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Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena oli kuvata matalan kynnyksen sosiaa-
lipalvelun asiakkaiden ndkemyksia empaattisesta vuorovaikutuksesta. Tyon toimintaympa-
ristdna oli Akaan kaupungin matalan kynnyksen sosiaalipalvelun asiakkailleen jarjestama
Narikka-toiminta.

Yhteiskehittelylla toteutuneessa tutkimuksellisessa kehittdmistydssa aineisto kerattiin laa-
dullisella menetelmalla. Aineistonkeruuna kaytettiin Learning-cafe menetelmaa. Tiedon-
tuottajina ja kehittajina tydhon osallistui matalan kynnyksen sosiaalipalvelun asiakkaita. Ai-
neisto kasiteltiin aineistolahtdisella sisallonanalyysilla.

Kuvatessaan, mitd empaattinen vuorovaikutus on ja miten se konkretiana ilmenee, asiak-
kaan kuvasivat saman asian eri puolia. Tulosten mukaan empaattinen vuorovaikutus ja
sen konkreettinen ilmeneminen kietoutuivat yhteen asiakkaiden kuvauksissa.

Tulosten mukaan empaattinen vuorovaikutus on taito. Empaattinen vuorovaikutus on am-
mattilaisen ystavallistd asennetta asiakasta kohtaan ja ilmenee tyontekijan olemuksesta,
iimeista ja eleista. Empaattinen vuorovaikutus on myds asiakkaan ohjaamista ja ratkaisu-
jen etsimista asiakkaan asioihin. Empaattinen vuorovaikutus on ymmarrettavaa viestintaa
arkipuheen kaltaisine ilmaisuineen. Empaattinen vuorovaikutus on kunnioittavaa suhtautu-
mista asiakkaaseen ja hanen tilanteeseensa ja taman valittymista asiakkaalle. Empaatti-
nen vuorovaikutus on kuuntelemista ja ymmarrykseen pyrkivaa.

Tulosten mukaan oleellista empaattisen vuorovaikutuksen toteutumisen kannalta oli, etta
tyontekija pyrki rakentamaan luottamuksellisen ja valittdvan, asiakasta arvostavan ilmapii-
rin tapaamiseen. Asiakkaan kokiessa tulleensa ystavallisesti vastaanotetuksi ja kunnioitta-
vasti kohdatuksi, aukeni yhteisen ymmarryksen rakentuminen ammattilaisen ja asiakkaan
valille.

Asiakkaiden kuvaamana ja kokemana empaattinen vuorovaikutus ei ollut vain puheen ta-
solla toteutuvaa tai jokin vaikeasti avautuva kasitteellinen ilmi6. Empaattinen vuorovaikutus
oli arkipaivaista, kohdatessa tapahtuvaa, nahtavissa ja koettavissa olevaa. Asiakkaat ku-
vasivat, ettd empaattisen vuorovaikutuksen lasnaolon tuntee. Empaattinen vuorovaikutus
toimii monella eri tasolla ja se on paitsi tydntekijan ajattelun ja asenteen valittymista asiak-
kaalle niin myos konkreettista asiakkaan auttamista ja neuvomista. Empaattinen vuorovai-
kutus edellyttaa tyontekijan vuorovaikutustaitojen ja keinojen mukauttamista tilanteen ja
asiakkaan mukaan sopivaksi.

empatia, empaattinen vuorovaikutus, matalan kynnyksen sosi-
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The purpose of this research-based development work was to describe the views of low-thresh-
old social service clients on empathic interaction. The operating environment for the work was
the Narikka-activities organised by the City of Akaa's low-threshold social services for their cli-
ents. In research-based development work carried out through co-creation, the data was col-
lected using a qualitative method. The Learning café method was used as data collection. As
data producers and developers, low-threshold social service clients participated in the work.
The data was processed with data-driven content analysis.

When describing what empathic interaction is and how it manifests itself in concrete form, the
client described different aspects of the same thing. According to the results, empathic interac-
tion and its concrete manifestation were intertwined in clients’ descriptions.

According to the results, empathic interaction is a skill. Empathic interaction is the friendly atti-
tude of the professional towards the client and is manifested in the essence, facial expressions,
and gestures of the employee. Empathic interaction is also about guiding the client and looking
for solutions to their issues. Empathic interaction is understandable communication with ex-
pressions such as everyday speech. Empathic interaction is respectful attitude towards the cli-
ent and their situation, and its transmission to the client. Empathic interaction is about listening
and striving for understanding.

According to the results, it was essential for the realization of empathic interaction that the em-
ployee sought to build a confidential and caring, client-appreciative atmosphere for the meet-
ing. When the customer felt that they had been kindly received and respectfully met, the build-
ing of a common understanding between the professional and the client was opened.

As described and experienced by clients, empathic interaction was not only realized at the level
of speech or some difficult-to-understand conceptual phenomenon. Empathic interaction was
mundane, what happened when encountered, what could be seen and experienced. Clients de-
scribed that the presence of empathic interaction is felt. Empathic interaction works on many
different levels and is not only conveying the employee's thinking and attitude to the client, but
also concrete help and advice to them. Empathic interaction involves adapting the employee's
interaction skills and means to suit the situation and the client.

empathy, empathic interaction, low-treshold social work,
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1 Johdanto

Soteuudistuksen my6ta palvelujarjestelman muutoksen tavoitteena on paremmin saa-
vutettavat palvelut: vaikuttavuus ja tuloksellisuus. Tahan pyritdan uudenlaisia palvelu-
malleja kehittamalla. Koronapandemia aika on osaltaan haastanut palveluiden jarjesta-
jat toimimaan uusilla tavoilla. Etana jarjestettavat palvelut ovat vastanneet osittain poik-

keusoloissa palveluiden saatavuuteen. (Jarvikoski 2008: 52-53.)

Vuorovaikutusosaamista kehittdmalla voidaan saada aikaan lisaa vaikuttavuutta palve-
luihin osana tuloksellisuutta. Asiakastydssa, vaikuttavuutta arvioitaessa, katse kaantyy
todellisiin muutoksiin. Palvelujarjestelman tavoitteena on tuottaa oikea-aikaisia palve-
luita asiakkaiden yksildllisten tavoitteiden edistamiseksi. Vaikuttavuuden arvioinnin koh-
teeksi nousee yksild ja hdnen ymparistdnsa. Interventioilla tavoitellaan mydnteisia
muutoksia asiakkaan tilanteessa. Asenneymparistd osaltaan vaikuttaa palvelujen tulok-
sellisuuden saavuttamiseen ja voi myos estaa sitd. Tuloksellisuutta tuo tydote, joka on
asiakasta valtaistavaa ja asiakaskeskeista. (Jarvikoski 2008: 52—-53.) Auttamistydssa
usein ratkotaan ongelmia ja pyritdan vastaamaan toisen ihmisen tarpeisiin. Laaduk-
kaamman tydn yhtena kulmakivena ja kehittamisen kohteena voi olla empaattinen vuo-
rovaikutus. (Ménkkoénen 2018: 104—106.)

Auttamistydn konteksteissa kuvattuja empaattisen vuorovaikutuksen hyotyja ovat ol-
leet mm. potilaiden nopeampi paraneminen seka sairauspoissaolojen vaheneminen
(Huotilainen, Saarikivi 2018: 186—189). Empatiaa lisda dialoginen tydote, yhteisen ym-
marryksen rakentuminen seka toimintasuunnitelman laatiminen yhteistydssa. Tarkeaa
on, etta asiakas kokee tulleensa kohdatuksi ja kuulluksi. Matalan kynnyksen sosiaali-
palvelut vastaavat osaltaan tahan tarpeeseen. Empatia rakentuu pienista mutta merkit-
tavista seikoista vuorovaikutuksessa. Kiireeton ja lasna oleva kohtaaminen, ihmisen
nakeminen asiakkaan tai potilaan sijaan, valittdmisen osoittaminen ja kommunikoinnin
selkeys ja myonteisyys esim. kuuluvat empaattiseen vuorovaikutukseen. Empatiaa es-
tavia tekijoita auttamissuhteessa voivat olla asemaan perustuva vallankaytté, ihmisen
kasitteleminen ryhman edustajana (yksild haviaa). (Huotilainen, Saarikivi 2018: 186—
189.)

Asiakaslahtdisyys muuttuvassa tilanteessa edellyttda uudenlaisten toimintatapojen ja

valineiden kayttamista seka yhteiskehittelyd. Matalan kynnyksen sosiaalipalveluiden



avulla tavoitetaan asiakkaita ja madalletaan kynnysta osallistua toimintaan. Vuorovai-
kutusosaaminen on perusta, jolle hyva asiakassuhde rakentuu, on se sitten digitaali-
sesti tai kasvotusten tapahtuvaa. Dialogisen ajattelutavan mukaisesti auttamistyén kon-
teksteissa sekd ammattilainen etta asiakas ovat vastavuoroisessa suhteessa, jossa
osapuolet vaikuttuneina toistaan pyrkivat rakentamaan yhteistda ymmarrysta. (Monkko-
nen 2018: 104-106.)

Metropolia ammattikorkeakoulun Hyvinvointia Hybridisti- hankkeen yhtena tavoitteena
on vahvistaa ammattilaisten empaattisen vuorovaikutuksen, empaattisen lasnaolon ja
kohtaamisen vuorovaikutusosaamista. Tutkimuksellinen kehittamistydni tuotos eli ku-
vaus empaattisesta vuorovaikutuksesta matalan kynnyksen sosiaalipalvelun asiakkai-
den nakdkulmasta voi hyddyntda hanketta esim. antamalla taustatietoa empaattisesta
vuorovaikutuksesta. Tutkimuksellisessa kehittamistydssani mielenkiinto on empaatti-

sessa vuorovaikutuksessa.

Tutkimuksellisen kehittdmistydni tavoite on asiakkaan toimijuuden vahvistuminen. Tut-
kimuksellisen kehittamistyoni tarkoitus on kuvata empaattista vuorovaikutusta matalan
kynnyksen sosiaalityon asiakkaiden nakokulmasta. Tyon tuotos on kuvaus empaatti-
sesta vuorovaikutuksesta yhteiskehittelymenetelmin. Kuvaus empaattisesta vuorovai-
kutuksesta voi taustoittaa my0os sita, miten empaattinen vuorovaikutus kuntoutuksen
konteksteissa nakyy konkretiana ammattilaisen ja asiakkaan kohtaamisissa matalan

kynnyksen sosiaalipalveluun osallistuvan asiakkaan nakdkulmasta.

2 Empatia ilmiona

Empatia ilmiéna on moniulotteinen ja kiehtova. Taman tutkimuksellisen kehittamistyon
tuotos on kuvaus empaattisesta vuorovaikutuksesta matalan kynnyksen sosiaalipalve-
lun asiakkaiden nakdkulmasta kuvattuna. Tutustuminen empatiaan ilmiéna on opinnay-
tetydn aiheen kannalta perusteltua. Tassa kappaleessa avataan empatiaa ilmiéna hie-
man laajemmin. Aiheen avaaminen auttaa ymmartamaan, mitd empatia on ja miten se

iimenee kaytannossa.

Elisa Aaltola ja Sami Keto (2017) kirjassa Empatia, mydtaelamisen tiede, kuvaavat em-

patian eri puolia hyédyntden esimerkiksi evoluutiobiologista, psykologista ja filosofista



tutkimusta aiheesta. Taman yksittaisen lahteen kayttd laajastikin tassa tutkimukselli-
sessa kehittamistydssa on harkittua ja perusteltua. Etsiessani empatiasta iimiona tutkit-
tua tietoa opinnaytetyon tyéstamishetkella (2022) monet eri alojen asiantuntijat viittasi-
vat empatiasta puhuessaan tai kirjoittaessaan juuri Elisa Aaltolan ja Sami Kedon Em-
patia, My6taelamisen tiede kirjaan. Empatia voidaan jakaa erilaisiin muotoihin. Aaltola
& Keto (2017) kirjoittavat empatian muodosta, joita ovat: projektiivinen empatia, simu-
loiva empatia, kognitiivinen empatia, affektiivinen empatia, reflektiivinen empatia ja ruu-

miillinen empatia.

Empatia sana on peraisin kreikankielisesta sanasta empatheia. Silla viitataan mm. sa-
maistumista toiseen henkiloon. Se tarkoittaa myos kiintymysta ja elaytymista toisen
tunteisiin. Kyky empatiaan on olemassa jo varhain. Empatiaa voi kuvata myds taidoksi,
jonka avulla kyetaan asettumaan toisen asemaan, osataan ottaa etdisyyttd omiin asen-

teisiin ja tahdotaan tietoisesti ymmartaa toista. (Sjéroos 2010:23-25.)

Empaattista vuorovaikutusta on Aaltolan (2017) mukaan mahdotonta kasitella ilman,
ettd avaa miten moraali ja empatia kietoutuvat toisiinsa. Moraalista tasoa toiminnassa
voi tarkastella kysymalla, mita tunteita olisi hyva seurata. Tasta kysymyksesta avautuu,
mita tulisi kuunnella ja kehittaa, jotta oma toiminta olisi muut huomioivaa ja rakentavaa.
Moraalinen toimijuus, arvoja ja periaatteita toteuttavana yksilona, edellyttaa toissuun-
tautuneisuutta. Arvojen ja periaatteiden mukaan toimiminen mahdollistaa toisen nako-
kulman huomioonottamisen silloinkin, kun siita ei ole hydtya itselle. Egoismin sijaan

moraali muistuttaa muiden huomioonottamisesta. (Aaltola 2017:20-23.)

Toissuuntautuneisuuden kanssa avoimuus erilaisuudelle kuuluu moraalin piiriin. Erilai-
suuden nakeminen ja toisen ykseyden tunnistaminen erillisena, erilaisena ja tuntemat-
tomanakin kertoo moraalisesta harkinnasta ohi egoismin. Empatiaa on kutsuttu kes-
keiseksi moraalitunteeksemme. Empatia auttaa sosiaalisten suhteiden muodostami-
sessa ja yllapitdmisessa. Se luo ymmarrysta sekd omaan ettd muiden kayttaytymiseen.
Empatia on oleellinen osa sosiaalisuutta; se auttaa muiden mielenliikkeita tulemaan
ymmarrettavaksi. Nain empatia luo yhteytta ja ymmarrysta inmisten valille. Empatian

evolutiivinen rooli saa meidat toimimaan muiden puolesta. (Aaltola 2017: 20-23.)



2.1 Projektiivinen empatia

Projektiivinen empatia auttaa meitd samaistumaan toisen ihmisen kokemuksiin. Projek-
tiivisen empatian avulla heijastamme oman itsemme toisen asemaan. Asetumme mie-
lessdmme olemaan ikdan kuin tuo toinen ja samalla saamme tuntumaa, miten toinen
kokee. Tai ainakin pyrimme kuvittelemaan milta toisesta tuntuu, kun mielessdmme siir-
ramme itsemme toisen asemaan. Empatia ikdan kuin kuljettaa oman itsen asettumaan
toisen asemaan ja saamaan nain ymmarrysta, miten toinen asioita kokee tai milta asiat
voivat toisesta tuntua. Projektiivisen empatian vaarana on, etta toisen sijaan keski-
tymme vain itseemme. Omia kriteereita tai itselle tuttuja piirteita toiseen heijastaessaan

voi toisen erityisyys havita tai lakata nakymasta. (Aaltola 2017:27—-45.)

2.2 Simuloiva empatia

Projisoinnin ja simuloinnin eroina voi nahda toiseen suuntautuneisuuden. Projisoin-
nissa toisen tilannetta haetaan itsen kautta, miltd minusta tuntuisi olla toisen tilalla. Si-
mulointi on puolestaan toiseen kohdistuvaa. Simuloinnissa pyrimme ymmartamaan, mi-
ten toinen hahmottaa asioita ja miten han kokee maailmaa. Simuloinnissa erona proji-
soivaan empatiaan toisesta tulee huomion keskitssa oleva. Simuloivassa empatiassa
itse korvautuu toisella. Siind pyrimme hahmottamaan toisen eldamantilanteen, kokemuk-
sen ja tunteet, mina vaistyy ja toisesta tulee mielenkiinnon kohde. Simuloivan empatian
kohdalla harhaksi voi muodostua se, etta olettaa tuntevansa toisen taysin tai sen kuvit-
telu, ettd voisi taysin tietda toisen. Aaltola (2017) toteaakin, ettd parhaimmillaan simu-
laatio onkin rajapinnoilla tapahtuvaa. Talla tarkoitetaan sita, ettd samalla tunnustelee,
mitd on mahdollista ymmartaa ja samalla tunnistaa, missa kulkee toisen yksityisyys.
Vélimaastoa ja rajapinnoilla kulkemista taiten on se, etta yrittdd ymmartaa toisia parem-
min ja samalla tiedostaa oman rajallisuutensa. Oma ymmarrys on aina vaillinaista, en

voi muuttua toiseksi kuin vain kuvitelmissani. (Aaltola 2017:27—-45.)

2.3 Kognitiivinen empatia

Kognitiivista empatian avulla havainnoimme tai kykenemme paattelemaan toisen tun-
teita. Kognitiivisen empatian keinoin tama havaintojen tekeminen ja paattely on mah-
dollista ilman, etta toisen tunteet vaikuttavat meihin. Kognitiivinen empatia ei sisalla-

kdan mydtaelamista. Aaltola (2017) toteaa kognitiivisen empatian perustuvan enem-
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man mielenteoriaan kuin tunteisiin; ymmarramme toisten maailmaa rationaalisen ajat-
telun kautta, ilman tunteiden jakamista. Kognitiivinen empatia on tarkea osa kriittista
ajattelutaitoa. Se mahdollistaa havaintojen ja paattelyn tekemista toisen tilanteesta il-
man, ettd omat tunteet sekoittuvat havaintoihin ja paattelyyn. Tassa piilee toisaalta
kognitiivisen empatian vaara vuorovaikutuksessa. liman yhteytta kokemuksiin ja tuntei-
siin toisia kriittisesti arvioiva paattely voi johtaa muiden yksiléyden tunnistamattomuu-
teen. Toisen yksiloyden havidaminen voi johtaa pahimmillaan hyvaksikayttoon. Kognitii-
vinen empatia on hyddyllistd sosiaalisessa kanssakaymisessa. Sen my6ta kriittinen
ajattelu ja ymmarrys toisen sisdisestda maailmasta taydentyy. Parhaimmillaan se toimii

vuorovaikutuksessa muihin empatian lajeihin kytkeytyneena. (Aaltola 2017:49-51).

2.4 Affektiivinen empatia

Affektiivista empatiaa luonnehtii kokemusten ja tunteiden jakaminen. Taman lisaksi se
edesauttaa toisten tunteiden ja kokemusten siirtymista itseemme. Aaltola (2017) kirjoit-
taa affektiivista empatiaa pidettavan vahemman tulkinnallisena kuin esim. simuloivaa
empatiaa. Affektiivinen empatia on valitonta. Reagoimme toisen tunteisiin toisen tun-
netta tavoittavalla tunteella. Affektiivisen empatian avulla tavoitamme toisen tunneta-
solla. Affektiivisen empatian ollessa valitdonta se on myds suoraviivaisempaa kuin muut
empatian muodot. Yksil6tasolla ihminen kykenee affektiiviseen empatiaan jo varhai-
sesta iasta saakka. Affektiivinen empatia ei ole mystiikkaa vaan resonaatiota. Affektiivi-
nen empatia on syyta erottaa tunnetarttuvuudesta. Affektiivisen empatian toimiessa tie-
damme koko ajan, miksi ja mita tapahtuu. Tiedostamme, etta toisen tunnetila on siirty-
nyt itseen. Tunnetarttuvuudessa tata tietoista puolta ei ole. Affektiiviseen empatiaan
kuuluu itsen ja toisen valisen rajan tunnistaminen. Affektiivisen empatian vallitessa tie-
toisuus siita, ettad kyseessa on toisen tunteet, sailyy. Kognitiivisesta empatiasta affektii-
vinen empatia eroaa siten, etta toisen tunteista tulee itselle kokemustasolla merkityk-
sellisia. Resonoidessamme toisen kanssa voimme erheellisesti luulla tuntevamme toi-
sen kokonaan. Affektiivinen empatia tarvitseekin muita empatian lajeja tuekseen. Af-
fektiivinen empatia yhdessa ruumiillisen empatian kanssa edesauttaa nakemaan toisen
erilaisuuden ja ymmartamaan, etta toisessa on puoli, jotka eivat meille avaudu (Aaltola
2017: 62-67, 72-73.)
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2.5 Ruumiillinen empatia

Ruumiillisesta empatiasta puhuttaessa taytyy avata Intersubjektiivisuuden kasitetta.
Aaltola (2017). Intersubjektion voi kasittaa valitttman kehollisen kommunikoinnin ti-
laksi. Intersubjektiivisuus on kehollista kommunikointia. Yhteisesti luotu todellisuus ra-
kentuu kehollisen vuorovaikutuksen kautta. Se on sanat ylittdvaa kommunikaatioita,
jossa sanaton kehollinen kommunikaatio soljuu yksildiden valilla. Sen edellytys on toi-
sensa subjekteiksi tunnistaminen. Aaltola (2017) toteaa intersubjektiivisuuden olevan
oleellinen osa ruumiillista empatiaa. Intersubjektiivisuus edeltda ruumiillista empatiaa.
Aaltolan (2017) mukaan vuorovaikutustilanteissa tapahtuu luonnollinen kehojen valiton
viestinta ja sen jalkeen tulee ruumiillinen empatia eli ymmarrys toisen nakodkulmista ja
kokemuksista. Aaltola (2017) toteaa intersubjektiivisuuden avaavan jotakin, jonka
kautta empatia syntyy ja tuottaa kasityksia toisesta. Intersubjektiivisus voi olla vali-
koivaa, mikali toista ei nimeta yksiloksi vaan esim. nahdaan ryhman jasenena tai ste-
reotypian kautta. Tall6in virittaytyminen toisen lasnaoloon jaa puuttumaan ja jaetusta

tilasta huolimatta yhteys uupuu. (Aaltola 2017:83-85.)

Empatia on paitsi mielen liikahtelua, kykya ajatella kriittisesti ja myo6tatuntoa niin myos
ruumiillinen tapahtuma. Ruumiillista empatiaa kuvaa se, etta kehot kommunikoivat kes-
kendan. Aaltola (2017) kuvaa miten mieli ja keho ovat yhta ja vaikuttavat toisiinsa. Ruu-
miillisessa empatiassa keho reagoi toisen kehon eleisiin. Kehon reagoinnista aiheutuu
mielellisia kasityksid. Ruumiillinen empatia erottuu muista empatian muodoista siina,
ettd mieli ja keho toimivat yhdessa. Niita ei voi erottaa toisistaan. Ruumiillisen empatian
my6ta kehollisuus on mukana havainnoidessamme toisia, paatellessamme ja jarkeilles-
samme toisen kokemuksia ja tunteita. Aaltola (2017) toteaa, etta ruumiillista empatiaa
ei tarkoita tunteen jakamista vaan sen tunnistamista omien kehollisten kokemusten
kautta. Huomioitavaa ja mielenkiintoista on myds se, etta toisen tunteet voivat herattaa
itsessa aivan vastakkaisiakin tunteita. Ruumiillisen empatian kautta toiseen keskitytaan
yksilona. Siina toinen huomioidaan laajemmin kuin vain esim. toisen tunnetila tunnis-
taen. Ruumiillinen empatia taydentaa affektiivista empatiaa. Se muistuttaa ihmisten eri-
laisuudesta ja tuntemattoman merkityksesta. Affektiivisen empatian resonaatio puoles-
taan auttaa tunnistamaan toisen yksildyden silla tavalla, etta toinen tulee identifioiduksi

ja saa meidat valittdmaan toisen hyvinvoinnista. (Aaltola 2017:76-82,91.)

Ruumiillista empatiaa voi kuvata Huotilaisen ja Saarikiven (2018) mukaisesti tarkastele-

malla sita aivojen peilisolujarjestelman kautta. Huotilainen ja Saarikivi (2018) kuvaavat,
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ettad ihminen pyrkii paitsi ennakoimaan toisen tekemisia niin myds mallintamaan toisen
likkeita. Huotilaisen ja Saarikiven (2018) mukaan tdma mallintaminen ja ennakointi ta-
pahtuvat vuorovaikutuksessa toiseen ihmiseen oman kehon vastaavien tuntemuksien
ja liikemallien kautta. He kuvaavatkin, etta peilisolujarjestelman voi ajatella olevan suo-
rastaan aivojen tarkkuustydkalu toisen ymmartamiseen. (Huotilainen, Saarikivi
2018:31-32,132.)

2.6 Reflektiivinen empatia

Aaltola (2017) kuvaa reflektiivisen empatian koostuvan nopeasta, dynaamisesta ja tois-
tuvasta liikkeesta empatian valittdbmien muotojen ja metatason valilla. Metatasolla tar-
koitetaan mielenliikkeita. Aaltola (2017) kuvaa ensimmaiselld metatason toiminnan ole-
van sita, etta tunnistamme muiden tunnetiloja ja jaamme niita. Toisella metatasolla liik-
kuessamme hahmotamme, miten toisten tunnetilojen ja kokemusten jakaminen ja ko-
keminen suhteutuu muita koskeviin asenteisiimme, oletuksiimme ja tunteisimme. Aal-
tola (2017) kuvaakin, ettda metataso mahdollistaa reflektiota. Tama tarkoittaa tassa yh-
teydessa empatian ja omien ajattelutapojen ja tunteiden valisen suhteen tarkastelua.
Reflektiivisyys edellyttaa tarkkaavaisuuden harjoittamista. Tarkkaavaisuutta Aaltola
(2017) kutsuu prosessiksi ja tarkkaavaisuutta orientoitumiseksi ja olemisen muodoksi.
Reflektiivinen empatia on Aaltolan mukaan myds prosessi, jossa voi harjaantua kohti
selkeampaa ymmarrysta. (Aaltola 2017: 96-100,108-110.)

Affektiivinen empatia auttaa eri empatialajeja yhteyteen moraalin kanssa. Vaikuttues-
samme toisesta eli virittyessamme toisen tunnekokemuksille se herattdd meissa mo-
raalisen huolen toisesta. Resonaatio on oleellinen tekija moraalisen toimijuuden naké-
kulmasta. Resonaation kautta myo6taelaessamme toisen tunteita, on mahdollista nahda

toisen kokemukset arvojen 1api. (Aaltola 2017:94.)

Mielenkiintoinen nakodkulma tarkastella empatian eri muotoja on jasentaa ne itsen ja
toisen valilla tapahtuvan liikkeen mukaan. Aaltolan (2017(mukaan projektiivisessa ja si-
muloivassa empatiassa liilke tapahtuu itsesta toista kohti. Kognitiivisen empatian vaikut-
taessa tarkastelemme toista kauempaa, likumme poispain, jotta havaintomme tarken-
tuisivat. Aaltola (2017) kuvaa, etta affektiivista empatiaa kayttdessamme vaikutumme
toisesta, toinen liikkkuu meita kohti. Aaltolan (2017) mukaan pysymme silti erillising, tie-

dostaen toisen yksiloyden ja erilaisuuden. Ruumiillinen empatia on molemminpuolista
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itsen ja toisen rajapinnoilla tapahtuvaa dynaamista liiketta, jossa vaikutamme toi-
siimme. (Aaltola 2017:93.)

2.7 Nakokulma vuorovaikutukseen — vuorovaikutuksen kasvotyosta

Mielenkiintoisen nakdékulman vuorovaikutukseen tarjoaa Erving Goffman vuorovaiku-
tuksen sosiologian ja erityisesti kasvotyon kasitteiston kautta (1955). Mielestani Goff-
manin ajatukset vuorovaikutuksen sosiologiasta laajentavat ja avaavat ndkdkulmaa

my0s empaattiseen vuorovaikutukseen ja siksi tuon hanen ajatteluaan tahan.

