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Tiivistelma
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1 JOHDANTO

Jokainen meistd eldd osallisena luottamusyhteiskunnassa, jossa suurin osa hyvinvoin-
nista on kytkoksissd luottamukseen ja luotettavuuteen (Bachmann & Zaheer 2006, 3).
Luottamuksen ldhin kisite on luottavaisuus. Késitteilld luottavaisuus ja luottamus on
monia samankaltaisuuksia, mutta my0s eroja. Luottamus on yhteydessa tilanteisiin,
jolloin emme tiedd, mitd meilld on vastassa. Luottamusta kaivataan esimerkiksi, kun
ollaan tekemisissd tuntemattoman kanssa, kun on vaikea ennakoida toisen osapuolen
kayttaytymistd tai kun toisesta ihmisestd ei saada tietoa. Luottavaisuus taas syntyy
silloin, kun tieddmme, mitd odottaa tietynlaisilta vuorovaikutustilanteilta. (Seligman
2000, 47-48.) Esimerkiksi luottavaisuus nadyttaytyy tilanteessa, jossa tieddmme, ettd
toinen osapuoli toimii tietynlaisella tavalla kuin taas luottamuksessa, emme ole var-
moja, miten toinen osapuoli toimii ja voimmeko luottaa hdnen toimivan tietynlaisella
tavalla. Vdisdnen ja Hamaldinen (2008a, 23) toteavat, ettd vuorovaikutuksen keskei-
simmat lahtokohdat ovat luottamus ja luotettavuus. Sosiaalityon ndkokulmasta on
merkityksellistd, ettd asiakas voi luottaa tyontekijadansa. Tyontekijan tulee olla siis luo-
tettava ja luottamuksen arvoinen asiakkaalle.

Luottamus on mielenkiintoinen késite, jolla on merkittdavida vaikutuksia
asiakkaan ja tyontekijan vélisessd vuorovaikutussuhteessa aikuissosiaalityossa.
Asiakastyon perustana katsotaan olevan asiakkaan ja tyontekijan vilille rakentunut
luottamus (Brekke, Lion ja Biong 2017, 61). Luottamus on hyvin arkinen asia, jonka
voimme ymmartdd monesti valittomailld oivalluksella eli intuitiivisesti. Se on
havaittavissa kulttuurista riippumatta yleismaailmallisesti. Useimmiten emme tule
ajattelleeksi luottamusta. Saatamme usein alkaa pohtimaan luottamusta ja sen tuomaa
merkitystd vasta silloin, kun jotain ensin tapahtuu. Sosiaalialalla toimimme usein
herkissd ihmissuhdetdissd ja asiakkaiden eldmintilanteet ovat hyvin vaihtelevia ja
moninaisia. Thmisid yhdistdvid asioita ovat luottamuksen ja epéluottamuksen
kokemukset erilaisista tilanteista ja ihmisten niille antamat merkitykset, jotka
sisdltyvit heiddn elamé&an. (Raatikainen 2015,12.)

Kiinnostus ldhted tutkimaan luottamusta, on herdannyt aikuissosiaalityossé tyos-
kennellessd ja sieltd nousseiden asiakastapaamisissa tulleiden kokemuksien kautta.
Aikuissosiaalityossd tapaan asiakkaita kasvokkain toimistossa, heiddn kotonaan, vi-

deopuhelujen kautta ja lisdksi yhteydenpitoa tapahtuu puhelimitse. Tapaamisia on
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myos yhteistyotahojen puolesta erilaisissa tapaamispaikoissa. Asiakkaiden henkilo-
kohtaisiin eldmaéntilanteisiin liittyy useimmiten hyvin arkoja ja kipeitd asioita. Olen
havainnoinut, ettd luottamuksen syntyminen vuorovaikutuksessa asiakkaan ja tyon-
tekijan valilld ei ole mitenkddn itsestddn selvé asia. Luottamuksellisen vuorovaikutus-
suhteen rakentaminen vaatii toitd myos ammattilaiselta kuin itse asiakkaalta. Toisi-
naan asiakkailla voi olla my6s ennakkoluuloja, jotka estdvit luottamuksen syntymi-
sen vuorovaikutussuhteessa.

Kandidaatintutkielmani tehtdvanad on tutkia asiakkaan ja sosiaalityontekijan
luottamuksellista vuorovaikutussuhdetta. Tutkielmani tarkoituksena on lisdtd ym-
maérrystd luottamuksen vaikutuksesta ja sen puuttumisesta asiakkaan ja tyontekijan
vélisessd vuorovaikutussuhteessa aikuissosiaalitydssd. Tavoitteena on tuottaa tietoa,
jonka avulla tyontekijd voi toimia asiakastyOssd luottamusta herattavélld tavalla. Li-
sdksi tavoitteena on, ettd tutkielma auttaa ndkemdan luottamuksen edistdvand ja voi-
maannuttavana tekijand vuorovaikutussuhteessa. Tutkimuskysymykseni tutkielmas-
sani ovat;

1. Millaisia vaikutuksia luottamuksella tai sen puuttumisella on sosiaalityontekijin ja asiak-
kaan viliseen vuorovaikutussuhteeseen?

2. Ja miten sosiaalityontekiji voi edistid luottamuksellista vuorovaikutussuhdetta aikuissosi-
aalityossi?

Tutkielmani toteutan kuvailevan kirjallisuuskatsauksen avulla, jonka metodina
kdytan narratiivista yleiskatsausta. Tutkielman aineistot on rajattu aikuissosiaalityo-
hon, sosiaalityohon, luottamukseen ja vuorovaikutukseen. Aineistona olen kayttanyt
suomalaista ja kansainvélistd aineistoa. Kansainvilinen aineisto rajautuu sosiaalityo-
hon, sosiaalitydntekijddn sekd luottamukselliseen vuorovaikutukseen, silld suoraan
aikuissosiaalityohon sisdltyvad aineistoa aiheesta ei ollut saatavilla. Aineistoon kuu-
luu yhteensd kymmenen tieteellistd artikkelia, yksi véitoskirjatutkimus ja kaksi kan-
sainvélistd tutkimusartikkelia. Aineisto on analysoitu aineistoldhtdisen sisdllonana-
lyysin menetelmin.

Tutkielman teoreettisessa viitekehyksessa tarkastelen luvussa kaksi vuorovaiku-
tus aikuissosiaalitydssd kasitettd ja kolmannessa luvussa luottamus osana vuorovaikutusta
késitettd. Luvussa neljd tuon esille tarkemmin tutkimusprosessia ja tutkielmassa kayt-
tamaani tutkimusaineistoa. Viidennessa luvussa esittelen alkuun kuviolla keskeisim-
pid tuloksia, jonka jdlkeen avaan tutkielmani tutkimustulokset sisdllonanalyysin
avulla. Tutkielmani kuudennessa luvussa esitdn johtopdatokset ja seitsemdnnessa lu-
vussa pohdintani tutkielmasta.



