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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa, millaisena sekd maahanmuuttaja-asiak-
kaat, etta sosiaalialan tyontekijat kokevat keskinaisen, kulttuurienvalisen vuorovaikutuk-
sensa yhteisissa kohtaamistilanteissaan, seka mitka tekijat edistavat ja mitkd haastavat
asiakkaan ja tyontekijan valistd vuorovaikutusta maahanmuuttajapalveluissa.

Opinnaytetydn tyéelaman yhteistydkumppanina oli Vantaan Maahanmuuttajapalvelut.
Opinnaytetyon tavoitteena oli tuottaa tuoretta tietoa vuorovaikutuksen kokemuksista, mer-
kityksesta ja hyvan vuorovaikutussuhteen rakennusaineksista tavoitteellisessa maahan-
muuttaja-asiakkaan ja tyontekijan valisessa yhteistydssa. Tavoitteena oli myds, ettd opin-
naytetydsta saatavaa tietoa voisi jatkossa hyddyntaa kulttuurienvalisten sosiaali- ja hyvin-
vointipalveluiden asiakastydn vuorovaikutuksen kehittamisessa.

Opinnaytetydn teoreettisessa viitekehyksessa perehdyttiin vuorovaikutukseen, kulttuurien-
valisyyteen seka sosiaalialan maahanmuuttajapalveluiden kontekstiin.

Opinnaytetyd toteutettiin laadullisena tutkimuksena. Aineiston keruu tapahtui Vantaan
Maahanmuuttajapalveluiden asiakkaiden ja tyéntekijdiden yksildhaastatteluin. Aineisto on
analysoitu teoriaohjaavan sisalldnanalyysin avulla.

Opinnaytetydn tulosten perusteella sekd maahanmuuttajapalveluiden asiakkaat etta tydn-
tekijat kokivat keskinaisen kulttuurienvalisen vuorovaikutuksensa paasaantdisesti onnistu-
neeksi seka tarkeana tekijana yhteistydnsa menestymisen kannalta. Vuorovaikutusta edis-
taviksi tekijoiksi nahtiin vuorovaikutustilanteen myodnteinen ja avoin ilmapiiri, riittava aika
seka vastavuoroisuus.

Kasvokkaisessa vuorovaikutuksessa verbaalisen vuorovaikutuksen lisaksi merkityksel-
liseksi nahtiin nonverbaalisen, tilannetta tukevan vuorovaikutuksen, kuten ilmeiden, elei-
den ja kehon asentojen rooli. Vuorovaikutusta edistavina tekijoina esiin nousivat myos hy-
vaksynnan, kunnioituksen ja kuuntelun osoittaminen seka asiakkaan yksilollisyyden huomi-
oiminen.

Toisin kuin haastatellut maahanmuuttaja-asiakkaat, kokivat tydntekijat erilaisten kulttuuri-
taustojen ja kulttuurienvalisyyden vaikuttavan vuorovaikutukseen maahanmuuttajapalvelui-
den asiakastydssa. Tydyhteisd voisikin opinnaytetydn tulosten perusteella hyétya kulttuu-
rienvalista vuorovaikutusta, kulttuurienvalistd kompetenssia ja kulttuurisensitiivisyytta kasit-
televista yhteisista keskusteluista tai valmennuksista.

Avainsanat vuorovaikutus, kulttuurienvalisyys, maahanmuuttajapalvelut
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The purpose of this thesis was to find out how both immigrant clients and workers in social
services experience their mutual, intercultural interaction in their common encounter situa-
tions, and what factors promote and challenge the interaction between the client and the
employee in immigrant services.

The working life partner of the thesis was Vantaa Immigrant Services. The purpose of the
thesis was to produce new information about the experiences of interaction, the signifi-
cance, and the elements of a good interaction relationship in co-operation between the im-
migrant client and the employee. The aim was also that the information obtained from the
thesis could be used to develop interaction in client work in intercultural social and well-be-
ing services.

Interaction, interculturalism, and the context of social services for immigrants are intro-
duced in the theoretical framework of the thesis.

The thesis was carried out as qualitative research. The data collection was conducted
through individual interviews of the clients and employees of Vantaa Immigrant Services.
The material has been analyzed using theory-guided description analysis.

Based on the results of the thesis, both the clients and employees of immigrant services
felt that their mutual intercultural interaction was generally successful and an important fac-
tor in the success of cooperation. The positive and open atmosphere of the interaction situ-
ation, sufficient time, and reciprocity were seen as factors promoting interaction.

In addition to verbal interaction, the role of nonverbal, situational interaction, such as ex-
pressions, gestures, and body postures, was seen as important in facial interaction. Also
showing acceptance, respect, and consideration for client's individuality were seen as fac-
tors promoting interaction.

In contrast to the immigrant clients interviewed, employees felt that different cultural back-
grounds and interculturalism influenced interaction in client encounters of immigrant ser-
vices. Therefore, the work community could benefit from discussions or coaching on inter-
cultural interaction, intercultural competence, and cultural sensitivity.

Keywords interaction, interculturalism, immigration services
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1 Johdanto

Vuorovaikutus on olennainen osa sosiaalista elamaamme, kanssakaymista toistemme
kanssa. Vuorovaikutuksellisuus on erottamaton osa ihmisyytta. Sosiaalialalla tehtava
asiakasty® perustuu tydntekijan ja asiakkaan valiseen vuorovaikutukseen. Hyvassa
tyontekijan ja asiakkaan valisessa vuorovaikutussuhteessa toteutuvat luottamus, dialo-

gisuus ja tavoitteellinen yhteistoiminta (Ménkkdénen 2007: 84—-120).

Kulttuurienvalisessa vuorovaikutuksessa osallistujat tulevat vuorovaikutustilanteeseen
erilaisista kulttuureista. Globalisaatio, kansainvaliset kriisit, maahanmuutto ja kulttuuri-
nen moninaisuus nakyvat myds sosiaali- ja terveysalan palveluissamme, joissa hyvan
kulttuurienvalisen asiakas- ja vuorovaikutussuhteen rakentumista tukevat osaltaan
tydntekijan kulttuurienvalinen kompetenssi ja kulttuurisensitiivisyys. Kulttuurienvalisen
kompetenssin ja kulttuurisensitiivisyyden avulla tydntekija osaa sopeuttaa toimintansa
kulloisenkin tilanteen mukaan ja rakentaa asiakkaan kanssa vastavuoroista, luottamuk-
sellista ja toista kunnioittavaa kulttuurienvalista vuorovaikutussuhdetta (Katisko 2016:
175-180).

Tarkastelen tassa opinnaytetydssa sosiaalialan tyontekijan ja maahanmuuttaja-asiak-
kaan valista vuorovaikutusta. Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa, millaisena seka
maahanmuuttaja-asiakkaat, ettad sosiaalialan tyontekijat kokevat keskinaisen, kulttuu-
rienvalisen vuorovaikutuksensa yhteisissa kohtaamistilanteissaan, seka mitka tekijat
edistavat ja mitka haastavat hyvaa vuorovaikutusta tassa kontekstissa. Maahanmuut-
taja-asiakkaan ja sosiaalipalveluiden tyontekijan valistd vuorovaikutussuhdetta on tar-
kasteltu opinnaytetydssa niin vuorovaikutuksen maarittelyn ja teorian, kuin kulttuurien-
valisyyden, kulttuurienvalisen kompetenssin seka kulttuurisensitiivisyyden ilmentymien

ja kasitteidenkin kautta.

Esittelen opinnaytety®dn raportoinnin alussa tydn taustan ja tavoitteet ja naiden jalkeen
tydn toimintaymparistdon seka kontekstin. Seuraavaksi keskitytaan opinnaytetydn teo-
reettiseen viitekehykseen, tutkimuksen toteutukseen, tuloksiin seka lopulta johtopaa-

toksiin, tutkimuksen eettisyyteen ja luotettavuuteen seka pohdintaan.

Avainsanat: vuorovaikutus, kulttuurienvalisyys, maahanmuuttajapalvelut.



2 Tausta ja tavoitteet

Opinnaytetydn tydelamakumppanina ja toimintaymparisténa toimi Vantaan Maahan-
muuttajapalveluiden yksikdn sosiaalipalvelut. Opinnaytetydn empiirinen osuus koostuu
sekd maahanmuuttajapalveluiden tyontekijdiden etta asiakkaiden laadullisista yksil6-
haastatteluista, seka niiden tulosten analysoinnista johtopaatéksineen ja kehitysehdo-
tuksineen tydelamakumppanille. Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys rakentuu vuoro-
vaikutusta, kulttuurienvalisyyttd seka maahanmuuttajuutta sosiaalipalveluiden asiakas-

tyon kontekstissa koskevasta teoria- ja tutkimustiedosta.

Opinnaytetydssa on perehdytty vuorovaikutuksen tutkimuksen klassikon, sosiologi Er-
ving Goffmanin (1922-1982), vuorovaikutusteoriaan ja kehittamiinsa kasvojen ja kas-
votydn kasitteisiin. Inmisten valisen sosiaalisen vuorovaikutuksen, sen eri osa-alueiden
ja sosiaalisen lasnaolon tutkimuksestaan ja kuvauksistaan tunnettu Goffman jatti perin-
ndkseen laajan tuotannon, jota yha edelleen hyédynnetdan sosiologian, sosiaalipsyko-
logian ja vuorovaikutuksen tutkimuksen parissa (Goffman 2012; Luhtakallio 2012: 8—
16). Goffmanin universaalina pidetyn kasvotydn teorian kohdistuessa jokapaivaisiin, jul-
kisiin sosiaalisen vuorovaikutuksen tilanteisiin, voidaan kasvotyonteoriaa kayttaa myos
sosiaalipalveluiden asiakkaan ja tyontekijan valisen vuorovaikutuksen elementtien ku-
vaamisessa ja analysoinnissa. Kuten erityisesti sosiaalityon tutkimukseen paneutunut
sosiaalipolitiikan emeritusprofessori Pauli Niemela (2014) on todennut, olisi sosiaa-

lialan asiakastyota tekevien hyva tuntea kasvotydn dynamiikkaa (Niemela 2014: 7).

Opinnaytetyon tavoitteena on tuottaa tuoretta tietoa vuorovaikutuksen kokemuksista,
merkityksesta ja hyvan vuorovaikutussuhteen rakennusaineksista tavoitteellisessa yh-
teistydssa maahanmuuttaja-asiakkaan ja tyontekijan valilla. Tutkielmasta saatavaa tie-
toa voi hyddyntad Vantaan Maahanmuuttajapalveluiden ja muiden kulttuurienvalisia so-
siaali- ja hyvinvointipalveluita tarjoavien tahojen tyon ja vuorovaikutuksen kehittami-
sessa. Vertailemalla tyontekijdiden ja asiakkaiden kokemuksia ja ajatuksia voidaan
vuorovaikutuksesta tavoittaa tekij6ita, joiden huomioimisella yhteisty6ta voidaan paran-

taa ja sujuvoittaa molempien osapuolten hyvaksi.

Opinnaytetyoni tutkimuskysymykset ovat: 1) millaisena maahanmuuttajapalveluiden

asiakkaat ja tyontekijat kokevat keskinaisen vuorovaikutuksensa seka 2) mitka tekijat



edistavat ja mitka haastavat hyvaa asiakkaan ja tyontekijan valistd vuorovaikutusta

maahanmuuttajapalveluissa?

Tutkielman tulosten pohjalta asiakastydssa on mahdollista kiinnittaa entistd enemman
huomiota kulttuurienvalisten asiakastilanteiden ja yhteisty6suhteiden vuorovaikutuksen
kehittamisen tarpeisiin ja mahdollisuuksiin. Tutkielman aihe on ajankohtainen myés
alati monikulttuuristuvassa ja -muotoistuvassa yhteiskunnassamme seka maahanmuut-
tajien Suomeen kotoutumisen kysymyksissa. Maahanmuuttajille suunnatut palvelut ja
kotoutumisty® perustuvat yhteiskunnan, yhteiséjen ja yksiléiden valiseen vuorovaiku-
tukseen. Myonteinen vuorovaikutus edistdd maahanmuuttajien kotoutumista, osalli-

suutta seka hyvia vaestosuhteita (Kotoutuminen.fi 2021).

3 Toimintaymparisto
3.1 Vantaan Maahanmuuttajapalvelut

Opinnaytetydn toimintaymparistd, Vantaan Maahanmuuttajapalvelut, tarjoaa Vantaalle
muuttaville pakolaisille, ihmiskaupan uhreille seka erityista tukea tarvitseville maahan-
muuttajille muun muassa kotoutumisen tukea, sosiaaliohjausta, sosiaality6ta ja neu-
vontaa. Vantaan Maahanmuuttajapalvelut tarjoaa asiakkailleen myds terveydenhoidon
palveluja, jalkihuoltopalveluja maahan ilman huoltajia tulleille 18—24-vuotiaille nuorille,
seka sosiaalityota ja hatamajoituspalveluja paperittomille henkildille. Kotoutumista pyri-
tdan tukemaan muun muassa tarjoamalla tietoa suomalaisesta yhteiskunnasta, sosi-
aali- ja terveyspalveluista, suomen kielen koulutuksista ja elamasta Vantaalla. (Vantaa
2022.) Tutkimuksen toteutus koskee Vantaan Maahanmuuttajapalveluissa tarjottavia

sosiaalipalveluja.