Pehkonen & Martikainen & Kinni & Monkkonen (2019) kuvaavat Goffmania pidettavan
yhtena keskeisena vuorovaikutuksen tutkimuksen kehittgjana. Goffmanin tulkinnat ja
teoriat vuorovaikutuksesta ovat edelleen ajankohtaisia ja kaytettyja tdman paivan tutki-
muksessakin. (Pehkonen & Martikainen & Kinni & Monkkonen 2019.)

Talentia lehden artikkelissa (7/2017) Pauli Niemela viittaa Goffmanin kasvotyon kasit-
teeseen ja korostaa vuorovaikutuksen kahta pyrkimysta: suojella omia ja toisen kas-
voja. Niemela kehottaa sosiaalialan asiakastaan tapaavaa tyontekijaa muistamaan ta-

man ja viittaa sen olevan ihmisarvoista kohtelua korostava pelisdanto (Takala: 7/ 2017)

Goffmanin (1955) mukaan ihmisilla on tapana valita vuorovaikutustilanteissa linja,
jonka mukaan he toimivat. Goffmanin (1955) mukaan tama linja kasittda henkilén sa-
nallisen ja sanattoman tekojen kokoelman. Henkil6 siis Goffmanin mukaan asettuu
vuorovaikutukseen toisten kanssa ilmaisten taman linjaan mukaisesti nakemyksiansa
ja arviointinsa myds muista vuorovaikutustilanteen osallistujista. Goffman (1955) kirjoit-
taa henkildn positiivisen sosiaalisen arvon muodostuvan tuosta linjasta. Toiset ihmiset
vuorovaikutustilanteessa ovat oleellisessa osassa Goffmanin (1955) mukaan siihen,
millainen tuo positiivinen arvo on; toisten vuorovaikutustilanteessa olevien henkildiden
oletusten my6ta syntyy tuo positiivinen arvo. Goffman (1955) on maaritellyt, etta positii-
visen arvon voi kasittda olevan tai sita voi kuvata sanalla kasvot; hyvaksyttyjen sosiaa-
listen maareiden kautta syntynyt kuva kasvoista eli henkildn vuorovaikutustavoista ja
intentiosta. (Goffman 1955: 23.)

Goffmanin (1955) mukaan kasvojen sailyttdmisen voidaan katsoa olevan vuorovaiku-

tuksen ehto. Tdman han katsoo edellyttavan myoétatunnon sailymista vuorovaikutusti-
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lanteessa. Sailyttddkseen omat kasvonsa seka auttaakseen toisia vuorovaikutustilan-
teessa on tunnettava samanaikaisesti itsemyoétatuntoa seka myétatuntoa toisia koh-
taan. Vuorovaikutuksen paamaaria sen sijaan Goffmanin (1955) mukaisesti voivat olla
mm. uusien kasvojen hankkiminen, omien todellisten ajatusten ja uskomusten vapaa
ilmaisu tai toisten tukeminen vuorovaikutuksen keinoin sailyttamaan kasvonsa. (Goff-
man 1955:28-31.)

Kasvotyélla Goffman (1955) tarkoittaa kaikkea, mita henkild tekee toimiakseen niin,
ettd oma ja toisten saama kuva henkilosta sailyy. Goffmanin perusoletus on, etta kai-
killa on jonkinlainen tuntemus ja siten kasitys kasvotyosta. Goffman (1955) kutsuu
tuota kasitysta ja sen kayttda taidoksi. Se voi Goffmanin (1955) mukaan valittya tahdik-
kuutena, taitavuutena, diplomatiana tai yleisesti kutsuttuna sosiaalisina taitoina ja toi-

sen huomioimisena. (Goffman 1955: 30-31.)

Goffmanin (1955) mukaisesti havainnointikyky ja halu kayttaa sitd sosiaalisissa tilan-
teissa liittyy oleellisesti kasvotyohdn. Goffmanin (1955) mukaan henkilén on tunnistet-
tava, millaisia tulkintoja toiset tekevat hanesta henkilon tekojen mukaan ja toisaalta ky-
ettava tekemaan tulkintoja toisten teoista (Goffman 31-32). Hyvaan kasvotyohon eli
vuorovaikutukseen kuuluu Goffmanin (1955) mukaan tahdikkuus. Tahdikkuus tassa yh-
teydessa tarkoittaa Goffmanin mukaisesti esim. sanatonta yhteisymmarrysta, epaviralli-
sia kommunikaatioita eli vihjattua kommunikaatioita, jossa suoraan sanomisen sijaan
pyritdan ilmaisemaan itsea vihjatulla kommunikaatioilla. Goffmanin (1955) mukaan
henkilo iimaisee kasvotydlla sitoutumista sosiaalisen vuorovaikutuksen hyvaksyttyihin
saantoihin. Sosiaalisen vuorovaikutuksen perussaantdihin sitoutumiseen liittyy Goffma-
nin (1955) mukaan sanaton lupaus auttaa toisia sailyttdamaan kasvonsa vuorovaikutus-
tilanteissa. Goffman toteaakin henkilon, joka ei halua sitoutua kasvojensailyttamispeliin,

aiheuttavan ongelmia muille vuorovaikutustilanteissa. (Goffman 1955: 47—49.)

Sosiaalisen arvon ja keskindisen arvioinnin Goffman (1955) kirjoittaa valittyvan hienva-
raisesti. Hyvan vuorovaikutustilanteen voi Goffmanin (1955) mukaan menettaa het-
kessa: varomaton vilkaisu, tilanteeseen sopimattomat eleet tai adnensavy voivat rikkoa
luottamusta ja pyrkimysta yhteisymmarrykseen. Goffman (1955) kirjoittaa sosiaalisissa
tilanteissa esiintyvasta rituaalisesta koodista. Rituaalinen koodi suojaa hyvaa vuorovai-
kutusta, mikali henkild on valmis havainnoimaan vuorovaikutustilannetta ja asetumaan
siihen yhdessa toisten kanssa. Goffman (1955) nimeada mm. tarkkanakdisyyden, sosi-

aalisen taidon tai huomaavaisuuden puutteen heikentavan vuorovaikutuksen laatua.
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Goffmanin (1955) mukaan my®és liiallinen tarkkanakdisyys ja ylpeys vaikuttavat sosiaa-
lisissa tilanteissa heikentavasti henkildn viestimiseen ja vuorovaikutuksen laatuun. So-
siaalisissa tilanteissa myds henkilon yli-innokkuus seka toisten paalle puhuminen voi-
vat rikkoa vuorovaikutuksen rituaalista koodistoa ja aiheuttaa hammennysta tai pahek-
suntaa muissa. (Goffman 1955: 55-59.)

2.8 Empaattinen vuorovaikutus matalan kynnyksen sosiaalipalvelussa

Terapiatyossa seka keskusteluihin perustuvassa auttamistydssa, kuten matalan kyn-
nyksen sosiaalipalvelussa, tyontekijan ja asiakkaan suhde ennustaa tyén tulokselli-
suutta. Luottamuksellinen ja toimiva yhteistydsuhde tyontekijan ja asiakkaan valilla ra-
kentuu monesta eri osatekijasta. Empatian rakentuminen vuorovaikutusprosessissa
edesauttaa hyvan vuorovaikutussuhteen rakentumista. Empaattisen lasnaolon ja vuo-
rovaikutuksen taidoin tydntekija rakentaa hyvaa yhteistydsuhdetta asiakkaan kanssa.
Empaattinen lasnaolo ja vuorovaikutus luovat pohjaa hyvalle auttamistyon vuorovaiku-
tussuhteelle. Tyodntekijan ja asiakkaan yhteisesti jaettu kasitys tydskentelyn tavoitteista
ja suunnasta seka myonteinen emotionaalinen suhde ovat hyvan vuorovaikutussuh-

teen kannalta oleellisia asioita. (Weiste 2015:22-26.)

Monkkénen (2018) on maaritellyt osuvasti ammatillisen auttamistyén. Han kuvaa sen
pitavan sisallaan sosiaali- ja terveysalan, kasvatus- ja ohjaustehtavat seka vapaaehtoi-
sen auttamistyon. Kaikissa naissa eri tybaloilla tehtavissa auttamistyonkonteksteissa
vuorovaikutus on oleellinen osa tyota. Ménkkdnen (2018) toteaa vuorovaikutuskysy-
mysten olevan samanlaisia riippumatta tydalasta. Ammatillista auttamistyé6ta tehdaan
ohjaus- ja neuvontatehtavissa, terapeuttien vastaanotoilla, kriisitydssa, kuntoutumisen
alalla. Auttamisty6ta on muukin kuin varsinainen yksilon tai perheen kohtaaminen aut-
tamistydn konteksteissa; auttamisty6ta tehdaan mydés hoito-, asiakas-, palvelu- ja kun-
toutussuunnitelmia tehtdessa seka verkosto yms. moniammatillisissa tiimien tyosken-
nellessa yhdessa hyvinvoinnin edistdmiseksi. Asiakastytluonne poikkeaa toisistaan,
mutta ihmisten kohdatessa on kyse vuorovaikutuksesta erilaisissa konteksteissa.
(M6nkkdnen 2018:7.)

Tutkittaessa eri terapiamuotojen tuloksellisuutta, vaikuttivat terapeuttisen yhteistyésuh-
teen savy, terapeutin empaattisuus ja johdonmukaisuus seka yhteisesti jaettu kasitys

hoidon pdamaarista, enemman terapian tuloksellisuutteen, kuin terapeutin kayttamat
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tekniikat (Leiman 2020:19.) Saarinen (2017) kuvaa, miten osapuolet rakentavat luotta-
muksessa jotakin yhteista. Auttamistydssa asiantuntijan voi nadhda rakentavan omaa
luottamuksenarvoisuuttaan ja autettava puolestaan voi osoittaa luottamusta jakamalla
omaa tarinaansa. (Saarinen 2017:52-58.) Vuorovaikutuksesta puhuttaessa onkin syyta

kasitella myos luottamusta ja luottamuksellisuutta.

Martelan (2017) mukaan myétatunto on tietoisuutta, tunneyhteytta ja toimintaa. Empa-
tia pitaa sisallaan kaksi ulottuvuutta: kognitiivisen empatian kautta osaamme asettua
toisen asemaan ja affektiivisen empatian kautta voimme elaytya toisen tunteisiin. Mar-
tela kirjoittaa empatian haasteista verrattuna myoétatuntoon. Martelan (2017) mukaan
my®otatunto on enemman kuin empatia. Empatia sisaltda Martelan (2017) mukaan
my0s tiedostettavia vaaran paikkoja. Niitd ovat tunneyhteys helpommin itsen kaltaisiin
ihmisiin, Liiallinen empatia sekad empatian kayttdminen vaarin esim. manipuloimalla.
Martelan (2017) mukaan mydétatunnon ydin on toisen hyvan haluaminen ohi ja yli oman

tunnereaktion ja tarkoitusperien. (Martela 2017:13-16.)

Jussi Onnismaa (2011) kirjoittaa ohjaus ja neuvontatilanteiden eroavan arjen keskus-
teluista ystavien ja tuttavien kanssa. Ohjaamisessa lasna oleva vuorovaikutus on myos
luonteeltaan erilaista kuin esimerkiksi myyntitydssa tarvittava vuorovaikutus. Ohjaami-
nen ei myoskaan ole terapiaa, vaikka se usein voikin olla terapeuttista. Ohjausvuoro-
vaikutuksessa tyontekijalla on asiantuntijarooli. Vuorovaikutus rakentuu useimmiten
keskustelulle. Ohjauskeskustelun valineita ovat tavoitteen asettamisen ja toiminnan
suunnittelun lisdksi kysyminen, selventdminen ja tarkentaminen. Ohjaustilanteen kes-
kustelun voi Onnismaan mukaan maaritella ajan, huomion ja kunnioituksen anta-
miseksi. Onnismaan mukaan kiireen nayttaminen ohjaustilanteessa viestii asiakkaalle
valinpitamattomyytta. Kiire tulee tulkituksi valinpitamattomyytena, vaikka kyse ei olisi
valinpitdmattdmyydesta. Asiakas kokee helposti, ettd hanen asiansa on tyontekijalle
vahapatdinen huomatessaan tyontekijan kiireen. (Onnismaa 2011: 26—48.) Onnismaan
(2011) mukaan kunnioitus ja empatia ovat ohjauksellisen vuorovaikutuksen lahtdkohtia,
eivat siis erillisia ohjaustaitoja. Onnismaa tarkastelee kunnioitusta ja empatiaa suh-
teessa lasnaolon ja kuuntelun taitoon. (Onnismaa 2011:42—-43.) Auttamistyon dialo-

gissa kunnioitus ja empatia voivat olla esim. kuuntelemista ja lasndoloa.

Kuuleminen on huomion antamista. Huomion antaminen on kunnioitusta. Dialogi perus-
tuu Onnismaan (2011) mukaan yhteistoimintaan ja kunnioitukseen. Dialogissa keskus-

telijat kielen avulla luovat yhteista merkitysta ja ymmarrysta. Onnismaa (2011) kuvaa
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reflektiivisyyden olevan oleellinen osa merkitysta kunnioituksen antamisessa. Kuultua
on reflektoitava itsesta kasin: mita kuulin ja miten havainnoin. Keskeista on samalla
muistaa oma ja toisen erilaisuus ja tarkentaa esim. kysymyksin, tuliko toinen ymmarre-
tyksi. Keskustelussa toiselle ei palauteta omia tulkintoja eika tietoja. (Onnismaa 2011:
26—48.) Vuorovaikutus ei ole tietdmista vaan kuulemista. Kunnioitus on ajanantamista
ja lasna-oloa. Tyontekijan tilanteessa asiakkaalle antama aika, huomio ja kunnioitus,

empaattinen vuorovaikutus, tekevat tilaa asiakkaan asioiden kasittelylle

Mielenkiintoinen ja samankaltainen ohjaamiseen ja terapeuttiseen vuorovaikutukseen
littyva osa tyosta tuli esille sekd Onnismaan (2011) etta Weisteen (2015) teksteista.
Onnismaa (2011) kirjoittaa konfrontaatiosta seka asiakkaan puheen nakyvaksi tekemi-
sestd. Weiste (2015) kirjoittaa yhteistydsuhteesta, jossa terapeutti tai auttamistyota te-
keva ammattilainen palauttaa asiakkaalle taman kertomaa. Molemmat puhuvat siit3,
miten asiakas tulee vuorovaikutuksessa nakyvaksi itselleen ja muille. Auttamistydén am-

mattilainen tukee erilaisin vuorovaikutuksellisin keinoin nakyvaksi tulemista.

Vuorovaikutussuhde lujittuu, kun auttamistyota tekeva ammattilainen osoittaa myon-
teista empatiaa ja kertoo ymmartaneensa asiakasta, palaamalla asiakkaan juuri kerto-
maan. Kieli luo merkityksia, jolloin tyontekijan palauttaessa asiakkaan kertomaa avau-
tuu yhteiseen tarkasteluun uusia nakokulmia. Tilan myoéta asiakas voi turvallisesti tar-
kastella omaa elamaansa. Asiakkaalle avautuu my6s mahdollisuus muovata omaa ker-
tomustaan. Kiteytettyna: kerrottu ei puhujalle palautettuna tai kysyttyna ole enda sama.
Dialogi mahdollistaa toivon ja uusien oivallusten I6ytdmisen. Tuo toteutuu vuorovaiku-

tuksessa, yhteistydssa. (Monkkdnen 2007:31.)

Kunnioittava vuorovaikutus Gothonin mukaan rakentuu dialogissa kunnioittavasta
asenteesta. Tuo kunnioittava asenne pitaa sisallaan ajatuksen luopua omista toiveista
muut-taa toista ja hanen ajatuksiaan. Tarkeinta on asettua kuulemaan ja ndkemaan toi-
nen hanen tarkoittamallaan tavalla. (Gothoni 2020:29.) Dialogi, kuunteleminen ja kun-
nioittava lasnaolo ja asenne nayttavat nivoutuvan yhteen ja olevan lasna vuorovaiku-
tuksesta puhuttaessa. Gothoni kirjoittaa myds sanallisen ja sanattoman viestinnan vali-
sesta suhteesta ja niiden merkityksesta vuorovaikutuksessa (Gothoni 2020:31.) Tar-
kentavien kysymysten esittdminen on osa auttamisty6ta tekevan ammattilaisen vuoro-

vaikutusosaamista.
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Goffmanin (1955) mukaan itsekunnioituksen ja toisten huomioimisen (rituaalinen koodi)
voi kasittaa hyvaa vuorovaikutusta yllapitavina toimintoina. Vuorovaikutustilanne on
Goffmanin (1955) mukaan eraanlainen peliin verrattava hienosyinen ja tilannesidonnai-
nen kokonaisuus, jossa tarkeaa on osallistujien molemminpuolinen keskinainen hyvak-
synta (erityisesti tama koskee Goffmanin mukaan kasvokkaista kohtaamista). Vuoro-
vaikutustilanteessa tama keskinainen hyvaksynta tulee ilmi siina, etta jokaiselle anne-
taan tilaa ilmaista itsedan omassa valitsemassaan roolissa. Toiset voivat tarvittaessa
my0s ikdan kuin antaa toiselle hyvaksytyt kasvot esim. takertumatta toisen lausumiin
epaoleellisiin seikkoihin ja ohittamalla tai valttelemalld epamiellyttaviin asioihin puuttu-
mista keskustelun alussa, jolloin henkildlle jaa aikaa korjata linjansa paremmin vuoro-
vaikutustilanteeseen sopivaksi. Goffman (1955) kuvaa edella mainitun olevan samais-
tumista emotionaalisesti toisiin ja ndiden tunteisiin. Arvokkuus puolestaan tulee Goff-
manin (1955) mukaan siita, etta henkild kayttaytyy kulttuurissaan hyvaksyttyjen tapojen
mukaisesti ja iimentaa itsedan sopivilla tavoilla. Goffmanin (1955) mukaan arvokkuus

on sidoksissa sosiaalisten kasvojen sailyttamiseen. (Goffman 1955:27-35.)

Gothoni (2020) kirjoittaa kuuntelun eroavan toisistaan esim. ystavyyssuhteessa ja aut-
tamissuhteessa. Aktiivinen kuuntelu ja tarkentavat kysymykset tekevat tilaa Gothonin
mukaan asiakkaan pohdinnoille. Gothoni (2020) korostaa tulkintojen teosta luopumista
eli asiakas itse tulkitsee oman elamansa tapahtumia ja niille antamiaan merkityksia, ei
auttaja. Tama on mielenkiintoinen ja toistuva teema kaikissa lukemissani lahdekirjalli-
suudessa. Onnismaa (2011) ja Gothoni (2020) myds molemmat kirjoittavat vuorovaiku-
tuksen ja kuuntelun yhteydessa reflektiivisyyden merkityksesta eli auttamistyota teke-
van itsetuntemuksesta. Huomioitavaa on, etta itsereflektio on yksi avain ymmarrykseen

syvenemiseen ja muutoksen mahdollisuuteen seka asiakkaan etta tyontekijan kohdalla.

3 Empaattinen vuorovaikutus matalan kynnyksen sosiaalipal-
velussa asiakkaan toimijuutta vahvistamassa

Tuominen (2021) on maaritellyt toimijuuden olevan yksilon tietoista tuntemusta omasta
toimijuudestaan. Toimijuuden yhteydessa puhutaan myds toimijuuden tunteesta. Toimi-
juuden tunne on sitd, miten asiakas kokee pystyvansa vaikuttamaan toimintaan, tilan-
teisiin, tapahtumiin, omaan eldmaansa tai muihin ihmisiin. Toimijuuden tunne omasta
pystyvyydesta yhdistyy usein myds kokemukseen yksilon omasta sosiaalisesta ar-

vosta. Asiakaskeskeisen auttamistydn kontekstissa auttamistydn ammattilainen voi
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osallistavalla ja voimauttavalla tydotteella tukea asiakkaan toimijuutta. Nain osallisuu-
den tukeminen on itseasiassa asiakkaan valtaistamista ja toimijuuden tukemista. (Tuo-
minen 2021.)

Pehkonen & Martikainen & Kinni & Ménkkdnen (2019) kirjoittavat, etta toimijuuteen liit-
tyy aina valta ja vallankayttd. Toimijuuden perustana heidan mukaansa on kyky tehda
valintoja seka muokata ymparistdaan. Toimijuudesta puhuttaessa sen ytimessa on
kansalaisena oleminen. Toimijuuden voi kasittdd muokkaavan identiteettia ja subjek-
tiksi kasvamista kuten my0s sosiaalista osallisuutta ja valintoja. (Pehkonen & Martikai-
nen & Kinni & Monkkdénen 2019.)

Asiakkaalla voi olla aikaisempia kokemuksia asiakkuuksiensa yhteydessa ulkoapain
ohjatuista ja valmiiksi maaritellyista tavoitteista seka rajallisten mahdollisuuksien tarjon-
nasta. Toimijuutta vahvistava tyoote vaatii asiakkaan aktiivista osallistumista toteutuak-
seen. Osallistava, valtaistava ja asiakkaan toimijuutta edistava tyoote rakentuu dialogi-
suudelle. Asiakkaan sitoutuminen ja osallisuus omaan asiaansa on edellytys vastavuo-
roisuudelle. Tuominen (2021) kirjoittaa kanadalaisen psykologin Albert Banduran maa-
ritelleen muita toimijuuteen ja toimijuuden tukemiseen vaikuttavia asioita olevan ympa-
ristdn tarjoamat mahdollisuudet ja rajoitukset, tavoitteellisuus, ennakointi ja asiakkaan
itseohjautuvuus. Reflektiotaidot auttavat seka auttamistydn ammattilaista etta asiakasta
arvioimaan toimintaa ja tekemaan tarvittavia muutoksia toimintaan, jotta asiakkaan toi-

mijuus vahvistuu ja tavoitteet toteutuvat. (Tuominen 2021.)

Rissanen (2021) kirjoittaa asiakkaan osallisuuden rakentumisesta voimaantumisena.
Auttamistydssa edistetdan asiakkaan voimaantumista. Osallisuuden kokemus ja voi-
maantuminen vahvistaa asiakkaan toimijuutta. Tyo lahtee asiakkaan nostamisesta aut-
tamistyon keskioon. Auttamistydn keinoin ja menetelmin asiakasta tuetaan saavutta-
maan tavoitteitaan, vahvistetaan asiakkaan kykya ja uskoa itseensa seka mahdolli-
suuksiinsa vaikuttaa oman eldamansa tapahtumiin ja paatoksentekoon. Rissanen (2021)
toteaa sekd voimaantumisen etta osallisuuden liittyvan yhteen. Osallisuus ja voimaan-
tuminen rakentavat asiakkaan toimijuutta. Nakékulmana on, ettad ne ovat jo olemassa
asiakkaassa itsessaan. Voimaantumisen myo6ta asiakkaan osallisuus ja hallinnan tunne
elamasta lisdantyvat ja asiakkaan toimijuus vahvistuu. Voimaantumisen myo6ta asiak-
kaan mahdollisuudet nahda omat kykynsa ja voimavaransa vahvistuvat myoés. Vuoro-

vaikutuksen voi katsoa rakentuvan dialogin varassa. Vuorovaikutus mahdollistaa asiak-
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kaan ja sosiaalityontekijan yhteisen ymmarryksen rakentumisen. Rissanen (2021) na-
kee dialogin, kunnioittavan kohtaamisen ja vuorovaikutuksen voivan muuttaa myds
tyon tuottamansa tiedon ja tydskentelytapojen myéta yhteiskuntaa ja palvelujarjestel-
maa. (Rissanen 2021:134-135,143.)

3.1 Ammatillinen empatia vuorovaikutuksessa

Ammatillisen empatian kasite laajentaa kuvaa empaattisesta vuorovaikutuksesta. Sosi-
aalipedagogisesti ammatillisen empatian voi ajatella olevan tyévaline tai nakokulma
asiakaskohtaamisiin. Se on kuitenkin myds paljon enemman kuin vain ajatuksellinen
l&ahestymistapa tai raamit, joiden sisalla asiakkaan kohtaaminen ja nadhdyksi tuleminen
tapahtuu. Ammatillista empatiaa voi Iahestya myds ammatillisen kasvun ja toiminnan
ytimend. Ammatillista empatian voi ajatella olevan taito; ammatillista empatiaa voi op-
pia ja opiskelijana tai tyontekijana omaa osaamista empaattisesta vuorovaikutuksesta
voi syventaa tietoisesti. Oppimisen tukena voi hyodyntaa luovia menetelmia, moniaistil-
lisia tapoja, kuten draamaa tai kuvataidetta. Sosiaalipedagogista tapa on ansiokkaasti
yhdistetty empatian opettamiseen ja oppimiseen. (Raatikainen, Rauhala, Maenpaa
2017: 113-120.)

Empaattisen vuorovaikutuksen hyodyt ovat moninaiset seka tyontekijalle etta asiak-
kaalle. Tydntekijan empaattinen vuorovaikutus (asenne ja taidot) asiakaskohtaamisissa
luo tilaa asiakkaan kuulluksi tulemiselle. Empaattisen vuorovaikutuksen ilmapiirissa asi-
akkaan itseymmarrys ja omien tunteiden kohtaaminen syventyy. Asiakkaan elamanti-
lanne moninaisine puolineen taydentyy seka asiakkaalle itselleen etta tydntekijalle;
mahdollistuu yhteinen ymmarrys ja asiakkaan aito, valitdn ja itsessaan jo korjaava ko-
kemus nahdyksi tulemisesta. Auttamistyon ammattilaiselle ammatillinen empatia tar-
joaa valineen olla aidosti Iasna ja kohdata asiakas vailla ennakkoluuloja ja asenteita.
Ammatillinen empatia suojaa ammattilaista myétatuntouupumiselta seka tunteensiir-
rolta niin, ettd kosketus toisen emotionaaliseen todellisuuteen sailyy. (Raatikainen,
Rauhala, Maenpaa 2017: 113-120.)

Huotilainen ja Saarikivi (2018) toisaalta mainitsevat tunteista kirjoittaessaan, etta tuntei-
den tarttumisella on tarkea merkitys. Tunteiden tarttumisen myota toisen tunteet tulevat
itselle ymmarretyksi. Huotilainen ja Saarikivi (2018) kuvaavat tunteiden tarttumisen ole-

van yksi empatiamekanismeista. (Huotilainen, Saarikivi 2018:199.)
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3.2 Empaattinen vuorovaikutus ja dialoginen ohjaus

Empaattisen vuorovaikutuksen nakékulmasta mielenkiintoista on tarkastella asiakas-
tyota myos dialogisen ohjaamisen nakokulmasta. Leiman (2015) kuvaa dialogisessa
ohjaussuhteessa tyontekijan ja asiakkaan asemoivan toisensa vastavuoroisesti. Asia-
kaskohtaamisessa on vahva dialoginen ote. Vastavuoroisen, dialogissa kaytavan kes-
kustelun lisaksi [asna on ajallinen toimintatapa. Tyontekija seka asiakas liikkuvat ajalli-
sessa ulottuvuudessa esim. poispain, kohti jne. Dialogisessa ohjauksessa sanat ovat
vastavuoroisen suhteen ilmauksia. Dialogisessa ohjauksessa olennaista on ajatus kai-
ken toiminnan olemisesta kohteellista. Samoin toiminnan eteneminen ajassa kohteen
vastaposition valittdmana. Empaattisen vuorovaikutuksen kautta tarkasteltuna mielen-
kiintoiseksi dialogisen ohjauksen tekee vastavuoroisuuden periaate. Leiman (2015)
kirjoittaa kuvaavasti vastavuoroisuuden kutsuvan ohjaajaa muistamaan, ettad mika ta-
hansa kohde kutsuu ihmista aina suhtautumaan siihen jotenkin (Leiman 2015: 57-67).
Asiakkaan suhtautumisesta tyontekija voi havainnoida, millaisena kohde iimenee asiak-
kaalle. Tassa kohtaa ohjaajan/tydntekijan on myos muistettava vastavuoroisuuden il-
meneminen. Tyontekijan on hyva reflektoida, ottaako han jonkun tietyn aseman ja mi-
ten se vastaa tarkasteltavaan ilmiéon. Tyontekijalle asiakkaan suhtautuminen ja ilmai-
sut asiasta esim. ilo, pelko jne. antavat tietoa asiakkaan tavasta kokea kasiteltavat

asiat ja suuntautua toimintaan. (Leiman 2015: 57-67.)