2 VUOROVAIKUTUS AIKUISSOSIAALITYOSSA

2.1 Aikuissosiaality6 tehtivikenttina

Aikuissosiaalityo on yksi merkittdavimmistd sosiaalityon tehtdvikentistda yhteiskun-
nassa (Svenlin, Matthies & Turtiainen 2021, 7). Aikuissosiaality on todella merkityk-
sellinen osa yhteiskuntaa ja sen kdytannon kehitys on vaikuttava tekijd yhteiskunnal-
lisen tason ndkokulmasta. (Nummela 2011, 11-13). Aikuissosiaalityon kasite on tullut
yleisemmin kdyttoon 2000-luvulla. Aikuissosiaalityon tehtdvand on muutokseen tdh-
tadva sosiaality® ja lisdksi tavoitellaan huollollista sosiaalityotd. Huollollinen sosiaali-
tyo tarkoittaa asiakkaan eldmdn ylldpitamistd tavoittelevaa sosiaalityotd. Aikuissosi-
aalityon tarked tehtdva on edistdd aikuisten tydssdkdyvien sekd tyon ulkopuolelle jaa-
neiden asiakkaiden osallisuutta. Lisdksi turvataan arkipdivien sujuvuutta sekd sosiaa-
lista eheyttd yhteiskunnan keskuudessa. Aikuissosiaality6 on siis aikuisten keskuu-
dessa tehtdvaa sosiaalityotd, jonka tyoskentely ndkyy erilaisilla areenoilla monialai-
sessa yhteistyOssd sisdltden asiakaskohtaisen sosiaalityon, yhteisososiaalityon, ryh-
mékohtaisen sosiaalitytn sekd rakenteellisen sosiaalitytén menetelmid. (Svenlin ym.
2021, 10.)

Sosiaality kohdistuu yhdessa asiakkaan ja hdnen muun verkostonsa kanssa pa-
rantamaan asiakkaan eldméntilannetta. Aikuissosiaality6 perustuu asiakkaan ja sosi-
aalityontekijan yhdessd valmistettuun suunnitelmaan, joka sisdltdd pitkdjanteista so-
siaalityotd. Aikuissosiaalityossd tyoskennellddn keskeisimpien ongelma-alueiden ku-
ten kdyhyyden, ty6ttomyyden, asunnottomuuden ja mielenterveys- sekd paihdeon-
gelmien parissa. Aikuissosiaalityon kulmakivind ovat asiakkaan tukeminen, neuvo-
minen ja ohjaaminen. Erilaisia vaikeita tilanteita aikuissosiaalityon asiakkailla voivat
olla esimerkiksi taloudelliset tilanteet, tyottomyys tai eldmdnhallintaan sisaltyvét
haasteet. (Jokinen & Juhila 2008, 16-17.) Kunnalliseen aikuissosiaalitychon sisltyy
monenlaista tyotd, kuten kuntouttava tyotoiminta, mielenterveystyo, pdihdetyo,
asunnottomien parissa tyoskentely ja verkostotyo. Palvelujdrjestelméssd on huomioi-
tava myos kasvanut monikulttuurisuus ja siithen liittyvad ty6. (Brevis 2008, 18-21.)



Vuonna 2017 toimeentulotuki siirtyi suoraan Kansaneldkelaitokselle. Aikuissosiaali-
tyossd Kela-siirto ei kuitenkaan poistanut perustoimeentulotukeen liittyvad tyosken-
telyd, mutta padosin tyd muuttui siltd osin enemman neuvontaan ja ohjaukseen Kela-
asioinnissa sekd yhteydenottoihin Kelaan asiakkaan asioiden ajamiseksi. Taydenta-
vdn ja ehkdisevdn toimeentulotuen padtoksenteko on suurelta osin edelleen aikuis-
sosiaalityon vastuulla. Kela-siirto ja perustoimeentulotukea koskeva harkintavallan
poistuminen aikuissosiaalitydssd on vahvistanut asiakkaiden toimijuutta aikuissosi-
aalityossd. (Svenlin ym. 2021, 38-39, 41.)

Aikuissosiaalityon asiakkuudessa voi ndyttdytyd useimmiten toimeentulotuen
tarve, mutta lisdksi taustalla voi olla eldm&nhallinnan ja mielenterveyden haasteita
sekd erilaisia riippuvuuksia, kuten esimerkiksi pdihderiippuvuus. Osalle asiakkaista
toimeentulotuki riittdd avuksi, mutta osa heistd tarvitsee tukea eldménhallinnan pa-
rantamiseen esimerkiksi erilaisia sosiaalityon sisdltamid palveluita. Osa asiakkaista
voi tarvita myds psykososiaalisia palveluita. (Kuusikko-Tydryhmé & Borg 2011, 3-4.)
Sosiaalityon asiakkaat ovat jokainen yksilollisid ja heiddn syyt asiakkuudelle voivat
olla hyvin moninaisia. Sosiaalitytssd asiakkuuden kesto voi vaihdella paljon. Jotkut
asiakkaista voivat tarvita tapaamisen sosiaalityontekijan kanssa vain kerran ja jotkut
taas toisessa ddripddssd monia kertoja, suhteet voivat kestdd jopa vuosia. (Jokinen 2016,
139.)

Aikuissosiaality9ssd asiakkaiden myonteistd muutosta tukee nimenomaan kes-
kipisteen kiinnittyminen tyontekijan ja asiakkaan vuorovaikutukseen ja palveluo-
dotuksiin vastaamiseen. Monissa aikuissosiaalityon tutkimuksissa on havaittu, ettd
vaikuttavuus aikuissosiaalitydssd syntyy asiakkaan ja tyontekijan tapahtuvassa vuo-
rovaikutussuhteessa. Tutkimuksissa on nostettu esille luottamuksen ja kohtaamisen
merkityksid sekd asiakkaiden moninaisia ongelmia. Ndiden syiden vuoksi asiakas on
kohdattava kokonaisvaltaisesti. Aikuissosiaalityon asiakkaat ovat kokeneet, ettd hei-
ddn eldméntilanteensa on parantunut tai pysynyt samankaltaisena henkilokohtaisen
asiakkuuden avulla. (Svenlin ym. 2021, 12.) Toivoa muodostavan sosiaalityon ajatuk-
sena on lisdtd asiakkaan uskoa tulevaisuuteen ja eldméntilanteen parantumiseen (Sa-
volainen & Suonio 2011, 9-10).

2.2 Vuorovaikutus asiakastyossa

Vuorovaikutus on yksi sosiaalityon tarkeimmistd tyokaluista. Vuorovaikutuksen
avulla pyritddn saamaan aikaiseksi palvelua, jossa asiakas kokee tulleensa kuulluksi
ja osalliseksi. Asiakastyon vuorovaikutuksessa nousee esille arjen konkreettisuus, eri
tilanteissa syntyvit tunteet ja merkityksenanto. Asiakassuhteessa itse vuorovaikutus
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syntyy asiakassuhteessa olevien osapuolien teoilla, jotka sisdltdvit erilaisten tulkinta-
maailmojen kohtaamista, ndkokulmien ristiriitaisuutta, merkityksenannon jannitty-
neisyyttd sekd osapuolten yhteisten merkitysten rakentamista. (Hanninen & Poikela
2016, 151.)

