattyé aineistoa
kaytetéan vain tahan tutkimukseen ja se havitetéan asianmukaisesti tutkimuksen
valmistuttua. Halutessasi voit jattad yhteystietosi lomakkeen lopussa sahképostilla
mahdollista aineistoa taydentavaa haastattelua varten.

Kyselyyn vastaaminen vie aikaa noin 20-30 minuuttia, riippuen siita, miten laajasti haluat
avoimiin kysymyksiin vastata. Voit vastata omaan tahtiisi. Kaikki vastaukset ovat arvokkaital

Mikali sinulla heréa kysymyksia tutkimuksesta tai haluat lisétietoaq, voit ottaa yhteytté:
Lammin kiitos, etta harkitset osallistumista tarkean aiheen
tutkimiseen ja jos voit jakaa kyselykutsua kohderyhmadan

kuuluville henkilsille!

Ystavdallisin terveisin,

u](ufrr’ Jl{;{'{{c

Linkki kyselyyn:
https://link.webropol.com/s/sosiaalialan-ammattilaisten-kokemuksia
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Liite 2: Kyselyn runko

Tama kysely on osa Lapin yliopiston sosiaalitydon pro gradu -tutkielmaan liittyvaa aineostonke-
ruuta.

Kysely on suunnattu sosiaalialan ammattilaisille, jotka ovat ty6uransa aikana itse olleet
tuen hakijoina tai sosiaalipalveluiden asiakkaina.

Huolehdithan siita, ettd vastauksesi pysyy anonyyming, eika tekstissd ole tunnistettavissa
myoskaan muita henkildita. Vastauksiin ei tule kirjoittaa paikkakuntien tai henkildiden nimia
eika liian tarkkoja kuvauksia tilanteista. Tutkimuksen tiedontarve liittyy ensisijaisesti vastaa-
jan omiin kokemuksiin, tunteisiin ja ajatuksiin.

Vastaaminen kestda noin 20-30 minuuttia riippuen vastausten pituuksista. Kaikki vastaukset
ovat arvokkaita mutta vastauksissa toivotaan ensisijaisesti reflektiota, joka auttaa syventa-
maan ymmarrysta teemasta. Kiitos siis, kun pysahdyt kyselyn aarelle ajatuksen kanssa!
Vastaukset kasitellaan ehdottoman luottamuksellisesti ja aineisto keratdan ja kasitellaan
anonyymisti siten, ettei yksittaisia vastaajia voida tunnistaa. Kyselyssa kerattya aineistoa kay-
tetaan vain tahan tutkimukseen ja se havitetaan asianmukaisesti tutkimuksen valmistuttua.

1. Mika sosiaalialan koulutus/tutkinto sinulla on?

2. Kuvaile, millaisia kokemuksia sinulla on tuen tarpeesta, sen hakemisesta ja/tai
sosiaalipalveluiden asiakkuudesta.

3. Kuvaile, minkalaisia merkityksia annoit tuen tarpeelle, avun hakemiselle ja/tai
asiakkuudelle silloin? Ovatko kokemusten merkitykset muuttuneet ajan
myota?

4. Kuvaile, millaisia tunteita tuen tarve, avun hakeminen ja/tai asiakkuus heratti-
vat silloin ja mita ne herattavat nyt.

5. Kerro, millaisia mahdollisia vaikutuksia tuen hakemisella on ollut ammatilli-
seen identiteettiisi seka roolikokemuksiisi (esimerkiksi asiantuntijan/tyonteki-
janrooli ja tuen hakijan/asiakkaan rooli).

6. Kuvaile, miten kokemuksesi ovat vaikuttaneet kasityksiisi sosiaalipalve-
luista/sosiaalipalvelujarjestelmasta?

7. Onko viela jotakin muuta, mita haluaisit kertoa kokemuksestasi?

8. Mikali aineistoa tdydennetaan haastatteluilla, ja olet valmis osallistumaan
haastatteluun, voit jattaa joko talle sivulle yhteystietosi tai lahettda minulle
viestin osoitteeseen: katalvit@ulapland.fi, jolloin yhteystietosi eivat yhdisty ta-
man kyselyn vastauksiin.
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Liite 3: fenomenologis-hermeneuttinen tutkimusperinne ja Goffmanin kehysana-

lyysi

Ominaisuus Fenomenologis-hermeneutti-

nen tutkimus

Goffmanin kehysanalyysi

Fokus Yksilon kokemusten merkitys ja | Sosiaalisen tilanteen rakenteelli-
olemus nen tulkinta
Lahtokohta Kokemus ilmidsta sisaltapain Vuorovaikutus ilmiona ulkoapain