Dialoginen ohjaus on asiakaskeskeisen ty6tavan ja empaattisen vuorovaikutuksen yti-
messa reflektion osalta. Tyontekijan on havainnoitava omaa osuuttaan vuorovaikutuk-
sesta ja samalla asiakkaan itsereflektio taitoa ja syvyytta. Leiman (2015) kuvaa dialo-
gisessa ohjauksessa itsereflektion olevan véline, jonka avulla asiakas voi kasitella uu-
della tavalla ongelmalliseksi kokemiaan asioita. Tydntekijan tehtavana on oman reflek-
tion kautta tarkastella omaa toimintaansa ja suunnata sita. Tyontekijan on myés ha-
vainnoitava asiakkaan kykya itsereflektioon. (Leiman 2015: 57-67.) Dialogisessa asia-
kassuhteessa mahdollistuu tilan tekeminen uudelle ymmarrykselle (Monkkénen
2007:31). ltsereflektion tuovan havainnoivan etaisyyden kautta Leimanin (2015) mu-
kaan asiakas tulee tietoiseksi siita, miten suhtautua kasiteltdvaan asiaan. Asiakkaalle
avautuu uusia mahdollisuuksia valita, miten suhtautua oman elaman pulmiin. (Leiman
2015:57-67.) Tama on yhteista dialogiselle ohjaukselle, asiakaskeskeisyydelle ja em-
paattiselle vuorovaikutukselle. Tyontekijan auttaa asiakasta kuuntelun, kunnioittavan

lasnaolon seka palautteen avulla luomaan ymmarrysta asiakkaan pulmallisiksi koettui-
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hin asioihin ja hakemaan uudenlaisia ratkaisuja asiaan. Tama on asiakkaan toimijuu-
den tukemista, jossa suuri merkitys on dialogisella suhteella ja sen avaamalla ymmar-
ryksella. Asiakkaan toimijuus vahvistuu itseymmarryksen ja uusien toimintatapojen
my6ta. Leiman (2015) kuvaa, miten asiakkaalla ja tydntekijalla on yhteinen selville saa-
misen tehtava. Dialogisuus on tietdmisen sijaan asettumista suhteeseen ja ei — tieta-
mista. Asiakkaan ja tyontekijan yhteinen tehtava on etsia ja luoda ymmarrysta. Asia-
kaan toimintakyvyn ja voimaantumisen vahvistuminen on nain ajatellen asiakkaan itse-
reflektion vahvistumista ja sita kautta toimintaan kohdistuvien parempien toimintatapo-
jen léytymista. (Leiman 2015:57-67.)

3.3 Asiakaslahtoisyys matalan kynnyksen sosiaalityon tyoskentelyn yti-
messa

Auttamistyon eri konteksteissa yhteista on tydskentelyn ytimena oleva vuorovaikutus-
suhde, joka rakentuu asiakkaan ja tyontekijan kohtaamisissa (Viitasalo 2021:224). Juhila
(2008) on maaritellyt aikuissosiaalitydksi kunnallisissa sosiaalitoimistoissa tehtavan
tydén. Sosiaality6td ohjaa sosiaalihuoltolaki seka sitd tdydentavat asiakaskohtaiset ja
etuuksia koskevat lait. Aikuissosiaalityd on muutokseen tahtdavaa sosiaalitydta seka
huollollista sosiaalityéta. Juhila (2008) toteaa, ettd aikuissosiaality6ta tehddan monissa
julkisissa moniammatillisissa tydryhmissa, ei vain sosiaalitydn kontekstissa kunnan ai-
kuissosiaalitydssa. (Juhila 2008:26.)

Auttamistyon kontekstissa tyohon liittyvind kasitteina ja asioina mainitaan usein asiak-
kaan vahvistuva valtaistuminen, aktivoituminen, osallisuus ja toimijuus. Yksil6tasolla val-
taistuminen tarkoittaa osallisuuden, toimintakyvyn ja eldman hallinnan parantumista. Asi-
akkaan kannalta kyse on hanen omassa arjessansa ja ymparistossa mielekkaasta sel-
vidmista. Yhteisotasolla puolestaan asiakaskeskeinen tydote edistaa tasa-arvoisia mah-
dollisuuksia osallistumiseen ja toimijuuden kokemiseen. Asiakaskeskeinen tyotapa ta-
voittelee muutosta palvelurakenteiden, yhteisojen, kuntoutusorganisaatioiden seka yh-
teiskunnan rakenteiden tasolla. Valtaistavassa asiakaslahtdisessa tyotavassa asiakas
nahdaan aktiivisena toimijana. Asiakaslahtdiseen tydtapaan kuuluu asiakkaan kuulemi-
nen. TyoOntekijan tehtava on osallistaa asiakasta osallistumaan (eli toimimaan) liittyen
asiakasta itsednsa koskevissa asioissa; suunnitteluun, toteuttamiseen ja paatdksente-
koon osallistuminen, oman elaman tarkeissa asioissa paahenkiléna toimiminen. (Salmi-
nen, Jarvikoski & Harkapaa 2016.) Jalleen palataan laajoista kokonaisuuksista lahitason

tydskentelyyn, tyontekijan ja asiakkaan vuorovaikutussuhteeseen.
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3.4 Asiakkaan toimijuutta edistava tyoote ja asenne

Kuntoutuminen kirjassa (Vanhala, Niemi, Ylinen 2016) kuntoutumista ja asiakkaan toi-
mijuutta edistavan tydotteen todetaan olevan organisaatioin ja tydntekijan asenne ja
toimintatapa. Kuntoutumista edistavalla tyétavalla viitataan asiakaskeskeiseen tydta-
paan. Kuntoutumisen tuloksellisuuteen vaikuttaa asiakkaan aito halu eli motivoituminen
muutokseen seka asiakkaan tyontekijaltd saama kannustava tuki sekd motivointi. Ta-
man voi ajatella kuvaavan myos yleisimminkin hyvaa asiakkaan toimijuutta edistavaa
tyétapaa ja kunnioittavaa asiakaskeskeistd kohtaamista erilaisissa auttamistydn kon-
teksteissa. Oleellinen osa hyvaa asiakasty6ta on asiakkaan tavoitteiden ja toiveiden
kunnioittava kohtaaminen. Asiakastyon tavoitteet asetetaan yhdessa asiakkaan kanssa
siten, ettd asiakas kokee tavoitteet omaa toimintakykyaan ja arjessa selviytymista tuke-
viksi. Asiakaskeskeisessa, vaikuttavuutta tuottavassa tyoskentelyssa, ydinkohtia ovat
asiakkaan osallisuuden tukeminen, sujuva vuorovaikutus, yhteinen tyoskentely tavoit-
teiden suuntaan seka toimiva tiedonkulku kaikkien asiakaan prosessissa mukana ole-

vien yhteistyétahojen kesken. (Vanhala, Niemi, Ylinen 2016.)

Matalan kynnyksen sosiaalipalvelun auttamistydon keskeinen tavoite on asiakkaan nos-
taminen keskioon ja ratkaisujen etsiminen asiakkaan tilanteeseen; asiakkaan toimijuu-
den ja mielekkaan arjen edistdminen. Huotilainen ja Saarikivi (2018) tuovat esille adap-
toitumisen merkityksen ammattilaisen ongelmanratkaisukykya edesauttavana tekijana.
Asiakastydssa tama toimintaympariston tunteminen voi heidan mielestaan auttaa 16yta-
maan toimivampia ratkaisumalleja asiakkaan tilanteeseen. Adaptoitumisen he kuvaavat
olevan tiettyyn ymparistdon asettumista ja itsensa altistamista toimintaympariston eri-
tyispiirteille. Huotilainen ja Saarikivi (2018) tuovat esille tarkedn huomion vuorovaiku-
tuksesta eli itsensa kaltaisille on helpompi l16ytaa ratkaisuehdotuksia. Taman nakdkul-
man siivittdmana Huotilainen ja Saarikivi (2018) tuovat esille asiakkaan toimintaympa-
ristdon tutustumisen tarkeyden. Asiakkaat seka asiakkaiden toimintaymparisto voivat
poiketa huomattavasti auttajasta ja taman toimintaymparistosta. Tallin adaptoituminen
helpottaa empaattista vuorovaikutusta ymmarrysta lisaten asiakkaan todellisesta tilan-
teesta. (Huotilainen, Saarikivi 2018:31-33.)

3.5 Digitalisaation haasteet ja mahdollisuudet vuorovaikutusosaamiselle

Asiakaskohtaamisten siirtyminen osittain tai kokonaan digitaalisiin palvelumuotoihin

asettaa vuorovaikutusosaamiselle uudenlaisia haasteita. Huotilainen ja Saarikivi (2018)
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tuovat esille, mita vuorovaikutuksessa voi kayda, jos emme esim. nae tai kuule toisen
reaktioita omaan sanomiseen. Talldin tunnetieto voi jaada valittymatta, jolloin toisen ti-
lanne ei kosketa samoin kuin kasvokkaisessa vuorovaikutuksessa. Huotilainen ja Saa-
rikivi (2018) toteavatkin, ettd vuorovaikutusta tutkittaessa aivotutkimuksen keinoin tut-
kittujen aivojen sahkokayrien perusteella voisi sanoa, etta henkildkemian tai samalla
taajuudella olemisen kokemukselle olisi biologinen peruste. Nain synkronisoituminen,
joka tutkimusten mukaan on toisten henkildiden kanssa sujuvampaa kuin toisten, voisi
olla Huotilaisen ja Saarikiven (2018) mukaan yhdenlainen empatiamekanismi. Huotilai-
sen ja Saarikiven (2018) mukaan saatamme, ilman kasvokkaista vuorovaikutusta, her-
kemmin alkaa havainnoinnin sijaan tulkita tilanteita ja rakentaa tunnetietoa omien arve-
luiden varaan. Talléin myos toisen todellisten tunteiden tarttuminen ja kokeminen voivat
heiketa. Yksi empatian kokemisen muoto Huotilaisen ja Saarikiven (2018) mukaan on
ymmarrys toisen tunteille simuloinnin kautta. Huotilainen ja Saarikivi (2018) kirjoittavat,
etta ihmisten valilld vuorovaikutuksessa aivot ikdan kuin synkronoituvat yhteistoimin-
nassa. Tekstipohjainen viestinnan helppoudesta ja nopeudesta huolimatta se on haas-
teellista vuorovaikutuksen nakokulmasta tarkasteltuna. Huotilainen ja Saarikivi (2018)
toteavat sen ongelmalliseksi vuorovaikutuskanavaksi tunteiden ilmaisun rajoittuneisuu-
den takia. Tekstipohjaisessa viestinnassa vaarinymmarryksia tapahtuu helposti. Tekno-
logian kehittymisen myo6ta on odotettavissa myodnteista uudistusta digitaalisiin vuorovai-
kutustyodkaluihin. Myds vuorovaikutusymparistot uudistuvat esim. virtuaalitodellisuus voi
lisata tunnetiedon saavuttamista digitaalisessa vuorovaikutusymparistossa (Huotilainen
ja Saarikivi 2018:203—-204,243-244.)

3.6 Kayttajaystavalliset digipalvelut asiakkaan toimijuutta edistamassa

Empaattinen vuorovaikutus digipalveluissa on yhta tarkeaa kuin kasvokkain tapahtu-
vissa palveluissa. Empaattisen vuorovaikutuksen rakentaminen ja valittyminen voi olla
haasteellista digipalveluissa. Aunimon (2022) mukaan tunnekokemusten osuutta vuo-
rovaikutuksessa ei voi sivuuttaa; tunnistettua on, ettd myonteinen tunnekokemus edes-
auttaa seka vuorovaikutuksen etta viestinnan onnistumista. Digipalveluita kehitettdessa
hyédynnetaankin tekoalyyn pohjautuvia tunnekokemuksen analysointiin tarkoitettuja
tyovalineitd. Aunimo (2022) kirjoittaa etta, tunnetilojen analyysin pohjana oleva data
voidaan jakaa kolmeen kategoriaan: biometrinen data, teksti ja puhe. Digipalveluita ke-
hitettdessa tekoalyn rooli automaattisessa tunnetilojen analysoinnissa on merkittava.
Aunimo (2022) kirjoittaa, ettd kaytanndssa kaikki analyysimenetelmat hyédyntavat ai-

nakin jossain maarin jonkinlaista tekoalya. Aunimo (2022) maarittelee tekoalylla tassa
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yhteydessa tarkoitettavan tietokoneohjelmaa, joka ilmentaa ihmiselle tai muulle oliolle
tyypillistd alykkyytta. Tunnekokemusten analysointi ja vuorovaikutustilanteisiin liittyvaa
tunnetietoa on ohjelmistokehittajilla kaytdssaan paljon. Tunnetietoja hyddyntamalla voi-
taisiin kehittdad paremmin asiakkaiden tunnekokemukset huomioivia, kayttajaystavallisia
digipalveluita. (Aunimo 2022:63-65.) Huomioitavaa digipalveluiden kehittamisessa on
loppukayttdjan kokemuksen huomioiminen. Elomaa-Krapu kirjoittaa, etta vaikka tama
asia tiedostetaan niin asiakasnakokulman hyddyntaminen ei ole systemaattista digipal-

veluita kehitettdessa. Elomaa-Krapu (2022:11.)

Korhonen (2022) kirjoittaa saavutettavuuden ja yhdenvertaisuuden kytkoksesta; saavu-
tettavuus on nain ajatellen osa yhdenvertaisuuden toteuttamista. Digitaaliset palvelut
Digitaalisia palveluita kehittdamallad voidaan edistda yhdenvertaisuutta. Digitaalisten pal-
veluiden avulla luodaan osallisuuden ja osallistumisen mahdollisuuksia. Digipalveluiden
kehittdminen edistda osaltaan yhdenvertaisuutta. Asiakkaan vaikutus mahdollisuudet
omaan seka yhteiskunnalliseen toimintaan ja itsed koskevaan paatdksentekoon voivat
parantua merkittavalla tavalla digitaalisten palveluiden kautta. (Korhonen 2022:58-59.)
Digitaaliset palvelut ovat taydentavia palveluita, joilla voidaan vastata paitsi yhdenver-
taisuus haasteeseen niin myos henkildsto ja muihin resurssisaastoihin. Asiakkaan na-
kokulmasta digitaalisten palveluiden tarkoituksena on lisata yhdenvertaisuutta ja pal-
velu-kokonaisuusuutta. Niiden tarkoitus ei ole korvata kasvokkaista palvelua vaan li-

sata valinnanvaraa ja palveluvalikoimaa. (Virtanen 2022: 23.)

Empaattisessa vuorovaikutuksessa tunnekokemuksen valittyminen on oleellista. Etana
jarjestettavissa palveluissa tama voi muodostua empatian kokemisen ja valittdmisen
kannalta haastavammaksi kuin lahivuorovaikutuksessa. Merildinen, Miettunen ja Paa-
lasmaa (2022) toteavat keskusteluiden saattavan jaada etapalveluissa kaytanndlliseksi,
rationaaliseksi ja pinnalliseksi. Nonverbaalin ja kehollisen viestinnan osittainen rajautu-
minen tai puuttuminen vaikeuttaa tunnekokemusten siirtymista, havaitsemista ja valitta-
mista. Myds vuorovaikutussuhteen muodostumisen on todettu kestavan etéana tapahtu-
essa pidempaan kuin lahivuorovaikutuksessa. Digitaitojen riittamattémyys, etapalvelui-
den selkokielisyyden puute seka tietdamattdomyys etdpalveluista saattaa vaikeuttaa asi-
akkaiden yhdenvertaisuutta digipalveluiden kayttajana. (Merilainen, Miettunen & Paa-
lasmaa 2022:74-79.)

Asiakkaan kannalta digipalvelut voivat lisata palveluvalikoimaa ja tuoda palveluita asi-

akkaan ulottuville entistéd helpommin. Merilainen, Miettunen& Paalasmaa (2022) tuovat
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esille, etta osalle asiakkaista etana jarjestettavat palvelut sopivat hyvin. Tasta nakokul-
masta katsoen onkin tarpeellista ja tarkeda oppia tunnistamaan asiakkaita, jotka hyotyi-
sivat etana jarjestettavista palveluista, jopa lahivuorovaikutusta enemman. Huomionar-
voinen seikka on my0s se, etta etapalvelu saattaa helpottaa asiakkaan hakeutumista
myoéhemmin lahipalveluihin. Etdpalvelut haastavat ammattilaisia uudella tavalla vuoro-
vaikuttamaan. Vuorovaikutustaitoja on mahdollista opetella. Hybridipalveluiden myéta
vuorovaikutustaitojen opettaminen ja opettelu tulevat entistd ajankohtaisemmiksi. Em-
paattisen vuorovaikutuksen myo6ta ammattilaisen omien tunnetaitojen tydstaminen nou-
see ehkd myos uudella tavalla esille. (Merildinen, Helena Miettunen & Pekka Paalas-
maa 2022: 74—-79.) Tasta hyotyvat seka asiakas ettd ammattilainen parempana ja suju-

vampana vuorovaikutuksena.

4 Toimintaympariston kuvaus

4.1 Hyvinvointia hybridisti hanke

Hyvinvointia hybridisti hankkeen tarkoituksena on ammattilaisten ja palvelunkayttajien
yhteiskehittelyin kehittaa eta- ja lIahipalveluja. Erityisesti mielenkiinto on digiteknologia-
valmiuksien ja toimivuuden kehittamisessa seka vuorovaikutus- ja arviointiosaamisen
kehittamisessa. Hanke vahvistaa palveluiden saatavuutta ja yhdenvertaisuutta. Yhteis-
kehittamisen tavoitteena on jasentaa ja mallintaa etapalveluiden kehittamiskohteita,

vuorovaikutus- ja arviointiosaamisen nakokulmista.

Hanketta rahoittaa ESR (Euroopan Sosiaalirahasto). Metropolia ammattikorkeakoulu
koordinoi yhteisty6td Satakunnan ammattikorkeakoulun (SAMK) ja Tampereen ammat-
tikorkeakoulun (TAMK) kanssa. Hankkeeseen osallistuvat SOTE-alan toimijat, mm.
kaupunki, erikoissairaanhoitopiiri seka kolmannen sektorin yhdistyksia. Yhteiskehitte-

lyssa on mukana sotealan tyOntekijoita ja opiskelijoita seka nuoria ja maahanmuuttajia.

Yhteiskehittelemisen avulla tavoitteena on laadun ja osaamisen vahvistuminen digitaa-
listen palveluiden vuorovaikutukseen kehittamalla palveluita ja toimintaa. Hankkeessa
korostuvat digiteknologiavalmiudet ja vuorovaikutus- ja arviointiosaaminen asiakassuh-
teissa. Hankkeen tavoitteena on lisatd ymmarrysta teknologiavalitteisista palveluista ja
etavuorovaikutuksesta. Hanke edistda palveluiden digitalisoitumisen leviamista ja pal-

velunlaadun kehittamista. Hankkeen keskeisena tavoitteena on ammattilaisen empaat-
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tisen lasnaolon ja kohtaamisen vuorovaikutusosaamisen vahvistaminen teknologiavalit-
teisessa palvelussa. Hankkeen tavoitteena on laajentaa ammattilaisten teknologia-
osaamista ja ammattilaisten ja kayttajien teknologiavalmiuksia. Hankkeen yhtena ta-
voitteena on lisata varmuutta palvelujen teknologiavalitteisessa kehittamisessa antaen
heidan kayttdonsa kehittdmisymparistéon. Samalla kehitetdan esim. palvelumuotoilun
keinoin laajennetaan eta- ja lahipalveluiden soveltuvuutta ammattilaisten ja kayttajien

toimintaymparistossa.

4.2 Akaan aikuissosiaalitydon matalan kynnyksen sosiaalipalvelu Narikka

Akaan aikuissosiaalityon asiakkailleen tarjoama Narikka-toiminta Akaan kaupungin ai-

kuissosiaalitydn palveluohjaajan kuvaamana:

Kohderyhmana ovat tyoikaiset nuoret ja aikuiset. Kohtaamispaikka Narikka on osa
Akaan aikuissosiaalityon tarjoamaa sosiaalista kuntoutusta ns. matalan kynnyksen so-
siaalipalvelua. Narikassa asiakas saa tarvittaessa palveluneuvontaa ja — ohjausta. Na-
rikkaan osallistuakseen asiakas ei tarvitse lahetetta tai erillista sopimusta. Asiakkaita
Narikkaan ohjaavina tahoina ovat mm. aikuissosiaality0, lapsi- ja perhepalvelut, tyolli-
syyspalvelut, mielenterveyskeskus seka seurakunnan diakoniatyd. Narikka toimintaan
osallistuvat asiakkaat ovat tydelaman ulkopuolella olevia henkiloita esim. tyéttomia,

mielen-terveyskuntoutujia, sairauslomalla olevia jne.

Narikka on alun perin perustettu Soku-hankkeen my6ta. Akaan kaupungin aikuissosi-
aalityd otti vetovastuun Narikka toiminnasta joulukuussa 2018. Narikka-toiminnan fyysi-
nen kokoontumispaikka sijaitsee Akaan Toijalassa, Toijalan torin laidalla osoitteessa
Kirkkotori 10. Kakkoskerroksessa sijaitsevaan toimitilaan paasee myds hissilla. Toimi-
tila sijaitsee hyvin saavutettavien kulkuyhteyksien paassa. Kohtaamispaikassa aikuis-

sosiaali-tyontekijan lisdksi on paikalla myds nettineuvoja.

Kohtaamispaikka Narikassa on jarjestettya toimintaa esim. luentoja, ulkoilemista jne.
sekd mahdollisuus viettdd vapaa-aikaa omatoimisesti esim. kahvitellen, lehtia lukien
toisten kanssa jutellen. Asiakkaat valitsevat itse, mihin haluavat osallistua. Narikka toi-
mii myds kohtaamispaikkana heille, joilla on sosiaalisten tilanteiden pelkoa tai ryhmati-

lanteiden ahdistusta.
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Narikka toimintaan osallistuneet ovat kokeneet toiminnan vahvasti vertaistukea tarjoa-

vana. Narikka tukee yhteisdllisyytta. Vertaistuen ja yhteisollisyyden lisdksi Narikan pal-
veluohjaajan kanssa on mahdollista keskustella kahden kesken. asiakkaiden osallisuus
toiminnassa korostuu mm. siten, etta asiakkaat ja ohjaaja suunnittelevat yhdessa Nari-
kan toimintaa. Narikka toiminnalle luodut sdannét ovat myoés asiakkaiden ja ohjaajan

yhdessa tekemat.

Akaan kaupungin verkkosivuilta Narikka toiminta 16ytyy Tukea arkeen/Aikuisten sosiaa-
lipalvelut/sosiaalinen kuntoutus -Narikka kohdasta. Verkkosivuilla sen on kuvattu ole-
van aikuissosiaalityon tydelaman ulkopuolella oleville asiakkaille tarkoitettu kohtaamis-
paikka. Narikka on aikuissosiaalitydn tarjoamaa sosiaalipalvelua tydikaisille aikuisille ja
nuorille. Osallistuakseen Narikan toimintaan ei tarvita sopimuksia tai lahetteita. Narikka
toiminnan tarkoitus on tukea kavijdiden toimintakykya ja voimaantumista arjessa.

Kaynnit perustuvat vapaaehtoiseen osallistumiseen. (Ojala 2022.)

5 Tavoite, tarkoitus, tuotos

Taman tutkimuksellisen kehittdmistydn tarkoituksena oli kuvata matalan kynnyksen so-
siaalipalvelun asiakkaiden nakemyksia empaattisesta vuorovaikutuksesta. Tyodn tavoite

oli asiakkaan toimijuuden vahvistuminen.
Tutkimuskysymykset:

1. Mita empaattinen vuorovaikutus on ammattilaisen ja asiakkaan kohtaamisissa asiak-

kaan nakékulmasta kuvattuna asiakkaan toimijuuden vahvistumiseksi?

2. Miten empaattinen vuorovaikutus konkreettisesti nakyy asiakkaan ja ammattilaisen
kohtaamisissa asiakkaan nakdkulmasta kuvattuna asiakkaan toimijuuden vahvistu-

miseksi?

Tuotoksena on kuvaus empaattisesta vuorovaikutuksesta asiakkaan toimijuuden vah-

vistumiseksi.
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6 Tutkimuksellinen kehittaminen

6.1 Tutkimuksellinen lahestymistapa

Tutkimuksellinen lahestymistapa tassa tutkimuksellisessa kehittdmistydssa oli laadulli-
nen tutkimus. Tata tutkimuksellista kehittamisty6ta luonnehti pyrkimys ymmartaa, mita
empaattinen vuorovaikutus ilmidéna on auttamistydn ammattilaisten ja asiakkaiden koh-
taamisissa asiakkaan ndkokulmasta kuvattuna. Kohdeilmién kasitteellisen pohdinnan
merkitys oli tarkeda osana tata tutkimuksellista kehittdmisty6ta. (Kananen 2019:25, Es-
kola &Suoranta 1998:15). Tassa tutkimuksellisessa kehittdmistehtavassa kokonaisval-
tainen ymmarryksen saaminen tutkittavasta ilmiosta oli oleellista. Keskiossa tassa tutki-
muksellisessa kehittdmistydssa empaattista vuorovaikutusta tarkasteltaessa oli huo-
mion kiinnittdminen tiedon tuottajien nakdkulmaan ja merkityksenantoihin. (Kananen
2019:26.)

Habermasin tiedon intressin ndkdkulmasta tarkasteltuna tutkimuksellinen kehittamis-
tyoni on hermeneuttinen eli ymmartava. Vilkan (2015) mukaan hermeneuttinen tieto on
praktista ja liittyy symbolisiin prosesseihin eli kieleen ja kommunikaatioon. Hermeneutti-
sen tutkimusperinteen mukaisesti tassa tydssa keskityttiin tiedontuottajien antamiin ku-
vauksiin empaattisesta vuorovaikutuksesta. Tutkimuksellisen kehittamistyoni tavoite oli
asiakkaan toimijuuden vahvistuminen. Aineiston analyysin ja tulkinnan kautta tarkas-
teltiin tiedontuottajin merkityksenantoa empaattisesta vuorovaikutuksesta. (Vilkka
2015:64-65.)

Laadulliseen tutkimukseen nojaten tutkimuksellisen kehittamistyoni perustason muo-
dosti asiakkaiden yhteiskehitellen tuottama kuvaus empaattisesta vuorovaikutuksesta
ja toisen tason aineiston analysointi ja tulkinta. Tutkimuksellisen kehittamistydni tuotos
on kuvaus empaattisesta vuorovaikutuksesta matalan kynnyksen sosiaalipalvelun asi-

akkaiden nakodkulmasta kuvattuna. (Jokinen 2021.)