Vuorovaikutustilanteessa sosiaalityontekijad voi samalla tavalla kuin asiakas joko
edistdd luottamusta ja toimivan suhteen muodostumista, mutta myos viedd mahdol-
lisuuksia niiden muodostumiseen (Jokinen 2014; Jarvinen 2015). Vuorovaikutuksen
avulla edistetdan molempien osapuolien yhteisen ymmarryksen muodostumista, vas-
tataan keskindisiin odotuksiin ja syvennetddn suhteen luottamuksen rakentumista.
(Jarvinen 2007, 56-64; Rostila & Vinnurva 2013, 211-218.)

Vuorovaikutus késite on yhteydessd vuorovaikutussuhteeseen, johon siséltyy
kaksi tai useampi henkilo, jotka vaikuttavat toisiinsa. Vuorovaikutusta voi olla joko
sanatonta tai sanallista. Sanaton viestintd voidaan lukea ihmisestd ja esimerkiksi
eleistd, ilmeistd, kosketuksesta tai kehon asennosta. Lisdksi &édni ja sen voimakkuus,
korkeus, nopeus tai tietynlainen ddnenpaino kuuluvat sanattomaan viestintdan.
(Monkkonen 2007, 28.) Suurin osa vuorovaikutuksesta tapahtuu sanattomasti. Sana-
ton viestintd tapahtuu nopeasti sekunneissa ihmisestd toiseen ja jo ennen keskustelun
alkua tapahtuu jo sanatonta vuorovaikutusta. (Vdisanen, Niemeld & Suua 2009, 28.)

Sosiaalitydssd tyontekijan ja asiakkaan vilinen vuorovaikutus on tyoskentelyn
puolesta hyvin tirkedd. Asiakassuhteet sosiaalialalla ovat moninaisia ja painottuvat
muutokseen pyrkimiseen, arjen toimintakyvyn tukemiseen tai kuntouttavaan ottee-
seen. (Raatikainen 2015, 17.) Sosiaalialalla tyoskennellessd keskeiseksi nousevat vuo-
rovaikutustaidot, jotka katsotaan olevan onnistuneen yhteistytn kulmakivi (Raatikai-
nen 2015, 51).

Vuorovaikutus voi parhaimmillaan tuoda mukanaan yhteistd luottamusta ja
ymmarrystd. Edelld mainittu vuorovaikutussuhde on my6s mahdollista rikkoa het-
kessd. Vuorovaikutuksessa on ymmarrettdva sen sisdltiméd moninaisuus ja sithen si-
sdltyvdt asiat, jolloin ndhdddn, kuinka haavoittuva vuorovaikutuksessa rakentuva
suhde voikaan tosiasiassa olla. Vuorovaikutussuhde muodostuu vuorovaikutuksen
eri osapuolien vilisestd verbaalisesta ja ei verbaalisesta toiminnasta. Toisen osapuolen
puheella, ilmeelld seka eleilld on oma vaikutuksensa siihen, miten toinen osapuoli ko-
kee ja nikee vuorovaikutuksensa heidédn vililldan. (Jokinen 2016, 144-145.)

Vuorovaikutuksen muodostamiseen keskeisid vaikuttavia tekijoitda ovat muun
muassa molempien osapuolien omat taustat, sen hetkiset eliméntilanteet sekéa historia
(Ihalainen & Kettunen 2013, 39). Vuorovaikutus on asiakkaan kohtaamista, jossa asi-
akkaalla ja tyontekijdlld on omat mielikuvat, kokemukset, odotukset ja uskomukset
niin myonteisistd kuin kielteisistd asiakaspalvelutilanteista (Ellonen 2008, 6). Sosiaali-
tyontekijdlla on mahdollisuus luoda vuorovaikutussuhde esimerkiksi jonkin yhteisen
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tai yhdistdvan tekijan avulla yhdessd asiakkaan kanssa. Tyontekijd voi pohtia myds,
haluaako hén tuoda, mitd ja kuinka paljon asioita omasta henkilokohtaisesta elamaés-
tadan asiakkaalle esille. (Ihalainen & Kettunen 2013, 39.)

Ammatillisessa vuorovaikutussuhteessa tyontekijan on ndhtdava ihmisten yksi-
16llisyydet sekd pyrkid hyvaksyméddn jokainen asiakas ainutlaatuisena yksilondan.
(Seikkula & Arnkil 2014, 7). Ammatilliseen vuorovaikutukseen ja sen kasvamiseen si-
sdltyy tdarkednd asiana tyontekijan oma tahto saada kokemuksista oppia ja kasvattaa
niiden pohjalta omaa asiantuntijuuttaan (Vilen ym. 2008, 77). Tyontekijdn vuorovai-
kutusosaaminen on mahdollistamassa ja tukemassa asiakkaan ja tyontekijan valille
yhteisen ymmaérryksen rakentamista (Monkkonen 2007, 198).

Monkkonen (2018, 123-135) erottaa vuorovaikutuksesta viisi erilaista tasoa. En-
simmadisessd vuorovaikutustasossa osapuolet ovat samanlaisessa tilanteessa. Tdssa ta-
sossa he eivit kuitenkaan juuri toimi yhdessd. Seuraavaksi tasoksi madritellddn sosi-
aalisen vaikuttamisen taso, jossa toinen osapuoli kdyttdd ndhtdvasti omaa valtaansa
toiseen osapuoleen. Toisessa tasossa siis toinen osapuolista niin sanotusti maaraa
suunnan vuorovaikutuksen kululle, jossa toinen on myoétdilevdssad roolissa. Kolman-
neksi vuorovaikutuksen tasoksi ajatellaan peli eli kummallakin osapuolella, asiak-
kaalla ja tyontekijdlld on yhteinen tavoite, johon he pyrkivit. Tdssd tasossa he eivit
kuitenkaan pyri tavoitteeseen aina samankaltaisin keinoin ja myos tavoite voi olla eri-
lainen kuin toisella ndkokulmasta riippuen. Neljds taso onkin yhteistyo, jossa asiak-
kaalla ja tyontekijdlld on sama padmaédra. Tatd tavoitellessaan heilld tdytyy olla tyon-
jako ja yhdessd ymmarrys siitd, milld tavalla heiddan kannattaa edetd tavoittaakseen
pdamaaran. Viimeisessa eli viidennen tason vuorovaikutuksessa on yhteistoiminta. Se
on hyvin samankaltainen kuin neljds yhteistyo, mutta tdssd tasossa korostuu nimen-
omaan luottamus. Asiakkaan ja tyontekijan vilille syntyessd molemminpuolinen luot-
tamus ja heiddn molempien tietdmys sitoutuneisuudesta yhteiseen paamadrdan, luo
mahdollisuuden vuorovaikutuksen yhteistoiminnan tasolle. Luottamusta voidaankin
ajatella ndin asiakkaan ja tyontekijan suhteessa my6s kunnioituksena toisiaan kohtaan.



