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Yhdenvertaisten palveluiden onnistumisen perustana 
ovat luottamukselliset suhteet palveluiden käyttäjien ja 
ammattilaisten välillä. Vähemmistöjä palveltaessa tulee 

tilanteita, joihin tarvitaan myös erityistä osaamista. Tämän 
tiedon tulisi olla helposti saatavilla palvelurakenteissa. 
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Vapaaehtoinen ja pakotettu liikkuvuus globa-
lisoituneen maailman ilmiöinä näyttäytyy kaikissa 
palveluissa. Viimeisten vuosikymmenten aikana 
osaamista on kertynyt runsaasti erilaisten kieli- ja 
kulttuurivähemmistöjen sosiaali- ja terveyspalve-
luista. Osaaminen ei ole kuitenkaan valtavirtaistu-
nut ja epävarmuutta koetaan erityisesti haavoittu-
vassa asemassa olevia henkilöitä palveltaessa (Anis 
& Turtiainen 2021). 

Palveluiden universaalit lähtökohdat näyttäi-
sivät hämärtävän yhdenvertaisuus- ja tasa-arvo-
lain periaatteita. Yhdenvertaisten palveluiden 
puute näyttäytyy esimerkiksi tiedostamattomina 
vähemmistöasemaan liittyvinä ennakkokäsityk-
sinä. Tämä voi estää vähemmistöihin kuuluvien 
oikeuksien toteutumisen ja tarpeenmukaisten pal-
veluiden saamisen. Palveluiden esteet voivat olla 
myös rakenteellisia, kuten palveluiden ohjeistukset 
ja tulkkauksen puute. Viime vuosina myös pitkit-
tyneet oleskelulupakäytännöt ovat hankaloittaneet 
asettumista Suomeen ja syrjäyttäneet palveluista. 
(mt.)

Hyvä palvelukokemus luottamuksen 
perustana
Onnistuneet palvelukokemukset syntyvät luotta-
muksellisissa arjen kohtaamisissa. Luottamussuh-
teen rakentamiseksi tarvitaan aikaa, kysymisen ja 
kuuntelemisen taitoja, kuulluksi tulemisen koke-
musta sekä suhteen jatkuvuutta. Näin kaikille osa-
puolille syntyy yhteinen käsitys palvelun tarpeesta 
ja toimenpiteistä sen toteutumiseksi. 

 Hyvät palvelukokemukset ovat luottamukselli-
sen suhteen perusta. Näillä kokemuksilla on kauas-
kantoiset seuraukset viranomaisilta tulevan tiedon 
uskottavuuteen niin yksittäisissä tilanteissa kuin 
yleisempään kansanterveyteen ja hyvinvoinnin 
edistämiseen liittyvän informaation vastaanotta-
misessa. (Hiitola, Anis & Turtiainen 2018; Turti-
ainen 2012.) 

 
Osaaminen osaksi palvelurakenteita
Palveluiden kehittämisen lähtökohtana on pal-
velun katveisiin jäävien henkilöiden ja ryhmien 
tunnistaminen ja välineiden kehittäminen heidän 
tavoittamiseksi. Osaamisen karttumiseen tarvitaan 
koulutusta ja mahdollisuutta tietoon perustuvaan 
konsultaatioon tai työnohjaukseen (Anis & Turti-
ainen 2021). 

Kaikki eivät voi eikä kaikkien tarvitsekaan olla 
erityistilanteiden asiantuntijoita. Tällaisia tilantei-
ta voivat olla esimerkiksi lastensuojelun haastavat 
tilanteet turvapaikkaprosessin aikana, yksin ilman 

huoltajaa tulleiden palveluntarpeet, turvapaik-
kaprosessin lainmukaisuuteen liittyvien oikeuksien 
toteutuminen, paperittomien palvelut ja perheen-
yhdistämiseen liittyvät haasteet. Myös pitkitty-
neistä pakolaistilanteista saapuneet tai vaikeasti 
traumatisoituneet henkilöt tarvitsevat intensiivistä 
moniammatillista tukea. 

Erityistilanteisiin liittyvän osaamisen kertymi-
nen hyvinvointialueille ja erilaisiin tutkimus- ja 
kehittämisrakenteisiin on tärkeä tulevaisuuden 
haaste. Tutkimustiedon ja ammattilaisten erityis-
osaamisen pitäisikin olla kaikkien sitä tarvitsevien 
helposti saavutettavana, jotta palvelut toteutuisivat 
tarpeenmukaisesti vähemmistöjen oikeuksia kun-
nioittaen. 
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