3.2 Maahanmuuttajien sosiaalipalvelut

Maahanmuuttajien oikeus sosiaali- ja terveyspalveluihin riippuu heidan oleskeluoikeu-
tensa laadusta. Maahanmuuttajilla, joilla on Suomessa vakituinen asuinkunta, on oi-
keus sosiaali- ja terveyspalveluihin (Sosiaali- ja terveysministerid). Kuntien vastuusta
jarjestaa maahanmuuttajapalveluita saadetaan laissa kotoutumisen edistamisesta
(1386/2010). Lain kotoutumisen edistamisesta (1386/2010 § 8) mukaisesti kunnan on

yhdessa tyo- ja elinkeinopalveluiden, seka muiden viranomaisten kanssa, tarjottava



maahanmuuttajalle muun muassa ohjausta ja neuvontaa hanen kotoutumistaan edista-
vista toimenpiteista, palveluista seka tydelamasta. (Laki kotoutumisen edistamisesta
1386/2010.)

Maahanmuuttajapalveluilla ja -tydlla viitataan usein kotouttamiseen, milla tarkoitetaan
monialaisia viranomaistoimia ja palveluita, joiden tavoitteena on antaa maahanmuutta-
jalle yhteiskunnassa ja ty6elamassa tarvittavia tietoja ja taitoja, samalla tukien hanen
mahdollisuuksiaan oman kielen ja kulttuurin yllapitamiseen (Laki kotoutumisen edista-
misesta 1386/2010). Kaytanndn kotouttamistydssa huomioidaan asiakkaan tausta, yk-
sil6llinen tilanne, kielitaito, ammatillinen osaaminen, koulutustausta, henkilékohtaiset
tavoitteet sekd mahdolliset erityistarpeet ja traumatausta. Tydssa pyritdan tukemaan
asiakkaan omaa aktiivisuutta, elamanhallintaa ja osallisuutta. Asiakkaan kanssa asioi-
dessa ja ohjaus- ja neuvontatydssa on kaytettava tarpeen ja asiakkaan toiveen mu-

kaista ammatillista tulkkauspalvelua. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2021.)

Kuntien tulee ottaa maahanmuuttajat huomioon palveluissaan ja tarjota maahanmuut-
tajille samat peruspalvelut kuin muillekin kuntalaisille (Sisaministerid). Osa kunnista,
kuten esimerkiksi Vantaa, tarjoaa maahanmuuttajille ja pakolaisille keskitettyja maa-
hanmuuttajapalveluja, joista asiakas saa tarvitsemansa palvelut mahdollisimman koko-

naisvaltaisesti saman katon alta.

Maahanmuuttaja- ja pakolaisasiakkaiden sosiaalipalveluiden asiakastyon, esimerkiksi
sosiaaliohjauksen, tarpeet liittyvat usein asumiseen, toimeentuloon, viranomaisasioin-
nin haasteisiin, kielitaidottomuuteen, terveydellisiin tekijoihin, yksinhuoltajuuteen, moni-
lapsisuuteen ja huoleen kotimaahan jaaneista laheisista. (Anis 2013: 148.) Asiakaslah-
tdiseen sosiaalitydhon ja kohtaamiseen lahtdkohtaisestikin kuuluen, arvostavat maa-
hanmuuttaja-asiakkaat heidan tilanteensa kokonaisvaltaista arviointia, ndhdyksi ja kuul-
luksi tulemista, ongelmiensa vakavasti ottamista ja konkreettisen avun tarjoamista
(Anis 2013: 156).

3.3 Maahanmuuttajuus

Maahanmuutto on monitahoinen ilmié. Suomeen muutetaan monista erilaisista syista,
eivatkd maahanmuuttajat ole yhtendinen ihmisryhma. Yleisimmin Suomeen muutetaan
tyon, perhesiteiden ja opiskelun vuoksi. Esimerkiksi vuonna 2020 Suomeen tehtiin 21

160 ensimmaista oleskelulupahakemusta, mika oli 10 350 hakemusta vahemman kuin



vuonna 2019. Suomi mydnsi vuonna 2020 ensimmaisen oleskeluluvan 20 757 ihmi-

selle. (Maahanmuuttovirasto 2021.)

Suomen pakolaisapu maarittelee maahanmuuttajan Suomeen muuttaneeksi, jonkin toi-
sen maan kansalaiseksi, jonka tarkoituksena on asua maassa pidempi aika, yleensa
vahintdan vuosi ja pakolaisen henkildksi, jolle on myonnetty kansainvalista suojelua ko-
timaansa ulkopuolella ja jolla on perustellusti aihetta pelata joutuvansa vainotuksi alku-
peransa, uskontonsa, kansallisuutensa, tiettyyn yhteiskunnalliseen ryhmaan kuulumi-
sen tai poliittisen mielipiteensa vuoksi. Pakolaisaseman saa henkild, jolle jokin valtio
antaa turvapaikan tai jonka YK:n pakolaisjarjest6 (UNHCR) katsoo olevan pakolainen.

(Suomen pakolaisapu ry.)

4 Vuorovaikutuksen elementteja

4.1 Vuorovaikutus

Vuorovaikutusta on tutkittu ja maaritelty useilla eri tieteenaloilla, kuten antropologian,
sosiaalitieteiden ja lingvistiikan saroilla. Sosiologi Erving Goffmanin (1922-1982) yksin-

kertaistetun maaritelman mukaan

vuorovaikutus on se, mita tapahtuu, kun kaksi tai useampi ihmista ovat
fyysisesti lasna toistensa kanssa (Perakyla 2001).

Goffmanin laajassa tuotannossa sosiaalisen vuorovaikutuksen teoriat, mallit ja analyy-
sit pitavat kuitenkin sisallaan muitakin helposti tunnistettavia, sosiaalialan asiakasty6-
hénkin sopivia, vuorovaikutusta luotaavia oppeja toisen kunnioittamisesta, itsen ja toi-
sen kasvojen — tai tulkittuina mydés ihmisarvon ja tunteiden — sailyttamisesta ja suojele-

misesta, seka vuorovaikutuksen tilanne- ja kulttuurisidonnaisuudesta.

Vaikka vuorovaikutus on moninaista yksiléiden, yhteisdjen, organisaatioiden ja kulttuu-
rien valistd kommunikaatiota ja suhteita (Ménkkénen 2018:14—16), ja vuorovaikutusta
on tutkittu ja teorisoitu useilla eri tieteenaloilla seka eri nakdkulmista, on vuorovaikutuk-
sesta ihmisten valisena toimintana tunnistettavissa yhteisia elementteja. Vuorovaikutus
voidaan yleistetysti nahda sanallisen ja sanattoman viestinnan seka naiden synnytta-

mien tunteiden rakentamana kokonaisuutena. Yksildiden vastavuoroinen vaikuttaminen



toisiinsa tekee kommunikaatiosta vuorovaikutusta. (Vilen, Leppamaki & Ekstrom 2002:
19-22).

Vuorovaikutuksen aineksia ja valineita ovat esimerkiksi aantely ja puhe, kuuntelu,
katse, eleet, liikkeet, kasvojen ilmeet, asennot ja muut nonverbaaliset, eli ei-sanalliset
keinot (Klippi 2013: 35-40). Kaytdmme naita aineksia sosiaalisissa vuorovaikutus- ja
kohtaamistilanteissamme, kuten vastavuoroisissa keskustelutilanteissa, toisten ihmis-
ten kanssa. Yhteisen kielen puuttuessa korostuvat ihmisten valisissa vuorovaikutusti-
lanteissa luontaisesti katsekontakti, eleet, iimeet ja muut ei-sanalliset elementit. Klippin
(2013) mukaan vuorovaikutuksen ainesten kuten puheen, katseen ja iimeiden kaytto ja
tulkinta opitaan yksilonkehityksen my6ta, oppimisen alkaessa jo varhaislapsuudessa ja
ainesten esiintyessa erilaisina yhdistelmina eri ikdkausina. Vuorovaikutus onkin keskei-

simpia ihmisyhteis66n sosiaalistumisen ehtoja. (Klippi 2013: 37, 41, 47.)

4.2 Vuorovaikutus sosiaalipalveluissa

Sosiaalihuollolle asetettuihin yhteiskunnallisiin velvoitteisiin, kuten asiakkaan hyvinvoin-
nin ja sosiaalisen turvallisuuden edistamiseen ja turvaamiseen, pyritddn muiden toi-
menpiteiden ohella vastaamaan myds yhteistyd- ja vuorovaikutussuhteiden kautta yksi-
|6iden valisessa asiakastydssa. (Niemela 2016: 96; Sosiaalihuoltolaki 2014/1301 §1.)
Sosiaalialan asiakasty0 perustuu asiakkaan ja tyontekijan valiselle vuorovaikutussuh-
teelle. Vuorovaikutus voidaan nahda sosiaalialalla niin tyotapana, tyoskentelyotteena
kuin tyon kohteenakin (Niemela 2016).

Yksi sosiaalialan tunnetuimmista vuorovaikutuksellisista menetelmista ja Iahestymista-
voista on dialogisuus, joka on vastavuoroista, kuuntelevaa, kunnioittavaa ja tasaver-
taista vuorovaikutustydskentelya kohti yhteistd ymmarrysta. (Ménkkdénen 2018: 107—
113.)

Kaikki vuorovaikutus sosiaalialallakaan ei kuitenkaan ole aina dialogista, eika vuorovai-
kutus aina onnistu. Omia vuorovaikutustaitoja on kuitenkin mahdollista kehittaa ja am-
matillinen vuorovaikutus edellyttaakin tata, kuten myés vuorovaikutukseen vaikuttavien
tekijoiden tunnistamista seka rohkeutta asettua epavarmuuden tai tietdmattéomyyden

tilaan yhdessa asiakkaan kanssa. (Monkkénen 2018: 31-32.)



5 Vuorovaikutus kulttuurienvalisessa asiakastyossa

Asiakastydn vuorovaikutustoiminta on tilannesidonnaista ja ainutlaatuista, mutta aina
myos kulttuurin ja yhteiskunnan lavistamaa (Monkkonen 2007: 106). Asiakastydssa
vastavuoroisen, luottamuksellisen asiakassuhteen syntyminen vaatii oman aikansa ja
tilansa (Monkkonen 2007: 84). Tyéskenneltaessa kulttuurisesti monimuotoisten asia-
kasryhmien ja maahanmuuttaja-asiakkaiden kanssa, voivat tydntekijan ja asiakkaan
valisen vuorovaikutussuhteen rakentumista haastaa ja hidastaa esimerkiksi yksildiden
erilaiset kieli- ja kulttuuritaustat, tavat, epavarmuudet ja asenteet (mm. Hammar-Suutari
2009: 5, 40, 45).

My6s suomalaisen yhteiskunnan ja palvelujarjestelman rakenteiden vieraus, seka asi-
akkaan mahdollinen traumatausta, voivat vaikeuttaa maahanmuuttaja-asiakkaan osaa
vuorovaikutussuhteissaan tydntekijan ja viranomaistahojen kanssa (Kokkonen
2018:100). Asiakaslahtoisen, vuorovaikutuksellisen auttamis- ja muutostyon (Sosiaali-
ja terveysministerié 2019: 37) toteutumista sosiaalipalveluissa edistavat tyéntekijan
kulttuurienvalinen kompetenssi seka kulttuurisensitiivisen tydotteen hallinta (Katisko
2016: 175).

5.1 Kulttuurienvalisyys

Kulttuurienvalisyytta (myos interkulttuurisuus) on maaritelty ja kasitetty aikojen saa-
tossa monin eri tavoin, eri lahtokohdista ja tieteenaloista kasin. Kasitteen keskiossa on
kulttuurin kulloinenkin maaritelma. (Dervin & Keihas 2013: 29-31.) Esimerkiksi Koti-
maisten kielten keskus (2021) maarittelee kulttuurin henkisen kulttuurin osalta sivis-
tykseksi, toisin sanoen ihmiskunnan henkisten ja aineellisten aikaansaannosten koko-
naisuudeksi, ja tapakulttuurin osalta yhteisén piiriin kehittyneiksi ja vakiintuneiksi ajat-
telu- ja toimintatavoiksi (Kotimaisten kielten keskus 2021). Kulttuurievoluution tutkijoi-
den Boyd & Richerson (2005) nakemyksen mukaan kulttuuri on sosiaalisen oppimisen
keinoin hankittua tietoa, taitoja, arvoja ja uskomuksia, jotka vaikuttavat voimakkaasti ih-

misen kayttaytymiseen ja toimintaan (Boyd & Richerson 2005: 11).

Kasitteena kulttuuri viittaa monenlaisiin abstrakteihin ilmidihin; kulttuuri ei ole selvarajai-
nen kokonaisuus tai ihmiseen ja ihmisyyteen liittyva pysyva ominaisuus (Raunio & Saa-
vala & Hammar-Suutari & Pitkdnen 2011: 20-21). Kulttuuria ei voi mydskaan staatti-

sesti kategorisoida valtioiden rajojen tai etnisyyden mukaan (Virkki & Lehtikangas



2014: 122). Kulttuuri muuttuu ja muovautuu alati vuorovaikutuksen erilaisissa tilan-
teissa ja tasoissa. Ihminen muokkaa kulttuuria ja toisin pain. Kulttuuria ovat yhta lailla
merkitykset, joita annamme asioille ja ilmidille, kuin esimerkiksi ajattelu- ja toimintata-

vat, kieli, asenteet ja uskomuksetkin. (Katisko 2016: 176.)

Dervin ja Keihas (2013) esittavat kulttuurienvalisyyden nykykasityksessaan kyseen-
alaistavan vanhoja kankeita ja lukkoon lyétyja, yksildiden ja ihmisryhmien eroja koros-
tavia ennakko-oletuksia kulttuureista ja kulttuurienvalisesta vuorovaikutuksesta. Moni-
naisuutta ymmartavan kulttuurienvalisyyden tutkimus on ajankohtaista ja monitieteista
seka yleistyksia, rajaamista ja vastakkain asettelua valttdvaa. Dervin ja Keihas (2013)
mukaan kulttuurienvalisyys on yksildiden monimuotoisuutta, ei ennakolta maariteltyihin
kulttuurikasityksiin sidottua, vaan kunnioittavaa kohtaamista, missa vuorovaikutus ra-
kentuu yksildiden valisessa yhteistydssa. (Dervin & Keihas 2013: 109, 119-121.) Kult-
tuurienvalisiksi keskeisiksi taidoiksi Dervin ja Keihds nimeavat moninaisuuden arvosta-

misen ja kayttaytymisen eettisyyteen pyrkimisen (Dervin & Keihas 2013: 122-126).