3 LUOTTAMUS OSANA VUOROVAIKUTUSTA

Luottamusta voidaan ajatella myos uskomuksena, joka pohjautuu ennakoitavuuteen
sekd kulttuuriseen tietoon. Voimme esimerkiksi luottaa omaan itseemme, toisiimme,
ammattilaisiin, instituutioihin tai vaihtoehtoisesti emme luota ollenkaan kehenkdian
tai mihinkddn. Luottamus ja yhtilailla epdluottamus on sellaista, jota me itse tietoisesti
rakennamme ja josta kdymme keskustelua sekd neuvottelua yhteiskunta- ja
vuorovaikutussuhteissa. Kyse on siis niin sanotusti muuttuvasta sekd
tilannekohtaisesta kdytannostd ja prosessista, johon on mahdollista vaikuttaa eri
keinoin. (Franzén, Nilssonin, Norbergin ja Petersonin 2020, 1-7.) Yhteisty6é ihmisten
vdlillda sekd toimiminen yhdessd tarvitsevat luottamusta. Sitd pyritddn usein
vahvistamaan tietoisesti tai pdin vastoin silloin, kun tavoitteena on hankaloittaa
osapuolien vuorovaikutusta. (Raitakari, Takala ja Saario 2022, 253.)

Sosiaalipalveluihin turvaudutaan useimmiten silloin, kun ollaan tuen tarpeessa.
Syind tdhadn voivat olla esimerkiksi sairaudet, hoivan tarve, ty6ttomyys, turvattomuus,
pdihteet tai asunnottomuus. Tuen tai avun tarpeessa olevan asiakkaan tulee luottaa
tarjottuihin palveluihin, silld hdnen tiytyy asettaa oma terveytensa ja hyvinvointinsa
ndiden huomaan. Oma terveys ja hyvinvointi ovat erityisen tdrkeitd asiakkaalle. Tuen
kannalta merkitsevéd on, ettd asiakas antaa hyvin yksityiskohtaista tietoa eldméstaan
ja itsestddn sisdltden menneisyyden, nykyhetken ja kokemukset. Niin ollen
ammattilaisten hallussa on hyvin henkilokohtaista seké tiarkedd informaatiota, jota on
kdytettdvd vain sellaiseen tarkoitukseen, jotka auttavat edistimddn asiakkaan
hyvinvointia ja terveyttd. Tdarked osa hyvinvointia on nimenomaan luottamus.
(Zechner ja Romakkaniemi 2020, 321.) Sosiaalityontekijan ja asiakkaan ensimmaéinen
tapaaminen on keskeinen, silld asiakassuhde rakentuu sen pohjalta (Raatikainen 2015,
69). Asiakkaan ja tyontekijan luottaessa toisiinsa, voidaan puhua riskinottamisesta.
He molemmat ottavat riskin, silld ldhtiessddn muutosprosessiin he eivét tiedd, mihin
se kantaa. Riskinottamisen edellytyksend on, ettd asiakas voi luottaa
sosiaalityontekijddnsd, samalla hdn voi valita eldmédssddn suunnan muutokseen.
(Svenlin, Matthies & Turtiainen 2021, 19.)

Sosiaali- ja terveysalalla luottamus on my6s sidoksissa lakiin (Raatikainen (2015,
57). Asiakaslain (812/2000, 1§) mukaan tarkoituksena on edistdd asiakasldhtoisyytta
ja asiakassuhteen luottamuksellisuutta sekd asiakkaan oikeutta hyvaan palveluun ja
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kohteluun sosiaalihuollossa. Sarkeld (2011, 34) toteaa, ettd asiakasta tavatessa asiak-
kaan ja tyontekijan keskuuteen on muodostuttava luottamus siihen, ettd yhdessa ta-
voitellaan jotakin hyvéad, johon kumpikin osapuoli on aidosti sitoutuneita. Auttamis-
suhteen alussa jo usein auttaja korostaa tydskentelyn luottamuksellisuutta, johon kuu-
luu vahvasti vaitiolovelvollisuus. Vaitiolovelvollisuus kuuluu luottamuksellisen suh-
teen yhdeksi elementiksi.

Luotettavuus on kuitenkin muutakin kuin vaitiolovelvollisuudesta kiinni pité-
mistd. Asiakkaan luottamuksen rakentumiseen ja sdilymiseen vaikuttaa asiakkaan ko-
kema tyontekijan kunnioitus hdntd kohtaan ja ymmarretyksi tulemisen kokemus
omana itsenddn. Tyontekijan ollessa aidosti kiinnostunut asiakkaasta, vlittyy se asen-
teesta ja toiminnasta. Luottamuksellisen vuorovaikutussuhteen rakentumiseen vai-
kuttaa sosiaalityontekijan oma tapa viestittdd suhtautumistaan sanoin ja teoin. (Viisé-
nen & Hamaldinen 2008a, 23.)

Sosiaali- ja terveysalalla tyoskennellddn usein hyvin arassa ihmissuhdetyossa.
Ihmisten hakeutuessa erilaisten tukien piiriin voivat he useimmiten olla hamilld&n ja
epdtietoisia heiddn sen hetkisestd eldmintilanteestaan ja tulevaisuudesta. Asiakkai-
den eri eldméntilanteet ovat hyvin moninaisia ja vaihtelevia. Jokaiselle asiakkaalle on
kuitenkin yhteistd elaméntilanteisiin sisdltyvét luottamuksen ja epdluottamuksen ko-
kemukset sekd niille luodut merkitykset. Jokainen tyoskentely ja kohtaamistilanne so-
siaali- ja terveysalan ammattilaisen kanssa on asiakkaalle uusi mahdollisuus luotta-
mukselle tai riski epédluottamukseen. (Raatikainen 2015, 11.)

Sosiaalityon asiakkaat ovat useimmiten kokeneet vaikeita asioita ja heilld saattaa
olla kipeitd ihmissuhteita takanaan. Asiakkaista monilla voi olla kokemusta tulleensa
luottamuksen suhteen petetyiksi, myds viranomaisten suhteen. Lisdksi he ovat saat-
taneet myos itse pettdd muiden luottamusta. Ihmissuhteissa ei valttamattd ole ollut
luottamusta ja sen vuoksi heidédn ajatus luottamuksellisista suhteista voi olla romut-
tuneet. Ei voida siis ldhtokohtaisesti ajatella, ettd asiakas luottaisi tyontekijaansa.
Tyoskentelyn alussa asiakkaalla ei vélttamattd ole minkddnlaista hyvad syytd luottaa
tyontekijadnsd. Taman vuoksi asiakkaan luottamus on osattava voittaa yhteistyon ai-
kana. Luottamuksellisen vuorovaikutussuhteen syntyyn saattaa kulua pitempikin
aika, silld asiakas saattaa testailla tyontekijansa luotettavuutta tydskentelyn aikana.
(Sarkela 2011, 35-36.)