Analyysin kohde Eldmys, merkityksenanto, tul-

Tilanne, kehystys, roolinvaihdot

kinta

Metafora

Elamismaailma (Lebenswelt)

Teatteri ja nayttamo

Tieteenfilosofia

Subjektiivinen, tulkitseva

Mikrososiologinen, empiirinen

Liite 4: Aineiston viitteiden kategorisointi eri tukimuotoihin tai palveluihin

Kaikki maininnat
84 kategoriaa
186 mainintaa

Sosiaalihuoltolain mu-
kaiset palvelut
49 kategoriaa

Terveydenhuollon palve-
lut
14 kategoriaa

Aikuissosiaalityo (6)
Toimeentulotuki (13)
Sairaalan sosiaalityo (1)
Tyoterveys (1)

Tukihenkild (4)
Koulupsykologi (1)

Ensi- ja turvakoti (1)
Diakoniatyo(1)
Ankkuritiimi (1)
Lastensuojelun jalkihuolto

(3)

Toimeentulotuki (13)
Lastensuojelu (10)
Vammaispalvelut (10)
Perhetyo (9)
Perheneuvola (9)
Aikuissosiaality0 (6)
Lastensuojelun asiakkuus
(6)

Perhesosiaalityo (5)
Taloudellinen tuki (5)
Tukihenkild (4)

Nuorisoasema (2)
Lasten psykiatria (1)
Sairaalan sosiaalityo (1)
Nuorisopsykiatrian kli-
nikka (1)
Neuvolapsykologi (1)
Nuorisopsykiatri (1)
Debriefing (1)
Tyoterveys (1)
Terveydenhuollon kontakti
(1

Terveyssosiaalityo |

Koulun oppilashuolto:
5 kategoriaa

Muut palvelut
valtion viranomaiset
1. kategoriaa

Seurakunta ja kolmas
sektori
5 kategoriaa

Kuraattori (6)

Koulu (1)

Koulupsykologi (1)
Koulupsyykkari (1)
Kouluterveydenhuolto(1)

Kela-etuudet (5)
TE/tyollisyyspalvelut (3)
Ankkuritoiminta (1)

Ensi- ja turvakoti (1)
Turvakoti (2)

MLL (1)

Jarjeston tukityhma (1)
Sovittelutoiminta (1)
Diakoniatyd (1)

Kirkon pariterapia (1)




Liite 5: Tutkimuksessa muodostetut kehykset
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Kehys

Kehyksen osa-alueet

Moraalinen/
emotionaalinen
jannite

Ammattilaisesta

a) Siirtyma ja identiteetin murtuma

Identiteetin muutos

paljastumisen
pelon kehys

b
c
d

Paljastumisen ja tunnistamisen pelko
Hapean kdantyminen hiljaisuudeksi
Hapea ja arvokkuuden palautuminen

asiakkaaksi b) Ammattilaisuuden varjo ja roolin ristiriita ja arvokkuuden
-kehys ¢) Minuuden uudelleen rakentuminen sailyttaminen
Stigman ja a) Hapea ja kasvojen menettdmisen pelko Hapean ja arvokkuu-

denvalinen
moraalinen jannite

Kohtaamaton
jarjestelma
-kehys

a) Jarjestelman hajanaisuus ja
sattumanvaraisuus

b) Resurssien niukkuus ja tyontekijoiden
vaihtuvuus

c) Asiakkaan rooli ja vastuunsiirto

d) Jarjestelman kylmyys ja moraalinen etaisyys

Rakenteellisen ja
inhimillisen
vastakkainasettelu

Reflektiivisen
oppimisen kehys

a) Kriisista oivallukseen
b) Tyon ja ihmisyyden uudelleen arviointi
c¢) Ammatillinen kasvu ja eettinen muutos

Moraalinen oppimi-
nen ja identiteetin
uudelleen rakentumi-
nen

Luottamuksen ja
epaluottamuksen
metakehys

a) Luottamuksen rakentuminen

b) Luottamuksen rikkoutuminen
c) Epaluottamuksen seuraukset ja
moraalinen tyhjio

Kaikkia kehyksia la-
paiseva moraalinen
dynamiikka