Kulttuurienvalisyys, kuten sen asettamat haasteetkin, nakyvat ajassamme myds sosi-
aalialalla, missa seka tyontekijat etta asiakkaat edustavat erilaisia kulttuuritaustoja (Ka-
tisko 2016: 175). Kulttuurienvalisyyden kasitetta on kaytetty Suomessa lahes synonyy-
mind monikulttuurisuuden kasitteelle (Dervin & Keihas 2013: 21), eivatkd nama kasit-
teet toki suljekaan toisiaan pois: kulttuurienvalista vuorovaikutusta kaydaan monikult-
tuurisissa yhteisdissa. Banks (2008) mukaan kulttuurienvalisyys ja monikulttuurisuus
kasittelevat usein samoja aiheita samoin Iahestymistavoin (ks. Dervin & Keihas 2013:
31). Molemmissa on myds pohjimmiltaan kyse erilaiset kulttuuritaustat omaavien ihmis-

ten ja ihmisryhmien kohtaamisesta, vuorovaikutuksesta ja yhteistydsta.

Tarkemmassa maarittelyssa monikulttuurisuudella viitataan kuitenkin eri kulttuurien
luonnolliseen ja tasavertaiseen rinnakkaiseloon yhteiskunnassa, kun taas kulttuurien-
valisyydelld dynaamiseen, eri kulttuurien ja ihmisten valiseen vuorovaikutukseen (Laso-
nen, Halonen, Kemppainen & Teras 2009: 10—11). Kulttuurienvalisyys on laaja-alaista
ihmisten erilaisuutta ja monimuotoisuutta, jotka ilmenevat niin erilaisten kulttuuristen ih-
misryhmien, kuin yksildidenkin valisessa vuorovaikutuksessa. Kulttuurienvalisyyden ka-
site linkittyy myos sosiaalialalla tarvittavaan kulttuurienvaliseen kompetenssiin, mista

tarkemmin seuraavassa luvussa.



5.2 Kulttuurienvalinen kompetenssi

Kulttuurienvalistd kompetenssia, eli osaamista, kuvaavia maaritelmia ja malleja on
maailmalla tutkimuksessa ja kirjallisuudessa useita. Yleisesti hyvaksytysti tyontekijan
kulttuurienvalisen kompetenssin nahdaan kuitenkin edesauttavan asiakkaan tai poti-
laan tilannetta (Alizadeh, Chavan 2015: e117).

Alizadeh ja Chavan (2015) toteavat laajassa, aiempia terveydenhuollon kulttuuriosaa-
mista kasitelleita julkaisuja vertaavassa tutkimuksessaan, etta kulttuurienvalinen kom-
petenssi on jatkuvan oppimisen prosessi, joka tahtaa kykyyn tyoskennelld ja kommuni-
koida tehokkaasti ja tarkoituksenmukaisesti kulttuurisesti eri taustoista tulevien ihmis-
ten kanssa. Tarkeimpina kulttuurienvalisen kompetenssin elementteina tutkimuksessa
nousivat esiin kulttuurinen tietoisuus, kulttuuritieto, kulttuuriset taidot seka kayttaytymi-
nen. Kulttuuritietoisuus maariteltiin yleisesti yksilon tietoisuudeksi omista nakemyksis-
taan, kuten etnosentrisista, puolueellisista ja ennakkoluuloisista uskomuksistaan
muista kulttuureista. Kulttuuritiedon katsottiin olevan jatkuvaa tiedon hankkimista
muista kulttuureista. Kulttuurisia taitoja, tai kayttaytymista, kuvattiin kommunikaatio- ja
kayttaytymiskyvyksi olla tehokkaassa vuorovaikutuksessa kulttuurisesti erilaisten ihmis-
ten kanssa. (Alizadeh, Chavan 2015: e120.)

Kulttuuritaustastaan ja -perimastaan riippumatta jokainen haluaa tulla kohdatuksi ensi-
sijaisesti ihmisena, yksilona. Kulttuurienvalinen kompetenssi vastaa sosiaalitydon arvo-
pohjaa ja eettisia periaatteita eli erilaisuuden kunnioittamista ja tasa-arvon, ihmisoi-
keuksien seka haavoittuvimmassa asemassa olevien puolustamista (Katisko 2016:
182). Kulttuurienvaliseen kompetenssiin sisaltyy myds asiakkaalle annettava mahdolli-
suus arvioida itse avun tai palvelun tarpeensa, seka tydntekijan kyky arvioida milloin ja
miten kulttuurisuus tai erilaiset kulttuuritaustat tulee asiakastydssa huomioida (Anis
2008: 100).

Kulttuurienvalisen kompetenssin kehittdminen edellyttda yksilén halua seka kehittda
henkildkohtaisia taitojaan, etta kriittisesti tarkastella ja kyseenalaistaa esimerkiksi omia
ennakkoasenteitaan seka kulttuurienvalisia diskursseja. Tallaisilla kulttuurienvalisilla
diskursseilla, sosiaalisessa kaytdssa olevilla ja sosiaalista todellisuutta rakentavilla

merkityssysteemeilld, Dervin ja Keihas (2013) tarkoittavat muun muassa puheessa ja
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teksteissa esiintyvia, kulttuurista identiteettia ja kulttuuria vahvistavia stereotypioita, kul-
turalismia, muukalaisvihaa, eli ksenofobiaa tai sen vastaparia ksenofiliaa, seka ristirii-

taista tai epavakaata puhetta itsesta ja toisesta. (Dervin & Keihas 2013: 128—-140.)

Kulttuurienvalisia taitojaan voi kehittdd myds opettelemalla tunnistamaan ja ymmarta-
maan ihmisen, niin itsen kuin toisenkin, moniaanisyytta. Myos tassa yhteydessa ihmi-
sen moninaisuuden ja -puolisuuden ymmartaminen, seka stereotypioiden valttdminen
on tarkeaa: jokaisen yksildn monidaninen mina valikoi kulloiseenkin vuorovaikutustilan-
teeseen sopivan roolin ja "aanen”, eikd kenenkaan yksilon toimintaa, kaytosta tai pu-
heita voi selittdd pelkastaan kulttuurilla. (Dervin & Keihds 2013: 128-140.)

My®ds kieli- ja kielellisyys liittyvat saumattomasti kulttuurienvaliseen vuorovaikutukseen
ja kompetenssiin, kielitaitoa ja yhteista kielta tarkedmpaa on usein kuitenkin aito ja luot-

tamuksellinen kohtaaminen, vastavuoroisuus (Katisko 2016: 179).

Kulttuurienvalinen kompetenssi ja kulttuurisensitiivisyys liittyvat Iaheisesti yhteen. Shen
(2015) mukaan kulttuurisensitiivisyys sisaltyy kulttuurienvaliseen kompetenssiin (ks.
Kaihlanen, Hietapakka, Aalto, Lehtoaro & Heponiemi 2019: 369).

5.3 Kulttuurisensitiivisyys

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (2021) kuvaa kulttuurisensitiivisyytta haluksi, kyvyksi
ja herkkyydeksi ymmartaa eri taustoista tulevaa ihmista. Kulttuurisensitiivisella tyoot-
teella tarkoitetaan ammattilaisen kulttuurisesti kunnioittavia vuorovaikutus-, kohtaamis-
ja viestintataitoja, seka kohtaamisen osapuolten oikeutta tulla hyvaksytyksi ja kuulluksi
oman kulttuurinsa kanssa. Kulttuurisensitiivisilla palveluilla taas tarkoitetaan taustoil-
taan erilaisten asiakkaiden tarpeisiin joustavia palveluja. (Terveyden ja hyvinvoinnin lai-
tos 2021.)

Kulttuurisensitiivinen ammattilainen ndkee oma kulttuurinsa vain yhtena merkitysjarjes-
telmana muiden joukossa ja osaa tulkita tilanteita reflektiivisesti eri nakékulmista. Kult-

tuurisensitiivisyys on osa nykyaikaisia tavoitteita siirtya etnosentrisesta, omaa kulttuuria
korostavasta, nakodkulmasta kohti kulttuurisen moninaisuuden arvostamista (Anis 2006:
117-119). Katisko (2016) maarittelee kulttuurisensitiivisyytta kyvyksi ymmartaa kayttay-

tymismallien kulttuurisia merkityksia, jolloin eri kulttuureista tulevien yksildiden valinen
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kunnioittava ja luottamuksellinen vuorovaikutus mahdollistuu (Katisko 2016: 179, 181,
183).

Kulttuurisensitiivisessa tydorientaatiossa tarkeind kompetensseina nahdaan asiakkai-
den erilaisten kulttuuritaustojen tuntemus seka kulttuurisia eroja huomioivat tydmene-
telmat ja vuorovaikutustaidot (Anis 2006: 107). Kulttuurisensitiivisyys on kulttuurisesti
kunnioittavia vuorovaikutustaitoja seka arvostavaa sanallista ja sanatonta kohtaamista
ja viestintaa. Kulttuurisensitiivisyyteen kuuluu myds vuorovaikutuksen osapuolten oi-

keus omaan kulttuuriin ja ilmaisuun (Nieminen 2018: 8).

6 Erving Goffmanin vuorovaikutustutkimuksesta ja kasvo-
tyosta

Kanadalaissyntyisen sosiologin Erving Goffmanin (1922—-1982) sosiaalisen vuorovaiku-
tuksen maaritelman mukaan vuorovaikutusta on se, mita tapahtuu kahden tai useam-
man ihmisen ollessa fyysisesti 1asna toistensa kanssa. Nykyajassa tata kasvokkaista
I&dsnéoloa toki korvaa usein esimerkiksi puhelimen ja erilaisten sdhkoisten viestimien
kautta tapahtuva vuorovaikutus. Goffmanin ajattelussa jaetun I&dsnaolon luoma sosiaali-
nen tilanne toimii lahtdkohtana vuorovaikutukselle ja sen ymmartamiselle. (Perakyla
2001: 348-355.)

Goffmanin laaja, sosiaalista vuorovaikutusta tutkinut ura on tarjonnut myoés dialogin
teorialle ja kaytannodlle arvokasta sisaltda, vaikkei hanen oma tutkimustyonsa olekaan
suoraan dialogin teorian innoittamaa. Goffmanin sosiaalisen vuorovaikutuksen ja keski-
naisen riippuvuuden tutkimustyon dialoginen luonne ilmenee kuitenkin esimerkiksi ha-
nen tutkimuksissaan sosiaalisesta kasvokkaisesta vuorovaikutuksesta ja ihmisten vali-

sista rituaaleista (engl. Interpersonal rituals) (Henry 2016: 162).

Goffman kehitti myds vuorovaikutukseen liittyvat kasvojen ja kasvotydn kasitteet, jotka
viittaavat ihmiselle vuorovaikutustilanteessa syntyvaan oman arvon kokemukseen ihmi-
sen jasentaessa tilannetta suhteessa muihin, seka pyrkimykseen kasvojen — niin
omien, kuin toistenkin - sailyttdmiseen vuorovaikutustilanteessa. Kasvoty6ta ja sen
kayttdéa sosiaalialan kasvokkain tapahtuvassa asiakastydssa on kasitelty seuraavissa

luvuissa.



12

6.1 Kasvotyo, Face-Work

Kasvoilla Goffman (2012) tarkoittaa yksilén arvoa ja kuvaa minasta, joka syntyy sosiaa-
listen maareiden kautta ja jota yksild kulloinkin esittda. Kasvot merkitsevat henkilon it-
seen seka toisiin osapuoliin liittdmia tunteita ja luonteenpiirteita, seka yksilon arvoa
(Goffman 1967: 5-7). Kasvoty0 taasen on niita tekoja, joilla yksild pyrkii saamaan toi-
mintansa kasvojaan vastaavaksi. Yksilon itse valitsemaa tai hanelle sosiaalisessa vuo-
rovaikutustilanteessa varattua, kasvoja oletetusti vastaavaa roolia, etikettia, tai tapaa
toimia, kutsutaan linjaksi. Kasvotyossa yksild pyrkii suojelemaan omia ja toisen kas-
voja. Itsekunnioitus, toisen huomioon ottaminen, empaattisuus, tahdikkuus ja sosiaali-
set taidot tahtaavat kohtaamistilanteissa omien ja toisen kasvojen yllapitamiseen.
(Goffman 2012: 23-31.)

Seka omien etta toisen kasvojen, ja samalla ihmisen positiivisen sosiaalisen arvon, sai-
lyttdmisen tavoite on vuorovaikutustilanteessa luonnollinen, koska kiinnitamme tunteita
my0s toisten kasvoihin ja niiden menetys sattuisi siten myds itseemme (Perakyla 2001:
353). Osapuolten kasvojen sailyttdminen onkin onnistuneen vuorovaikutuksen ehto, ei
tavoite (Goffman 2012: 30). Vuorovaikutustilanteen kasvoty6 on siis sosiaalisia taitoja,
tahdikkuutta ja kohteliaisuutta (Goffman 2012: 31), samalla osapuolten ihmisarvon ja

itsekunnioituksen kokemusten tukemista ja turvaamista.

Omien ja toisen kasvojen sailyttdmisen ja suojelun oletusarvoa vastoin toimivaa, toisen
kasvojen menettamisesta nauttivaa henkil6a pidetaan sydamettomana. Hapeamatto-
mana pidetaan taasen henkilda, joka valinpitamattdmasti tai julkeasti edesauttaa omien

kasvojensa menettamista (Goffman 2012: 28-29).