6.2 Tutkimuksellisen kehittamistyon eteneminen

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon kaynnistavana tekijana oli tutkimuksellisen ke-
hittamistyon tekijan mielenkiinto empaattiseen vuorovaikutukseen ilmiona. Metropolia

ammattikorkeakoulun Hyvinvointia Hybridisti- hankkeen yhtena tavoitteena on vahvis-
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taa ammattilaisten empaattisen vuorovaikutuksen, empaattisen lasnaolon ja kohtaami-
sen vuorovaikutusosaamista. Taman innostamana lahdin tydstamaan tutkimuksellisen
kehittamistyodni aihetta. Tutkimuksellinen kehittamistydni tuotos eli kuvaus empaatti-
sesta vuorovaikutuksesta matalan kynnyksen sosiaalipalvelun asiakkaiden nakdokul-
masta voi hyédyntaa hanketta esim. antamalla taustatietoa empaattisesta vuorovaiku-
tuksesta. Akaan aikuissosiaality6ta tutkimuksellinen kehittamistydni voi hyédyttaa tuo-
malla lisdd ymmarrysta siihen, miten empaattinen vuorovaikutus kuntoutuksen konteks-
teissa nakyy konkretiana ammattilaisen ja asiakkaan kohtaamisissa matalan kynnyk-

sen sosiaalipalveluun osallistuvan asiakkaan nakdkulmasta.

YhteistyO kaynnistyi yhteistyOkumppanin kanssa tammikuussa yhteydenotolla Akaan
kaupungin palveluohjaajaan. Yhdessa pohdimme puhelimitse ja sdhkdpostitse toimin-
taympariston kehittdmistarpeita ja -valmiutta osallistumiseen. Palveluohjaaja oli vakuut-
tunut siita, ettd aihe herattaisi kiinnostusta seka tydntekijoiden etta asiakkaiden taholta.
Palveluohjaaja esitteli tutkimuksellisen kehittamistydn alustavan aiheen ja suunnitel-

man Akaan sosiaalitydn esihenkildlle.

Tiedontuottajiksi kutsuttiin Akaan kaupungin matalan kynnyksen sosiaalipalvelun asiak-
kaita. Tutkimuksellinen kehittamistyoni kuvaa empaattista vuorovaikutusta matalan
kynnyksen sosiaalityon asiakkaiden nakokulmasta. Kuvaus empaattisesta vuorovaiku-
tuksesta taustoittaa myds sita, miten empaattinen vuorovaikutus kuntoutuksen konteks-
teissa nakyy konkretiana ammattilaisen ja asiakkaan kohtaamisissa matalan kynnyk-

sen sosiaalipalveluun osallistuvan asiakkaan nakdkulmasta.

Tyon aihe ja suunnitelma tarkentui kevatalvella 2022. Aikataulut olivat selvilla vasta
loppukevaasta. Palveluohjaaja kartoitti alustavasti Akaan aikuissosiaalityon asiakkai-
den mielenkiintoa osallistua tiedontuottajiksi. Palveluohjaaja kertoi Narikka toimintaan
osallistuville (Narikka-toiminnan kokoontumiskertana) helmikuussa ja myéhemmin ke-
vaalla uudestaan, etta halukkailla on mahdollisuus osallistua vapaaehtoisuuteen perus-
tuen opinnaytetytdn tiedontuottajaksi. Palveluohjaaja kertoi opinnaytetyén aiheen seka
tulevan tiedotustilaisuuden ajankohdan asiakkaille, mutta muuten aihetta ei kasitelty

Narikan kokoontumisissa.

Perehtyminen aihealueen tutkimustietoon ja kirjallisuuteen seka huolellinen tutkimus-

suunnitelman laatiminen loivat pohjan talle tutkimukselliselle kehittamistyoélle.
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Tutkimuslupa tutkimuksellisen kehittamistyon tekemiselle mydnnettiin Akaan kaupungin
perusturvajohtajan toimesta toukokuussa 2022. Yhteiskehittelytilaisuus toteutettiin Na-

rikka-toiminnan vakiintuneena kokoontumiskertana kesakuussa 2022.

Tutkimuksellinen kehittamistyon tydstaminen jatkui kesalla aineistoihin perehtymisella
ja aineistojen analysoimisella. Tutkimuksellinen kehittamistyd eteni raportin kirjoittami-

sella loka-marraskuussa 2022.

6.3 Tiedontuottajien valinta ja kuvaus

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistyossa tutkimuksellisen kehittamistyon tiedontuotta-
jien valinta tapahtui harkinnanvaraisen valinnan kautta. (Eskola& Suoranta 1998:18).
Tiedontuottajiksi valittiin henkil6ita, joilta saatiin parhaiten tietoa tutkimuksellisen kehit-
tamistydn aiheesta (Saaranen-Kauppinen& Puusniekka 2006). Tassa tutkimukselli-
sessa kehittamistyossa tiedontuottajiksi kutsuttiin Akaan aikuissosiaalitydon matalan
kynnyksen sosiaalipalvelun asiakkaita. Kohtaamispaikka Narikan toiminta on Akaan ai-
kuissosiaalityon asiakkailleen tarjoamaa sosiaalipalvelua ty6ikaisille aikuisille ja nuo-
rille. Osallistuakseen Narikan toimintaan asiakas ei tarvitse sopimuksia tai l[ahetteita.
Narikka toiminnan tarkoituksena on tukea kavijoiden toimintakykya ja voimaantumista

arjessa. Kaynnit perustuvat vapaaehtoiseen osallistumiseen.

Tiedon tuottajiksi kutsuttiin Akaan aikuissosiaalityon matalan kynnyksen sosiaalipalve-
lun toimintaan osallistuvaa asiakasta. Tavoitteena oli saada 5-12 osallistujaa mukaan.
Palveluohjaaja kertoi Narikka-toimintaan osallistuville (Narikka-toiminnan kokoontumis-
kertana) alustavasti jo kevaalla 2022, ettd halukkailla on mahdollisuus osallistua vapaa-
ehtoisuuteen perustuen opinnaytetyton tiedontuottajaksi. Palveluohjaaja kertoi opinnay-
tetydn aiheen seka tulevan tiedotustilaisuuden ajankohdan asiakkaille, mutta muuten

aihetta ei kasitelty Narikan kokoontumisissa.

Tiedotustilaisuus toteutettiin kohtaamispaikka Narikan toimintatilassa toukokuussa.
Esittaytyessa kerroin, mitd tarkoittaa yhteiskehittelymenetelma tutkimuksellisessa kehit-
tamistydssa ja mitd hydtya mahdollisesti tasta tutkimuksellisesta kehittamistydsta asi-
akkaille on. Tiedotustilaisuudessa jaoin osallistumisesta kiinnostuneille suostumuslo-
makkeen (Liite 1.) ja tutkimustiedotteen (Liite 2.) seka tietosuojalomakkeen (Liite 3.).

Tiedotustilaisuuteen osallistuminen oli vapaaehtoista.
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Tiedotustilaisuudessa kerroin tutkimuksellisen kehittamistydn etiikasta ja tarvittavasta
suostumuksesta (Liite 1) osallistumiseen. Tiedotustilaisuus pidettiin omana erillisena
kertana, kohtaamispaikka Narikan toiminnan yhteydessa, ennen yhteiskehittelytilai-
suutta. Nain asiakkaille jai aikaa harkita osallistumistaan tutkimuksellisen kehittdmis-
tyon tiedontuottajaksi. Osallistujilla oli mahdollisuus kysya lisatietoa tutkimuksellisen
kehittamistydn tekijaltd henkilokohtaisesti, soittamalla tai sahképostilla ennen kehitta-

mistyon aloitusta.

Asiakkailla oli aikaa harkita osallistumistaan tiedontuottajiksi kaksi viikkoa tiedotustilai-
suuden jalkeen. Osallistujan suostumuslomakkeen (Liite 1.) kerasin osallistujilta ennen
yhteiskehittelytilaisuuden alkamista kesékuussa. Osallistujan suostumuslomakkeen
(Liite 1.) allekirjoitus oli edellytys osallistumiseen yhteiskehittelytilaisuuteen ja samalla
suostumus keskustelujen tallentamiseen seka poydista kerattavien tuotosten hyoddynta-
miseen osana aineistoa. Osallistujan suostumuslomaketta (Liite. 1. ja tutkimustiedo-
tetta (Liite 2.) seka tietosuojalomaketta (Liite 3.) tarkasteltiin vield huolella yhdessa

osallistujien kanssa ennen yhteiskehittelytilaisuuden alkamista ja aiheen alustamista.

Yhteiskehittelytilaisuus toteutettiin Narikka-toiminnan vakiintuneena kokoontumisker-
tana. Asiakkaita oli tiedotettu hyvissa ajoin ennen yhteiskehittelytilaisuutta tiedontuotta-
jiksi osallistumisen mahdollisuudesta seka palveluohjaajan toimesta etta opinnaytetyon
tekijan pitaman tiedotustilanteen aikana. Tiedontuottajiksi osallistuville kerrottiin useam-
paan kertaan osallistumisen perustuvan vapaaehtoisuuteen. Kaikilla kiinnostuneilla,
Narikan toimintaan osallistuvilla asiakkailla, oli mahdollisuus osallistua tiedontuottajiksi.
Ketaan ei suljettu pois millaan poissulkukriteerilla. Yhteiskehittelytilaisuuteen osallistui

6 henkil6a tiedontuottajina.

6.4 Aineiston keraaminen

Yhteiskehittelytilaisuuden aluksi tutkimuksellisen kehittamistyon toteuttajana kerroin,
miten tydskentely etenee ja mita yhteiskehitellen tehdaan (kuvaus empaattisesta vuo-
rovaikutuksesta kesto n. 10 minuuttia). Learning-cafe eli oppimis- kahvila menetelmaa
(Innokyla) hyddyntaen tuotetaan yhteisia ratkaisuja ja kuullaan toisten ndkemyksia.
Learning- Cafe menetelmassa huomio ja paapaino on ryhman keskustelussa. Yhdessa
keskustellen tiedontuottajat tuovat keskusteluun omia nakemyksiaan esille empaatti-
sesta vuorovaikutuksesta. Omien mielipiteiden esittamisen ja toisten mielipiteiden kom-

mentoimisen lisdksi ryhnmakeskustelun tarkoituksena on ryhman yhteisen mielipiteen
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I6ytaminen/muodostuminen. (Innokyla.) Alustuksen jalkeen Keskustelut kaytiin poydit-

tain.

Tutkimuksellisen kehittamistydn tiedontuottajat osallistuvat molempien tutkimuskysy-
mysten tiedontuottamiseen. Tilaan jarjestettiin kaksi péytaryhmaa, joihin oli jaettu tutki-
muskysymykset. Poytiin oli valmiiksi jaettuna myos iso kartonki seka kynia ja tusseja.

Osalllistujat jaettiin yhta suuriin ryhmiin pdytiin. Yksi ryhman jasenista toimi kirjurina.

Suunniteltuna oli poytien vaihto n. 30 minuutin keskustelun jalkeen. Alun perin oli tar-
koitus, etta kirjurit eivat vaihda poytaa. Ryhmalaiset halusivat kuitenkin jatkaa samassa
3 hengen ryhmassa molempien tutkimuskysymysten ajan. Taman tilanteen ratkaisin si-
ten, ettd vaihdoin ryhman tuottamat kartongit toiselle ryhmalle ja tydskentely jatkui ryh-
missa taman jalkeen. Taman ratkaisun tein perustellusti siten, etta aiheen kannalta oleel-
lisempaa oli ryhman tydskentelyn sujuva jatkuminen, kuin pitdytyminen tiukasti suunni-

tellussa tai keskusteleminen Learning-cafe menetelmasta.

Aikaa loppukeskustelulle varattiin 45 minuuttia. Yhteiskehittelytilaisuuden lopuksi oli
tarkoitus kdyda loppukeskustelu siten, ettd ensin kirjureina toimineet henkilét kertovat
poydissa kaydyista keskustelusta paakohdat seka esittelevat poydissa kirjatut tuotok-
set. Taman jalkeen kaytaisiin viela yhteiskeskustelua kaikkien osallistujien kesken. Kir-
jureina toimineet eivat olleet halukkaita esittamaan kirjallisia tuotoksia ryhman edessa.
Kysyin ryhman muilta jasenilta halukkuutta esitella kartongeille kirjattuja asioita. Ku-
kaan ei halunnut toimia ryhman edustajana koko ryhman edessa. Taman ratkaisin si-
ten, etta luin itse kartongeille kirjatut asiat yksi kerrallaan ja ryhmalaiset tiedontuottajina
kertoivat, mita olivat ajatelleet. Loppukeskustelusta muodostui pienen alkuhammennyk-
sen jalkeen vilkasta. Loppukeskustelu nauhoitettiin. Kaikki osallistuivat aktiivisesti kom-
mentoiden loppukeskusteluun. Nain jokaiselle osallistujalle tarjoutui viela mahdollisuus

kertoa nakemyksiansa ja tdydentaa pdydissa kaytya keskustelua.

Pdydassa 1.vastattiin tutkimuksellisen kehittdmistyon tutkimuskysymykseen 1 ja 2. Sa-

moin poydassa 2. Tutkimuskysymykset pdydissa olivat:

1. Mitd empaattinen vuorovaikutus on ammattilaisen ja asiakkaan kohtaamisissa asiak-

kaan nakdkulmasta kuvattuna asiakkaan toimijuuden vahvistumiseksi?
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2. Miten empaattinen vuorovaikutus konkreettisesti nékyy asiakkaan ja ammattilaisen
kohtaamisissa asiakkaan nakokulmasta kuvattuna asiakkaan toimijuuden vahvistu-

miseksi?

Olin aihetta alustaessa kertonut, ettd minulta on mahdollista tarkentaa aiheeseen liittyvia
kysymyksia ryhman tyoskentelyn aikana. Kerroin, etta tydskentely etenee kuitenkin niin,
etta tuotos on ryhman eika minulta saa valmiita vastauksia, koska mielenkiinto on taysin
ryhman tuotoksessa. Ryhmat tydskentelivat itsendisesti eikd minulle tullut kysymyksia

ryhmien tyoskennellessa. Oma roolini ryhman tydskennellessa oli vain Iasnéolo tilassa.

Loppukeskustelussa oma roolini tydskentelyn sujumiseksi oli isompi eli keskustelun
kaynnistaminen. Olin hyvin tietoinen omasta roolistani loppukeskustelussa: mielenkiinto
oli tiukasti ryhman mielipiteissa ja luin kartongeilla olevat asiat kirjaimellisesti, jotta vai-
kuttaisin mahdollisimman vahan ryhmalaisten mielipiteisiin. Keskustelu aiemmin 3 hen-
gen ryhmissa oli ollut soljuvaa. Loppukeskustelun kdynnistymiseksi tarvittiin kuitenkin

omaa aktiivista osallistumistani.

6.5 Aineiston analysointi

Tassa Tutkimuksellisessa kehittamistytdssa tuotettiin laadullista aineistoa kahteen tut-
kimuskysymykseen yhdessa aineiston keruu tilaisuudessa. Learning Cafe- menetel-
man tuotokset poydista kerasin osaksi aineistoa. Loppukeskustelun 45 minuuttia nau-

hoitin ja litteroin. Litteroitua tekstia kertyi yhteensa 7 sivua (Arial 11, rivivali 1).

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistydssa analysoin aineiston aineistolahtodisella sisal-
I6nanalyysilla. Aineistolahtdisessa sisalldonanalyysissa aineistoon perehdytaan huolella
ja analysointi perustuu tutkimuskysymyksiin. Aineistolahtdinen sisallonanalyysi edellyt-
taa syvallistd perehtymista aineistoon. Tulokseksi ei riita sisallén referointi vaan sisal-
I6nanalyysi edellyttda johtopaatdsten ja tulkintojen tekemista. (Tuomi & Sarajarvi
2018:117-127.) Ennen varsinaista sisallénanalyysia kuuntelin nauhoitettua loppukes-
kustelua ja luin siitd litteroitua tekstia useaan kertaan ennen varsinaisen sisalldnanalyy-
sin aloittamista. Tarkastelin myds pdydista kerattyja ja valokuvattuja tuotoksia osana

aineistoa.

Ensimmaisen tutkimuskysymyksen analyysikysymys on: Mitd empaattinen vuorovaiku-

tus oli ammattilaisen ja asiakkaan kohtaamisessa asiakkaiden nakokulmasta kuvattuna
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asiakkaan toimijuuden vahvistumiseksi. Toisen tutkimuskysymyksen analyysikysymys
oli: Miten empaattinen vuorovaikutus konkreettisesti ndkyy asiakkaan ja ammattilaisen
kohtaamisissa asiakkaan nakdkulmasta kuvattuna asiakkaan toimijuuden vahvistu-

miseksi?

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistydssa aineiston analysointi tapahtui sisallénana-
lyysilla luokittelemalla aineistoa. Tiedontuottajien tuottamasta aineistosta tutkimuskysy-
mys 1. aineiston alkuperaisiimaisuja pelkistettiin ja ryhmiteltiin kategorioiden perus-
teella. Samankaltaiset iimaukset ryhmiteltiin alaluokkiin. Aineistossa alaluokat voidaan
viela ryhmitelld samankaltaisuuden perusteella ylaluokkiin. Ala- ja ylaluokat ovat aineis-
tolahtdisessa sisalldnanalyysissa aineistossa samanarvoisia. Samoin aineistolahtdinen
sisalldnanalyysi tehtiin tiedontuottajien tuottamalle aineistolle tutkimuskysymys 2. koh-
dalla. Muu aineisto rajautui tutkimuksen ulkopuolelle. (Tuomi & Sarajarvi 2018:117—
127.)

Analysointia ohjasivat tutkimuskysymykset, joiden perusteella jdsensin ja kuvasin, tut-
kittavaa ilmiota. Analyysikysymyksina toimivat tutkimuskysymykset. Aineiston analyy-
siyksikkona tassa tutkimuksellisessa kehittamistehtavassa oli ajatuskokonaisuus. Luin
litteroimaani tekstia useaan kertaan huolellisesti ensin kokonaisuutena. Sen jalkeen
luin sita rivi kerrallaan poimien post-it lapuille alkuperaisilmaisuja ja pelkistaen niita.
Nama laput laitoin tutkimuskysymyksittain jaotelluille kartongeille. Tassa vaiheessa jo
pyrin laittamaan selkeadsti samankaltaisia ilmaisuja sisaltavat aineistot samalle karton-
gille. Post-it lappuja oli tarvittaessa helppo siirrella eli jaotella konkreettisesti omille kar-
tongeille samankaltaisien alkuperaisilmaisujen mukaisiksi joukoiksi. Taman jalkeen luin
litteroitua tekstia uudelleen kokonaisuutena ja tarkistin, etta olin poiminut aineistosta
kaikki tutkimuskysymyksiin vastaavat alkuperaisiimaukset. Pelkistyksen jalkeen luin
viela tekstia kokonaisuutena, tarkistin poimimiani alkuperaisilmaisuja ja tekemiani pel-
kistyksia. Ryhmittelin alkuperaisilmaisuista pelkistetyt lauseet muodostaen ja nimeten

niista alakategorioita. (Tuomi& Sarajarvi 2018:117-127.)

Taman jalkeen muodostin analyysitaulukon. Samansisaltoiset alkuperaisilmaisut ja
niista tehdyt pelkistykset laitoin analyysia tehdessa allekkain ja pelkistetyt iimaukset
ryhmittelin alaluokkiin. Naytteena analyysista on yhteiskehittelytilaisuuden analyysitau-
lukko (liite nro 4).
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7 Tuloksena kuvaus empaattisesta vuorovaikutuksesta mata-
lan kynnyksen sosiaalipalvelun asiakkaiden nakdkulmasta
kuvattuna toimijuuden vahvistumiseksi

7.1 Empaattinen vuorovaikutus asiakkaan nakokulmasta kuvattuna asi-
akkaan toimijuuden vahvistumiseksi

Tutkimuksellisen kehittamistydn ensimmaisen tutkimuskysymyksen tuloksena oli ku-
vaus, mita empaattinen vuorovaikutus on asiakkaan nakékulmasta kuvattuna asiak-
kaan toimijuuden vahvistumiseksi. Seuraavissa kappaleissa esitellaan tulokset asiak-
kaiden nakokulmista. Tulokset esitellaan tutkimuskysymyksittain. Yhteenveto empaatti-
sesta vuorovaikutuksesta asiakkaiden nakokulmasta kuvattuna esitellaan alla yhtena

kuviona (kuvio 1.)
Listaus tutkimuskysymys 1. alaluokista

o Empaattinen vuorovaikutus on tydntekijan ystavallista asennetta.

e Empaattinen vuorovaikutus on tydntekijan ystavallista asiakkaan vastaanottamista
sekd huomioimista.

e Empaattinen vuorovaikutus on ammattilaisen vastuulla.
e Empaattinen vuorovaikutus on kohtaamista

e Empaattinen vuorovaikutus on asiakkaan omakohtaisesti koettu, myodnteinen,
tunne/tunnekokemus.

e Empaattinen vuorovaikutus on ammattilaisen hyvaa tilannetajua.
¢ Empaattinen vuorovaikutus on taito.

e Empaattinen vuorovaikutus on ammattilaisen asiakasta arvostavaa kohtaamista
seka suhtautumista kunnioittavasti asiakkaiden itse tarkeiksi maarittelemiin asioihin.

o Empaattinen vuorovaikutus on [amminta ja valittavaa.

o Empaattinen vuorovaikutus on ammattilaisen selkeaa viestintaa, jota asiakkaan on
helppo ymmartaa.

o Empaattinen vuorovaikutus on hienotunteista tilan antamista asiakkaalle.

e Empaattinen vuorovaikutus on asiakkaan ohjaamista, neuvomista seka auttamista
oivaltamaan uudenlaisia ratkaisukeinoja pulmatilanteisiin.

o Empaattinen vuorovaikutus toisen asemaan asettumista ja ei-tietamista.

e Empaattinen vuorovaikutus on kuuntelemista ja ymmartamista.
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o Empaattinen vuorovaikutus on ymmarrykseen pyrkivaa. Ammattilaisen tahto ja yritys
ymmartaa asiakasta on jo asiakkaiden kuvaamaa empaattista vuorovaikutusta.

Seuraavissa kappaleissa on esitelty aineiston analyysin kautta muodostuneet tulok-
set(katso myos Kuvio 1. Empaattinen vuorovaikutus asiakkaiden kuvaamana toimijuu-

den vahvistumiseksi.)

Empaattinen vuorovaikutus on ammattilaisen ystavallista asennetta

Se on enemman se on niinku siita tyontekijasta kiinni. Sen asenteesta ja
olemuksesta ja ottaako se vastaan niinku ystavallisesti vai onko se sen
oloinen, ettd no han saa palkan tasta ja hanen on pakko.

Tulosten mukaan empaattinen vuorovaikutus on ammattilaisen tietynlaista, ystavallista,
asennetta asiakasta kohtaan. Empaattinen vuorovaikutus asenteena asiakasta kohtaan

valittyi ammattilaisten ilmeista, eleista, puheesta ja danensavysta.

Niin, se on niinku hyvaa palvelua, etta justiin naa niinku kuunnellaan ja ol-
laan ystavallisia eika olla silla asenteella, etta mita helvettia saa taalla
teet.

Ja sit se ottaa sen asian asiana niinku mita sa meet kysyy.

Eika kysy, etta mitas te taalla teette?

Niin ja sitten se aanensavy on yksi.

limeista, hymysta. Joo Hymysta.

Joo, niin ei ole semmoista niinku teitittelya. Ei sellasta niinku virallista.

Tulosten mukaan empaattinen vuorovaikutus on ammattilaisen vastuulla. Asiak-
kaat kuvasivat vastaanotetuksi ja huomioiduksi tulemista empaattiseksi vuorovaiku-
tukseksi. Empaattinen vuorovaikutus oli myos asiakkaan omakohtaisesti koettu

myonteinen tunne/tunnekokemus.

Empaattinen vuorovaikutus on kohtaamista
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Tulosten perusteella empaattinen vuorovaikutus on kohtaamista. Tuloksissa korostui

vastaanotetuksi tulemisen tarkeys.

Se just, etta ei ole sellanen tyly.
No, ettd on ystavallinen ja sanoo paivaa ja mita on asiaa ja sillai.
Se sanoo paivaa ja kysyy, etta mita on asiaa?

Tulosten mukaan empaattinen vuorovaikutus on ammattilaisen asiakasta arvostavaa
kohtaamista seka suhtautumista kunnioittavasti asiakkaiden itse tarkeiksi maarittele-
miin asioihin. Tulosten mukaan empaattinen vuorovaikutus on myés ammattilaisen

hyvaa tilannetajua.

No yleens3, ettd se vahan niinku juttelee ja ettei se ole semmoinen hiljai-
nen.

Mutta sita ei ainakaan, etta ma tiedan milta susta tuntuu. Eika sitakaan,
ettd se on hyvin valitettavaa. Joo kun se on tavallaan semmoista niinku
vahattelya.

Niin, se on niinku hyvaa palvelua, etta justiin naa niinku kuunnellaan ja ol-
laan ystavallisia eika olla silla asenteella, etta mita helvettia saa taalla
teet.

Asiakkaat kuvasivat empaattisen vuorovaikutuksen olevan sita, etta tyontekija otti to-

desta asiakkaan huolen.

Empaattinen vuorovaikutus on ammattilaisen selkeda viestintaa, jota asiakkaan

on helppo ymmartaa

Asiakkaat kuvasivat empaattisen vuorovaikutuksen olevan sita siina, etta ammattilai-
nen on valmis selventdmaan asiakkaalle asioita selkeasti ja asiakkaan ymmarrettavalla

tavalla.

Sitten on tullut semmoinen niinku pelkistetty versio siitd, ettd mita niinku
oikeasti tarkoitetaan.

Selkeata suomea suomalaisille, selittaa asiat niin, ettd ymmartaa.
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Vaikka Kelan asiassa niin sit jos se rupee puhumaan jotenki vaikeasti niin
sitten kysya niin, etta saisinko tai siis, mita tama tarkoittaa tai jotenkin yk-
sinkertaisemmin.

Sit on ihan niinku empaattisesta vuorovaikutuksesta, ettd miinuksena
tammonen kokemus, ettd ihmista ei ole tavattu, kasitellaan paperilla.

Empaattinen vuorovaikutus on asiakkaan ohjaamista, neuvomista seka autta-

mista oivaltamaan uudenlaisia ratkaisukeinoja pulmatilanteisiin

Tulosten perusteella empaattinen vuorovaikutuksen on ohjaamista. Tulosten mu-

kaan empaattinen vuorovaikutus sisaltda ohjauksellisen elementin vuorovaikutuksessa.

Mutta sitten kun on se oikea henkild, se ohjaa sua.

Niin, jos sd meet sen luokse ja sulla on niinku joku asia, mita sa et tieda
ja sitten sa meet kysyyn siltd niinku neuvoo tai jotakin niin sitten se niinku
neuvoo taikka ohjaa johonkin.

Ja se, etta jos ei se tietty ihminen osaa auttaa niin se kertoo jonkun, joka
voi auttaa. Ohjaa niinku ja osaa ohjata asiakasta eteenpain siten, etta ei
jata niinku asiakasta.

Tulosten mukaan empaattista vuorovaikutusta on, etta asiakasta ei jateta yksin.
Asiakkaiden nakdkulmasta kuvattuna tarkeaa oli, ettad asiakas ohjattiin toisaalle, jos
ammattilaisen oma osaaminen ei riittanyt asiakkaan tilanteen edesauttamiseen. Pelkka
kuuntelu ei asiakkaiden mielesta viela itsessaan riittanyt empaattiseen vuorovaikutuk-
seen. Tulosten mukaan kuuntelu oli osa empaattista vuorovaikutusta ja se konkreti-
soitui nakyvaksi empaattiseksi vuorovaikutukseksi yhteisen ymmarryksen muodostu-

essa kohtaamisessa.

Niin joskushan se on varmaan viisasta sanoa, etta jos ei itse tieda eika
osaa niin, etta ei jata sita asiakasta yksin silleen.