Ammatillinen auttamissuhde on suhde, jossa sosiaalityontekija on ammattilai-
nen ja asiakas taas apua tarvitsevana. Taman suhteen tavoitteena on kyetd paranta-
maan asiakkaan eldmantilannetta, hénen toimijuuttaan ja voimaantumistaan. Amma-
tillinen auttamissuhde nostaa esille luottamusta, rehellisyyttd, avoimuutta, empatiaa
ja itseméadraamisoikeutta. Usein asiakkaiden eldméntilanteet ovat haastavia ja he voi-
vat kokea torjutuksi tulemisen tunteita, joka ndkyy suhteen rakentumisessa. Suhteen
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rakentuminen tyontekijan ja asiakkaan vilille voi timdn vuoksi vaatia aikaa ja luotta-
muksen kasvattamista. Sosiaalityontekijan sekd asiakkaan yhdessa tyoskentely muu-
tosta kohti yhteisessd suhteessa kehittdd luottamusta, dialogisuutta, liittoutumista
sekd pysyvyyttd korostavaa ammatillista auttamissuhdetta. (Jokinen 2016, 142-143.)
Luottamus on oleellinen osa ihmisen auttamisessa (Raatikainen 2015, 56).

Olennaisinta on luottamus ja sitd herdttdava vuorovaikutus, johon kuuluu subjek-
tin roolissa asiakas ja tyontekijd, joka kohtelee hdntd kunnioittavasti ja huomaavaisesti.
Ihmiselle toivoa ja uskoa tulevaisuuteen tekevé asia on luottamus. Ihmisen kokiessa,
ettd hédnelld on luotettavia henkil6itd ympaérillddn, vahvistaa se samalla toivon tun-
netta tulevaisuuteen. (Sariola 2016.) Asiakkaat, joiden taustalla on monia hyvii ja luot-
tamuksellisia suhteita on avaimena siihen, ettd heidin kanssaan on mahdollista saada
syntymddn luottamuksellinen suhde nopeammin (Sarkeld 2011, 36).

Luottamuksen ihmissuhteiden vaélilld ajatellaan lisddvan voimia, silld luotta-
muksen myotd asiakkaan toivo ja usko lisddntyy kohti tulevaisuutta. Asiakkaan ko-
kiessa luottamusta, hdn voi kyetd uskomaan asioiden muuttuvan paremmaksi. Asiak-
kaan saadessa kokemus luottamuksellisista tyontekijoistd, auttaa se vahvistamaan aja-
tuksia toivosta tulevaisuuden suuntaan. Luottamuksesta syntyva toivon ja uskon vai-
kutus, ja sitd tavoitteleminen sosiaalityossd ovat sosiaalityon ensiarvoinen tyon lahto-
kohta. (Childin 2001, 274-288.)

Onnistuneen asiakastyoskentelyn tulos on luottamuksellisen suhteen saavutta-
minen ja se auttaa mahdollistamaan tavoitteiden toteutumisen. Samalla luottamuk-
sellinen tyoskentelysuhde takaa jo sellaisenaan korjaavaa kokemusta emotionaalisella
tasolla asiakkaalle. (Sarkeld 2011, 36.) Hyvéan tyoskentelyn tuloksena on luottamus.
Samalla luottamus on myos edellytyksend asetettujen tavoitteiden saavuttamiseksi.
(Sariola 2016.)

Luottamus on eldmaéssd keskeistd ja tarpeellista, silld ihmiset ovat useimmiten
toisistaan riippuvaisia (Raatikainen 2015, 22). Luottamus on kahden ihmisen vélinen
asia, mutta paljon enemmankin. Se on ihmisen tapa suhtautua tietynlaisiin tilanteisiin
tai yhteisoihin. (Raatikainen 2015, 27.) Luottamus on my®s sitd, ettd toinen osapuoli
tarkoittaa toiselle hyvad sekd tavoittelee ratkaisuja, jotka ovat toisen edun mukaisia.
Namad asiat ovat luottamuksellisen suhteen perustana. (Sarkeld 2011, 35.)

Onnistuneen ja toimivan ohjauksen ndkokulmasta luottamus on myos merkit-
tava tekijd ja myos siind mielessd erittdin tavoiteltava tekija. Luottamusta pidetdan
edellytyksend, ettd ihminen haluaa jakaa omaa tarinaansa toiselle. Asiakastyosséa luot-
tamus ajatellaan olevan edellytys yhteiselle toiminnalle. (Mattila 2008, 14;23.)

Luottamuksellinen vuorovaikutussuhde tyoskentelyssd ei ole mitenkddn itses-
tddn selvd asia, vaan nimenomaan hyvan tydskentelyn tulos, joka lisddntyy vahitellen
(Sarkeld 2011, 34). Luottamus ndhd&ddn niin mielensisdisend kuin ulkoisena ilmiona
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ihmisessd. Tarkastellessa ulkoista ilmiotd voidaan luottamusta katsella kiintymyksen
ndkokulmasta, jonka mukaan ihmisten tietynlaiset ldheiset ihmissuhteet sisaltyvat
enemmadn tunteisiin sekd kiintymykseen kuin taas kognitiiviseen ndkdkulmaan, joka
taas tarkoittaa ihmisen omaa paatostd luottaa muihin ihmisiin. (Raatikainen 2015, 36.)
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4

TUTKIMUKSEN PROSESSI, TARKOITUS JA TOTEUT-
TAMINEN

4.1 Tutkimuksen tarkoitus ja tutkimuskysymykset

Tutkielman tarkoituksena on tarkastella sosiaalityontekijan ja asiakkaan luottamuk-
sellisen vuorovaikutussuhteen vaikutuksia ja puuttumista vuorovaikutussuhteessa.
Lisdksi tarkoituksena on selvittdd sosiaalityontekijan mahdollisuuksia edistdd luotta-
muksellista vuorovaikutussuhdetta aikuissosiaalityon asiakassuhteessa. Tutkielmani
tutkimuskysymykset ovat:

» Millaisia vaikutuksia luottamuksella tai sen puuttumisella on sosiaalityonte-
kijan ja asiakkaan viliseen vuorovaikutussuhteeseen?

> Ja miten sosiaalityontekijd voi edistdd luottamuksellista vuorovaikutussuh-
detta aikuissosiaality6ssd?

4.2 Narratiivinen kirjallisuuskatsaus

Toteutan tutkielmani kirjallisuuskatsauksena, joka on erds laadullisen tutkimusmene-
telman metodi. Kirjallisuuskatsauksen erilaisista tyypeistd kdytdn tutkielmassani ku-
vailevaa kirjallisuuskatsaus tyyppid, joka on tyypeistd vapaamuotoisin ja luo tutkitta-
vasta aiheesta yleiskatsauksen. (Salminen 2011, 7.) Kuvailevan kirjallisuuskatsauksen
etuna on, ettd sen avulla voidaan tuottaa monipuolinen ja laaja kuva tutkittavasta il-
midstd. Kuvaileva kirjallisuuskatsaus mahdollistaa selkedn ja helppopolkuisen tutki-
mustavan. Kuvailevan kirjallisuuskatsauksen puolesta aineistoja on mahdollista va-
lita ilman tiukempia metodisia sdantojd, jolloin myos pystytddn tutkimaan laaja-alai-
semmin ilmidtd. Taméan avulla voidaan lisdksi mahdollistaa tutkittavan ilmion omi-
naisuuksien luokittelu tarpeen mukaisesti seka tutkimuskysymysten viljemmaén aset-
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telun. (Salminen (2011, 6.) Kuvaileva kirjallisuuskatsaus sopii tutkimukseni menetel-
maéksi, silld sen avulla saan koottua yhteen tutkimustietoa luottamuksen vaikutuksista,
puuttumisesta ja edistamisestd jo aiemmin tehdyistd tutkimuksista.