Kasvotyon kaksi nakékulmaa ovat henkildn omien kasvojen suojaaminen seka pyrki-
mys suojella toisten kasvoja. Kun vuorovaikutustilanteessa yritetdan pelastaa toisen
kasvoja, on osattava valita tapa joka ei uhkaa omia kasvoja. Vastaavasti yritettdessa
pelastaa omat kasvot, on huomioitava ettd sen myo6ta toinen voi menettda kasvonsa.
(Goffman, 2012: 32.) Goffmanin mukaan normaalissa ja kohteliaassa vuorovaikutuk-
sessa pyrimme my0s suojelemaan ja pelastamaan toisen kasvot, mikali tdma on kyke-
nematdn tahan itse. Kasvojen pelastamisen strategiaksi voisi valikoitua esimerkiksi
huumorin kayttd muutoin nolostumiseen ja kasvojen menetykseen johtavassa tilan-
teessa (Goffman 2012: 46-48.)
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Goffmanin kasvotyén perusmuodot ovat vélttely, korjaaminen ja pisteiden kerddminen.
Vilttelysséa kasvoja uhkaavan vuorovaikutustilanteen valttaminen tai sellaisesta vetay-
tyminen ovat tehokkaimmat keinot suojata kasvoja (Goffman 2012: 33—-34). Valttelyn
valineena voi joissain tilanteissa kayttaa jonkinlaista viestin viejaa tai sovittelijaa, mutta
esimerkiksi sosiaalialan asiakastydssa tama ei ole mahdollinen strategia. Tall6in kas-
vojen suojaamisen vastuu, esimerkiksi kohteliaan, hienovaraisen ja kunnioittavan kay-
toksen keinoin, on luonnollisesti etenkin tyontekijalla (Niemela 2014: 8). Valttelevaan
kasvotyohon kuuluu my6s omien kasvojen ja oman kannan suojaaminen valttelemalla
tai vahattelemalla jotain tiettyd aihetta, tekoa tai tapahtumaa (Goffman 2012: 34-37).
My@és toisen kasvoja uhkaavan kdmmahdyksen tai erheen tahdikas huomiotta jattami-

nen, peittely tai salaaminen ovat valttelevaa kasvotyéta (Goffman 2012: 36).

Korjaamisessa kasvojen vaarantumista tai menetysta aiheuttanutta, sosiaalisten vuoro-
vaikutusarvojen kanssa ristiriidassa olevaa epasopivaa kayttaytymista, pyritddn maarit-
telemaan uudelleen vaikkapa vahingoksi ja korjaamaan aiheutuneet haitat esimerkiksi
anteeksipyynnon kautta (Goffman 2012: 37-39). Korjaava kasvotyd voi olla defensii-
vista, eli omia kasvoja suojaavaa, tai toisen osapuolen kasvoja suojelevaa toimintaa.
Goffman (2012) puhuu korjaavassa kasvotydssa rituaalisen kaytoksen mallista, jolla vii-
tataan kasvoihin kohdistuneen uhan tunnistamiseen, tilanteen korjaamiseen pyrkiviin
toimiin, kuten loukkaavasta kaytoksesta vastuun ottamiseen, seka ilmaisujarjestyksen

tasapainon palauttamiseen (Goffman 2012: 37-40).

Pisteiden keréddmiseksi, ja samalla kasvotyon aggressiiviseksi muodoksi, Goffman ku-
vaa kasvotyon ja kohtaamisen tilanteita, joissa vuorovaikutus muuttuu sosiaaliseksi pe-
laamiseksi, pyrkimykseksi vahingoittaa toisen kasvoja ja suosia omaa linjaa. Esimer-
kiksi oman nakokulman korostaminen ja valta-aseman ponkittaminen, piikittely tai toi-
sen virheen alleviivaaminen tahtaavat ja johtavat toisen kasvojen menetykseen. TallGin
vuorovaikutus epaonnistuu, eika vastavuoroista luottamuksellista ja osapuolten ihmi-

syytta kunnioittavaa vuorovaikutussuhdetta muodostu. (Goffman 2012: 43-44.)

6.2 Kasvoty0 sosiaalialan asiakastyO0ssa

Niemela (2014) rinnastaa yksilon kasvot taman ihmisarvoon ja kasvojen sailymisen it-

sekunnioitukseen seka ihmisarvon toteutumiseen. Asiakkaan kasvojen sailyttaminen ja
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ihmisarvon toteutuminen ovatkin keskeisesti vuorovaikutukseen perustuvan sosiaa-
lialan tyon ydinta. Sosiaalialan asiakastytssa asiakas pyrkii tyontekijan kanssa kasvo-

tyéhon, joka mahdollistaa hanen sosiaalisten kasvojensa, eli ihmisarvonsa, sailymisen.

TyoOntekija voi antaa asiakkaalle kohtaamistilanteessa paremmat kasvot, eli aseman,
kuin mitka tama voisi itse itselleen ottaa. Parempien kasvojen antaminen ja toisen kas-
vojen suojaaminen tapahtuu esimerkiksi hyvin myonteisella, kunnioittavalla ja avoimella
asennoitumisella ihmiseen. Parempien kasvojen saaminen lisaa ihmisen itsekunnioi-
tusta ja positiivista suhtautumista suhteessa itseen, seka kokemusta vuorovaikutussuh-

teen turvallisuudesta ja luottamuksesta. (Niemela 2014: 6-7).

Koska sosiaalityon asiakkuus saattaa aiheuttaa yksildssa hapeaa ja itsekunnioituksen
tai ihmisarvon, siis kasvojen, menettamisen pelkoa, on sosiaalialalla tehtavassa asia-
kastyossa tarkead panostaa sosiaalisen vuorovaikutuksen tilanteisiin ja asiakkaan koh-
taamiseen. Erving Goffmanin (2012) kasvotyon kriteerien, tahdikkuuden ja taitavuuden
eli sosiaalisten taitojen, sekad luontevuuden, lammon ja asiallisuuden keinoin sosiaa-
lialan tyontekija suojelee vuorovaikutustilanteissa seka asiakkaan kasvoja, ettd omiaan,
ja luotsaa yhteistyota kohti onnistumista. (Niemela 2014: 7-8; Goffman 2012: 31-32.)

7 Tutkimuksen toteutus

7.1 Tutkimuskysymykset

Opinnaytetyon tutkimuskysymykset olivat: 1) millaisena maahanmuuttajapalveluiden
asiakkaat ja tyontekijat kokevat keskinaisen vuorovaikutuksensa seka 2) mitka tekijat
edistavat ja mitka haastavat hyvaa asiakkaan ja tyontekijan valistd vuorovaikutusta

maahanmuuttajapalveluissa?

7.2 Kohderyhma

Haastattelututkimuksen toteutuksen kohderyhma olivat Vantaan Maahanmuuttajapal-
veluiden maahanmuuttajaty6ta tekevat sosiaaliohjaajat ja -tyontekijat seka heidan asi-
akkaansa. Haastateltavat maahanmuuttajat olivat Vantaan Maahanmuuttajapalveluiden
tyoikaisia aikuisasiakkaita (18—64 v.). Haastatteluihin osallistui yhteensa kuusi haasta-

teltavaa, kolme asiakasta ja kolme tyontekijaa. Kaikki haastateltavat asiakkaat olivat ol-
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leet haastatteluhetkelld, joulu-helmikuussa 2022, alle kaksi vuotta Vantaan Maahan-
muuttajapalveluiden asiakkaana ja tyontekijoista kaksi oli tydskennellyt alle kolme

vuotta, yksi alle viisi vuotta Vantaan Maahanmuuttajapalveluissa.

Haastateltavista ei keratty muita taustatietoja heidan anonyymiutensa turvaamiseksi ja
varmistamiseksi. Haastateltavista maahanmuuttaja-asiakkaista kaksi tarvitsi haastatte-
lutilanteen tulkkauksen, joten haastatteluissa kaytettiin Vantaan Maahanmuuttajapalve-
luiden kayttamaa tulkkipalvelua puhelintulkkauksena. Vantaan Maahanmuuttajapalvelut
kayttavaa padsaantodisesti aina samaa tulkkipalvelua, yleensa joustavana ja reaa-
liajassa tavoitettavana puhelintulkkauksena, mutta kyseisesta tulkkipalvelusta on mah-

dollista varata tulkkaus myds esimerkiksi paikan paalle tai videotapaamiseen.

7.3 Tutkimusmenetelma

Opinnaytetyon toteutus tapahtui kayttdmalla laadullisia tutkimusmenetelmia. Tutkimus-
aineiston hankinta tapahtui haastattelemalla Vantaan Maahanmuuttajapalveluiden asi-
akkaita ja tyontekijoita, yhteensa kuutta henkildéa. Puolistrukturoidut haastattelut toteu-
tettiin anonyymeina yksildhaastatteluina. Kysymysrunko seka tutkimuskysymysten mu-
kaiset kaksi paateemaa olivat kaikille haastateltaville samat, mutta laadullisen tutkimuk-
sen haastattelun joustavaan luonteeseen kuuluen kaikkia kysymyksia ei valttamatta
esitetty kaikille haastateltaville, tai kysymysten jarjestys saattoi muuttua haastatteluti-
lanteen mukaan (Tuomi & Sarajarvi 2018: 85-86). Haastateltavat vastasivat haastatte-
lukysymyksiin joka tapauksessa omin sanoin, antaen asioille omat tulkintansa ja merki-

tyksensa.

Hirsjarven ja Hurmeen (2015) mukaan puolistrukturoitu haastattelu on teemahaastat-
telu, jossa haastattelu kohdennetaan tiettyihin teemoihin eli haastattelun nakékulma tai
nakokulmia on lyéty lukkoon, mutta kysymysten muoto ja jarjestys ei ole tarkka, eika
kaikille haastateltaville sama. Teemahaastattelu korostaa haastateltavien elamysmaail-
maa ja heidan omaaanisia maaritelmiaan kasiteltavista asioista. Teemahaastattelu
huomioi, ettd ihmisten vuorovaikutuksessa syntyvat tulkinnat ja maaritelmat asioista
ovat haastattelulle keskeisia. (Hirsjarvi & Hurme 2015: 47—-48.)

Tutkimusmetodisesti haastattelu sopii abstraktien ilmididen tutkimiseen. Haastattelun

kautta on mahdollista saada kosketus toisen ihmisen ajatuksista, mieltymyksista, toi-
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veista, kokemuksista ja tulkinnoista. (Puusa 2020: 99.) Nain ollen haastattelu kohde-
ryhman nakemyksia, ajatuksia ja kokemuksia luotaavana metodina sopi hyvin opinnay-
tetydn aineistonkeruumenetelmaksi. Teemahaastattelu, kuten tassakin opinnayte-
tydssa, pyrkii kuitenkin hakemaan vastauksia tutkimuksen tarkoituksen ja tutkimuskysy-
mysten mukaisesti, haastattelun teemojen perustuessa tutkimuksen viitekehykseen.
(Tuomi & Sarajarvi 2018: 88).

7.4 Analyysi

Aineiston analyysi tavoittelee tutkimuksen kohteena olevan ilmidon ymmartamista, ku-
vailua ja tulkintaa. Laadullisessa analyysissa aineistosta pyritdan tekemaan rikas ja pe-
rusteltu tulkinta seka johtopaatoksia tutkittavasta ilmiéta. (Puusa 2020: 139, 143.) Si-
séllénanalyysi on tekstianalyysia, jossa tarkastellaan tekstimuotoista aineistoa yhtalai-
syyksia ja eroja etsien. Tutkimusaineiston laadullisessa sisallonanalyysissa aineisto en-
sin pirstotaan pieniin osiin, kasitteellistetdan ja lopuksi jarjestetdan uudelleen uuden-

laiseksi kokonaisuudeksi. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arviointikriteereja ovat esimerkiksi tutkimuksen
ja sen tulosten uskottavuus, vahvistettavuus, siirrettavyys ja johdonmukaisuus (Holo-
painen & Puusa & Juuti 2020: 254). Aineiston analyysissa on pyrittava totuudenmukai-
suuteen, tulkinnan uskottavuuteen ja tehtyjen ratkaisujen kestavaan perusteluun. Laa-
dullisen tutkimuksen laadun arvionitiin liittyvat aina myds eettiset periaatteet. (Puusa &
Julkunen 2020: 185, 188.)

Kaytin opinndytetydn aineiston analyysimenetelmana teoriaohjaavaa sisalldnanalyysia,
joka perustuu aineistolahtdisen analyysin metodiin, mutta jossa on kytkentdja tutkimuk-
sen teoreettiseen viitekehykseen. Teoriaohjaavassa analyysissa edetdan aluksi aineis-
tolahtdisesti, valiten analyysiyksikot aineistosta, mutta analyysin loppuvaiheessa mu-
kaan otetaan analyysia ohjaaviksi aineksia ja ajatuksia aiemmasta tietopohjasta. Teo-
riaohjaavassa analyysissa aineistolahtdisyys, aiempi tieto seka valmiit mallit vaihtele-
vat. (Tuomi & Sarajarvi 2018: 107-110).

Teoriaohjaava analyysiprosessi muodostuu kolmesta vaiheesta: aineiston pelkistami-
sesta eli redusoinnista, aineiston ryhmittelysta eli klusteroinnista seka teoreettisten ka-

sitteiden luomisesta eli abstrahoinnista (Tuomi & Sarajarvi 2018: 122).
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Huomioin analyysissa edetessani haastattelun kysymysten jaon kahden paateeman,
Vuorovaikutuksen kokemus ja Vuorovaikutuksen ja kohtaamisen laatuun vaikuttavat te-

kijat, alle.