Empaattinen vuorovaikutus on kuuntelemista

Tulosten mukaan osa empaattista vuorovaikutusta on kuunteleminen, silloin kun se yh-
distyi muihin, asiakkaiden empaattisena vuorovaikutuksena kokemiin asioihin. Tulosten

perusteella kuuleminen todentui asiakkaalle silla, ettd asiakas koki tydntekijan ymmar-
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taneen asiakkaan kokemusmaailmaa. Tulosten mukaan kuunteleminen muuttui em-
paattiseksi vuorovaikutukseksi tyontekijan lisdantyneen ymmarryksen tai asiakkaalle

tarjoaman konkreettisen avun myota.

Niin se on niin kuin eri asia ihan eri asia kuin se, etta vaikka saa kayt 3—4
vuotta saman ihmisen tykdna niin jos silla on jotkut paperit, se kysyy ja sa
vastaat. Niin ei se niin kun, ei siitd ainakaan mitdan hyotya ole.

Mielenterveyspalveluissa on kuunneltu ihmisia, on autettu ja oltu ystavalli-
sia.

Empaattinen vuorovaikutus on sit3, etta asiakkaalle tulee tunne siita, etta
han on oikealla asialla.

Ja tassa niinku tavallaan sa koet sitten sen, sa et saa sita vastinetta tai
vuorovaikutusta tai mitéd onkaan niinku siihen, kun s& menet kysymaan.
Sulle vaan sanotaan sitten soita joko tonne tai laita sinne viesti tai sit sil-
leen niinku.

Tulosten perusteella empaattinen vuorovaikutus asiakkaiden kokemana valittyi asiak-
kaalle tyontekijan asiakkaan tilanteesta lisaantyneena ymmarryksena ja asiakkaalle va-
littdman hyvaksynnan kautta. Yhteinen ymmarrys sisalsi asiakkaiden kuvauksissa yh-
teisesti jaetun nakemyksen asiakkaan tilanteesta ja asiakkaan haasteellisiksi kokemien

asioiden ratkaisukeinoista.

Sosiaalipalvelut toiminut hyvin ja kuunneltu asiakasta ja ymmarretty.

Niin, se on niinku hyvaa palvelua, etta justiin nda niinku kuunnellaan ja ol-
laan ystavallisia eika olla silla asenteella, ettda mita helvettia saa taalla
teet.

Empaattinen vuorovaikutus on ymmarryksen rakentumista

Tulosten perusteella empaattinen vuorovaikutus on ymmarrykseen pyrkivaa. Asi-
akkaan ndkemyksen mukaan empaattista vuorovaikutusta konkretiana on se, ettd am-
mattilainen on aktiivinen toimija vuorovaikutustilanteessa ja asiakas on huomion keski-
pisteessa. Tulosten mukaan se, ettd ammattilaisella on tahto ja yritys ymmartaa asia-

kasta, on jo empaattista vuorovaikutusta.
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Maa semmoisen asian vaan, ettd sen ammattilaisen taytyisi ymmartaa
asiakasta.

Tulosten mukaan ammattilaisen halu mukauttaa omaa kieltaan niin etta asiakas ym-

martaa, mitd ammattilainen tarkoittaa, on empaattista vuorovaikutusta.

Sitten on tullut semmoinen niinku pelkistetty versio siita, etta mita niinku
oikeasti tarkoitetaan.

Selkeatd suomea suomalaisille, selittda asiat niin, ettd ymmartaa.

Vaikka Kelan asiassa niin sit jos se rupee puhumaan jotenki vaikeasti niin
sitten kysya niin, ettad saisinko tai siis, mita tama tarkoittaa tai jotenkin yk-
sinkertaisemmin.

Tulosten mukaan empatia ei ollut sita, ettd ammattilainen osoittaisi tietdvansa tai tunte-
vansa, milta asiakkaasta tuntuu. Empaattinen vuorovaikutus oli ammattilaisen puolelta
asiakkaan yksilollisyyden ja ainutkertaisten kokemusten tunnistamista Tulosten
mukaan kiinnostus asiakkaan esittamaan asiaan, ja yritys ymmartaa asiakkaan kerto-
maa olivat empaattista vuorovaikutusta. Asiakkaiden nakemysten mukaan asiakkaiden

empaattinen vuorovaikutus oli toisen asemaan asettumista ja ei-tietamista.

Tulosten mukaan ammattilaisen hyvaa tarkoittavat lausahdukset,” tiedan, milta sinusta
tuntuu ” olivat vahattelevia ja asiakkaan kokemusta mitatoéivia. Ammattilaisen pyrkimys
ymmarryksen luomiseen ja yhteyden tekemiseen tilanteissa oli merkittavaa empaattista

vuorovaikutusta.

Empaattinen vuorovaikutus on kohdatuksi tulemista

Empaattinen vuorovaikutus tulosten perusteella on asiakkaan yksiléllisyyden huomioi-

mista. Tulosten mukaan empaattinen vuorovaikutus on myds tunne.

Mutta sita ei ainakaan, ettd ma tiedan milta susta tuntuu. Eika sitakaan,
ettd se on hyvin valitettavaa. Joo kun se on tavallaan semmoista niinku
vahattelya.

Asiakkaat kuvasivat, ettd empaattisen vuorovaikutuksen tietda ja tuntee olossaan. Tu-
losten mukaan empaattinen vuorovaikutus on ammattilaisen ymmartavaa ja kun-
nioittavaa suhtautumista asiakkaaseen ja hanen tilanteeseensa ja tdman valitty-

mista asiakkaalle.
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Joo, ja ikind ei saa sanoa sita, ettd ma tiedan miltad susta tuntuu. Koska
jokaisella ihmisella on joka asiasta omat juttunsa ja kokemuksensa.

EMPAATTINEN VUOROVAIKUTUS

Kuvio 1. Empaattinen vuorovaikutus asiakkaiden kuvaamana toimijuuden vahvistu-

miseksi

7.2 Empaattinen vuorovaikutus konkretiana asiakkaan nakokulmasta ku-
vattuna asiakkaan toimijuuden vahvistumiseksi

Toisen tutkimuskysymyksen tuloksena oli kuvaus, mitd empaattinen vuorovaikutus
konkretiana on asiakkaan nakékulmasta kuvattuna. Seuraavissa kappaleissa on tulok-
set avattu tarkemmin asiakkaiden nakdkulmista. Tulokset esitellaan tutkimuskysymyk-
sen mukaisesti. Yhteenveto, mita empaattinen vuorovaikutus on asiakkaan nakokul-

masta toimijuuden vahvistumiseksi, esitelldan alla yhtena kuviona (kuvio 2.).

Listaus tutkimuskysymys 2. muodostuneista alaluokista

e Empaattinen vuorovaikutus konkretiana on tyontekijan asenteen ja olemuksen ysta-
vallisyytta.

e Empaattinen vuorovaikutus konkretiana oli asiakkaan ystavallistd huomioimista.

o Empaattinen vuorovaikutus konkretiana nakyy tyontekijan ilmeista ja asiakkaan ys-
tavallisesta vastaanottamisesta kohdatessa.
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Empaattinen vuorovaikutus konkreettisesti nakyy asiakkaalle ystavallisesti vastaan-
otetuksi tulemisesta. Ystavallisyyden ilmentymaa olivat asiakkaiden kuvauksissa
tyontekijan aanensavy, hymy, iimeet ja eleet.

Empaattinen vuorovaikutus konkretiana oli tydntekijan puheessa sinuttelua ja arki-
puheen omaisia ilmaisuja.

Empaattinen vuorovaikutus konkretiana nakyy siina, etta tydntekija mukauttaa omaa
kaytdstaan asiakkaan ja tilanteen vaatimalla tavalla (vuorovaikutuksen tilannesidon-
naisuus ja ammattilaisen tilannetaju)

Empaattinen vuorovaikutus konkretiana valittyy siten, etta tyontekijan asenne, eleet,
puheaani ja puheen sisdltd asiakkaalle seka naista asiakkaalle valittyva tunne ovat
samansuuntaisia.

Empaattinen vuorovaikutus konkretiana on neuvoja, ohjeita seka konkreettista apua.

Empaattinen vuorovaikutus konkretiana nakyi yhteisen ymmarryksen rakentumisena
asiakkaan ja tyéntekijan valille.

Empaattinen vuorovaikutus konkretiana nakyi asiakkaalle kuulluksi tulemisena ja sen
jalkeen siina, etta asiakas koki tydntekijan ymmartaneen asiakkaan kokemusmaail-
maa.

Empaattinen vuorovaikutus konkretiana nakyy siina, ettda ammattilainen tarjoaa apua
asiakkaalle; asiakkaiden kuvauksissa empaattista vuorovaikutusta oli, etta asiakas
ohjattiin oikean avun piiriin.

Empaattinen vuorovaikutus konkretiana on sita, ettd ammattilainen on aktiivinen toi-
mija vuorovaikutustilanteessa ja asiakas on huomion keskipisteessa.

Empaattinen vuorovaikutusta konkretiana on ei-tietamista.

Seuraavissa kappaleissa on esitelty aineiston analyysin kautta muodostuneet tulokset

(katso myds Kuvio 2. Empaattinen vuorovaikutus konkretiana asiakkaiden kuvaamana

asiakkaan toimijuuden vahvistumiseksi).

Empaattinen vuorovaikutus konkretiana on tydntekijan asenteen ja olemuksen

ystavallisyytta.

Ystavallisyyden ilmentymaa olivat asiakkaiden kuvauksissa tyontekijan aanensavy,

hymy, ilmeet ja eleet. Empaattinen vuorovaikutus asenteena asiakasta kohtaan va-

littyi ammattilaisten ilmeistd, eleistd, puheesta ja danensavysta.

Se on enemman se on niinku siita tydntekijasta kiinni. Sen asenteesta ja
olemuksesta ja ottaako se vastaan niinku ystavallisesti vai onko se sen
oloinen, ettd no han saa palkan tasta ja hanen on pakko.
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Niin, se on niinku hyvaa palvelua, etta justiin nda niinku kuunnellaan ja ol-
laan ystavallisia eika olla silla asenteella, etta mita helvettia saa taalla
teet.

Ja sit se ottaa sen asian asiana niinku mita sa meet kysyy.

Eika kysy, etta mitas te taalla teette?

Niin ja sitten se danensavy on yksi.

limeista, hymysta. Joo Hymysta.

Joo, niin ei ole semmoista niinku teitittelya. Ei sellasta niinku virallista.

Empaattinen vuorovaikutus konkretiana nakyi tyontekijan kaytoksesta ja olemuksesta.
Empaattinen vuorovaikutus konkretiana oli asiakkaan ystavallistda huomioimista

ja vastaanotetuksi tulemista.

Empaattinen vuorovaikutus konkretiana nakyy siing, etta tyontekija mukauttaa
omaa kaytostaan asiakkaan ja tilanteen vaatimalla tavalla (vuorovaikutuksen tilan-

nesidonnaisuus ja ammattilaisen tilannetaju)

Tulosten perusteella empaattinen vuorovaikutus konkretiana on sita, etta ammattilainen

on aktiivinen toimija vuorovaikutustilanteessa ja asiakas on huomion keskipisteessa.

Se just, etta ei ole sellanen tyly.
No, ettd on ystavallinen ja sanoo paivaa ja mita on asiaa ja sillai.

Se sanoo paivaa ja kysyy, ettda mita on asiaa?

Asiakkaiden kuvauksissa korostui vastaanotetuksi tulemisen tarkeys. Tulosten mukaan
empaattinen vuorovaikutus on ammattilaisen hyvaa tilannetajua, joka tuli nakyville
konkretiana vuorovaikutustilanteessa mm. ammattilaisen kykyna mukauttaa omaa

vuorovaikutustyylidan asiakkaan ja tilanteen mukaan.

No yleensa, etta se vahan niinku juttelee ja ettei se ole semmoinen hiljai-
nen.
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Mutta sita ei ainakaan, ettd ma tiedan milta susta tuntuu. Eika sitakaan,
ettd se on hyvin valitettavaa. Joo kun se on tavallaan semmoista niinku
vahattelya.

Niin, se on niinku hyvaa palvelua, etta justiin nda niinku kuunnellaan ja ol-
laan ystavallisia eika olla silla asenteella, etta mita helvettia saa taalla
teet.

Tulosten perusteella empaattinen vuorovaikutus konkretiana valittyi siten, etta tyonte-
kijan asenne, eleet, puheaani ja puheen sisalto asiakkaalle seka naista asiak-
kaalle valittyva tunne olivat samansuuntaisia. Empaattinen vuorovaikutus konkre-
tiana ndkyi yhteisen ymmarryksen rakentumisena asiakkaan ja tyontekijan valille.
Empaattinen vuorovaikutus konkretiana nakyi asiakkaalle kuulluksi tulemisena ja sen
jalkeen siina, ettd asiakas koki tydntekijan ymmartaneen asiakkaan kokemus-

maailmaa.

Empaattinen vuorovaikutus konkretiana on ammattilaisen selkeaa viestintaa,

jota asiakkaan on helppo ymmartaa

Empaattinen vuorovaikutus konkretiana tulosten mukaan kuuluu ammattilaisen pu-
heessa. Tulosten mukaan empaattinen vuorovaikutus konkretiana oli tyontekijan

puheessa sinuttelua ja arkipuheen omaisia ilmaisuja.

Sitten on tullut semmoinen niinku pelkistetty versio siita, ettd mita niinku
oikeasti tarkoitetaan.

Asiakkaat kuvasivat empaattisen vuorovaikutuksen nakyvan konkretiana siina, etta am-
mattilainen on valmis selventdmaan asiakkaalle asioita selkeasti ja asiakkaan ymmar-

rettavalla tavalla.

Selkeatd suomea suomalaisille, selittda asiat niin, ettd ymmartaa.

Vaikka Kelan asiassa niin sit jos se rupee puhumaan jotenki vaikeasti niin
sitten kysya niin, etta saisinko tai siis, mita tama tarkoittaa tai jotenkin yk-
sinkertaisemmin.

Asiakkaat kuvasivat empaattisen vuorovaikutuksen nakyvan konkretiana siina, etta
tydntekija on valmis myds kokeilemaan ja etsimaan sellaisen tavan puhua, etta asiakas

saa ymmarrettavan kasityksen itsedan koskevista ja kasiteltdvana olevista asioissa.
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Empaattinen vuorovaikutus konkretiana nakyi yhteisen ymmarryksen rakentumi-

sena asiakkaan ja tyontekijan vilille

Tulosten mukaan empaattinen vuorovaikutus on taito, jota voi opetella. Asiakkaat kuva-
sivat empaattisen vuorovaikutuksen taitona, jossa ammattilaisen osoittama tilannetaju,
tilannesidonnaisuus ja vuorovaikutustaidot olivat konkreettisesti nakyvia merkkeja em-

paattisesta vuorovaikutuksesta.

Mun mielesta sitéd voi myds opetella koska onhan ihmisia, jotka on kylmia
tai ne ei nayta tunteitaan mitenkaan vaan sitten kyllahan sen kai voi ope-
tella, ma en tieda. Kylla toisilla se vaatii vahan enemman oikeasti niinku
tydsarkaa, ettd paddsee semmosesta kyynisyydesta ja halla valia asen-
teesta.

Kun jotkut on luonnostaan sellaisia ettda ne toksahtelee kaikille. Toksah-
televia ja tdmmdsia. Niin mun mielesta siina kohtaa ihmisen tarvitsisi
niinku pikkasen muuttua. (Silloin tarvis varmaan saada sita palautetta,
ettd miten sen palautteen sitten saa niinku) Kun kaikki ei kasittele sita pa-
lautettakaan.

Tulosten mukaan empaattinen vuorovaikutus on ammattilaisen suoraa ja rehel-
lista puhetta asiakkaalle. Asiakkaat kuvasivat myos, miten toksayttely ei kuulu em-
paattiseen vuorovaikutukseen. Tulosten mukaan empaattinen vuorovaikutus on vaikut-
tavaa ja vakuuttavaa kohtaamista silloin kun ammattilainen onnistuu valittdmaan empa-

tiaa konkretiana asiakkaalle.

Etta jos sulle tullaan téksayttaan suoraan tietysta asiasta niin totta kai se
sitten. Aattelet, ettd selva. Annetaan samalla mitalla takaisin pain. Nain
ma sen kasittaisin.

Tulosten mukaan kasvokkainen kohtaaminen koettiin vaikuttavammaksi kuin esimer-
kiksi puhelimessa kaydyt keskustelut tai lomakkeiden valityksella ja viestein kommuni-
kointi.

Sit on ihan niinku empaattisesta vuorovaikutuksesta, etta miinuksena
tammonen kokemus, etta ihmista ei ole tavattu, kasitellaan paperilla.

Empaattinen vuorovaikutus konkretiana on neuvoja, ohjeita seka konkreettista

apua
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Tulosten perusteella asiakkaat kuvasivat empaattisen vuorovaikutuksen nakyvan konk-
retiana juuri siind, ettd han sai ohjeita ja neuvoja omaan tilanteeseensa ammattilai-
selta.

Mutta sitten kun on se oikea henkil®, se ohjaa sua.

Niin, jos s& meet sen luokse ja sulla on niinku joku asia, mita sa et tieda
ja sitten sa meet kysyyn siltéd niinku neuvoo tai jotakin niin sitten se niinku
neuvoo taikka ohjaa johonkin.

Ja se, etta jos ei se tietty ihminen osaa auttaa niin se kertoo jonkun, joka
voi auttaa. Ohjaa niinku ja osaa ohjata asiakasta eteenpain siten, etta ei
jata niinku asiakasta.

Tulosten mukaan empaattinen vuorovaikutus konkretiana ilmenee siina, etta asiakasta
ei jateta yksin. Asiakkaat kuvasivat tarkeana, etta asiakas pyritaan ohjaamaan toi-
saalle, jos ammattilaisen oma osaaminen ei riita asiakkaan tilanteen edesauttamiseen.
Pelkka kuuntelu ei asiakkaiden mielesta viela itsessaan riittdnyt empaattiseen vuoro-
vaikutukseen. Tulosten mukaan kuuntelu oli osa empaattista vuorovaikutusta ja
se konkretisoitui nakyvaksi empaattiseksi vuorovaikutukseksi yhteisen ymmar-

ryksen muodostuessa kohtaamisessa.

Niin joskushan se on varmaan viisasta sanoa, etta jos ei itse tieda eika
osaa niin, etta ei jata sita asiakasta yksin silleen.

Empaattinen vuorovaikutus konkretiana on kuuntelemista ja ymmartamista

Tulosten mukaan osa empaattista vuorovaikutusta on kuunteleminen, silloin kun se yh-
distyi muihin, asiakkaiden empaattisena vuorovaikutuksena kokemiin asioihin. Tulosten
perusteella kuuleminen todentui asiakkaalle silla, ettd asiakas koki tyontekijan ym-
martaneen asiakkaan kokemusmaailmaa. Tulosten mukaan kuunteleminen muuttui
empaattiseksi vuorovaikutukseksi tyontekijan lisdantyneen ymmarryksen tai asiakkaalle

tarjoaman konkreettisen avun myota.

Niin se on niin kuin eri asia ihan eri asia kuin se, etta vaikka saa kayt 3—4
vuotta saman ihmisen tykona niin jos silla on jotkut paperit, se kysyy ja sa
vastaat. Niin ei se niin kun, ei siitd ainakaan mitaan hyotya ole.
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Mielenterveyspalveluissa on kuunneltu ihmisia, on autettu ja oltu ystavalli-
sia.

Empaattinen vuorovaikutus on sit3, ettd asiakkaalle tulee tunne siita, etta
han on oikealla asialla.

Ja tassa niinku tavallaan sa koet sitten sen, sa et saa sita vastinetta tai
vuorovaikutusta tai mitéd onkaan niinku siihen, kun s& menet kysymaan.
Sulle vaan sanotaan sitten soita joko tonne tai laita sinne viesti tai sit sil-
leen niinku.

Tulosten perusteella empaattinen vuorovaikutus asiakkaiden kokemana valittyi asiak-
kaalle tyontekijan asiakkaan tilanteesta lisdantyneena ymmarryksena ja asiakkaalle va-
littdman hyvaksynnan kautta. Tulosten mukaan empaattinen vuorovaikutus konkre-
tiana oli yhteisen ymmarryksen rakentumista. Yhteinen ymmarrys sisalsi asiakkai-
den kuvauksissa yhteisesti jaetun nakemyksen asiakkaan tilanteesta ja asiakkaan

haasteellisiksi kokemien asioiden ratkaisukeinoista.

Sosiaalipalvelut toiminut hyvin ja kuunneltu asiakasta ja ymmarretty.

Niin, se on niinku hyvaa palvelua, etta justiin nda niinku kuunnellaan ja ol-
laan ystavallisia eika olla silla asenteella, etta mita helvettia saa taalla
teet.

Empaattinen vuorovaikutus konkretiana on ymmarryksen rakentumista

Tulosten perusteella empaattinen vuorovaikutus on ymmarrykseen pyrkivaa. Asiakkaan
nakemyksen mukaan empaattista vuorovaikutusta konkretiana on se, etta ammattilai-
nen on aktiivinen toimija vuorovaikutustilanteessa ja asiakas on huomion keski-
pisteessa. Tulosten mukaan se, ettd ammattilaisella on tahto ja yritys ymmartaa asia-

kasta, on jo empaattista vuorovaikutusta.

Maa semmoisen asian vaan, ettd sen ammattilaisen taytyisi ymmartaa
asiakasta.

Tulosten mukaan ammattilaisen halu mukauttaa omaa kieltaan niin etta asiakas ym-
martaa, mitd ammattilainen tarkoittaa, on empaattista vuorovaikutusta. Tulosten mu-
kaan empaattinen vuorovaikutus konkretiana nakyi asiakkaalle ammattilaisen ar-

kipuheen omaisina ilmaisuina ja tuttavallisena puheena.
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Sitten on tullut semmoinen niinku pelkistetty versio siita, ettd mita niinku
oikeasti tarkoitetaan.

Selkeata suomea suomalaisille, selittaa asiat niin, ettd ymmartaa.

Vaikka Kelan asiassa niin sit jos se rupee puhumaan jotenki vaikeasti niin
sitten kysya niin, etta saisinko tai siis, mita tama tarkoittaa tai jotenkin yk-
sinkertaisemmin.

Tulosten mukaan ammattilaisen hyvaa tarkoittavat lausahdukset,” tiedan, milta sinusta
tuntuu ” olivat vahattelevia ja asiakkaan kokemusta mitatéivia. Ammattilaisen pyrkimys
ymmarryksen luomiseen ja yhteyden tekemiseen tilanteissa oli merkittdvaa empaattista

vuorovaikutusta.

Empaattinen vuorovaikutus on ystavallista kohdatuksi tulemista

Empaattinen vuorovaikutus tulosten perusteella on asiakkaan yksiléllisyyden huomioi-
mista. Konkretiana empaattinen vuorovaikutus nakyy asiakkaalle tulosten mukaan ar-

vokkaana kohtaamisena ja asiakkaan ainutkertaisten kokemusten kunnioittamisena.

Mutta sita ei ainakaan, ettd ma tiedan milta susta tuntuu. Eika sitdkaan,
ettd se on hyvin valitettavaa. Joo kun se on tavallaan semmoista niinku
vahattelya.

Tulosten perusteella, ettd empaattisen vuorovaikutuksen lasnadolon tuntee ja tietda

tuntee olossaan.

Joo, ja ikina ei saa sanoa sita, ettd ma tiedan milta susta tuntuu. Koska
jokaisella ihmiselld on joka asiasta omat juttunsa ja kokemuksensa.

Tulosten mukaan empaattisen vuorovaikutus on ammattilaisen ymmartavaa ja kunnioit-
tavaa suhtautumista asiakkaaseen ja hanen tilanteeseensa ja tdman konkreettista valit-

tymista asiakkaalle.
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Empaattinen vuorovaikutus konkretiana

Vuorovaikutustaidot

Viestinta
Kommunikointi

Kuunteleminen Ystavéllisyys

Ammattilaisen kyky kommunikoida suoraan ja ymmarrettavasti seka
ymmaérrys vuorovaikutuksen tilannesidonnaisuudesta

Kuvio 2. Empaattinen vuorovaikutus konkretiana asiakkaiden kuvaamana asiakkaan

toimijuuden vahvistumiseksi

8 Kuvaus empaattisesta vuorovaikutuksesta

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistydssa Akaan matalan kynnyksen sosiaalipalvelun
asiakkaat kehittivat kuvauksen empaattisesta vuorovaikutuksesta. Edellisessa luvussa
esitettyja tuloksia verrattiin keskenaan ja tulkittiin suhteessa toisiinsa. Nain muodostet-
tiin synteesi ja tyon tuotos: kuvaus empaattisesta vuorovaikutuksesta ammattilaisen ja

asiakkaan kohdatessa, asiakkaan ndkokulmasta kuvattuna. (ks. kuvio 3).

Asiakkaat kuvasivat empaattista vuorovaikutusta ja empaattisen vuorovaikutuksen
konkreettista nakymista/valittymistad yhtena kokonaisuutena enemman kuin kahtena
erillisena kysymyksena. Empaattinen vuorovaikutus ja sen konkreettinen ilmenemi-
nen kietoutuivat yhteen ja taydensivat toisiansa. Nama kaksi asiaa kulkevat vuorovai-
kutustilanteessa yhdessa, ne tarvitsevat toisensa, jotta vuorovaikutustilanne nayttaytyi

asiakkaalle empaattisena vuorovaikutuksena.
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Arvostava ja kunnioittava kohtaaminen ovat empaattista vuorovaikutusta. Empaatti-
nen vuorovaikutus konkretiana nakyy asiakkaan tervehtimisena, huomion kiinnittami-
sena asiakkaaseen. Tyontekijan kaytds rakentaa empaattista vuorovaikutusta tervehti-
misen, aloitteellisuuden seka ystavallisyyden kautta heti tapaamisen alusta alkaen.
Empaattinen vuorovaikutus on lamminta ja valittavaa seka ystavallisyyden la-

paisemaa.

Empaattinen vuorovaikutus ja sen konkreettinen nédkyminen oli asiakkaiden kuvauk-
sissa saman ilmion eri puolia ja toteutuivat yhdessa. Empaattinen vuorovaikutus
on asiakkaiden kuvauksissa omakohtaisesti koettavissa olevaa tunnetta ja samanai-
kaista tietoa vuorovaikutustilanteen luonteesta. Empaattisesta vuorovaikutuksesta tuli
vaikuttavaa vasta sen valittyessa asiakkaalle konkretiana ja asiakkaan saadessa siita
empaattiseksi vuorovaikutukseksi tunnistettavan kokemuksen. Esimerkiksi tyontekijan
ystavillisesta asenteesta ja olemuksesta, asiakas havainnoi tilanteen luonnetta.
Tama ei jdanyt vain havainnon tasolle vaan asiakkaat kuvasivat empaattisen vuorovai-
kutuksen olevan tunne; tuntuvan ja olevan tunnistettavissa empaattiseksi vuorovaiku-
tukseksi. Asiakkaiden kokiessa tulleensa vastaanotetuksi ja huomioiduksi ysta-

villisesti, se oli alku empaattisen vuorovaikutustilanteen muodostumiselle.

Kuunteleminen, ymmartaminen, neuvominen, ohjaaminen, ratkaisujen etsiminen, auttaminen

Keskustelu, tilan Tilannesidonnaisuus

Tilannesidonnaisuus tekeminen Tilannetaju

tilannetaju Ystavallisyys

Vastaanotetuksi F

tuleminen

Asiakas keskiossa:
yksilona, ainutkertaisine
kokemuksineen
Vuorovaikutustaidot
Asenteen
valittyminen

Asiakkaiden kuvauksissa empaattinen vuorovaikutus ja sen
rakentuminen olivat ammattilaisen vastuulla

Empaattinen vuorovaikutus ja sen nakyminen konkreettisesti
asiakkaalle kietoutuivat yhteen; ilman toista ei ollut toista

Kuvio 3. Kuvaus empaattisesta vuorovaikutuksesta matalan kynnyksen sosiaalipal-
velun asiakkaiden kuvaamana.