Kirjallisuuskatsaus edistyy tutkimuskysymysten keksimisen jdlkeen aineiston
valintaan, kuvailun rakentamiseen seké lopuksi tuotettujen tulosten tarkastelemiseen.
Kuvailevan kirjallisuuskatsauksen tyostamistd ohjaavat asetetut tutkimuskysymykset,
joihin vastataan laadullisilla ja kuvailevilla vastauksella. Tutkimuskysymykset maa-
rittelevit aineiston riittdvyyden. Aineistonhakua tehdédén erilaisista tieteellisista tieto-
kannoista elektronisesti tai tieteellisten julkaisujen haulla manuaalisella tavalla. (Kan-
gasniemi, Utriainen, Ahonen, Pietild, Jddskeldinen & Liikanen 2013, 291, 295.)

Kuvaileva kirjallisuuskatsaus jaetaan kahteen erilaiseen katsaukseen, joita ovat
narratiivinen ja integroiva katsaus. Narratiivinen kirjallisuuskatsaus on metodin né-
kokulmasta kevyin, jolla voidaan antaa laaja kokonaiskuva kasiteltdvastd ilmiosta.
Narratiivinen kirjallisuuskatsaus jaetaan vield kolmeen eri toteuttamistapaan eli toi-
mitukselliseen, kommentoivaan ja yleiskatsaukseen. ( Salminen 2011, 6-7.)

Tutkielmassani kdytdn narratiivista yleiskatsausta. Yleiskatsaus on yleisin kay-
tetty kirjallisuuskatsauksen toteuttamistapa. Narratiivisella yleiskatsauksella voidaan
luoda tiivistelmad jo aiemmin tehdyista tutkimuksista. (Salminen 2011, 7.) Tutkielmas-
sani kdytetyn narratiivisen yleiskatsauksen avulla kokoan tutkimusaineistoista tii-
viimman kokonaiskuvan siitd, millaisia vaikutuksia luottamuksella ja sen puuttumi-
sella on, sekd miten sitd on mahdollista edistidid asiakassuhteessa. Menetelma soveltuu
hyvin tutkielmaani, silld luottamusta on tutkittuna erilaisissa tutkimuksissa osana
asiakastyotd. Luottamusta ei ole kuitenkaan aiemmin tehdyissa tutkimuksissa suora-
naisesti kasattuna yhteen, joka antaisi kokonaiskuvan luottamuksellisen vuorovaiku-
tussuhteen vaikutuksesta, puuttumisesta ja edistamisestd aikuissosiaalityon asiakas-
tyOssd.

4.3 Aineiston valinta ja rajauskriteerit

Tutkimusprosessini olen aloittanut valitsemalla tutkimusaiheeni. Tutkimusprosessin
alussa oli selkedd, ettd tutkimusaihe tulee liittymé&an aikuissosiaalityohon, jossa tyos-
kentelen. Tutkimusaiheeni valikoitui lopuksi tydstdni tulleiden kokemusten ja oman
mielenkiinnonkohteen perusteella luottamukselliseen vuorovaikutussuhteeseen. Téar-
kednd pidetddn tutkijan aitoa kiinnostusta tutkimuskohteeseen, ettd tutkimusprosessi
etenee mielekkddsti alusta loppuun asti (Stolt, Axelin, Suhonen 2015, 24).

Aiheen valikoituessa aloin tutkimaan aiheeseen liittyvid tutkimusaineistoja ja
julkaisuja erilaisten tietokantojen avulla kdyttamalld useita hakusanoja. Tietokannat
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valitsin sen pohjalta, ettd on mahdollista koota kuvailevalle kirjallisuuskatsaukselle
tyypillinen kattava kokonaiskuva. Tutkielmassani kadytetty aineisto on haettu 2022
syksyn aikana. Tietokannoiksi valikoitui Journal.fi, JYKDOK, Finna, Eepos ja Google
Scholar. Aineistoa on haettu niin suomen ja englannin kielelld. Aineistohaun suoritin
kayttamalla hakusanoja: aikuissosiaalityd, luottamus, aikuissosiaalityd ja luottamus, vuoro-
vaikutus aikuissosiaalitydssd, luottamuksellinen vuorovaikutus, luottamuksellinen vuorovai-
kutus aikuissosiaalitydssd, sosiaalityd ja luottamus sekd social work ja social work and trust.

Tutkimusaineistoksi tein lopullisen rajauksen vield niiden ajankohtaisuuden pe-
rusteella eli rajasin aineistot vield 2011-2022 ajalle. Kriteerind oli, ettd aineistossa na-
kyviét aikuissosiaalityo, sosiaalityd, luottamus ja vuorovaikutus kasitteet. Lisdksi nii-
den avulla tuli pystyd vastaamaan tutkimuskysymyksiin. Aineiston suhteen on tar-
kedd myos niiden saatavuus, joko internetistd tai kunnallisesta kirjastosta fyysisend
kirjana. Tdmé&n perusteella myos osa tutkimuksista seké artikkeleista tippui kokonaan
pois, silld osa mielenkiintoista tutkimuksista ei ollut helposti saatavilla. Tutkimusai-
neistoni kriteereiksi koostuivat seuraavat asiat:

R/

» aineistot, jotka vastaavat tutkimuskysymyksiini

R

X/
°e

saatavuus on helppoa internetistd ilmaiseksi tai lainattavissa kirjastosta

R/
A X4

julkaisuvuosi on ajalta 2011-2022

X/
°e

suomenkielisid tai englanninkielisid

e

*

kasitteind aikuissosiaality0, sosiaalityd, luottamus ja vuorovaikutus

Tarked osa tutkimusta on myos tutkimuksen luotettavuuden noudattaminen. Tutki-
muksen luotettavuutta arvioidaan koko tutkimusprosessin ajan. Tutkijan on kyettava
arvioimaan ja perustelemaan tekemiddn valintoja sekd miten on lopuksi paatynyt teh-
tyihin ratkaisuihin. (Vilkka 2021, 197.) Tutkielmaa tehdess&ni olen kirjoittanut tarkasti
tutkimusprosessin kulkua ja perustellut valintojani. Lisdksi olen ollut huolellinen I&h-
deviittauksissa ja kunnioittanut alkuperdisten tutkimusten tekijoitd. Omaa tutkimusta
tehdessani olen ollut tarkka ja kirjannut tutkimuksista saadut tulokset tulososiooni.