Sisallébnanalyysin vaiheita seuraten aloitin analyysin haastatteluaineiston pelkistami-
sella, eli redusoinnilla, jolloin tutkimukselle epaolennainen data karsiutui pois. Koska
olin kirjannut haastatteluvastaukset haastattelutilanteissa suoraan koneelle omiksi tie-
dostoikseen, oli data jo valmiiksi varsin tiivissd muodossa, eika litterointia nain ollen
tarvittu. Poimin datasta tutkimustehtavaa kuvaavat alkuperaisilmaukset seka niita ku-
vaavat pelkistetyt iimaukset merkaten samaa asiaa kuvaavat ilmaisut samalla tekstin
korostusvarilla. (Tuomi & Sarajarvi 2018: 122—-124).

Pelkistetyt iimaukset listasin allekkain ja siirryin aineiston ryhmittelyyn, eli klusterointiin,
etsien aineistosta samankaltaisuuksia ja eroavuuksia kuvaavia kasitteita. Klusteroinnin
vaiheessa muodostin samaa ilmiota kuvaavista luokista taulukkoon alaluokkia, edeten
alaluokkia yhdistellen ylaluokkien muodostamiseen ja lopulta kasitteellistamisessa, el
abstrahoinnissa, yhdistavien luokkien muodostamiseen. (Tuomi & Sarajarvi 2018: 122—
133).

Abstrahointivaiheessa liitin teorialahtoisia, ilmidsta jo tiedettyja, kasitteita empiiriseen
aineistoon. (Tuomi & Sarajarvi 2018: 122—-133). Alla esimerkkitaulukko luokkien muo-
dostamisesta teemaan Vuorovaikutuksen laatuun vaikuttavat tekijét liittyen, yhdista-

vana luokkana Vuorovaikutuksen onnistumista tukevat tekijét asiakkaan ndkbkulmasta.

Taulukko 1. Vuorovaikutuksen onnistumista tukevat tekijat asiakkaan ndkodkulmasta.

Ystavallinen vastaan-
otto
Vuorovaikutukselle suo-
Riittava aika, rauha tuisan ilmapiirin luomi- Onnistuneen vuorovaikutustilanteen
nen elementit

Auttamishalu nakyy




Asiakkaan ymmarta-
misen halu
Vuorovaikutustilanteen
Pyrkiminen yhteisym- | linja

marryksen l6ytami-

seen

Kokemus etta tyonte-
kija kunnioittaa asia-
kasta ja hyvaksyy

asiakkaan ihmisena

Vastavuoroisuus
Kasvotydn elementteja
Asiakkaan yksil6lli-

sen tilanteen ymmar-

tamisen halu

Lasnaolo tilanteessa

Tyontekija hymyilee
ja osoittaa eleilla ja il-
meilld hyvaksyvansa
asiakkaan

Tyontekija osoittaa Positiivinen nonverbaali-
ystavallisyytta ja inhi- | nen vuorovaikutus
millisyytta iimein ja

elein

Asiakkaan aktiivisen
kuuntelemisen osoit-

taminen

Tyontekija tervehtii ja

puhuu ystavallisesti




Dialogisuus ja vasta-

vuoroisuus

Positiivinen verbaalinen

vuorovaikutus

Dialogisuus

Ihmisen kulttuuri-
tausta ei vaikuta vuo-

rovaikutukseen

On hyva, etta tyonte-
kija ymmartaa asiak-
kaan tilanteen ja
taustan kulttuuriset
[&htékohdat

Tulkkaus on yleensa

onnistunutta

Tulkkaus on valtta-
maton, mahdollistaa

vuorovaikutusta

Kulttuurienvalinen kom-

petenssi

Kulttuurisensitiivisyys

Onnistuneen kulttuu-
rienvalisen vuorovaiku-

tuksen mahdollistajat

Kulttuurienvalisyyden huomioiminen

vuorovaikutuksessa

8 Tulokset
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Haastatteluaineistosta saadut tulokset on esitelty seuraavaksi haastattelun kahden tee-
man, vuorovaikutuskokemusten ja vuorovaikutuksen laatuun vaikuttavien tekijoiden,
alla niin, etta ensin tulevat asiakkaiden haastatteluista saadut tulokset ja naiden jalkeen
tydntekijdiden haastatteluista saadut tulokset. Tulosten joukossa on haastatteluaineis-

ton vastauksista poimittuja sitaatteja.

8.1 Vuorovaikutuskokemuksia kulttuurienvalisesta asiakastyosta

Vuorovaikutuskokemuksia kartoittavilla haastattelukysymyksilla pyrittiin selvittamaan
asiakkaiden ja tyontekijoiden kokemuksia heidan valisestaan vuorovaikutuksesta, vuo-
rovaikutukseen mahdollisesti liittyvista tunteista, tyontekijan vuorovaikutuksesta ja toi-

minnasta asiakkaan suuntaan — ja painvastoin — seka teknologiavalitteisesti, eli etana,
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kuten WhatsApp-viestein, tapahtuvasta vuorovaikutuksesta Vantaan Maahanmuuttaja-

palveluissa.

Sisallébnanalyysissa onnistuneeksi ja epaonnistuneeksi koetun kulttuurienvalisen vuoro-
vaikutuksen yhdistavien kasitteiden ylaluokiksi muodostuivat Kasvokkainen vuorovaiku-
tus, Kulttuurienvélisyys vuorovaikutuksessa seka Teknologia- ja/tai tulkkivélitteinen

vuorovaikutus.

8.1.1 Asiakaskokemuksia

Haastatelluista asiakkaista kaikilla kolmella oli IahtOkohtaisesti myonteinen kokemus
vuorovaikutuksesta kohtaamisisissaan Vantaan Maahanmuuttajapalveluiden tyonteki-
joiden kanssa. Kaikki asiakkaat kokivat, etta heidan oma tyontekijansa osoitti heille ta-
paamisillaan kasvokkaisessa vuorovaikutuksessaan ystavallisyytta, kunnioitusta, em-
patiaa ja avuliaisuutta. Asiakkaat kokivat, etta he tulivat kuulluiksi ja ymmarretyiksi
tyontekijan taholta ja etta yhteistyo oli vastavuoroista. Vuorovaikutuksen tilanteet olivat

tuottaneet asiakkaille hyvia tunnekokemuksia.

llomielella tulen aina tapaamaan naita tyontekijoita, he ovat positiivisia ja
minua kohdellaan inhimillisesti.

Uskon ja olen varma, etta kaikki mita valitan heille ja mita mina haluan
puhua heille niin kylld minua ymmarretaan.

Yksi asiakas mainitsi vastauksessaan tyontekijasta valittyneen kiireen tai hermostunei-
suuden joskus vaikuttaneen heikentavasti hanen kokemukseensa tapaamisen vuoro-

vaikutuksesta ja lopputuloksesta.

Asiakkaista kaksi ei kokenut eri kulttuuritaustojen vaikuttaneen vuorovaikutukseensa
tyontekijoiden kanssa muutoin kuin erikielisyyden ja tulkkauksen tarpeen osalta. Yksi
vastaaja pohti vastauksessaan, etta kulttuuritausta voi vaikuttaa vuorovaikutukseen en-
nen kuin maahanmuuttaja tottuu suomalaisiin tapoihin, asiointiin ja myds vuorovaiku-
tukseen esimerkiksi erilaisissa palveluissa. Han totesi, etta joissakin kulttuureissa ei
esimerkiksi voi kysya lisakysymyksia, mikali ei ole jotakin asiaa ymmartanyt, tai ei saisi

sanoa "en halua”.

Haastatelluista asiakkaista kaikki kokivat tulkkauksen yleensa olevan onnistunutta.

Kaksi asiakasvastaajaa tarvitsi tulkkausta valttamattémana osana vuorovaikutusta ja
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asiointiaan Vantaan Maahanmuuttajapalveluissa. Yksi vastaajista asioi suomen kielella
ja osallistui myds haastatteluun suomen kielella. Han koki tulkkauksen hidastavan asi-
oiden hoitoa ja etta olisi tarkeaa yrittda toimia suomen kielella ja kehittaa kielitaitoa jat-
kuvasti erilaisissa vuorovaikutustilanteissa. Yksi vastaajista kertoi joskus tapaamisel-
laan pyytaneensa tulkin vaihtamista, koska tulkki ei ollut osannut riittdvan hyvin hanen

omaa kieltaan tai murrettaan.

Asiakkaista kahden mielesta vuorovaikutus ja kommunikaatio sujuivat tyontekijan
kanssa aivan yhta hyvin niin lIahitapaamisilla kuin etanakin. Yhden vastaajan mielesta
etavuorovaikutus oli kuitenkin hankalampaa kuin lahitapaamisilla. Han koki, etta asioi-

den hoitaminen etana oli epavarmempaa.

8.1.2 Tyontekijakokemuksia

Tyontekijoista kaikki kokivat vuorovaikutuksen paasaantoisesti onnistuvan hyvin, mutta
he myds totesivat jokaisen asiakastilanteen olevan aina yksildllisen ja ainutkertaisen.
Tyontekijavastaajista kaksi kertoi kokeneensa asiakaslahtdisyyden ja yksi dialogiin
paasemisen tavoitteen tarkeiksi elementeiksi hyvalle vuorovaikutussuhteelle asiakas-
tyossa ja -tilanteissa. Vuorovaikutuksen merkitys tunnistettiin myos oleelliseksi yhteis-

tyon ja asiakastyon tavoitteiden saavuttamiseksi.

Kaikki asiakastilanteet ovat niin yksildllisia, vuorovaikutuksen onnistumi-
nen riippuu paljon asiakkaan tilanteesta. Joskus voi menna niin lukkoon
se tilanne, ettd vuorovaikutus ei vaan onnistu.. aika usein kuitenkin onnis-
tuu koska asia haluaa tukea ja ohjeistusta, jolloin he ovat vastaanottavai-
sia. Joskus asiakkaalla voi olla omia ongelmia mitka vaikuttavat myos
vuorovaikutukseen.

Asiakas tulee kuulluksi ja saa tuotua tapaamisella esiin en asiat, joista ha-
luaa jutella. Etta kylld se vuorovaikutus on tarkeaa.

Onnistuneiden kasvokkaisen vuorovaikutuksen tilanteiden kokemuksissaan kaikki tyon-
tekijavastaajat nimesivat tarkeiksi luottamuksellisen ja avoimen ilmapiirin syntymisen,
asiakkaan mahdollisuuden ja halun avoimeen kommunikaatioon, asiakkaan kuulluksi
tulemisen ja asiakkaan ilmentaman tyytyvaisyyden tapaamista kohtaan. Asiakkaan
asian hoitamisen, etenemisen tai ratkaisemisen tavoitteen tayttyminen tapaamisella

merkitsi kaikille tyontekijoille kokemusta my6s onnistuneesta vuorovaikutuksesta.
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Yksi tyontekijoistd koki vuorovaikutussuhteen onnistuneen hyvin myés silloin, kun asia-
kas tapaamisilla kertoi tyontekijalle rennosti ja avoimesti myds muista, palveluun suo-

raan littymattomista, hanelle tarkeista asioista.

Tyontekijdiden kokemukset asiakastapaamisten vuorovaikutustilanteisiin liittyvista tun-
teista noudattivat kaikilla samaa linjaa: tyontekijat pyrkivat ammattilaisina osoittamaan
asiakkaalle mydnteisia tunteita, kuten ystavallisyytta, hyvaksyntaa ja empatiaa, mutta
myOs neutraaliutta ja rauhallista asiallisuutta, mikali asiakas osoitti esimerkiksi vihaa tai
turhautumista. Tydntekijat kokivat asiakkaan vuorovaikutuksessaan tapaamisella ilmai-

semien tunteiden, kuten ilon tai surun, vaikuttavan myos heihin.

Korona-ajan kasvomaskien kaytdn vaikutuksista vuorovaikutukseen mainitsi kaksi tyén-
tekijaa. Vastaajat totesivat maskin vaikeuttaneen asiakkaan ilmeiden nonverbaalin vuo-
rovaikutuksen ja tunteiden tulkitsemista. Tyontekijoista yksi myds naki tydhon kuuluvan
kirjaamisen, eli tietokoneen kayton asiakastapaamisen aikana, katkaisevan vuorovaiku-

tusta, etenkin katsekontaktia asiakkaaseen.

Kirjaaminen katkaisee katsekontaktia, nyt myds ehka korona-aikana mas-
kien kaytto, ei nae, jos toinen hymyilee, kasvojen ilmeita, tunnetiloja ei
nae niin vahvasti. Sitten siina tilanteessa, jos asiakas ei halua kertoa jota-
kin saattaa vuorovaikutus takuta, etta miten jatkan kommunikointia tasta
eteenpain.

TyOntekijoista kaikki vastasivat kokevansa, etta tulevat itse kuulluiksi ja ymmarretyiksi
kasvokkaisissa vuorovaikutustilanteissaan asiakkaan kanssa. Kuitenkin kaikki heista
my0s totesivat, ettd toki esimerkiksi erikielisyyden vuoksi syntyy myds epavarmuutta:

onko asiakas ymmartanyt sanoman ja sanotun sisalléon tarkoitetusti.

Kaikki tydntekijat olivat kokeneet kulttuurienvalisyyden elementin ja kulttuuristen erojen
vaikuttaneen asiakastilanteiden vuorovaikutukseen. Haasteita tyontekijoiden kokemuk-
sissa vuorovaikutukselle loivat erikielisyyden ja tulkkaukseen liittyvien tekijdiden lisaksi
my0s tydntekijan ja asiakkaan erilaisten kulttuuritaustojen maarittdmat erot. Esimerkiksi
asiakkaan lahtémaan kulttuuritaustassa eri sukupuolten ja ikdryhmien edustajien ase-
maan ja oikeuksiin liittyvien erojen vuoksi asiakastapaamisella saattaa keskusteluun

osallistua vain mies tai perheenisa, vaikka lasna olisi myos naisia ja lapsia.