Toteutuessaan vuorovaikutussuhteessa, jollainen ammattilaisen ja asiakkaan kohtaa-
minenkin on, empaattinen vuorovaikutus on konkreettisesti ndkyvaa ja asiakkaalle ko-

ettavissa olevaa. Empaattisen vuorovaikutuksen nakyminen asiakkaalle konkreettisesti
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mahdollistuu kohtaamisissa ammattilaisen tietynlaisen asenteen valittymisena asiak-

kaalle.

Asiakkaiden kuvasivat empaattisen vuorovaikutuksen olevan mm. ammattilaisen ysta-
villistd asennetta asiakasta kohtaan, huomioiduksi tulemista tyontekijan taholta,
vastaanotetuksi tulemisen kokemusta, ammattilaisen vuorovaikutustaitoja ja ammat-
tilaisen hyvaa tilannetajua. Asiakkaiden kuvauksissa empaattinen vuorovaikutus oli
my0s opeteltavissa oleva taito. Empaattinen vuorovaikutus on ammattilaiseen ystaval-

lista ja arvostavaa suhtautumista asiakkaaseen.

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tuloksissa korostui asiakkaiden kuvaus siita,
ettd empaattinen vuorovaikutus on tyontekijan asenne, joka ndkyy empaattisena vuo-
rovaikutuksena konkreettisesti ammattilaisen ystavallisen asenteen valittymisen
kautta. Empaattinen vuorovaikutus valittyi asiakkaiden kuvaamana ammattilaisen pu-
heessa, toiminnassa ja ulkoisessa olemuksessa (ilmeet, eleet, ystavallinen olemus).
Tasta kaikesta yhdessa muodostui empaattinen vuorovaikutus tai toisin sanoen tata

kaikkea empaattinen vuorovaikutus on.

Asiakkaiden kuvauksissa empaattinen vuorovaikutus ei ollut luettavissa vain tyonteki-
jan henkilokohtaiseksi osaamiseksi tai asiakkaan mystiseksi henkildkemian toimimisen
kokemukseksi. Empaattinen vuorovaikutus asiakkaiden kuvaamana oli ammattilaisen
tilannesidonnaista vuorovaikuttamista; ammattilaisen kykya muuttaa vuorovaiku-
tustaan tilanteeseen sopivaksi ja nain asiakkaan toimijuutta edistavaksi. Tulosten pe-
rusteella empaattinen vuorovaikutus konkretiana oli asiakkaalle aina havainnoitavissa
olevaa. Empaattinen vuorovaikutus nakyi konkretiana asiakkaalle tyontekijan asen-
teen kautta mm. ammattilaisen ulkoisen kdytoksen heijastaessa tyontekijan sisdista

asennetta asiakasta kohtaan.

Asiakkaat kuvasivat empaattisen vuorovaikutuksen nakyvan mm. ammattilaisen
eleistd, ilmeista, puheesta. Tulosten perusteella asiakkaat kuvailivat empaattisen
vuorovaikutuksen konkretiana ilmenevan siten, ettd ammattilaisen asenne ja vuorovai-
kutustavat olivat vuorovaikutustilanteessa yhtenevaiset. Edellda mainittuja asioita yh-
disti tyontekijan ystavallisyys seka asenteen etta ulkoisesti nakyvien tunnus-

merkkien muodossa.
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Konkretiana empaattinen vuorovaikutus kuului tydntekijan puheesta (kaytetyt ilmaisut),
aanensavysta seka nakyi ilmeista ja eleista. Asiakkaat kokivat kasvokkaisen koh-
taamisen olevan itselleen miellyttdvampaa ja sujuvampaa seka edistavan empaattisen
vuorovaikutuksen toteutumista. Tassa tutkimuksellisessa kehittamistydssa asiakkaat

kuvasivat, ettd empaattinen vuorovaikutus on ammattilaisen vastuulia.

Tulosten perusteella empaattinen vuorovaikutus on kiireetonta kohtaamista. Asiak-
kaat kuvasivat kiireettdman vuorovaikutuksen ilmapiirin tekemisen olevan osa ammatti-
laisen ammattitaitoa. Empaattinen vuorovaikutus kuvattiin taidoksi, jota voi myds asiak-
kaiden mielesta opetella. Nain myds kiireettdbman ilmapiirin tuntu kohdatessa, tydnteki-
jan kiireesta huolimatta, oli asiakkaiden kuvaamana ammattilaisen ammattitaitoa ja

osaltaan vahvisti empaattista vuorovaikutusta.

Asiakkaat kuvasivat empaattisen vuorovaikutuksen olevan luonteeltaan ammattilaisen
asettumista vuorovaikutustilanteissa ei-tietamisen tilaan. Asiakkaat kuvasivat ei-tieta-
misen olevan konkreettisesti sitd, ettd asiakas tulee kohdatessa huomioiduksi yksi-
I6na, ainutkertaisine kokemuksineen. Tulosten perusteella jo pyrkimys ymmartami-
seen koettiin empaattisena vuorovaikutuksena. Asiakkaat kuvasivat, etta osa ammatti-
laisen ammattitaitoa on ymmartaa vuorovaikutuksen tilannesidonnaisuus. Konkretiana
empaattinen vuorovaikutus nakyi kohtaamisissa ammattilaisen hyvana tilannetajuna ja
kykyna muokata omaa vuorovaikutustaan, jotta asiakas tulisi paremmin ymmarretyksi
ja asiakkaan asia selvitetyksi. Asiakkaan kokemuksena empaattinen vuorovaikutus ol
ymmarrykseen pyrkivda. Empaattinen vuorovaikutus asiakkaan toimijuuden vahvistu-
miseksi on ymmarryksen rakentumista, uusien nakokulmien avautumista ja sita

kautta uudenlaisten ratkaisujen mahdollistumista.

Empaattinen vuorovaikutus konkretiana oli asiakkaan kokemusta kohdatuksi tulemi-
sesta. Empaattinen vuorovaikutus konkretiana nakyi asiakkaiden kuvauksissa vas-
taanotetuksi ja ymmarretyksi tulemisen kokemuksena. Asiakkaat kuvasivat em-
paattisen vuorovaikutuksen olevan jotakin, joka ndkyy ja tuntuu konkreettisesti asiak-

kaalle ammattilaisen ja asiakkaan kohdatessa.

Empaattisen vuorovaikutuksen kokemuksellinen puoli oli merkityksellinen asiakkaiden
kuvauksissa. Kuvatessaan, mitd empaattinen vuorovaikutus on, asiakkaat kuvasi-

vat usein samanaikaisesti, miltd se tuntuu.
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Ammattilaisen ymmarrettava viestinta on empaattista vuorovaikutusta. Konkretiana em-
patia nakyi ammattilaisten selkedna kielenkayttona ja haluna muokata omaa pu-
hettaan asiakkaalle paremmin ymmarrettiviksi. Empaattinen vuorovaikutus konkre-
tiana nakyi kohdatessa ammattilaisten arkipuheen kaltaisina ilmaisuina ja asiak-
kaan sinutteluna. Tama edesauttoi luontevan tilan muodostumista tapaamiseen, jossa

mahdollistui vaikeidenkin asioiden kasittely.

Empaattinen vuorovaikutus on asiakasta mydnteisella tavalla huomioivaa. Suora ja
ymmarrettava viestinta on empaattisen vuorovaikutuksen nakymista asiakkaalle

konkretiana.

Empaattinen vuorovaikutus on toiseen suuntautuvaa ja toista huomioivaa. Oleellista
empaattisen vuorovaikutuksen toteutumisen kannalta asiakkaiden kuvauksissa oli, etta
tyontekija pyrki rakentamaan luottamuksellisen eli mutkattoman valittdvan ja asiakasta

arvostavan ilmapiirin tapaamiseen.

Asiakkaiden kuvaamana ja kokemana empaattinen vuorovaikutus ei ole vain puheen
tasolla toteutuvaa tai jokin vaikeasti avautuva kasitteellinen ilmié. Empaattinen vuoro-
vaikutus on arkipaivaistd, kohdatessa tapahtuvaa, ndhtavissa ja koettavissa ole-
vaa. Asiakkaat kuvasivat, ettd empaattisen vuorovaikutuksen lasnaolon tuntee; sen tie-
taa, myds, jos jokin ihminen tai tilanne ei ole empaattinen. Empaattinen vuorovaikutus
toimii monella eri tasolla ja se on paitsi tyontekijan ajattelun ja asenteen valittymista
asiakkaalle niin myds konkreettista asiakkaan auttamista ja neuvomista. Empaattinen
vuorovaikutus edellyttaa tydntekijan vuorovaikutustaitojen ja keinojen mukauttamista

tilanteen ja asiakkaan mukaan sopivaksi.

9 Pohdinta

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon yhteiskehittelytilaisuudessa kehitettiin kuvaus
empaattisesta vuorovaikutuksesta matalan kynnyksen sosiaalipalvelun asiakkaiden na-
kékulmasta kuvattuna. Tassa tydssa asiakas oli tiedontuottaja ja samalla mydés kehitta-
jakumppani. Tutkimuksellisen kehittdmistydn mielenkiinto kohdistui asiakkaiden nake-
myksiin empaattisesta vuorovaikutusta ja miten se asiakkaan nakékulmasta ammattilai-
sen ja asiakkaan kohdatessa konkretiana nakyy. Tassa luvussa tarkastelen tyon tulok-
sia, menetelmallisia ratkaisuja ja eettisyytta. Lopuksi tuon esille tyésta nousseita jatko-

kehittdmisideoita.
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9.1 Tulosten tarkastelu

Tuloksista tehdyt johtopaatokset ja pohdinta

Tutkimuskysymys 1. ja tutkimuskysymys 2. nayttaytyivat osittain yhtena kokonaisuu-
tena. Empaattinen vuorovaikutus ja sen konkreettinen ilmeneminen kietoutuivat yhteen
asiakkaiden kuvauksissa. Asiakkaan nakokulmasta empaattista vuorovaikutusta on
vain asiakkaalle konkreettisesti valittyva empatia. Empaattinen vuorovaikutus on vuoro-

vaikutustilanteessa omakohtaisesti havainnoitavissa ja koettavissa oleva ilmio.

Asiakkaalle valittyva tunne siitd, ettd hanelld on oikeus hakea apua, oli merkittava em-
paattisen vuorovaikutuksen tekija asiakkaiden kuvatessa empaattista vuorovaikutusta.
Asiakkaat saivat vahvistuksen asiansa vastaanotetuksi tulemisesta tydntekijan elekie-
lesta. Ystavallisyyden ilmentymaa olivat asiakkaiden kuvauksissa tydntekijan aanen-

savy, hymy, ilmeet ja eleet.

Asiakkaan oikeanlainen huomioiminen kohdatessa vahvisti asiakkaalle tunnetta siita,
ettd han on arvokas ja hanen asiansa on tarked myds ammattilaisen mielesta. Asiak-
kaiden kuvauksissa empaattinen vuorovaikutus rakentui ammattilaisen vuorovaikutus-
taitojen ja tilannetajun varassa. Asiakkaiden kuvauksissa empaattisen vuorovaikutuk-

sen taitojen opettelemista edesauttaa ammattilaisen kyky itsereflektioon.

Empaattinen vuorovaikutus on vaikuttavaa ja vakuuttavaa kohtaamista silloin kun am-
mattilainen onnistuu valittdmaan empatiaa konkretiana asiakkaalle. Empaattinen vuoro-
vaikutus rakentui asiakkaan kuulluksi tulemisen ja nahdyksi tulemisen kokemuksen
kautta. Empaattinen vuorovaikutus Iahti rakentumaan tyontekijan asettuessa kuulemi-
sen, hyvaksynnan ja ei-tietdmisen tilaan vuorovaikutustilanteessa; asiakas tuli nahdyksi

yksilona, ainutkertaisine kokemuksineen.

Empaattinen vuorovaikutus ammattilaisten ja asiakkaiden kohdatessa asiakkai-

den kuvaamana

Taman tutkimuksellisen kehittdmistydn tulosten mukaan asiakkaat kuvasivat empaatti-
sen vuorovaikutuksen toteutuvan paremmin kasvokkain, lI&hitapaamisissa. Asiakkaiden

kuvauksissa ei tullut esille kokemuksia digitapaamisista tai niihin liittyvia kuvauksia.
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Asiakkaat korostivat kasvokkaisen kohtaamisen mahdollisuutta. Puhelimessa tai tieto-
koneen valityksella tapahtuneista asiakastapaamisista ei ollut kuvauksia. Asiakkaat ku-
vasivat hiukan etavastaanottoihin littamiaan vaikeuksia. Kuvatut vaikeudet liittyivat ta-
paamisaikojen varaamiseen ja omien asioiden sopimiseen ja selvittdmiseen enemman

kuin varsinaisiin kohtaamisiin auttamistydn ammattilaisen kanssa digivalitteisesti.

Lahitapaamisissa merkittavaksi vuorovaikutuksen kannalta nousi ammattilaisen ysta-
vallinen asenne asiakasta kohtaan ja sen konkreettinen nakyminen kohdatessa. Asiak-
kaiden kuvauksissa tydntekijan hyvat vuorovaikutustaidot ja kyky ammatillisen empati-
aan koettiin itsed voimaannuttavana. Empatia vuorovaikutustilanteessa ikaan kuin sai
tydntekijan asettumaan asiakkaan asemaan ja auttoi ymmartdmaan, miten asiakas asi-
oita kokee tai milta asiat voivat hanesta tuntua (Aaltola 2017:27-45). Ne olivat osateki-
joita siihen, ettd asiakkaat kokivat tilanteen empaattiseksi vuorovaikutukseksi. Leiman
(2015) toteaa, ettd dialogisessa ohjauksessa tydntekijan on havainnoitava omaa osuut-
taan vuorovaikutuksesta ja samalla asiakkaan itsereflektion taitoa ja syvyytta. Leiman
(2015) kuvaa reflektion olevan asiakkaan toimijuuden tukemista ja korostaa dialogisen
suhteen merkitysta ymmarryksen avaajana. (Leiman 2015: 57—67). Tyontekijan oman
toiminnan reflektio seka asiakkaan itsereflektiokyvyn arvioiminen ja tukeminen tapaa-

misen aikana onkin nahtavissa asiakkaan toimijuuden tukemiseksi.

Asiakkaat kuvasivat empaattisen vuorovaikutuksen olevan sellaista, jossa tyontekija
mukauttavaa toimintaansa, jotta asiakas sekda ymmartaa etta tulee ymmarretyksi pa-
remmin. Dialoginen suhde ja sen avaama ymmarrys toimivat asiakkaan toimintakykya
edistden. Asiakkaan toimijuus vahvistuu itseymmarryksen ja uusien toimintatapojen
myo6ta. Leiman (2015) kuvaa, miten asiakkaalla ja tyontekijalla on yhteinen selville saa-
misen tehtava. (Leiman 2015:57-67). Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tulosten
perusteella dialogisuus oli tietdmisen sijaan asettumista suhteeseen ja ei — tietamista.
Dialogi mahdollisti tilan luomisen, jossa vuorovaikutus kantaa seka tydntekijaa etta
asiakasta. Asiakkaan ja tyontekijan yhteinen tehtava oli etsia ja suunnata yhdessa kohti
lahemmaksi yhteisen ymmarryksen muodostumista. Asiakaan toimintakyvyn ja voi-
maantumisen vahvistuminen on nain ajatellen asiakkaan itsereflektion vahvistumista ja
sitd kautta toimintaan kohdistuvien parempien toimintatapojen 16ytymista. Asiakkaiden
kuvauksissa toistui, etta tydntekija auttaa asiakasta kuuntemalla, kunnioittavalla 1asna-
ololla seka palautteen avulla luomaan ymmarrysta asiakkaan pulmallisiksi kokemiin

asioihin ja hakemaan uudenlaisia ratkaisuja asiaan. (Monkkdnen 2007:31.) Asiakkaat
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korostivat jokaisen ihmisen yksiléllisyytta ja kokemusten ainutkertaisuutta. Osa em-
paattisen vuorovaikutuksen kokemuksellista perustaa voisikin ajatella olevan siina, etta
tyontekija nakee asiakkaan yksilollisyyden ja kunnioittaa sita ja asiakas kokee taman

voimakkaan myonteisena ja vuorovaikutusta edistavana.

Tyontekijan on tarkea tietaa, etta kenenkaan elama ei avaudu toiselle taysin tiedetta-
vaksi. Ei voi kuvitella tietdvansa toisen maailmaa ja kokemuksia kuvittelunsa mukai-
sesti toteutuvana. Asiakkaan arki ja kokemukset ovat aina ainutkertaisia eivatka kate-
gorisoitavissa. Kuvitellun, tiedetyn ja todellisuuden valissad on aina maastoa, jonka jo-
hon kartta ja kompassi ovat asiakkaalla. Reflektoiva ote tydhon voi edesauttaa sen ym-
martamista, ettd ei voi olettaa tuntevansa toisen taysin tai kuvitella, etta voisi taysin tie-
taa toisen maailmaa. Empatian haasteena on, ettd mikali tyontekija nakee paljon itselle

tuttua toisessa voi asiakkaan erityisyys kadota (Aaltola 2017 27—45).

Asiakkaille merkityksellistd kohdatessa oli, etta tydntekijan huomio oli suuntautunut
asiakkaaseen. Asiakaskeskeinen tyoskentelyote valittyi asiakkaalle tydntekijan ystaval-
lisesta kaytOksesta; tavallisesta tuli merkittdvaa. Luottamusta kohdatessa rakensi am-
mattilaisen ystavallinen asenne ja asiakkaan vastaanottaminen. Asiakkaiden kuvauk-
sissa empaattinen vuorovaikutus toteutui, mikali se nakyi konkreettisesti. Tata poh-
tiessa keskidon nousee ammattilaisen asenne. Asenne heijastui konkreettisesti tyonte-
kijan koko olemuksesta. Empaattinen vuorovaikutus asiakkaan kokemana on olemassa
vain, jos jokin sita tilanteessa konkreettisesti iimentaa. Tyontekijan asenne heijastuu

hanen olemuksestaan. Siksi on tarkeata ajatella, mita ajattelee.

Siina missa kognitiivinen empatia vuorovaikutustilanteissa auttaa tydntekijaa tekemaan
havaintoja tunnekokemusten ulkopuolelta asiakkaan tilanteesta niin se myds auttaa
asiakasta havainnoimaan ja tekemaan paatelmia mm. tyontekijan asiakkaaseen ja ti-

lanteeseen kohdistamasta asenteesta. (Aaltola 2017:49-51).

Asiakas yksilona, ainutkertaisine kokemuksineen kohdattuna

Kuvatessaan empaattista vuorovaikutusta ja sen konkreettista ndkymista asiakkaat ku-
vasivat suurelta osin samoja tekijoita, mita kuuluu ekologisen (valtaistumista tukeva)
kuntoutuksen paradigman mukaiseen asiakkaan hyvaan kohtaamiseen. Kuntoutuksen
valtaistavan paradigman mukaisesti asiakas nahdaan oman eldamansa asiantuntijana,

joka on tasavertainen toimija oman elamansa asioissa. Tama edellyttaa tyontekijalta
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oikeanlaista asennetta ja tytotetta. Valtaistavan paradigman mukaisesti asiakas osal-
listuu tarpeiden ja tavoitteiden maarittelyyn. Asiakkaalla on oltava mahdollisuus valita ja
osallistua oman kuntoutumisensa prosessin toteutukseen kaikkinensa siis myds arvi-
ointiin ja seurantaan. (Terveys ja sosiaaliministerid 2004: 25.) Asiakkaalla on oikeus

my0s valita pois jattaytyminen palveluista.

Valtaistavan paradigman mukaisesti asiakkaalla on oltava mahdollisuus osallistua pal-
velujen kehittdmiseen ja saada tukea, ohjausta ja neuvontaa. Asiakas on tydskentelyn
keskitssa ja hanet nahdaan aktiivisena osallistujana ja omaa elamaansa suunnittele-
vana yksilona. (Sosiaali- ja terveysministerio 2004:25.) Empaattisen vuorovaikutuksen
maarittavia tekijoitd asiakkaiden nakodkulmasta kuvattuna olivat nama samat asiat. Yh-
tenevaista naissé on myos tilannesidonnaisuus. Merkittavaa asiakkaille oli liséksi tyon-
tekijan hienotunteisuus asiakastilanteissa seka hyva tilannetaju asiakkaan huomioimi-

sen tavoissa.

Omalla vuorovaikutustavallaan tyontekija pystyi tuomaan esille asiakkaan arvokkuutta.

Ammattilaisen taitoa on kyky néhda ratkaisukeinoja ja tuoda naita esille kohtaamisissa.
Mahdollisuuksien nakeminen auttaa toiveikkuuden toteutumista ja voimavaraistaa asia-
kasta. Empaattisen vuorovaikutuksen ilmapiirissa asiakkaan on turvallista tutkailla

omaa elamantilannettaan seka nahda ja |6ytaa omia voimavarojaan.

Hyva ja asiakasta kunnioittava kohtaaminen oli asiakkaan kokemana tydntekijan Kii-
reettdmalta tuntuvaa lasnaoloa tilanteessa. Tyontekijan reflektoidessa omaa toimin-
taansa, mahdollistuu sen tietdminen missa kulkee asiakkaan raja ja mitd on mahdol-
lista tietda. Asiakkaat kuvasivat ei-tietamisen tilaan asettumisen olevan myos tarkea
ammattilaisen taito. Se tukee ammattilaisen ajattelussa asiakkaan nakemista omana
erillisena yksilona, omine kokemuksineen. Kaanteisesti tyontekijan osoittama ei-tieta-
misen tila siis lisda asiakkaan kokemusta yksiléna kohdatuksi tulemisesta. Ei-tietami-
sen kanssa yhdessa tyontekijan tarkea taito on kyky asettua tilanteeseen ja suunnata
huomio asiakkaaseen. Tyontekija ikaan kuin luo omalla asenteellaan ja kdytokselldan
rauhallisen tilan asiakkaan ja tydntekijan valiin, tilan, jossa mahdollistuu uusien nako-
kulmien I6ytaminen asiakkaan esittdmiin pulmiin. Asiakkaalla on oikeus tulla kohdatuksi
kunnioittavasti; ammattilaisen on tarkasteltava omia vuorovaikutustaitojaan ja mahdolli-

sesti oltava valmis syventdmaan osaamistaan.

Dialogisuus
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Ménkkénen (2017) kuvaa miten vuorovaikutussuhde lujittuu, kun auttamisty6ta tekeva
ammattilainen osoittaa myonteistad empatiaa ja kertoo ymmartaneensa asiakasta, pa-
laamalla asiakkaan juuri kertomaan (2007:31). Tulosten perusteella asiakkaat kuvasi-
vat dialogia siten, etta pelkka kuulluksi tuleminen ei viela ole empaattista vuorovaiku-
tusta. Asiakkaiden kuvauksissa kuulluksi tuleminen yhdistettyna tyontekijan ymmarryk-
sen syntymiseen asiakkaan tilanteesta koettiin empaattiseksi vuorovaikutukseksi. Dia-
logi asiakkaiden kuvauksissa esiintyi kasvokkaisena kohtaamisena, jossa tydntekija ja
asiakas keskustellen rakentavat yhteistd ymmarrysta asiakkaan haasteelliseksi koke-
maan asiaan. Tyontekijan selkeys ilmaisussa ja arkikielen omainen puhe rakensivat
luottamusta ja yhteyttd kohtaamisissa. Yhteisen kielen 16ytymisen kautta voi tapahtua
uusien nakokulmien 16ytymista. Tulosten perusteella asiakkaat odottavat saavansa
kohtaamisista konkreettista apua, neuvoja, ohjeita tai esim. vaihtoehtoisten uusien na-
kdkulmien 16ytymista itselleen haasteellisiksi kokemiinsa asioihin. Kiteytettyna: kerrottu
ei puhujalle palautettuna tai kysyttyna ole enda sama. Dialogi mahdollistaa toivon ja
uusien oivallusten I6ytdmisen. Tuo toteutuu vuorovaikutuksessa, yhteistydssa (Monk-
kénen 2007:31).

Empaattisen vuorovaikutuksen ilmapiirissa asiakaskohtaamiset sujuivat dialogissa.
Asiakkaat mainitsivat vastavuoroisuuden toimivan niin, etta jos tyontekija osoittaa ysta-
vallisyytta kohdatessa niin asiakkaan on helppo vastata takaisin samalla tavalla. Sa-
manaikaisesti asiakkaat kuvasivat kuitenkin empaattisen vuorovaikutuksen olevan
tyontekijan vastuulla. Tama haastaa ammattilaista tutkimaan omaa ajatteluaan. Asiak-
kaat kuvasivat tyontekijan asenteen heijastuvan kohtaamisissa. Adnettémasti ajatellut
asiat ovat lasna vuorovaikutustilanteessa ja muokkaavat vuorovaikutusta; kehonkieli

voi paljastaa asenteen vaikkei siitd daneen lausuttaisi.

Asiakkaiden kuvauksissa empaattinen vuorovaikutus oli hienovaraista. Tata voi peilata
hyvin siihen, miten Goffman (1955) kirjoittaa sosiaalisen arvon ja keskinaisen arvioinnin
valittyvan hienovaraisesti. Asiakkaat kuvasivat empaattisen vuorovaikutuksen nakyvan
konkretiassa tydntekijan asenteesta, ystavallisyydesta, ilmeista, eleista, ddnensavysta
ja koko olemuksesta. Goffman (1955) kuvaa, miten hyvan vuorovaikutustilanteen voi
menettda hetkessa: varomaton vilkaisu, tilanteeseen sopimattomat eleet tai 4dnensavy
voivat rikkoa luottamusta ja pyrkimysta yhteisymmarrykseen. Asiakkaat kuvasivat em-
paattisen vuorovaikutuksen vastakohdiksi mm. tyontekijan tylyyden, papereihin keskit-

tymisen, téksayttelyn, passiivisuuden seka puutteellisen tilannetajun. Goffmanin
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(1955) mukaan sosiaalisissa tilanteissa esiintyy rituaalinen koodi. Sen tarkoitus on suo-
jata hyvaa vuorovaikutusta. Taman Goffman (1955) kertoo toimivan, mikali henkild on
valmis havainnoimaan vuorovaikutustilannetta ja asetumaan siihen yhdessa toisten
kanssa. Goffman (1955) nimeaa mm. tarkkanakdisyyden, sosiaalisen taidon tai huo-
maavaisuuden puutteen heikentavan vuorovaikutuksen laatua. (Goffman: 55-59.) Asi-
akkaat kuvasivat samaa asiaa siten, etta tyontekijan kyky asettua tilanteeseen, suun-
nata huomio asiakkaaseen ja havainnoida tilannetta seka ystavallinen asenne ja hieno-
tunteisuus rakentavat empaattista vuorovaikutusta kohtaamisiin. Asiakkaiden kuvauk-
sissa tyontekijan asenne nousi merkittdvaan rooliin siihen, millaiseksi vuorovaikutusti-

lanne kohdatessa rakentuu.

Asiakkaan toimijuuden tukeminen

Asiakkaiden kuvauksissa sana toimijuus ei tullut esille. Asiakkaat kuvasivat, millaista
empaattinen vuorovaikutus on ja miten se konkreettisesti ndkyy ammattilaisen ja asiak-
kaan kohdatessa. Kuitenkin asiakkaiden kuvauksista voi paatella, etta yksi empaattisen

vuorovaikutuksen merkitys tapaamisissa oli, ettad se vahvisti asiakkaiden toimijuutta.