4.4 Aineisto ja aineistoldhtoinen sisdllonanalyysi

Kandidaatintutkielman aineisto koostuu kymmenestd kotimaisesta tieteellisestd artik-
kelista, yhdestd vditoskirjatutkimuksesta ja kahdesta kansainvélisestd tutkimusartik-
kelista. Aineiston valintoja tehdessani huomasin, ettd kansainvélisid artikkeleita ei ol-
lut saatavilla suoraan aikuissosiaalityohon viitaten. Valitsin aineistoksi kansainvaliset
aineistot sen perusteella, ettd ne késittelivit sosiaalityotd ja luottamusta. Kansainvali-
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set tutkimusaineistot kuitenkin koskivat luottamuksellista vuorovaikutussuhdetta so-
siaalityossd aikuisten parissa, vaikka ne eivit suoranaisesti viitanneet aikuissosiaali-
tyohon. Tutkimusaineistojen avulla sain vastattua tutkimuskysymyksiini.

Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara (2009, 221-224) mukaan tutkimuksen yksi keskei-
simmistd vaiheista on aineiston analyysi. Analyysin avulla vastataan tutkimuskysy-
myksiin. Tuomi ja Sarajarvi (2018, 103-108) kuvaavat, ettd laadullisen tutkimuksen
yleisin analyysimenetelmd on sisdllonanalyysi. Sisdllonanalyysi voidaan jakaa kol-
meen osaan eli aineistoldhtoiseen, teoriaohjaavaan sekd teorialdhtoiseen analyysiin.
Aineistoldhtoisessd analyysissd on tdrkedd koostaa teoreettinen kokonaisuus, jossa ei
valita ennakkoon teemoja tai ohjaavaa teoriaa. Tarkoituksena on tuoda esille analyy-
siin yksikot aineistosta.

Tutkielmassani kédytin aineiston analyysimenetelménd aineistoldhtoistd analyy-
sia. Aineiston analysoinnissa alkuun perehdyin lukemalla huolellisesti valitsemani
tutkimusaineistoni. Lukemisvaiheessa kirjoitin yl6s muistiinpanoja. Pelkistetty&ni
tutkimusaineistoni 16ysin keskeisimmadt teemat. Teemojen 16ytymisen jdlkeen kadytin
varikoodausta, jonka avulla sain koostettua teemoihini keskeisimmat tulokset. Kes-
keisimmiksi tuloksiksi koostui viisi teemaa, joista kirjoitin yhteenvedon. Teemat tois-
tuivat useissa eri tutkimuksessa, jotka taas lisddvat tutkimuksen luotettavuutta. Lo-
puksi analysoin vield tulokset ja tein niiden sisdlldistd johtopaatokset.

TAULUKKO 1 Kandidaatintutkielman tutkimusaineisto

Tutkimuksen tyyppi Tutkimusaihe

Tieteellinen artikkeli Tavoiteltavat sosiaalityontekijan ominaisuu-
det ja vuorovaikutusasetelmat asiakkaan
kohtaamisessa opiskelijoiden tulkitsemana

Tieteellinen artikkeli Aikuissosiaalityon asiakkaiden kokemus asi-
akkuuden vaikutuksesta eldmintilanteen
muutokseen
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Tieteellinen artikkeli Aikuissosiaalityossd vaikuttavat sosiaaliset
mekanismit

Viitoskirjatutkimus Asiakkaan asema ja oikeuksien toteutuminen
aikuissosiaalityossa

Tieteellinen artikkeli Asiakkaiden ja ammattilaisten yhteistoimin-
nallisen tyoskentelyn merkitykset ja seurauk-
set

Tieteellinen artikkeli Nuorten aikuisten parissa tehtdva sosiaality

Tieteellinen artikkeli Riskit ja luottamus syrjaseudun aikuissosiaa-
lityon kotikdaynneilld

Tieteellinen artikkeli Asiakasosallisuus aikuissosiaalityon asiakas-
suhteessa

Tieteellinen artikkeli ‘Don’t Even Get Us Started on Social Work-
ers’: Domestic Violence, Social Work and
Trust— An Anecdote from Research

Tieteellinen artikkeli Social Worker-Client Relationships: Social

Worker Persperctives
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Vankilasta vapautuvien naisten tuen tarve ja
tukemisen mahdollisuudet

Paikallisuudelle rakentuva aikuissosiaality®
harvaan asutun maaseudun yhteistissa

Arjen toimijuus aikuissosiaalityon nuorilla
miesasiakkailla
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5 TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimusaineistoni analysoinnin tuloksena esille nousivat viisi keskeisintd teemaa,
joita ovat vuorovaikutus ja riskinottaminen luottamuksen mahdollistajana, tyonte-
kijan pysyvyys ja tyokokemus osana luottamusta, sosiaalityontekijan luottamusta
herittiviat ominaisuudet, kunnioitus ja kohtaaminen sekd voimavarakeskeisyyden
ja toimijuuden tukeminen. Tulokset ovat vahvasti kytkoksissd toisiinsa ja luottamus
ndyttdytyy merkityksellisend tekijand vuorovaikutussuhteessa. Kuviossa 1 tiivistet-
tynd tulokset, jotka nousevat tutkimusaineistoista. Tutkimusaineiston avulla vastaan
tutkimuskysymyksiini, millaisia vaikutuksia luottamuksella ja sen puuttumisella on
vuorovaikutussuhteeseen, ja miten luottamusta voidaan edistdd. Seuraavaksi esittelen
tarkemmin aineistoista nousseita tuloksia.

LUOTTAMUKSELLINEN
VUOROVAIKUTUSSUHDE OSANA
AIKUISSOSIAALITYON
ASIAKASTYOTA

LUOTTAMUKSEN
VAKUTUS

ASIAKKAAN TOIMIJUUS JA
VOIMAVARAKESKEISYYS WAHVISTU
= ASIAKKAAN USKO ITSEEN, KYKYIHIN
TULEVAISUUTEEN KASVAA
+ TUKEE ASIAKKAAN MUUTOSTA JA KA
VUOROVAIKUTUS SUJUVAA JA
POSITIVSTA
+  ONNISTUNUT JA HYVA ASIAKASSUHDE
TULOKSELLISTA JA VAIKUTTAVAA
ASIAKASTYOTA
LUOTTAMUS KASVAA KOKO
PALVELUJARJESTELMAAN

KUVIO 1 Tutkimusaineiston keskeisimmat tulokset
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5.1 Vuorovaikutus ja riskinottaminen luottamuksen mahdollistajana