My0s vaikeista aiheista ja esimerkiksi suomalaisessa yhteiskunnassa laittomista asi-

oista, kuten lasten fyysisesta kurittamisesta tai kunniavakivallasta, puhumisen koettiin
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haastavan vuorovaikutusta. Kulttuuritaustojen erojen koettiin mahdollisesti vaikuttavan
my0s asiakkaan suhtautumiseen viranomaistahoa edustavaan tyéntekijaan, seka luot-

tamuksen rakentamiseen vuorovaikutus- ja yhteistydsuhteessa.

Tulkkaus nahtiin tydntekijoiden vastauksissa valttamattdmaksi vuorovaikutuksen onnis-
tumiselle ja kokemukset tulkkiavusteisesta vuorovaikutuksesta olivat seka hyvia etta
heikompia. Tulkin ammattitaidon ja osaamisen koettiin vaikuttaneen paljon vuorovaiku-
tukseen asiakkaan kanssa, joskus tulkkaukseen liittyvat tekniset ongelmat vaikeuttivat
my0s osaltaan vuorovaikutustilannetta asiakkaan kanssa. Yksi tydntekija mainitsi pie-
niin maahanmuuttajien kieliryhmiin liittyvan haasteen tulkkauksen osalta. Asiakas saat-
taa kokea turvattomuutta tai haluttomuutta puhua avoimesti asioistaan tulkille tdaman
kuuluessa Suomessa samaan pieneen ihmisryhmaan. Nain voi kdyda huolimatta tulkin

vaitiolovelvollisuudesta.

TyOntekijavastaajista jokaisen mielesta etdvuorovaikutus onnistui, helpotti seka tehosti
ty6ta tietynlaisissa tilanteissa ja tietynlaisten asioiden kommunikoinnissa asiakkaan
kanssa. Esimerkiksi teksti- tai WhatsApp-viestitse saatiin viestittyd asiakkaalle nope-
ammin kuin tapaamisen kautta selkeita ja yksinkertaisia asioita, kuten vaikka aiemmin

sovitun tapaamisajan vahvistaminen tai terveysaseman osoitteen tiedottaminen.

Mikali viestien kautta pyrittiin kommunikoimaan monimutkaisempaa tai sisalloltaan laa-
jempaa tietoa, saattoi tyontekijalle syntya epavarmuutta ymmartaisiko asiakas tiedon ja
viestin sisallon oikein. Asiakas voi esimerkiksi kayttda Google Kaantaja-tyokalua, jolloin
viestin sisaltd saattaa muuttua. Yksi tydontekijavastaaja kertoi kokeneensa etayhteyksin
tapahtuvan vuorovaikutuksen olleen joidenkin asiakkaiden kanssa jopa parempaa kuin
Iahitapaamisilla. Hanen kokemuksensa mukaan joillekin asiakkaille tuntui etayhteyk-

sien valitykselld olevan helpompaa avautua ja kertoa tyontekijalle myds vaikeista ai-

heista.

8.2 Vuorovaikutusta tukevat ja haastavat tekijat

Vuorovaikutuksen laatuun vaikuttavia tekijoita, eli mitka tekijat edistavat ja mitka haas-
tavat asiakkaan ja tyontekijan kulttuurienvalistd vuorovaikutusta, seka millaisin keinoin
vuorovaikutusta voisi kehittda, kartoitettiin haastattelun toisen teeman ja osion kysy-
myksilla. Sisalldn analyysissa yhdistaviksi kasitteiksi muodostuivat Vuorovaikutuksen

onnistumista tukevat tekijat asiakkaan ndkdkulmasta (taulukko 1.), Vuorovaikutuksen
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onnistumista tukevat tekijat tyontekijan nédkbkulmasta seka Vuorovaikutuksen onnistu-
mista haastavat tekijéat asiakkaan nédkbékulmasta ja Vuorovaikutuksen onnistumista
haastavat tekijat tydntekijdn ndkékulmasta. Seka asiakkailta etta tyontekijoiltd haastat-
teluissa esiin nousseet vuorovaikutuksen kehitysideat sisaltyvat tdhan analyysiosioon

ja niita on esitelty lukujen lopuksi.

Ylaluokat vuorovaikutusta tukevien tekijdiden yhdistaville kasitteille ovat Onnistuneen
vuorovaikutustilanteen elementit, Onnistuneen kasvokkaisen vuorovaikutuksen ele-
mentit ja Kulttuurienvélisyyden huomioiminen vuorovaikutuksessa. Ylaluokat haasta-
vien tekijoiden yhdistaville kasitteille ovat Vuorovaikutustilannetta haastavat tekijét,
Kasvokkaista vuorovaikutusta haastavat tekijét ja Kulttuurienvélisyyden vuorovaikutuk-

selle asettamat haasteet.

8.2.1 Vuorovaikutusta tukevia ja haastavia tekijoita asiakkaalle

Asiakkaista kaksi vastaajaa nimesi vuorovaikutustilannetta tukeviksi tekijoiksi tapaami-
sen riittavan ajan ja kiireettomyyden tunteen. Kaikki asiakkaat kokivat, etta esimerkiksi
ystavallinen ja asiakkaan huomioiva tervehtiminen oli vuorovaikutustilanteessa tarkeaa.
Vuorovaikutustilannetta paransi kaikkien asiakkaiden mielesta myds tyontekijan osoit-
tama auttamishalu ja asiakkaan yksil6llisyyden huomioiminen. Yksi asiakasvastaaja ni-

mesi tarkedksi tekijaksi yhteisymmarryksen I0ytymisen tyontekijan ja asiakkaan valille.

Kiireesta huolimatta asiakkaan huomioiminen on tarkeaa.. ja yhteisym-
marryksen loytaminen.

Onnistuneen kasvokkaisen vuorovaikutuksen piiriin lukeutuivat muun muassa verbaali-
nen ja nonverbaalinen, eli sanallinen ja sanaton, vuorovaikutus, seka kasvotyon ja dia-

logisuuden elementteja.

Ymmartdminen molemmin puolin, kun tydntekija ottaa minut vastaan ym-
martavaisesti ja myonteisesti, silloin minakin kayttadydyn mydénteisesti ja
kaikki sujuu hyvin.

Mun tyontekija on tosi kiva mun kanssa ja han koko ajan kuulee mua, ot-
taa huomioon my6s mun mielipidetta.

Kulttuurienvalisyyteen liittyen nahtiin myonteisen, jos tydntekija ymmartaa ja osaa
huomioida tydssaan ja vuorovaikutuksessaan asiakkaan kulttuuritaustan ja suomalai-

seen yhteiskuntaan ja kulttuuriin totuttelun vievan aikaa.
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Me olemme nahneet vain sotaa ja kasvaneet siihen, mutta silti kun tu-
lemme toiseen maahan yritamme elda sen maan kulttuurin mukaan ja so-
peutua siihen. Koska me ollaan tosiaan maahanmuuttajia ja juuri muutta-
neet maahan, olisi hyva ettd neuvotaan ja autetaan.

Tulkkauksen kaytto on oleellinen osa maahanmuuttajapalveluiden asiakastyon mahdol-
listumista ja vuorovaikutusta, niinpa asiakkaidenkin vastauksista tuli esiin laadukkaan
tulkkauksen merkitys onnistuneelle vuorovaikutukselle asiakkaan ja tyontekijan - seka

tulkin - valilla.

Asiakkaat nostivat vastauksissaan vuorovaikutusta haastaviksi tekijoiksi vuorovaikutus-
tilanteen, eli tapaamisen, riittmattdman ajan seka yksi vastaajista kokemuksen eta-

vuorovaikutuksen haasteista.

Kasvokkaista vuorovaikutusta, ja samalla asiakkaan kasvojen sailyttamista, haastaviksi
tekijoiksi nahtiin tyontekijan ilmaisema kiireen tai hermostumisen tuntu, kokemus ettei
asiakasta kohdata yksilOllisesti, seka ettei han tule ymmarretyksi tyontekijan puolelta.
Kulttuurienvalisyyteen liittyen yksi asiakasvastaajista mainitsi kulttuurisidonnaiset "kiel-
letyt” tai vaikeat puheenaiheet ja kaikki totesivat tulkkaukseen ajoittain liittyvan laatu-

haasteita.

Ja kerran oli yksi tulkki, joka pysaytti minua kesken lauseen ja huomasin ettei
han osaa, joten pysaytin ja pyysin viranomaista vaihtamaan tulkkia.

Maahanmuuttajapalveluiden asiakastapaamisten vuorovaikutuksen kehityskohteiksi
kaksi asiakkaista nimesi riittdvan ajan varaamisen tapaamisille, yksi toivoi asiakkaan

yksilollisyyden ja/tai yksildllisen tilanteen kuulemista ja huomioimista.

8.2.2 Vuorovaikutusta tukevia ja haastavia tekijoita tyontekijalle

Tyontekijdiden vastauksissa vuorovaikutustilannetta edistavia tekijéita olivat vuorovai-
kutukselle suotuisan ilmapiirin luominen esimerkiksi ajan ja tilan antamisena asiak-
kaalle, seka pyrkimys avoimeen, rentoon ja luottamukselliseen vuorovaikutustilantee-

seen.

Miellyttava ja rento ilmapiiri kannustaa toisen kertomaan, tarkeaa myos

saada kiireettomyytta tapaamiseen.
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Kasvokkaista vuorovaikutusta edistavina tekijdéina nahtiin hyvaksynnan, kunnioittami-
sen ja lasnaolon osoittaminen asiakasta kohtaan, verbaalisen vuorovaikutuksen osalta
taasen muun muassa kannustava, rohkaiseva ja mydnteinen puhe. Positiiviseksi non-
verbaaliseksi vuorovaikutukseksi nahtiin avoin kehonkieli ja puhetta, seka tilannetta, tu-
kevat iimeet ja eleet: aanteet, katse, nyokkaykset kuuntelun merkiksi ja hymyn merki-

tyksen huomioiminen myds maskia kaytettaessa.

Etta ottaa katsekontaktia ja hymyilee.

Kulttuurienvalisyyden huomioimisen nakdkulmasta tyontekijat pitivat laadukasta tulk-
kausta, samoin kuin asiakkaan kulttuuritaustan tuntemista ja kunnioittamista, vuorovai-

kutusta edistavina tekijoina.

Tulkki vaikuttaa hirveen paljon siihen vuorovaikutukseen. Hyva tulkki voi
tehda hyvaa tapaamista.

Taytyy se (kulttuuri) ottaa huomioon tapaamisilla keskusteluyhteyden sai-
Iyttdmiseksi.

Tyontekijdiden vastauksista vuorovaikutusta haastaviksi tekijoiksi vuorovaikutustilan-
teen piirissa nousivat myos jo aiemmin mainitut tekijat, eli ajoittain tapaamisilla riittdma-
ton aikaresurssi, tulkkaukseen liittyvat mahdolliset tekniset haasteet seka kirjaamisen

ja maskin kayton vaikutus vuorovaikutusta rajoittavina tekijoina.

Jos haluaa sellaista syvallisempaa keskustelua niin pitda pystya anta-
maan aikaa miettia ja muotoilla ajatuksia.

Kasvokkaista vuorovaikutusta haastaviksi tekijoiksi vastaajat mainitsivat asiakkaaseen
liittyvina tekijoina asiakkaan mahdollisen mielenterveysongelman tai aggressiivisuuden,
haluttomuuden tai kyvyttdomyyden puhua yhteistyon ja palvelun kannalta oleellisista asi-
oista, seka kommunikaatioon liittyvana haasteena luottamuksen puuttumisen tai sen
rakentamisen vaikeuden vuorovaikutussuhteen onnistumiseksi. Kulttuurienvalisyyden
nahtiin haastavan vuorovaikutusta tulkkaukseen ajoittain liittyvien laatuongelmien

vuoksi, tai tulkin kdytén mahdollisesti vaikuttaessa asiakkaan avoimuuteen.

Pienille kieliryhmilla tulkki voi olla tuttu, mika on tosi huono asia, joskus
asiakas ei kehtaa sanoa, etta ei halua tata tulkkia.
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TyoOntekijdista yksi mainitsi vaikeat aiheet, kuten kunniavakivallan puheeksi ottamisen,
haasteiksi vuorovaikutukselle ja kaksi mainitsi asiakkaan kulttuuritaustasta johtuvat
mahdolliset tapoihin ja arvoihin liittyvat erot, jotka vaikuttavat vuorovaikutustilanteisiin

asiakastapaamisilla.

Uskonto voi maarittaa, ettd millaista apua voidaan ottaa vastaan, ei voida
menna esimerkiksi ilmaisiin ruokajakeluihin, se merkitsisi kunnian ja kas-
vojen menetysta.

Kulttuuriset tekijat ja tapaamisella kaytettavan ajan rajallisuus myds yhdistyivat vuoro-

vaikutusta haastavina tekijoina yhden tyontekijan vastauksessa.

Asiakas on alussa "ei tas mitdan", jutellaan ja mennyt jo 45 minuuttia, kun
sitten kysyy etta "oisko sitten viela jotain”, niin tulee iso asia esiin mihin
olis pitanyt kayttaa aikaa. Asiakas ei kehtaa heti kertoa, etta hanella on
iso ongelma ja avun tarvetta.

Vuorovaikutuksen kehittamiseksi tyontekijoista yksi nosti riittavan ajan varaamisen asi-
akkaan tapaamista varten, seka turvasanan tai muun vastaavan keinon otettavaksi asi-
akkaan kayttédn tulkkaustilanteissa, joissa asiakas esimerkiksi tuntee tulkin, tai ei jos-
tain muusta syysta halua puhua asioistaan tilanteeseen valikoituneen puhelintulkin
kautta. Turvasanan avulla tulkkauspuhelu voitaisiin keskeyttaa ja tulkkia vaihtaa jouhe-
vasti. Yksi tyontekija koki, etta vuorovaikutuksesta ja siihen liittyvista teemoista asia-

kastydssa olisi hyva keskustella tydyhteisdssa tyontekijdiden ja tiimien valilla.