Asiakkaat kuvasivat toimijuuden vahvistumista siten, etta tapaamisten aikana tapahtuu
jotakin, jonka avulla paasee eteenpain. Toimijuuden vahvistuminen asiakkaiden ku-
vauksissa nakyi siina, etta kohtaamisen myo6ta heraa tietoisuus ja kokemus siita, etta
asiakas oli saanut kaynnista itselleen jotakin. Asiakkaat eivat valttamatta osanneet ku-
vata, mitd tapaamisen se jokin oli, mita siita sai itselleen. Usein tuo saatu tai tapahtuva
asia asiakkaiden kuvauksissa on tulkittavissa uudenlaisten nakdkulmien saamiseksi ja

yhteisen ymmarryksen muodostumiseksi asiakkaalle merkitykselliseen asiaan.

Asiakkaat kuvasivat myds, miten ammattilaisen myo6tatunnon ilmaisu vaikutti niin, etta
asiakkaat kokivat saaneensa jotakin tapaamisesta. Naissa kohdissa kuvauksia tuon jo-
takin voi tulkita olevan asiakkaan voimaantumista ja toimijuuden vahvistumista. Tyon-
tekijan taito luoda suhteeseen tilaa ja luottamusta vahvisti asiakkaan toimijuutta. Mar-
tela (2017) kuvaa myétatunto olevan tietoisuutta, tunneyhteytta ja toimintaa (Martela
2017:13-16). Tulosten perusteella voi todeta, ettd vain konkreettisesti valittyva ja koke-
muksellisesti tuntuva empaattinen vuorovaikutus oli asiakkaiden kuvauksissa empaat-
tista vuorovaikutusta. Toimijuuden vahvistumista auttoi asiakkaiden kohdatuksi tulemi-
nen, kuulluksi tuleminen ja ymmarryksen lisdantyminen haastavan elamantilanteen

keskella. Toimijuuden vahvistumista rakensi tydntekijalta saadut ratkaisuehdotukset,
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toiveikkuuden viridminen ja ymmarrys, ettd omaan elamankulkuun on mahdollista vai-

kuttaa omilla valinnoilla. (Karhula, Sellman, Sipari, Ylisassi 2022:281.)
Empatian vilittyminen

Asiakkaiden kuvatessa tyontekijan asennetta ja sen vaikutusta empatian muodostumi-
seen he samalla kuvasivat, miten he sen tavoittivat. Mielenkiintoista oli, etta asiakkaat
kuvasivat tietdvansa, tuntevansa ja kokevansa empaattisen vuorovaikutustilanteen las-
naolon ja rakentumisen tapaamisissa. Kokemus voi kuulostaa mystiseltéd mutta toden-
nakoisemmin asiakkaat kuvasivat intersubjektiota eli valittdoman kehollisen kommuni-
koinnin tilaa. Asiakkaat kuvasivat asenteen heijastuvan tyéntekijan sanattomasta ja sa-
nallisesta viestinnasta. Aaltolan (2017) mukaan yhteisesti luotu todellisuus rakentuu
kehollisen vuorovaikutuksen kautta. Sen on todettu olevan sanat ylittdvaa kommuni-
kaatioita, jossa sanaton kehollinen kommunikaatio soljuu yksildiden valilla. Sen edelly-

tys on toisensa subjekteiksi tunnistaminen. (Aaltola 2017: 62-67, 72-73.)

Asiakkaat kuvasivat myos tilanteita, joissa vuorovaikutus toteutuu vaillinaisesti tai huo-
nosti. Talldin yhteinen ymmarrys jaa vajaaksi tai sita ei synny tapaamisen aikana lain-
kaan. Merkittavaa yhteyden syntymiselle asiakkaan kuvauksissa oli asiakkaan yksilolli-
syyden nakeminen ja tyontekijan asiakaskeskeinen tydote. Aaltolan (2017) mukaan
vuorovaikutustilanteissa tapahtuu luonnollinen kehojen valitdn viestinta, Intersubjektiivi-
suus avaa jotakin, jonka kautta empatia syntyy ja tuottaa kasityksia toisesta. Tyonteki-
jan reflektio nousee tassakin tarkeaksi. Intersubjektiivisus voi olla valikoivaa, jolloin
asiakas tulee nahdyksi ryhman jasenena tai stereotypian kautta. Aaltola (2017) kuvaa
tata siten, etta virittdytyminen toisen Iasnaoloon jaa puuttumaan ja jaetusta tilasta huoli-
matta yhteys uupuu. (Aaltola 2017:83—85.) Asiakkaiden kuvauksissa tama oli sanoitettu

siten, etta he eivat kokeneet saavansa tapaamiselta mitaan.

9.2 Kehitystyon etenemisen ja menetelmallisten ratkaisujen tarkastelu
Valmistautuminen aineistonkeruutilaisuuteen
Perehdyin empaattisen vuorovaikutuksen ilmiéén monipuolisesti teoriatasolla ennen ai-

neistonkeruutilaisuutta. Testasin tutkimuskysymysten ymmartamista lahipiirissani eri

ikaisten ja taustaisten ihmisten kanssa. Empaattinen vuorovaikutus oli testaus mielessa
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tekemieni kysymiskokeilujen perusteella kasitteena monelle vieras ja vaikeasti avau-

tuva.

Tutkistelin my6s omia ajatuksiani empaattisesta vuorovaikutuksesta. Peilasin omia aja-
tuksiani empaattisesta vuorovaikutuksesta seka teorian ettd kaytannon kautta. Tama
loi perustaa onnistuneen yhteiskehittelytilaisuuden toteutukselle. Suunnittelin tarkkaan

yhteiskehittelytilaisuuden kulun.

Olemalla tietoinen mahdollisimman hyvin omista ajatuksistani ilmioon liittyen, pystyin
paremmin keskittymaan tiedontuottajien kuvaukseen. Reflektointi tuki kdytannon toteu-
tusta niin, ettd fokus pysyi tiukasti seka yhteiskehittelytilaisuuden toteutuksessa etta ai-

neistoa analysoidessa tiedontuottajissa ja heidan tuottamissaan kuvauksissa.

limapiiri yhteiskehittelytilaisuudessa oli alkuun hiukan jannittynyt. Osallistujat kom-
mentoivat empaattisen vuorovaikutuksen olevan hankala kasitteena. Alustuksen jal-
keen tiedontuottajien kasitys aiheen haastavuudesta muuttui. Useampi osallistuja to-
tesi, etta heillda on omakohtaisia kokemuksia aiheesta. Tilaan virisi melko vilkas ja in-
nostunut keskustelu. Taman jalkeen tiedontuottajien oli helppo jatkaa keskustelua kah-
dessa 3 hengen pienryhmassa. Pienryhmiin jakautuminen tapahtui vapaasti osallistu-

jien toimesta.

Yhteiskehittelytilaisuus

Valittu aineistonkeruumenetelma, Learning -cafe, toimi hyvin yhteiskehittelyssa. Yhteis-
kehittely oli sujuvaa ja keskustelu innostunutta seka pienryhma ettd koko ryhman tyos-
kentelyn aikana. Ryhmassa vallitsi avoin ja luottamuksellinen keskustelu. Ryhmat tyds-
kentelivat itsenaisesti eikd minulle tullut kysymyksia ryhmien tyéskennellessa. Oma roo-

lini rynman tydskennellessa oli vain lasnaolo tilassa.

Suunnitellusta tyoskentelysta poikkeaminen

Suunniteltuna oli pdytien vaihto n. 30 minuutin keskustelun jalkeen. Alun perin oli tar-
koitus, etta kirjurit eivat vaihda poytaa. Ryhmalaiset halusivat kuitenkin jatkaa samassa
3 hengen ryhmassa molempien tutkimuskysymysten ajan. Taman tilanteen ratkaisin si-

ten, ettd vaihdoin ryhman tuottamat kartongit toiselle ryhmalle ja tydskentely jatkui ryh-
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missa taman jalkeen. Tahan ratkaisun paadyin siksi, ettd aiheen kannalta oleellisem-
paa oli ryhman tydskentelyn sujuva jatkuminen ja ryhmalaisten mielipiteiden seka huo-
mioiden esittdminen, kuin pitaytyminen tiukasti suunnitellussa tai keskusteleminen
Learning-cafe menetelmasta. Lyhyen keskustelutuokion jalkeen ryhmat jatkoivat tyos-

kentelya.

Loppukeskustelu

Loppukeskustelussa oma roolini tydskentelyn sujumiseksi oli isompi eli keskustelun
kaynnistaminen. Olin hyvin tietoinen omasta roolistani loppukeskustelussa: mielenkiinto
oli tiukasti rynman mielipiteissa ja luin kartongeilla olevat asiat kirjaimellisesti, jotta vai-
kuttaisin mahdollisimman vahan ryhmalaisten mielipiteisiin. Keskustelu ryhmissa oli ol-
lut soljuvaa. Loppukeskustelun kdynnistymiseksi tarvittiin kuitenkin omaa aktiivista

osallistumistani.

Yhteiskehittelyn ilmapiiri oli osallistujien tydskentelysta tekemieni havaintojen perus-
teella avoin ja luottamuksellinen. Keskustelu pienryhmissa oli ollut vilkasta. Oman poh-
dintani jalkeen nimeaisin loppukeskustelun aloittamisen vaikeuksien johtuneen kasitel-
tavana olevien asioiden merkityksellisyydesta ja henkilokohtaisuudesta. Kuvatessaan
empaattista vuorovaikutusta, osallistujat puhuivat omakohtaisesti koetuista asioista ja
tunteista. Omakohtaiset kokemukset oli helpompi jakaa pienessa ryhmassa kuin auki

puhua koko ryhman kuullen, vaikka ryhmalaiset olivat tuttuja toisilleen jo entuudestaan.

Omakohtaisista kokemuksistaan puhuessaan osallistujat lahtivat etdannyttamaan ai-

hetta itsestaan ja puhumaan yleistaen kokemusta.

Nama kohdat keskustelussa olivat esim., etta tiedontuottaja puhuessaan kayttaa seu-

ranvanlaista rakennetta.

Jos joku esim. menee sossuun tai mielenterveystoimistoon niin odottaa
saavansa jotakin apua, etta siella niinku ihnminen kysyy oikeasti eikd vaan
papereista.

Naissa kohdin loppukeskustelua, palautin aihetta lempeasti kysyjalle takaisin. Sanoin
esimerkiksi seuraavalla tavalla: "Jos siis sulla tai jollakin muulla on esim. kokemus sos-
susta tai mielenterveystoimistosta.” Tama toimi pehmeana keinona kohdentaa puhujaa

kertomaan omista kokemuksistaan. Tama tapa sai hiljaisen hyvaksynnan ryhmassa,
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paatellen siita, ettd tdman jalkeen keskustelu jatkui luontevasti ryhmalaisten kertoessa

omakohtaisia kokemuksiaan.

Menetelmalliset ratkaisut

Analysoitavaa materiaalia loppukeskustelusta kertyi kohtuullisesti. Tiedontuottajien
tuottama aineisto oli rikas ilmaisuiltaan. Uudelleen toteuttaessani vastaavan tilanteen,

tallentaisin sisallénanalyysia varten myds pienryhmakeskustelut.

Vaihtoehtoisia tapoja olisi ollut joko kahden erillisen yhteiskehittelytilaisuuden jarjesta-
minen siten, ettd yhta tutkimuskysymysta kasiteltaisiin yhdessa tilaisuudessa. Mahdol-
lista olisi ollut myos, ettd tutkimuskysymyksia olisi voinut olla vain yksi, joka olisi ollut
tutkimuskysymys 1. Mitd empaattinen vuorovaikutus ammattilaisen ja asiakkaan koh-
datessa asiakkaan nakokulmasta kuvattuna on asiakkaan toimijuuden tukemiseksi. Jo-
takin oleellisen tarkeaa olisi voinut jaada aineistosta pois, mikali tutkimuskysymys 2.
olisi rajautunut pois. Tuloksista kay ilmi, ettd empaattinen vuorovaikutus ja empaattisen
vuorovaikutuksen konkreettinen nakyminen asiakkaalle kietoutuivat yhdeksi ilmioksi eli
empaattiseksi vuorovaikutukseksi. Merkittava tulos oli, ettd empaattinen vuorovaikutus
asiakkaiden mielesta oli olemassa vain sen ilmetessa konkreettisesti; empaattinen vuo-

rovaikutus oli havaittavissa ja koettavissa olevia asioita ja tunteita.

Taman tutkimuksellisen kehittamistydn aineistonkeruuseen olisi sopinut hyvin myos
avoin haastattelu. Avoin haastattelu olisi voinut auttaa haastateltavaa omakohtaisten
kokemusten kertomiseen syvallisemmin. Avoimen haastattelun ajatus siita, ettd haas-
tattelija on keskustelukumppani, olisi sopinut empaattisen vuorovaikutuksen ilmion ka-
sittelyyn. Avoin haastattelu on vaativaa haastattelijan vuorovaikutus- ja haastattelutaito-
jen osalta. Avoimen haastattelun haastavuus on siind, miten haastattelija voi hienova-
raisesti vieda keskustelua syvemmin ja tarkemmin aiheen kasittelyyn. Sama hienotun-
teisuuden ja vuorovaikutustaitojen vaade tuli esille toki myds yhteiskehittelytilaisuuden
fasilitoinnissa. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006). Avoin keskustelu menetel-
mallisena ratkaisuna olisi saattanut haivyttda asiakkaan tarpeen suojata kasvojaan ryh-

man edessa ja kertomusten itsesta etdannyttamiselta olisi valtytty.
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9.3 Eettiset kysymykset ja luotettavuus

Tiedotustilaisuus pidettiin toukokuussa 2022 Narikka toiminnan yhteydessa. Tiedotusti-
laisuuteen osallistuminen perustui vapaaehtoisuuteen. Tiedotustilaisuudesta oli infor-
moitu palveluohjaajan toimesta jo etukateen Narikkatoimintaan osallistuvia. T&ma mah-
dollisti sen, ettd halutessaan toimintaan osallistuvat olisivat voineet jattda osallistumasta
tiedotustilaisuuteen tai osallistua Narikka paivaan vasta tiedotustilaisuuden paatyttya.

Tutkimuksellisesta kehittdmistehtavasta tiedottaminen oli oikea aikaista ja riittavaa, jotta
tiedontuottajille jai aikaa harkita osallistumista. Asiakkailla oli aikaa harkita osallistumis-
taan tiedontuottajiksi kaksi viikkoa tiedotustilaisuuden jalkeen. Tiedotustilaisuuden pita-
minen Narikkatoiminnan kokoontumiskerran yhteydessa toteutui palveluohjaajan aloit-
teesta, asiakasnakodkulma edella. Tiedotustilaisuus jarjestettiin siten, etta asiakkaiden oli

mahdollisimman helppo osallistua siihen.

Alustavasti tutkimuksellisesta kehittamistyosta oli tiedotettu otsikko eli aihepiiri tasolla
mahdollisia tiedontuottajia jo kevattalvella 2022. Osallistujilla oli mahdollisuus kysya tut-
kimuksellisen kehittamistydn tekijalta seka tiedotustilaisuudessa etta sen jalkeen tarken-
tavia kysymyksia harkitessaan osallistumista tiedontuottajaksi. Tiedotustilaisuudessa vi-
risi keskustelua tutkimuksellisen kehittamistyon ilmiosta kasitteena. llmid koettiin moni-
tahoiseksi ja vaikeasti avautuvaksi. Toisaalta jo tiedotustilaisuudessa keskusteluun
nousi osallistujien oivalluksia, etta ilmioé on tuttu heille kaikille. Tiedotustilaisuudessa ja-
ettiin osallistujille Liite 1. Suostumus tutkimukseen osallistumisesta, Liite 2. Tutkimustie-
dote seka Liite 3. tietosuojaseloste. Tutkimuksellisen kehittamistyon tekijalle ei esitetty
tarkentavia kysymyksia tutkimuksellisen kehittdmistydn aiheesta tiedotustilaisuuden jal-

keen sahkopostitse tai puhelimitse.

Osallistujan suostumuslomakkeen (Liite 1.) kerasin osallistujilta ennen yhteiskehittelyti-
laisuuden alkamista. Osallistujan suostumuslomakkeen (Liite 1.) allekirjoitus oli edelly-
tys osallistumiseen yhteiskehittelytilaisuuteen ja samalla suostumus loppukeskustelun
tallentamiseen seka pdydista kerattavien tuotosten hydédyntadmiseen osana aineistoa.
Osallistujan suostumuslomaketta (Liite. 1.), Tutkimustiedotetta (Liite 2.) seka Tietosuo-
jaselostetta (Liite 3.) tarkasteltiin viela huolella yhdessa osallistujien kanssa ennen yh-
teiskehittelytilaisuuden alkamista ja aiheen alustamista. Tiedontuottajiksi osallistuville
kerrottiin useampaan kertaan osallistumisen perustuvan vapaaehtoisuuteen. Kaikilla

kiinnostuneilla, Narikan toimintaan osallistuvilla asiakkailla, oli mahdollisuus osallistua
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tiedontuottajiksi. Ketaan ei suljettu pois millaan poissulkukriteerilla. Yhteiskehittelytilai-

suuteen osallistui 6 henkilda tiedontuottajina.

Valittu yhteiskehittelymenetelma Learning Cafe (Innokyla) yhteiskehittelymenetelma
mahdollisti toisten nakemysten kuuntelemisen seka hyvan vuorovaikutustilanteen koke-
muksen ryhmalaisille. Yhteiskehittelyna asiakkaiden ndkemyksistd muodostui kuvaus
empaattisesta vuorovaikutuksesta. Taman tyyppisen ilmion kasittelyyn Learning cafe
menetelma sopi erinomaisesti. Learning- Cafe menetelméassa huomio ja paapaino on
ryhman keskustelussa. Tutkimuksellisessa kehittamistydssani huomio ja paapaino ol

asiakkaiden nakemyksissa.

Yhdessa keskustellen tiedontuottajat toivat keskusteluun omia nakemyksiaan esille
empaattisesta vuorovaikutuksesta. Omien mielipiteiden esittdmisen ja toisten mielipitei-
den kommentoimisen tuloksena ryhmakeskustelusta muodostui antoisa. (Innokyla.)
Haasteeksi olisi voinut muodostua tiukka pitdytyminen Learning-cafe menetelmassa.
Ryhméakeskustelun aikana ryhmalaiset halusivat hiukan poiketa Learning-cafe menetel-
man kulusta. Aiheen kannalta oleellista oli keskustelun jatkaminen hyvassa ilmapii-
rissa. Tama mahdollistui silla, etta toimintatapaa muokattiin joustavasti yhteiskasittelyti-

laisuuden aikana paremmin sopimaan ryhman haluamaan suuntaan.

Yhteiskehittelytilaisuuden lopuksi oli tarkoitus kayda loppukeskustelu Learning-cafe me-
netelman (Innokyla) mukaisesti. Kukaan ryhmalaisista ei halunnut toimia ryhman edus-
tajana koko ryhman edessa. Tutkimuksellisen kehittdmistyontekija luki kartongeille kirja-
tut asiat yksi kerrallaan ja ryhmalaiset tiedontuottajina kertoivat, mita olivat ajatelleet.
Loppukeskustelussa tutkimuksellisen kehittamistyontekijan rooli oli aktiivinen keskuste-
lun kaynnistamiseksi. Erityisen huomion kohteeksi tuli pitda ryhman tyoskentely keski-
0ssa. Tama onnistui hyvin. Loppukeskustelu nauhoitettiin. Jokaiselle osallistujalle tarjou-
tui tilaisuus kertoa ndkemyksiansa ja tdydentaa poydissa kaytya keskustelua. Loppu-

keskustelun alkuhammennyksen jalkeen keskustelu oli vilkasta ja vapautunutta.

Aikaa loppukeskustelulle varattiin 45 minuuttia. Varattu aika riitti hyvin loppukeskuste-
luun; keskustelu oli alussa vilkasta ja loppua kohti asiat alkoivat toistua samankaltaisina

kuin jo aiemmin.
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9.4 Tutkimuksellisen kehittamistyon hyddyntaminen ja jatkokehittamien

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistydssa kiinnostus oli asiakkaiden nakemyksissa
empaattisesta vuorovaikutuksesta ja sen nakymisesta konkretiana auttajan ja ammatti-
laisen kohdatessa. Asiakkaiden yhteiskehittelema kuvaus empaattisesta vuorovaiku-
tuksesta tuo esille niita aineksia, joista hyva vuorovaikutustilanne ja asiakaskoh-
taaminen rakentuu asiakkaiden ja ammattilaisen kohdatessa asiakkaiden nako-

kulmasta kuvattuna.

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tiedontuottajien joukko oli kohtuullisen pieni.
Tama vaikuttaa tutkimuksellisen kehittdmistyon tulosten yleistettavyyteen. Keratty ai-
neisto oli kuitenkin rikas ja saturoitui yhteiskehittelytilaisuuden aikana. Tata tutkimuk-
sellista kehittamistyota voi hyodyntaa vahvan asiakasnakdokulman kautta autta-
mistyonammattilaisen itsereflektion tukena ammatillisen empatian edistamiseen,
parempien asiakaskohtaamisten toteutumiseen, etta erilaisia ohjaus- seka vuoro-

vaikutustilanteiden suunnitteluun.

Merkittavampaa kuin yleistettavyys taman tutkimuksellisen kehittamistyon kohdalla on
asiakkaan aanen kuuleminen ja esille nostaminen seka sen hyéodyntaminen am-
mattilaisen toimesta empaattisten vuorovaikutustilanteiden rakentamiseksi.
Tyontekijan nakokulmasta asiaa tarkasteltaessa merkittdva huomio on myods etta, em-
paattinen vuorovaikutus lisaa ammattilaisten hyvinvointia ja nayttaa suojaavan tyonteki-
jaad masennukselta seka tyduupumukselta. (Merildinen, Miettunen, Paalasmaa
2022:79.)

Mielenkiintoinen jatkokehittaminen olisi tarkastella auttamistyon ammattilaisten
ndkemyksida empaattisesta vuorovaikutuksesta ja sen konkreettisesta ilmenemi-
sestd auttamistyon konteksteissa. Taman voisi nivoa jotenkin ammatillisen kas-
vun tarkastelun ja ammattilaisen suunnitelmallisen itsereflektion ammatillisen

kasvun ja kehittymisen vilineena yhteyteen.

Empaattisen vuorovaikutuksen edistaminen ja sen opetteleminen koituu seka tyénteki-
jan etta asiakkaan eduksi. Empaattinen vuorovaikutus on myoés yhtena tekijana
tyon merkityksellisyyden kokemuksessa. Martela ja Pessi (2018) nostavat esiin

merkityksellisyyden kokemusta. Erityisesti tyon merkityksellisyydesta puhuttaessa
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esiintyvat tydn arvokkuus itsessaan, tydn hyvaa tuottava paamaara sekd mahdollisuus

itsensa toteuttamiselle. (Martela Frank & Pessi B. Anne.)

Motivaatiota tutkinut ja siita kirjoittanut psykologi Jouni Luukkala (2022) kirjoittaa, etta
toimintaan harvoin riittda pelkka luja tahtotila tai ulkoapain ohjatut tavoitteet. Motivoitu-
minen on useammin syy toimintaan. Tahtotila on pikemminkin keino raivata tavoitteen
tiella olevia esteita. Eri ihmisilla on erilaisia ohjaavia syita motivoitumisen taustalla
esim. henkilokohtaisia arvoja ja tarpeita, ajatuksia ja tunteita, toisten huomioimista tai
yhteiskunnallisia syita. (Luukkala 2022:37-38.) Empaattinen vuorovaikutus voi edis-
taa tyotyytyvaisyytta, tyohyvinvointia ja sisdisen motivaation I6ytymista. Kaikki

nama yhdessa toimivat seka asiakkaan etta tyontekijan hyvaksi.

On tarkeaa, mita ajattelet, silla se tulee nakyville siind, miten muita kohtelet vuo-

rovaikutustilanteissa

Taman tutkimuksellisen kehittdmistydn tuloksia tydn teoriaosuuteen peilaten nousee
esille seuraavia merkittavia seikkoja. Dialogisuus on tietdmisen sijaan asettumista suh-
teeseen ja ei — tietdmista. Asiakkaan ja tyontekijan yhteinen tehtava on etsia ja luoda
ymmarrysta. Tyontekijan tehtavana on suunnata huomio asiakkaaseen ja nostaa asia-
kas keskioon (Sosiaali- ja terveysministerio 2004:25). Asiakaan toimintakyvyn ja voi-
maantumisen vahvistuminen on nain ajatellen asiakkaan itsereflektion vahvistu-
mista ja sita kautta toimintaan kohdistuvien parempien toimintatapojen I6yty-
mista. (Leiman 2015:57-67.) Vuorovaikutuksen voi katsoa rakentuvan dialogin va-
rassa. Vuorovaikutus mahdollistaa asiakkaan ja esim. sosiaalityontekijan yhteisen ym-
marryksen rakentumisen. Rissanen (2021) nakee dialogin, kunnioittavan kohtaamisen
ja vuorovaikutuksen voivan muuttaa myos tyon tuottamansa tiedon ja tyoskentelytapo-
jen myo6ta yhteiskuntaa ja palvelujarjestelmaa. (Rissanen 2021:134-135,143.) Mo-
niammatillisessa ja monialaisessa asiantuntija asiakkaan osallisuuden, toimijuuden
osallisuuden tukeminen mahdollistuu dialogissa. Taman edellytys on, ettd seka asiakas
ettd moniammatillisen tiimin jdsenet kykenevat sanoittamaan ajatteluaan. Tama ei viela
riitd vaan yhteisen ymmarryksen muodostumiseen tarvitaan yhteisen ymmarryksen ra-
kentumista suhteessa eli vuorovaikutuksessa niin kuin tdman tutkimuksellisen kehitta-
mistyon asiakkaiden nakemyksista kay ilmi. Tarkeaa on, ettd asiakas kokee tulevansa
ymmarretyksi ja kdyttdvansa oikeita sanoja. Tassa tutkimuksellisessa kehittdmistydssa
asiakkaat toivat esille oikeuttaan tulla kohdatuksi ja ymmarretyksi; ammattilaisen teh-

tava on mukauttaa omaa puhettaan asiakkaan ja tilanteen edellyttamalla tavalla.
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Miten ammattilainen voi auttaa asiakasta empaattisen vuorovaikutuksen kei-

noin?

Oleellinen osa hyvaa asiakastyota on asiakkaan tavoitteiden ja toiveiden kunnioittava
kohtaaminen. Asiakastydn tavoitteet asetetaan yhdessa asiakkaan kanssa siten, etta
asiakas kokee tavoitteet omaa toimintakykyaan ja arjessa selviytymista tukeviksi. Asia-
kaskeskeisessa, vaikuttavuutta tuottavassa tydskentelyssa, ydinkohtia ovat asiakkaan
osallisuuden tukeminen, sujuva vuorovaikutus, yhteinen tyoskentely tavoitteiden suun-
taan seka toimiva tiedonkulku kaikkien asiakaan prosessissa mukana olevien yhteis-
tyotahojen kesken. (Vanhala, Niemi, Ylinen 2016.) Tuominen (2021) kirjoittaa kanada-
laisen psykologin Albert Banduran maaritelleen muita toimijuuteen ja toimijuuden tuke-
miseen vaikuttavia asioita olevan ympariston tarjoamat mahdollisuudet ja rajoitukset,
tavoitteellisuus, ennakointi ja asiakkaan itseohjautuvuus. Reflektiotaidot auttavat seka
auttamistydn ammattilaista etta asiakasta arvioimaan toimintaa ja tekemaan tarvittavia
muutoksia toimintaan, jotta asiakkaan toimijuus vahvistuu ja tavoitteet toteutuvat. (Tuo-
minen 2021.) Tassa tutkimuksellisessa kehittdmistydssa asiakkaat nostivat edella mai-
nittuja asioita eri tavoin ja ilmauksin esille. Asiakkaiden nakemysten mukaan empaatti-

nen vuorovaikutus on taito, jota voi opetella.