9 Johtopaatokset

Taman opinnaytetydn tavoitteena oli tuottaa tuoretta tietoa vuorovaikutuksen kokemuk-
sista, merkityksesta ja hyvan vuorovaikutussuhteen rakennusaineksista tavoitteelli-
sessa yhteistydssa maahanmuuttaja-asiakkaan ja tyontekijan valilla. Tavoitteena oli
my0s tavoittaa tyontekijoiden ja asiakkaiden kokemuksista ja ajatuksista tekijoista, joi-
den huomioimisella yhteisty6ta olisi mahdollista parantaa ja sujuvoittaa molempien

osapuolten hyvaksi.

Tutkimustuloksista kavi ilmi, ettd sekd Vantaan Maahanmuuttajapalveluiden asiakkaat
etta tyontekijat kokivat keskinaisen vuorovaikutuksensa valtaosin hyvaksi ja toimivaksi.

Haastatteluvastauksissa esiintyi yhtalaisyytta niin asiakkaiden kuin tyontekijoidenkin
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kesken etta valilla. Vaikka haastateltavien maara oli suhteellisen pieni, tuottivat haas-
tattelut varsin laajan aineiston ja samansisaltdisten vastausten ja samojen aiheiden
toistuessa voidaan todeta aineiston kyllaantymisen, eli saturaation toteutuneen (Saara-

nen-Kauppinen & Puusniekka 2006).

Molempien, seka asiakkaiden etta tydntekijoéiden, hyviksi kokemina ja vuorovaikutusta
edistavina tekijoina tutkimustuloksissa nahtiin sosiaalialalla hyvin tunnistettavia ja mer-
kityksellisina pidettyja asiakastydn elementteja, kuten asiakaslahtdisyys, empatia, asi-
akkaan huomioiminen ja kuuleminen, seka luottamuksellisen ja dialogisen tilan luomi-
sen tavoitteet. Asiakaslahtdisyys vie ihmissuhdetydn kohti dialogisempaa yhteisty6ta,
humanistisen asiakasnakokulman korostaessa asiakkaan yksiléllisyytta, kunnioitusta ja
tarvetta tulla aidosti kuulluksi (Monkkdnen 2018: 66).

Tutkimustuloksista voidaan paatella, ettd haastatteluun osallistuneet asiakkaat kokivat
tulleensa kuulluiksi ja kohdelluiksi inhimillisesti, avuliaasti ja ystavallisesti vuorovaiku-
tussuhteissaan Vantaan Maahanmuuttajapalveluiden tydntekijdiden kanssa. Myds
tydntekijat kokivat vuorovaikutuksen paaosin onnistuvan hyvin ja he tunnistivat vuoro-
vaikutuksessa erilaisia elementteja joilla pyrkivat edesauttamaan hyvan vuorovaikutus-

tilanteen mahdollistumista kokonaisvaltaisesti.

Opinnaytetydn teoreettisessa viitekehyksessa kaytettyyn vuorovaikutusteoriaan seka
kasvotyohon liittyvia hyvan vuorovaikutuksen aineksia olivat tutkimustulosten mukaan
toisen kunnioittava ja arvostava kohtaaminen seka yhteisymmarrykseen pyrkiminen
vuorovaikutustilanteissa. Tutkimustuloksista tuli ilmi kasvotyon teoriassa kasiteltyja yk-
silon ja yhteison kasvojen suojelemiseen pyrkivid vuorovaikutustaitoja ja -tekoja. Naita
olivat esimerkiksi asiakkaalle tilan ja ajan antaminen, kunnioituksen ja arvostuksen
osoittaminen puhein ja elein, tahdikkuus ja kohteliaisuus, seka yhteistydhon pyrkimi-
nen. Yksi merkittdva vuorovaikutussuhteen luonteeseen seka kasvotydn onnistumiseen

vaikuttava tekija on tilanteen arviointi- ja/tai havainnointikyky. (Goffman 2012: 30—47.)

Tutkimustulosten perusteella tydntekijat myoés tunnistivat vuorovaikutuksen — niin ver-
baalisen kuin nonverbaalisenkin — suuren merkityksen tydlleen ja suhteilleen asiakkai-
siin. Myds aiemmissa tutkimuksissa, kuten Huttusen (2019) kirjallisuuskatsauksessa
Sosiaalitybntekijén ja asiakkaan vuorovaikutus - katsaus vuosien 2008—-2019 tutkimus-

kirjallisuuteen, on todettu asiakkaan ja sosiaalitydntekijan valisen vuorovaikutuksen
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seka vuorovaikutussuhteen olevan keskeisia sosiaalitydssa. Huttunen myos toteaa kat-
sauksessaan sosiaalitydbn nimenomaan tapahtuvan sosiaalitydntekijan ja asiakkaan va-
lisessa vuorovaikutussuhteessa, seka vuorovaikutussuhteen laadun vaikuttavan sosi-
aalityon tuloksiin. (Huttunen 2019: 43).

Yhtalaisyyksien lisaksi haastatteluvastauksista nousi esiin eroavia kokemuksia ja nake-
myksia asiakkaiden ja tyontekijoiden valista vuorovaikutusta koskien. Suurimmat erot
koskivat kulttuurienvalisyyden ja erilaisten kulttuuritaustojen vaikutusta vuorovaikutuk-
selle. Asiakkaat kokivat, ettei erilaisilla kulttuuritaustoilla olisi juurikaan vaikutusta vuo-
rovaikutukseen sosiaalipalveluiden tydntekijdiden kanssa, mutta tydntekijdiden vas-
tauksissa tahan teemaan pureuduttiin ehkd hieman syvemmin, ja tyontekijat kokivat
omasta nakokulmastaan kulttuurienvalisyyden ja erilaisten kulttuuritaustojen vaikutta-

van vuorovaikutukseen ja yhteistydhoén asiakkaan kanssa.

Tyontekijat kokivat, ettd esimerkiksi erilaiset kulttuuritaustojen maarittamat arvot, séan-
noét ja toimintamallit vaikuttivat ja ajoittain haastoivat heidan ty6taan ja vuorovaikutus-
taan asiakkaan kanssa. TyOntekijalle voi olla haastavaa arvioida mita aiheita ja miten
eri kulttuurista tulevan asiakkaan kanssa voi ottaa esiin ja kasittelyyn, tai kuinka saada
luotua luottamuksellinen, avoin ja dialoginen suhde asiakkaaseen samalla huomioiden
kulttuuriset tekijat ja esimerkiksi asiakkaan mahdollinen pelko tai epaluottamus viran-

omaisia kohtaan.

Jotta yhteisty0 ja asiakkaan tilanteen edistaminen onnistuisivat sosiaalialan palveluiden
tavoitteiden mukaisesti, voisikin tyoyhteis6 hyotya kulttuurikompetenssin, kulttuurisensi-
tiivisyyden ja -tietoisuuden valmennuksista, koulutuksista tai aihepiiria kasittelevista yh-
teisista keskusteluista. Kaihlanen, Hietapakka, Aalto, Lehtoaro ja Heponiemi (2019)
ovat tutkineet kolmen terveydenhoitopiirin sosiaali- ja terveydenhuollon tyontekijoiden
kulttuurista kompetenssia ja siihen yhteydessa olevia tekijoita, selvittdmalla muun mu-
assa monikulttuurisen koulutuksen, rooliristiriitojen ja omaan tyéhon vaikuttamisen
mahdollisuuksien vaikutusta kulttuuriseen kompetenssiin. (Kaihlanen, Hietapakka,
Aalto, Lehtoaro ja Heponiemi 2019: 371, 374).

Kaihlasen ym. (2019) tutkimus osoitti kulttuurikompetenssin olevan korkeampi moni-
kulttuurisuutta kasittelevaan koulutukseen osallistuneilla ammattilaisilla, seka ammatti-
laisilla, jotka kokivat vaikutusmahdollisuudet omaan tyéhonsa hyviksi. (Kaihlanen ym.
2019: 371, 374).
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Tulkkaukseen liittyvat haasteet nousivat tuloksissa esiin niin asiakkaiden kuin tydnteki-
jéidenkin vastauksissa. Vaikka tulkkaus ja tulkkiavusteisuus ovat darimmaisen tarkeita
asiakastyon ja vuorovaikutuksen mahdollistajia maahanmuuttajapalveluissa, olisi tulkin
kaytdssa hyva huomioida tulkkauksen laatu ja asiakkaan kokemus seka turvallisuuden
tunne tulkkauksen suhteen. Laadullisesti ontuva tulkkaus luonnollisesti tekee niin asi-

akkaan kommunikoinnista, kuulluksi tulemisesta ja asian hoitamisesta, kuin tyontekijan
tyostakin hankalaa. Vuorovaikutus ja tyon onnistuminen voivat karsia ja vaarinkasityk-

sia syntya.

Haastatteluista myos esiin noussut pienten kieliryhmien ja mahdollisesti asiakkaille tut-
tujen tulkkien, tai muutoin turvattomuutta tai epavarmuutta luovien tulkkaustilanteiden,
ongelma olisi myds hyva huomioida maahanmuuttajapalveluiden asiakastydssa. Asiak-
kaille olisi hyva saattaa tietoon, etta he voivat esimerkiksi jonkin turvasanan turvin vaih-
taa tulkkia tarvittaessa. Hyvaksi todetut ja asiakkaiden pitamat tulkit voi myds kirjata
muistiin, jotta heita voi pyrkia kayttamaan jatkossakin asiakkaan tapaamisilla. Tata on-
nistuneen tulkkauksen varmistamisen 'mallia’ moni tydntekija Vantaan Maahanmuutta-

japalveluissa toki jo kayttaakin.

Hyvaa vuorovaikutusta edistavaksi tekijaksi ja kehittamistehtavaksi osa seka asiak-

kaista etta tydntekijoista nosti kohtaamis- ja vuorovaikutustilanteiden riittavan ajan var-
mistamisen, mika osaltaan edesauttaa kiireettoman ja myonteisen vuorovaikutustilan-
teen syntymista sekd mahdollistaa onnistunutta, avointa ja luottamuksellista vuorovai-

kutusta eri muodoissaan.

COVID-19-pandemian aikana kaytossa olleet maskit nousivat tuloksissa esiin tyonteki-
jéiden nimeamina, nonverbaalista vuorovaikutusta osaltaan hieman heikentaneina teki-
j6ina, samoin kuin asiakastapaamisella tehtavien tietokonekirjausten vuorovaikutuk-
selta viema aika ja huomio. Nama, kuten myds etdvuorovaikutuksen varsin hyvin enna-
koitavat ja rajattavat haasteet, nayttelivat tutkimustulosten perusteella ja asiakas-tyon-

tekija-vuorovaikutussuhteessa kuitenkin vain pienta sivuroolia.

10 Eettinen arvio ja tutkimuksen luotettavuus

Olen noudattanut opinnaytetydn toteutuksessa sosiaalialan eettisia ohjeita seka sosi-

aalialan ammattieettista toimintaa maarittavia lakeja ja asetuksia (Talentia 2013; laki
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sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 22.9.2000/812 158§.) Hyva tutkimus-
toiminta perustuu hyvaan tieteelliseen kaytantdon ja tutkimuseettisen neuvottelukunnan
laatimiin tutkimuseettisiin ohjeisiin, kuten toimintatapojen rehellisyyteen, huolellisuuteen
ja tarkkuuteen tutkimuksessa, tulosten tallentamisessa ja esittdmisessa seka tutkimus-

ten ja niiden tulosten arvioinnissa. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012: 6.)

Aineiston keruun vaiheessa haastateltaville kerrottiin tutkimukseen osallistumisen ole-
van vapaaehtoista ja seka tutkimuksen informointikirje, ettd suostumuslomake, tulkatt-
iin haastateltaville maahanmuuttaja-asiakkaille heidan tarpeidensa mukaisesti. Haas-

tatteluissa ei keratty mitdan henkildéon viittaavaa tunnistettavaa tietoa, eli kyselyyn vas-
taajia ei voi tunnistaa kyselyn tuloksista. Tama kerrottiin haastateltaville myos haastat-

telun informointikirjeessa.

Haastatteluiden vastaukset kirjattiin anonyymeina suoraan tietokoneelle, ndin mitaan
henkilodn viittaavaa ylimaaraista tietoa, kuten danta, ei kertynyt. Aanen taltioiminen
saattaa esimerkiksi aiheuttaa jannitysta haastateltaville. Mitdan haastatteluihin liittyvaa
materiaalia ei sailyteta raportoinnin ja opinnaytetydn valmistumistuttua. Tama kerrottiin
haastateltaville myos haastattelun informointikirjeessa. Tulkkauksen tarvitseville haas-
tateltaville jarjestettiin puhelintulkkaus Vantaan Maahanmuuttajapalveluiden kayttaman

tulkkipalvelun kautta.

Tutkimukseen osallistuvien yksityisuudensuojasta tulee huolehtia, tata edellyttdd hyvan
tieteellisen kaytannon seka tutkijan eettisyyden lisaksi Suomen lainsaadanté, mm. tie-
tosuojalaki (5.12.2018/1050). Opinnaytety6ta varten haastatellut henkil6t eivat ole tun-
nistettavissa tulosten analysointia ja raportointia varten keratyista taustatiedoista. Seka
asiakkailta etta tyontekijoilta kysytyt taustatiedot ovat sellaisia, ettei niiden vastauksia
voi yhdistaa vastaajiin. Esimerkiksi tyontekijan ammattia tai asiakkaan ikaa ei kysytty

haastateltavien pienen maaran vuoksi.