Kunnioittava vuorovaikutus Gothonin (2020) mukaan rakentuu dialogissa kunnioitta-
vasta asenteesta. Tuo kunnioittava asenne pitaa sisallaan ajatuksen luopua omista toi-
veista muuttaa toista ja hanen ajatuksiaan. Tarkeintd on asettua kuulemaan ja nake-
maan toinen hanen tarkoittamallaan tavalla. (Gothoni 2020:29.) Asiakkaiden nakemyk-
sissa empaattinen vuorovaikutus ammattilaisen ystavallisend asenteena oli merkittavaa

ja lisasi kohdatuksi tulemisen kokemusta.

Ohjauskeskustelun valineita ovat tavoitteen asettamisen ja toiminnan suunnittelun li-
saksi kysyminen, selventaminen ja tarkentaminen. Onnismaa (2011) maarittelee oh-
jauskeskustelun olevan ajan, huomion ja kunnioituksen antamista. Onnismaan mukaan
kiireen nayttaminen ohjaustilanteessa viestii asiakkaalle valinpitamattomyytta. Kiire tu-
lee tulkituksi valinpitamattdmyytena, vaikka kyse ei olisi valinpitamattomyydesta. Asia-
kas kokee helposti, ettd hdnen asiansa on tydntekijalle vahapatéinen huomatessaan
tydntekijan kiireen. (Onnismaa 2011: 26—48.) Onnismaan (2011) mukaan kunnioitus ja
empatia ovat ohjauksellisen vuorovaikutuksen lahtokohtia, eivat siis erillisia ohjaustai-

toja. Onnismaa tarkastelee kunnioitusta ja empatiaa suhteessa lasnaolon ja kuuntelun
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taitoon. (Onnismaa 2011:42—43.) Asiakkaat toivat kuvauksissaan esille kiireettdman il-
mapiirin merkityksen kohtaamisissa. Asiakkaiden kuvauksissa ammattilaisen asettumi-
nen tilanteeseen ja huomion suuntaamien asiakkaaseen sai aikaan kiireettomyyden

tuntua ja arvostuksen tuntua.

Aaltolan (2017) mukaan projektiivisessa ja simuloivassa empatiassa liike tapahtuu it-
sesta toista kohti. Kognitiivisen empatian vaikuttaessa tarkastelemme toista kauempaa,
likumme poispain, jotta havaintomme tarkentuisivat. Aaltola (2017) kuvaa, etta affektii-
vista empatiaa kayttdessdmme vaikutumme toisesta, toinen liikkuu meita kohti. Aalto-
lan (2017) mukaan pysymme silti erillising, tiedostaen toisen yksildyden ja erilaisuuden.
Ruumiillinen empatia on molemminpuolista itsen ja toisen rajapinnoilla tapahtuvaa dy-
naamista liiketta, jossa vaikutamme toisiimme. (Aaltola 2017:93.) Martelan (2017) mu-
kaan myo6tatunnon ydin on toisen hyvan haluaminen ohi ja yli oman tunnereaktion ja
tarkoitusperien (Martela 2017:13-16).

Asiakkaat kuvasivat empaattisen vuorovaikutuksen olevan yhteisen ymmarryksen ra-
kentumista; koettavissa ja tunnettavissa olevaa. Empaattinen vuorovaikutus asiakkai-
den nakodkulmasta kuvattuna lahti rakentumaan tyontekijan ystavallisen asenteen va-
rassa, joka heijastui tyontekijan ulkoiseen olemukseen ja muokkasi vuorovaikutustilan-
netta. Asiakkaat lukivat empaattista vuorovaikutusta konkretiana siita, miten kohtaami-
sissa nakyi tyontekijan ystavallinen asenne, asiakkaan kunnioitus, arvostus, tilanteiden

hienovaraisten vihjeiden lukeminen.

Aaltola (2017) toteaa, etta ruumiillinen empatia ei tarkoita tunteen jakamista vaan sen
tunnistamista omien kehollisten kokemusten kautta. Huomioitavaa ja mielenkiintoista
on myos se, etta toisen tunteet voivat herattaa itsessa aivan vastakkaisiakin tunteita.
Ruumiillisen empatian kautta toiseen keskitytaan yksilona. Siind toinen huomioidaan
laajemmin kuin vain esim. toisen tunnetila tunnistaen. Ruumiillinen empatia taydentaa
affektiivista empatiaa. Se muistuttaa ihmisten erilaisuudesta ja tuntemattoman merki-
tyksesta. Affektiivisen empatian resonaatio puolestaan auttaa tunnistamaan toisen yk-
sildyden silla tavalla, ettd toinen tulee identifioiduksi ja saa meidat valittamaan toisen
hyvinvoinnista. (Aaltola 2017:76—82,91.) Tama asiakkaiden kuvauksissa oli sanoitet-

tuna, ettd empaattisen vuorovaikutuksen tuntee ja tietaa.
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Aaltolan (2017) mukaan empatia on paitsi mielen liikahtelua, kykya ajatella kriittisesti ja
myotatuntoa niin myos ruumiillinen tapahtuma. Ruumiillista empatiaa kuvaa se, etta ke-
hot kommunikoivat keskenaan. Aaltola (2017) kuvaa miten mieli ja keho ovat yhta ja
vaikuttavat toisiinsa. Ruumiillisessa empatiassa keho reagoi toisen kehon eleisiin. Ke-

hon reagoinnista aiheutuu mielellisia kasityksia. (Aaltola 2017:76-82,91.)

Asiakkaiden nakemykset kiteyttden: Empaattinen vuorovaikutus ei ole mystiikkaa vaan
vaikuttumista toisesta. Se on herkistymista toisen ainutkertaisuudelle ja toisen koke-
muksille. Empaattinen vuorovaikutus on toisen maailmaan astumista, vailla tietdmisen
pakkoa. Yhteisen ymmarryksen rakentumisen edellytykset paranevat empaattisen vuo-
rovaikutuksen ilmapiissa. Lohdullista on, etta tatd merkityksellista, vuorovaikutusta

muokkaavaa taitoa, voi opetella.

Ammatillisen empatian opettaminen systemaattisesti aina perusopinnoista alkaen ja
jatkuen kaikissa jatkokulutuksissa voisi toimia sotealan pitovoimaa lisdavana tekijana.
Ammatillinen empatia vahentdd empatiauupumuksen ja kyynisyyden imua; se voi edis-
taa tydn merkityksellisyyden kokemusta ja tydhyvinvointia. Tasta hyotyvat sekd am-
mattilaiset etta asiakkaat. (Klimecki, Olga M. Leiberg, Susanne, Ricard, Matthiu & Sin-
ger, Tania 2014: 873-879.) Asenteella on merkitystd empatian oppimisenkin kannalta.
Haastavissa ja jannitteisissa tilanteissa ne, jotka uskovat empatian olevan opetelta-
vissa oleva taito, panostavat enemman empatiaan. Empatian taidossa on mahdollista
kehittya, kuin missa tahansa taitolajissa. Taitolajeissa harjoittelu ja tehdyt toistot ovat
avain onnistuneeseen suoritukseen. (Schumann, K., Zaki, J., & Dweck, C. S. 2014:
107(3), 475-493.)

Empaattinen vuorovaikutus asiakkaiden nakokulmasta oli olemassa vain, jos se nakyi
ja valittyi konkretiana asiakkaille; sitd mika ei nakynyt kohdatessa, ei ollut olemassa.

Asiakkaiden mielesta vain konkretiana nakyva empatia oli empaattista vuorovaikutusta.

Se mité ajattelet, mutta et sano, ndkyy sinusta kuitenkin. Siksi on tdrkeaéa ajatella, mita

ajattelee.
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® Suostumus tutkimukseen osallistumisesta
Metropolia

Tutkimuksen nimi: Empaattinen vuorovaikutus matalan kynnyksen sosiaalipalvelussa
Tutkimuksen toteuttaja: Metropolia Ammattikorkeakoulu Oy, Minna Salmipuro

Tutkimuksesta vastaa/opinnaytetyon ohjaaja
Titteli: Yliopettaja FT
Nimi: Pekka Paalasmaa

Minua on pyydetty osallistumaan ylla mainittuun tutkimukseen, jonka tarkoituksena on
yhteiskehittelymenetelmallda muodostaa kuvaus empaattisesta vuorovaikutuksesta.

Olen saanut tutkimustiedotteen ja ymmartanyt sen. Tiedotteesta olen saanut riittdvan selvityksen tutkimuksesta,
sen tarkoituksesta ja toteutuksesta, oikeuksistani sekd tutkimuksen mahdollisesti liittyvista hyodyista ja riskeista.
Minulla on ollut mahdollisuus esittda kysymyksia ja olen saanut riittavan vastauksen kaikkiin tutkimusta koskeviin
kysymyksiini.

Olen saanut tiedot tutkimukseen mahdollisesti liittyvasta henkilotietojen kerdadmisestd, kasittelysta ja
luovuttamisesta ja minun on ollut mahdollista tutustua tutkimukseen liittyvaan tietosuojaselosteeseen.

Minua ei ole painostettu eikd houkuteltu osallistumaan tutkimukseen.

Minulla on ollut riittavasti aikaa harkita osallistumistani tutkimukseen.

Ymmarran, etta osallistumiseni on vapaaehtoista ja ettd voin peruuttaa tdman suostumukseni koska tahansa
syyta ilmoittamatta. Olen tietoinen siitd, ettd mikali keskeytan tutkimuksen tai peruutan suostumuksen, minusta
keskeyttdmiseen ja suostumuksen peruuttamiseen mennessa kerattyja tietoja ja ndytteita voidaan kayttaa osana
tutkimusaineistoa.

Allekirjoituksellani vahvistan osallistumiseni tahdn tutkimukseen.

Jos tutkimukseen liittyvien henkilétietojen kdsittelyperusteena on suostumus, vahvistan allekirjoituksellani

suostumukseni myds henkildtietojeni kdsittelyyn. Minulla on oikeus peruuttaa suostumukseni
tietosuojaselosteessa kuvatulla tavalla.

Allekirjoitus:

Nimenselvennys:

Alkuperdinen allekirjoitettu tutkittavan suostumus seka kopio tutkimustiedotteesta liitteineen jaavat tutkijan
arkistoon. Tutkimustiedote liitteineen ja kopio allekirjoitetusta suostumuksesta annetaan tutkittavalle.

Metropolia PL 4000 Myllypurontie 1 www.metropolia.fi
Ammattikorkeakoulu 00079 Metropolia 00920 Helsink Puhelin 09 7424 5000 Y-tunnus: 2094551-1
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TUTKIMUKSESTA

Empaattinen vuorovaikutus matalan kynnyksen sosiaalipalvelussa

Pyynt6 osallistua tutkimuksellisen kehittamistyon tiedontuottajaksi

Teita pyydetaan mukaan tutkimuksellisen kehittamistyohon tiedontuottajaksi.
Tassa tutkimuksellisessa kehittamistydssa kuvataan empaattista vuorovaiku-
tusta matalan kynnyksen sosiaalipalvelussa asiakkaan nakokulmasta kuvattuna
toimijuuden vahvistumiseksi. Olemme arvioineet, etta sovellutte tiedontuotta-
jaksi, koska aineistonkeruu tapahtuu yhteiskehittelymenetelmalla Akaan aikuis-
sosiaalityon asiakkailleen jarjestamdassa matalan kynnyksen sosiaalipalvelu Na-
rikka- toiminnassa tutkimuksellisen kehittamistyon tekijan toimesta. Tama tie-
dote kuvaa tutkimusta ja teidan osuuttanne siina. Perehdyttydanne tdhan tiedot-
teeseen teille jarjestetddan mahdollisuus esittad kysymyksia tutkimuksesta, jonka

jalkeen teiltd pyydetdan suostumus tutkimukselliseen kehittdmistyohon osallis-
tumisesta.

Vapaaehtoisuus
Tutkimukselliseen kehittamistyohon osallistuminen on taysin vapaaehtoista.
Kieltdaytyminen ei vaikuta osallistumiseenne Narikan toimintaan.
Voitte myos keskeyttda osallistumisenne koska tahansa syyta ilmoittamatta. Mi-
kali keskeytatte osallistumisen tai peruutatte suostumuksen, teista keskeyttami-
seen ja suostumuksen peruuttamiseen mennessa kerattyja tietoja ja naytteita
voidaan kadyttaa osana tutkimusaineistoa.

Tutkimuksen tarkoitus
Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena on kuvata empaattista
vuorovaikutusta ammattilaisen ja asiakkaan kohdatessa asiakkaan nakdkulmasta
kuvattuna asiakkaan toimijuuden vahvistumiseksi. Vuorovaikutus on oleellinen
osa kaikkea ihmisten valista toimintaa. Kuvaus empaattisesta vuorovaikutuk-
sesta ammattilaisen ja asiakkaan kohdatessa asiakkaiden ndkdkulmasta kuvat-
tuna toimijuuden vahvistumiseksi voi hyodyntaa aikuissosiaalityon palveluiden
laadun kehittamista edelleen.

Tutkimuksen toteuttajat
Tutkimuksellisen kehittdmistyon toteuttajana on Minna Salmipuro, Kuntoutuk-

sen YAMK opiskelija. Tutkimuksellinen kehittdmistyo kiinnittyy osaksi Metropo-
lia ammattikorkeakoulun Hyvinvointia hybridisti hanketta.

Tutkimusmenetelmit ja toimenpiteet
Teiltda tama tutkimus edellyttaa yhteen yhteiskehittelytilaisuuteen osallistumista.
Yhteiskehittelytilaisuus jarjestetdaan Akaan aikuissosiaalitydn matalan kynnyksen
sosiaalipalvelun kohtaamispaikka Narikassa kesalla 2022. Kokonaisaika noin 2
tuntia. Loppukeskustelun aanitan aineiston analysointia ja tulkintaa varten. Sa-
moin kirjalliset tuotokset yhteiskehittelymenetelmatilaisuudesta valokuvaan ja
sailytdn osana aineistoa, aineiston analysointia ja tulkintaa varten.

Tutkimuksen mahdolliset hyodyt

Palvelun laadun edistaminen, asiakkaiden toimijuuden vahvistumiseksi empaat-
tisen vuorovaikutuksen keinoin, matalan kynnyksen sosiaalipalvelussa.
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Kustannukset ja niiden korvaaminen
Tutkimukselliseen kehittamistyohon osallistuminen ei maksa teille mitdan. Osal-
listumisesta ei mydskdaan makseta erillista korvausta.

Tutkimustuloksista tiedottaminen
Kysymyksessa on opinnaytetyd, joka julkaistaan avoimesti Theseus -tietokan-
nassa.

Tutkimuksen paattyminen

Myos tutkimuksellisen kehittamistydn suorittaja voi keskeyttda tutkimuksellisen
kehittdmistyon esimerkiksi opintojen keskeydyttya ennen kuin opinnaytetyo on
valmistunut. Opinndytetydn valmistuttua tyo julkaistaan avoimesti Theseus-tie-
tokannassa. Opinnaytetyon tekija voi myos esitelld opinnaytetydn kuvausta em-
paattisesta vuorovaikutuksesta matalan kynnyksen sosiaalipalvelun kohtaamis-
paikka Narikan toiminnan yhteydessa tyon valmistuttua. Tutkimus paattyy eli
opinnadytety6 on valmis joulukuussa 2022.

Lisatiedot
Pyydamme teita tarvittaessa esittamaan tutkimukselliseen kehittamistyohon liit-
tyvia kysymyksia tutkimuksellisen kehittamistyon tekijalle/tutkimuksellisesta ke-
hittdmistyosta vastaavalle henkildlle.

Tutkijoiden yhteystiedot

tutkimuksellisen kehittamistyon/opinnaytetyon tekija

Nimi: Minna Salmipuro
Puh kokokk ok 3k kkkokkk

Tutkimuksesta vastaa / opinndytetyon ohjaaja
Titteli: Yliopettaja FT

Nimi: Pekka Paalasmaa

Metropolia Ammattikorkeakoulu Oy / yksikko

Puh kkk kokskk kokk
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Liite 3. Tutkimuksen tietosuojaseloste

Tassa tutkimuksessa kasitellaan teitd koskevia henkilttietoja voimassa olevan tietosuo-
jalainsdadannon (EU:n yleinen tietosuoja-astus, 679/2016, ja voimassa oleva kansalli-
nen lainsdadantd) mukaisesti. Seuraavassa kuvataan henkiltietojen kasittelyyn liittyvat
asiat.

Tutkimuksen rekisterinpitaja

Rekisterinpitajalla tarkoitetaan tahoa, joka yksin tai yhdessa toisten kanssa maarittelee
henkildtietojen kasittelyn tarkoitukset ja keinot. Rekisterinpitaja voi olla Metropolia Am-
mattikorkeakoulu, toimeksiantaja, muu yhteistyétaho, opinnaytetydntekija tai jotkut
edelld mainituista yhdessa (esim. Metropolia Ammattikorkeakoulu ja opinnaytetydnte-
kija yhdessa).

Tassa tutkimuksessa henkildtietojen rekisterinpitajana toimii opinnaytetyéntekija ja Met-
ropolia Ammattikorkeakoulu.

e Opinndytetyon tekija vastaa henkil6tietojen sdilytysajasta ja poistamisesta sdilytysajan um-
peuduttua.

. Opinnaytetyon tekija on sitoutunut noudattamaan Metropolia ammattikorkeakoulun hy-
vaksymia, tietosuoja-asetukset tayttamia tyovilineitd. Opinnaytetyon tekija on sitoutunut
kayttamain Metropolia ammattikorkeakoulun ohjeistuksen mukaan, opinnaytetyon henkilo-
tietojen kasittelyyn ja tietoturvaan liittyvia lait ja asetukset tayttavida lomakkeita (henkilGtie-
tojen kasittely seka tietoturva). Metropolia ammattikorkeakoulu vastaa osaltaan ohjeistuk-
sesta seka tietosuoja-asetukset tayttavista opiskelijalle opinndytety6hon tarjoamistaan ty6-
alustoista. Opinndytetyon tekija vastaa omalta osaltaan kayttdjana asianmukaisesta henkilo-
tieto- ja tietosuoja-asiat tayttavasta tyovalineiden ja tallennusalustojen kayttamisesta.

e  Yhteisrekisterinpitdjana sekd Metropolia ammattikorkeakoulu sekd opinnaytetyon tekija
molemmat vastaavat rekisteréityjen oikeuksien toteuttamisesta.

e  Opinndytetyon tekija vastaa rekisterdidyn informoinnista.

Voitte kysya lisatietoja henkildtietojenne kasittelysta rekisteripitajan yhteyshenkilélta
Rekisterinpitajan yhteyshenkilén nimi: Minna Salmipuro
Organisaatio: Metropolia amk

Pu h . kkk kkkkkkhkkkkkk

SahkOpOStl ***************@***********.fi
Tutkimuksessa teistad kerataan seuraavia henkildtietoja

Henkilotietojen kasittely on oikeutettua ainoastaan silloin, kun se on tutkimukselle valt-
tamatonta. Kerattavat henkildtiedot on minimoitava, niita ei saa kerata tarpeettomasti
tai varmuuden vuoksi. Taman tutkimuksellisen kehittdmistydn aineistonkeruutilaisuu-
den loppukeskustelu danitetaan, jolloin osallistujien &ani tallentuu nauhalle. Suostu-
muslomakkeella pyydetaan allekirjoitus, jolla varmistetaan osallistujan suostumus tassa
mainittujen henkildtietojen kerdamiseen. Teilla ei ole sopimukseen tai lakisaateiseen
tehtavaan perustuvaa velvollisuutta toimittaa henkilotietoja vaan osallistuminen on tay-
sin vapaaehtoista.
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Tutkimuksessa kerdtdaan henkilotietojanne myos seuraavista lahteista
Tutkimuksessa ei kerata henkilotietojanne muista lahteista.
Henkil6tietojenne suojausperiaatteet

Yhteiskehittelytilaisuuden loppukeskustelu tallentuu tutkijan omaan puhelimeen, joka
on suojattu. Samoin pdydista valokuvattu kirjallinen aineisto on tutkijan puhelimeen tal-
lennettuna. Puhelin on lukittu ja sen saa vain tutkijan omalla sormenjaljella tai pin-koo-
dilla auki. Litteroitu aineisto sailytetdan tutkijan tietokoneella, joka on suojattu salasa-
nalla. Yhteiskehittelytilaisuuden poydista keratyt kirjalliset tuotokset sailytan lukitussa
kaapissa.

Henkilotietojenne kasittelyn tarkoitus

Henkildtietojenne kasittelyn tarkoitus on saada kerattya yhteiskehittelytilaisuuden lop-
pukeskustelu nauhoitettuna ja kirjallinen aineisto valokuvattuna ja talteen pdydista ke-
rattyna, jotta tutkimuksellisen kehittamistyon tekija voi rauhassa purkaa ja analysoida
nama edella mainitut myohemmin. Loppukeskustelu nauhoitetaan ja kirjalliset tuotokset
pdydista keratdan ja valokuvataan tutkimuksellisen kehittdmistydn aineistoksi tutkimuk-

selliseen kehittamistydhon Empaattinen vuorovaikutus matalan kynnyksen sosiaalipal-
velussa.

Henkilotietojenne kasittelyperuste

Henkil6tietojenne kasittelyperusteena on suostumus.
Tutkimuksen kestoaika (henkil6tietojenne kasittelyaika)
Tutkimus kestda kokonaisuudessaan 12kk.

Mita henkil6tiedoillenne tapahtuu tutkimuksen paatyttya?

Nauhoitettu ja litteroitu loppukeskustelu seka poydista keratyt ja valokuvatut kirjalliset
tuotokset havitetdan viipymatta tutkimuksen valmistumisen jalkeen.

Tietojen luovuttaminen tutkimusrekisterista

Tietoja ei luovuteta muualle.

Henkil6tietojenne mahdollinen siirto EU:n tai ETA-alueen ulkopuolelle
Tietojanne ei siirretd EU:n tai ETA-alueen ulkopuolelle.

Rekisteroityna teilla on oikeus

Koska henkilétietojanne kasitellaan tassa tutkimuksessa, niin olette rekisteroity tutki-
muksen aikana muodostuvassa henkilorekisterissa. Rekisteroityna teilla on oikeus:
 saada informaatiota henkildtietojen kasittelysta

« tarkastaa itseanne koskevat tiedot

* oikaista tietojanne

* poistaa tietonne (esim. jos peruutatte antamanne suostumuksen)

* peruuttaa antamanne henkil6tietojen kasittelya koskeva suostumus

* rajoittaa tietojenne kasittelya
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* rekisterinpitajan ilmoitusvelvollisuus henkildtietojen oikaisusta, poistosta tai kasittelyn
rajoittamisesta

* siirtaa tietonne jarjestelmasta toiseen

+ sallia automaattinen paatdéksenteko nimenomaisella suostumuksellanne

« tehda valitus tietosuojavaltuutetun toimistoon, jos katsotte, ettéd henkilétietojanne on
kasitelty tietosuojalainsdddanndn vastaisesti

Jos henkil6tietojen kasittely tutkimuksessa ei edellyta rekisterdidyn tunnistamista ilman
lisatietoja eika rekisterinpitaja pysty tunnistamaan rekisterditya, niin oikeutta tietojen
tarkastamiseen, oikaisuun, poistoon, kasittelyn rajoittamiseen, ilmoitusvelvollisuuteen
ja siirtdmiseen ei sovelleta. Voitte kayttaa oikeuksianne ottamalla yhteytta rekisterinpi-
tajaan.

Tutkimuksessa kerattyja henkilotietoja ei kayteta profilointiin tai automaattiseen
paatoksentekoon

Henkilotietojen kasittely aineistoa analysoitaessa ja tutkimuksen tuloksia rapor-
toitaessa

Teista kerattya tietoa ja tutkimusaineistoa kasitelldan luottamuksellisesti lainsdadannon
edellyttamalla tavalla. Yksittaiselle tutkittavalle annetaan tunnuskoodi ja hanta koskevat
tiedot sailytetaan koodattuina tutkimusaineistossa. Aineisto analysoidaan koodattuna ja
tulokset raportoidaan ryhmatasolla, jolloin yksittdinen henkild ei ole tunnistettavissa.
Lopulliset tutkimustulokset raportoidaan ryhmatasolla eika yksittaisten tutkittavien tun-
nistaminen ole mahdollista.

Tutkimusaineistoa sailytetaan tutkijan puhelimessa (valokuvatut kirjalliset tuotokset ja
nauhoitettu loppukeskustelutallenne) ja tietokoneella (nauhoite litteroituna) seka luki-
tussa kaapissa (yhteiskehittelytilaisuudesta keratyt kirjalliset dokumentit). Kaikki keratty
aineisto havitetaan tutkimuksen valmistuttua.



Analyysikysymys1 : Mitéd empaattinen vuorovaikutus on ammattilaisen ja asiakkaan
kohtaamisessa asiakkaiden ndkokulmasta kuvattuna asiakkaan toimijuuden vahvistumiseksi?
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Alkuperdinen ilmaisu

Pelkistetty ilmaisu

Alaluokka

Ja sit se ottaa sen asian
asiana niinku mité s meet

Kysyy.

Tyontekija pitda asiakkaan
asiaa tarkeana.

Eika kysy, ettd mitas te taalla
teette?

Asiakas tulee vastaanotetuksi.

Se just, etta ei ole sellanen

tyly.

Asiakas ilmaisee, ettd
tydntekijan ei pida olla tyly.

Asenne

Se on enemman se on niinku
siita tyontekijasta kiinni. Sen
asenteesta ja olemuksesta ja
ottaako se vastaan niinku
ystavallisesti vai onko se sen
oloinen, ettd no hdn saa
palkan tasta ja hdnen on
pakko.

Empaattinen vuorovaikutus on
asiakkaan mielesta enemman
kiinni tydntekijasta.
Empaattinen vuorovaikutus on
kiinni

tydntekijdn asenteesta ja
olemuksesta ja siita, ottaako
tydntekijd asiakkaan vastaan
ystavillisesti vai tuleeko
asiakkaalle tunne, etti
tydntekijdn on pakko tehda
ty6td palkan vuoksi.

Ystavallinen asenne ja
tydntekijan olemus.

Niin, se on niinku hyvaa
palvelua, ettd justiin nda
niinku kuunnellaan ja cllaan
ystavallisia eika olla silla
asenteella, ettd mita helvettia
sa4 taalla teet.

Hyv&a palvelua on asiakkaan
kuunteleminen ja ystavallinen
asenne.

Niin, se on niinku hyvaa
palvelua, ettd justiin nda
niinku kuunnellaan ja cllaan
ystavallisia eika olla silla
asenteella, ettd mitd helvettia
saa taalla teet.

Hyvaa palvelua on
kuunteleminen ja ystavallinen
asenne.

Asenne ja kuunteleminen

Eika vain todeta, ettd en voi
auttaa ja ovesta pihalle.

Eik& vain todeta, ettd en voi
auttaa.

Niin ja sitten se kysyy sitakin,
ettd kuinka voin auttaa?

Tyodntekija kysyy, kuinka voin
auttaa?

Auttaminen

Niin, jos s8 meet sen luokse
ja sulla on niinku joku asia,
mita s& et tieda ja sitten s&
meet kysyyn silta niinku
neuvoo tai jotakin niin sitten
se niinku neuvoo taikka ohjaa
johonkin.

Tyodntekija neuvoo asiakasta
sellaisessa asiassa, johon
asiakas ei tieda vastausta
itse. TyOntekijd neuvoo myds
ja ohjaa tarvittaessa asiakasta
eteenpdin.

Niin joskushan se on varmaan
viisasta sanoa, ettd jos ei itse

Asiakas koki, etta tydntekijan
on hyva sanoa, jos tydntekija

Neuvominen ja ohjaaminen
seka ratkaisujen etsiminen
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