Olen noudattanut huolellisuutta ja avoimuutta haastattelurungon laatimisessa eettisyy-

den ja luotettavuuden nakdkulmista. Kysymykset eivat ole johdattelevia, asennoituneita
tai loukkaavia. Haastateltaville annettu tutkimustiedote sisalsi kattavasti tietoa tutkimuk-
sesta. Tutkimustiedotteessa kaytiin 1api muun muassa tutkimuksen tarkoitus, haastatte-

lun anonyymius ja kesto, seka tulosten julkistaminen.
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Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden kriteerien — totuudellisuuden, havaintojen luo-
tettavuuden ja puolueettomuuden — tayttymiseksi olen edennyt opinnaytetyéssa huolel-
lisesti ja jarjestelmallisesti prosessia eri vaiheissaan kriittisesti arvioiden. Arvioitavia
kohteita olivat muun muassa teoreettisen viitekehyksen ja analyysimenetelman valin-
nat, seka tutkimusaineiston laajuus. Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arviointi ei
ole helppoa, eika arviointiin ole olemassa yksiselitteisia ohjeita tai malleja. (Tuomi &
Sarajarvi 2018: 150-160). Prosessin edetessa tutkimuksen eri osa-alueet ovat kuiten-

kin perustellusti muodostaneet opinnaytetydsta koherentin kokonaisuuden.

11 Pohdinta

Tassa opinnaytetydssa haettiin vastauksia tutkimuskysymyksiin millaisena maahan-
muuttajapalveluiden asiakkaat ja tyontekijat kokevat keskindisen vuorovaikutuksensa,
seka mitka tekijat edistavat ja mitkd haastavat hyvaa asiakkaan ja tyontekijan valista
vuorovaikutusta maahanmuuttajapalveluissa. Tydn tavoitteena oli tuottaa tuoretta tietoa
vuorovaikutuksen kokemuksista, merkityksesta ja hyvan vuorovaikutussuhteen raken-
nusaineksista maahanmuuttaja-asiakkaan ja tyontekijan valisessa vuorovaikutuksessa,
seka tavoittaa tyontekijdiden ja asiakkaiden kokemuksista ja ajatuksista tekijoita, joiden
avulla yhteistyo6ta olisi mahdollista kehittaa. Aihe on vahvasti vuorovaikutukseen perus-
tuvan sosiaalialan tyon ja kulttuurisesti monimuotoistuvan asiakas- ja yhteiskunnan

kannalta tarkea.

Muun muassa kulttuurienvalisen vuorovaikutuksen haasteisiin ja kulttuurisensitiivisyy-
den merkitykseen sosiaalialan ty6ssa, on paneutunut Anis (2008) tutkimuksessaan So-
siaality6é ja maahanmuuttajat. Lastensuojelun ammattilaisten ja asiakkaiden vuorovai-
kutus ja tulkinnat. Anis toteaa sosiaalialan tyontekijoiltd edellytettavan hyvin vaativaa
osaamista ja erityista herkkyyttd vuorovaikutuksessaan esimerkiksi asiakkaan

traumataustan tai kulttuurisen erilaisuuden vuoksi. (Anis 2007: 89.)

Tietdmys erilaisista kulttuureista, kulttuurienvalinen kompetenssi ja kulttuurisensitiivi-

syys voivat tukea tyéta, mutta huomioitava toki on, etta kulttuuri — myds maahanmuut-
tajan — on jatkuvassa muutoksessa. Sosiaalialan tydssa maahanmuuttajien parissa on
my0s tiedostettava valtakulttuuriin ja instituutioon sisaltyva valta ja sen kayton vaikutus

molemmin puoliseen vuorovaikutukseen asiakkaan kanssa. Tydssa tuleekin pyrkia
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mahdollisimman avoimeen dialogiin ja vuorovaikutukseen tyéntekijan ja asiakkaan va-
lilla, seka tasapainoon kulttuurisensitiivisyyden ja eettisen harkinnan valilla. (Anis 2007:
89, 90, 94.)

Opinnaytetydn tuloksista voitiin paatella, ettd seka maahanmuuttaja-asiakkaat, etta
tyontekijat kokivat keskindisen vuorovaikutuksensa paaosin hyvaksi ja toimivaksi. Mo-
lempien ryhmien edustajat osasivat tassa tutkimuksessa myds hienosti nimeta seka
verbaalisen ettd nonverbaalisen vuorovaikutuksen piiriin kuuluvia, vuorovaikutuksen
onnistumiseen seka vuorovaikutustilanteen tunnekokemukseen vaikuttavia ihmislahtoi-
sia tekijoita, kuten taidot ja keinot, joilla toisen voi saada kokemaan olonsa hyvaksy-

tyksi, turvalliseksi, nahdyksi ja kuulluksi.

Tyontekijdiden vastauksissa kulttuuristen erojen ja erityispiirteiden tunnistaminen seka
niiden vaikutus vuorovaikutukseen tulivat esille vahvemmin. Toki se, ettei asiakas koe
kulttuurienvalisyyden ja erilaisten kulttuuritaustojen vaikuttavan vuorovaikutukseen, voi
olla luonnollinen arvio — ja ehka inhimillinen oletusarvokin. Kukaan meista ei varmaan-
kaan toivo, eika halua ajatella kulttuuritaustansa, ikdnsa, sukupuolensa tai muun vas-
taavan tekijan vaikuttavan — ainakaan heikentavasti — vuorovaikutukseen tai saa-

maansa palveluun esimerkiksi viranomaistahon kanssa.

Opinnaytety6 saavutti sille asetettuja tavoitteita. Tyon tuloksia on mahdollista peilata
vuorovaikutus- ja kohtaamistilanteisiin maahanmuuttajapalveluiden kulttuurienvalisessa
asiakastyOssa, lisata tietoisuutta vuorovaikutuksen seka kulttuurikompetenssin ja kult-
tuurisensitiivisyyden merkityksesta asiakastydssa, seka mahdollisuuksien mukaan huo-

mioida edistavina tekijoina ja kehitysideoina esitetyt asiat tydssa ja tydyhteisdssa.

Opinnaytety6prosessin myo6ta olen saanut lisda syventavaa tietoa tutkimuksen teosta
ja erilaisista tutkimusmenetelmista seka luonnollisesti kasiteltavan aiheen eri ulottu-
vuuksista sosiaalipalveluiden ja ihmissuhdetydn kontekstissa. Teoreettinen perehtymi-
nen inhimillisesti niin olennaiseen ja universaaliin iimidéon, kuin mitad vuorovaikutus eri
muodoissaan on, seka sen ilmenemiseen sosiaalialan ja maahanmuuttajatyon konteks-
tissa, on ollut kiinnostavaa ja tiedollisesti rikastuttavaa. Aineiston keruun ja analysoin-
nin myéta oli mielenkiintoista kuulla seka asiakkaiden etta tydntekijdéiden kokemuksia ja
nakemyksia vuorovaikutuksesta keskinaisessa yhteistydssaan, molempien omista na-

kdkulmistaan ja kehyksistaan kasin.
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Tematiikkaan liittyvana kiinnostavana jatkotutkimusaiheena nakisin laajemman ja syva-
luotaavamman tutkimuksen maahanmuuttajien vuorovaikutuskokemuksista suomalai-
sen yhteiskunnan julkisissa ja viranomaispalveluissa, moniammatillisenkin tyén saralla.
Olisi mielestani mielenkiintoista ja arvokasta saada tietoa eri kulttuureista Suomeen
muuttaneiden ja eri pituisia ajanjaksoja Suomessa asuneiden maahanmuuttajien koke-
muksista ja nakemyksista kulttuurienvalisesta vuorovaikutuksesta palveluiden parissa.
Myd6s esimerkiksi toiminnallinen opinnaytetyd sosiaalialan tyontekijoiden kulttuurienvali-
sen kompetenssin ja kulttuurisensitiivisyyden aiheiden parissa voisi tarjota hyvia tyoka-
luja sosiaalialan moniulotteiselle tyokentalle.
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Liite 1. Asiakkaan tutkimustiedotteen teksti

TUTKIMUSTIEDOTE
Kulttuurienvalinen vuorovaikutus maahanmuuttajapalveluissa
Pyyntd osallistua tutkimukseen

Teitd pyydetddn mukaan tutkimukseen, jossa tutkitaan maahanmuuttajapalveluiden
asiakkaan ja tydntekijan valistd vuorovaikutusta yhteisissa vuorovaikutustilanteissaan
Vantaan Maahanmuuttajapalveluissa. Nama tilanteet voivat olla seka kasvokkain ta-
pahtuvia tapaamisia ja keskustelutilanteita, ettd esimerkiksi puhelimitse, tai jonkin sah-
kdisen palvelun kautta tapahtuvia yhteisia kommunikointitilanteita. Vuorovaikutuksella
tarkoitetaan tassa tutkimuksessa kaikkea ihmisten valistad kanssakaymista, kommuni-
kaatiota ja viestintaa, mita voi tapahtua esimerkiksi puheen, kuuntelun, iimeiden, elei-
den ja muiden ei-sanallisten keinojen kautta.

Olemme arvioineet, etta sovellutte tutkimukseen, koska Vantaan Maahanmuuttajapal-
veluiden asiakkaana edustat tutkimuksen kohderyhmaa. Tama tiedote kuvaa tutki-
musta ja teidan osuuttanne siina. Perehdyttydnne tahan tiedotteeseen teille jarjeste-
tdan mahdollisuus esittdd kysymyksia tutkimuksesta, jonka jalkeen teiltd pyydetadan
suostumus tutkimukseen osallistumisesta.

Vapaaehtoisuus

Tutkimukseen osallistuminen on taysin vapaaehtoista. Kieltadytyminen ei vaikuta oi-
keuksiinne ja saamaanne palveluun Vantaan Maahanmuuttajapalveluiden asiakkaana.
Voitte myos keskeyttaa tutkimuksen koska tahansa syyta ilmoittamatta. Mikali kes-
keytatte tutkimuksen tai peruutatte suostumuksen, teista keskeyttdmiseen ja suostu-
muksen peruuttamiseen mennessa kerattyja tietoja ja naytteita voidaan kayttaa osana
tutkimusaineistoa.

Tutkimuksen tarkoitus

Taman tutkimuksen tarkoituksena selvittda millaisena seka maahanmuuttaja-asiakkaat
ettd sosiaalialan tyontekijat kokevat keskinaisen, kulttuurienvalisen vuorovaikutuksensa
yhteisissa kohtaamistilanteissaan, seka mitka tekijat asiakkaiden ja tyontekijoiden na-
kokulmista edistavat ja mitkd haastavat hyvaa vuorovaikutusta.

Tutkimuksen toteuttajat

Metropolia Ammattikorkeakoulun sosiaalialan (sosionomi) opiskelija Ira Tikkanen yh-
teistydssa Vantaan Maahanmuuttajapalveluiden kanssa.

Tutkimusmenetelmat ja toimenpiteet

Tutkimus toteutetaan yksildhaastatteluna, haastattelun kesto on noin 30—45 minuuttia.

Haastattelija kirjaa anonyymit vastaukset suoraan tietokoneelle tiedostoon, joka havite-
taan heti tutkimuksen valmistuttua. Aineistoa kaytetaan tutkimusraportissa niin, ettei
haastateltava ole tunnistetavissa haastatteluista keratyista tiedoista, tai mahdollisista
sitaateista.

Kustannukset ja niiden korvaaminen

Tutkimukseen osallistuminen ei maksa teille mitdan. Osallistumisesta ei mydskaan
makseta erillista korvausta.
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Tutkimustuloksista tiedottaminen

Tutkimustulokset raportoidaan opinnadytetydssa, joka julkaistaan Theseus-tietokan-
nassa tutkimuksen valmistumisen jalkeen kesékuussa 2022.

Mita tutkimusaineistolle tapahtuu tutkimuksen paatyttya?
Tutkimusaineisto tuhotaan tutkimuksen jalkeen.

Lisatiedot

Pyydamme teita tarvittaessa esittdmaan tutkimukseen liittyvia kysymyksia tutkijalle/tut-
kimuksesta vastaavalle henkildlle.
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Liite 2. Haastattelurunko, asiakkaan haastattelu

Haastattelurunko

Haastattelun aihe:
tyontekijan ja asiakkaan kulttuurienvalinen vuorovaikutus Vantaan Maahanmuuttajapal-
veluissa

Taustatiedot asiakkaalta:
kauanko olet ollut asiakkaana Vantaan Maahanmuuttajapalveluissa? Valitse sopiva
vaihtoehto -> alle 2 vuotta / alle 5 vuotta

TEEMA 1 Vuorovaikutuksen kokemus

- mitka asiat ovat sinulle tarkeita, kun tapaat tyéntekijaa?

- millaisia tunteita yhteiset keskustelunne ja tapaamisenne tyontekijan kanssa on si-
nussa herattaneet?

- koetko etta tulet ymmarretyksi ja kuulluksi yhteisissa keskusteluissanne; kuvaisitko
tata kokemusta?

- millaisena koet keskustelun ja kommunikoinnin (vuorovaikutuksen) etatapaamisissa
(puhelut, videopuhelut ja teksti/WhatsApp-viestit)?

TEEMA 2 Vuorovaikutuksen ja kohtaamisen laatuun vaikuttavat tekijat

- millaisia mielestasi ovat hyvat tapaamiset ja keskustelut (vuorovaikutus) tyontekijan
kanssa?

- millaiset asiat (tekijat) mielestasi lisdavat hyvaa vuorovaikutusta tyontekijan kanssa?
- millaiset asiat (tekijat) mielestasi heikentavat vuorovaikutusta tyontekijan kanssa?

- kuinka koet tulkin kayton vaikuttavan vuorovaikutukseen ja kohtaamistilanteisiin?

- miten eri kulttuuritaustat vaikuttavat mielestasi vuorovaikutukseen?

- miten yhteistyétanne ja kommunikointianne (vuorovaikutusta) tydntekijan kanssa voisi
mielestasi parantaa?

Haluatko lisata/kysya jotain?

Kiitos paljon osallistumisestasi haastatteluun!
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