Vuorovaikutus on oleellinen osa luottamusta ja sen muodostumista. Kuusiston ja Ek-
qvistin (2016) tutkimuksen mukaan positiivisen vuorovaikutuksen avulla 70 prosen-
tilla asiakkaista oli elaméntilanne parantunut ja vain viisi prosenttia koki sen heiken-
tyneen. Nummelan (2011) tutkimuksen mukaan tuloksellisen sosiaalityon keskipis-
teend on asiakkaan ja tyontekijan vélinen luottamus vuorovaikutuksessa. Palsasen ja
Kédridisen (2015), Kuusiston ja Ekqvistin (2016), Salovaaran (2021), Matthiesin, Sven-
linin, Rantamden ja Viitasalon (2021), Nummelan (2011), Rollinsin (2020) sekd Raita-
karin, Takalan ja Saarion (2022) tutkimuksien mukaan luottamuksen muodostami-
sessa edellytyksend on vuorovaikutus. Matthies ym. (2021) ja Raitakari ym. (2022) tut-
kimukset osoittavat myos riskinottamisen vaikuttavan luottamukseen, silld ilman ris-
kin ottamista on hankala muodostaa luottamusta. Asiakkaan ja tyontekijan muodos-
taessa luottamusta, he ottavat aina riskin luottaessa toisiinsa. Seuraavaksi kisittelen
vuorovaikutuksen ja riskinottamisen merkitystd luottamuksen muodostumisessa.
Luottamus syntyy, kun asiakas saa tutustua tyontekijadnsa aidon dialogin kautta.
Vuorovaikutuksen syntymiseen tarvitaan tasavertaista kohtaamista ja avoimuutta.
Nama tekijat ovat vuorovaikutuksen periaatteita ja tavoitteita, mutta myos eteenpdin
vievid ja kannattelevia voimavaroja, jotka ruokkivat toimintaa. (Palsanen & Kaaridi-
nen 2015.) Vahvistavan vuorovaikutuksen elementtejd ovat kohdatuksi tulemisen ko-
kemus, luottamuksellisuus, péddsy palveluihin ja avun saaminen (Salovaara 2021).
Kasvoton ja mekaaninen toimeentulotuen saaminen koetaan huonoksi, koska se
ei tue asiakkaan voimaantumista samalla tavalla, kuin vuorovaikutuksessa tapahtuva
tavoitteellinen sosiaalityd (Kuusisto & Ekqvist 2016). Vuorovaikutus voi estyd asiak-
kaan kokiessa hdpedd, molemminpuolista ennakkoluuloa tai tietdimattomyytta. Li-
sdksi vuorovaikutuksen syntyyn vaikuttaa, jos asiakas joutuu kokemaan tyontekijan
kiireen ja aikapaineen tunteen. (Matthies ym. 2021.) Vuorovaikutuskokemuksen ol-
lessa negatiivinen tyoskentelystd puuttuu usein tavoitteellisuus. Lisdksi negatiivinen
vuorovaikutus nakyy selvasti myos asiakkaiden omassa luottamuksessa tulevaisuu-
teen, silld asiakkaat kokevat oman tulevaisuutensa epdavarmana. Positiivinen vuoro-
vaikutus tyontekijan kanssa parantaa asiakkaiden eldméntilannetta. Asiakkaan omaa
luottavaisuutta tulevaisuutta kohtaan tukee parantunut eliméntilanne aikuissosiaali-
tyon asiakkuuden myotd. Asiakkaan eldméntilannetta parempaan suuntaan muuttaa

18



tyontekijan huomion kiinnittdiminen hdnen ja asiakkaan viliseen vuorovaikutukseen.
(Kuusisto & Ekqvist 2016.)

Vuorovaikutuksen luominen aikuissosiaalitytssd on keskeistd tydskentelyssa.
Useimmiten asiakkaat ovat kokeneet eldméssd epdoikeudenmukaisuutta, alistuksia ja
menetyksid. Asiakkaiden oma luottamus itseensd, tulevaisuuteen ja sosiaalityohon
saattavat olla jo valmiiksi hauraalla pohjalla. (Matthies ym. 2021.) Luottamus raken-
tuu tyontekijadn asiakkaan ndkokulmasta niin vuorovaikutuksen kuin molemmin-
puolisten lupausten avulla. Aikuissosiaalitydssd asiakkaat ovat voineet joutua koh-
taamaan eldmansd aikana erilaisia epdvarmuuksia odottamaan etuuksia tai olemaan
tyottomind tyonhakijoina. Keskeistd aikuissosiaalityossd on, ettd aikuissosiaalityonte-
kija on asiakkaalle viimesijainen turvaverkko, johon asiakkaan on mahdollista muo-
dostaa luottamus. (Nummela 2011.)

Asiakkaan ja tyontekijan vuorovaikutuksessa on tirkedd, mitd ldhempdnd asia-
kas ja tyontekija ovat heiddn kohtaamisen tavassaan, toimintaympaéristdssddn ja kie-
lessddn eli yhteisessd eldmismaailmassa. Mitd ldhempédnd he ovat yhteisessd eldmis-
maailmassaan, sitd helpompaa asiakkaan ja tyontekijan on puhua asioista toisilleen
(Matthies ym, 2021). Luottamuksellinen asiakassuhde on vilttaméton tuloksellisen
tyon saavuttamiseksi. Luottamuksellisen vuorovaikutussuhteen kautta asiakkaassa
syntyy toivoa ja asiakas voi kokea tarkoitusta elamassdan. Lisdksi se auttaa rakenta-
maan luottamusta jarjestelmddn ja kannustaa asiakasta ottamaan riskid oman kasvun
ja muutoksen puolesta. (Rollins 2020.) Asiakkaan ja tyontekijdn vélisen suhteen tulee
perustua kumppanuuteen, luottamukseen ja jaettuun ihmisyyteen. Lisdksi keskeistd
on tyontekijdn ja asiakkaan yhteinen sitoutuminen ja motivoituminen ja luottamus
muutoksen mahdollisuuteen. (Matthies ym. 2021.)

Luottamuksen muodostumiseen vaikuttaa vahvasti my®os riskin ottaminen. Asi-
akkaan tulee pystyd kokemaan, ettd hdan voi kertoa tyontekijdlle omasta asiastaan ja
huolistaan, sekd uskoa asioiden muuttuvan parempaan suuntaan. Silloin asiakas ndin
ollen valitsee itse muutoksen, joka on samaan aikaan riskin ottamista. Asiakkaalla voi
olla monen vuoden kamppailua avun hakemisen osalta, joten ensikohtaaminen sosi-
aalityontekijan kanssa on monella tavalla ratkaiseva. Asiakkaan nakdkulmasta myos
avun hakeminen on riskin ottamista. (Matthies ym. 2021.) Aikuissosiaalitytn asiakas-
tykset ja niiden sisdltdmait tunteet. Tyontekijand on tdarkedd tunnistaa edelld mainitut
asiat, silld aikuissosiaalitydssd kohdataan aina mydos erilaisuutta. (Salovaara 2021.)

Vuorovaikutuksella on suuri merkitys riskien tunnistamisessa esimerkiksi asia-
kaskotikdynneilld, arvioinnissa sekd niiden hallinnassa luottamuksen rakentamisen
avulla. Luottamus on ehto hyvinvointitydssad. Luottamuksen tietoinen rakentaminen
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on keskitssd sosiaalityon asiantuntijuudessa ja riskienhallinnassa asiakastyon etulin-
jassa. Haavoittuvassa asemassa olevien aikuisten kanssa tehtdva kotikdyntity6 perus-
tuu luottamukseen. Luottamukseen pohjautuu se, ettd asiakas pddstdd tyontekijan ko-
tiinsa, mutta myos siihen, ettd tyontekijda menee itse kotikdynnille. Asiakkaan luotta-
essa tyontekijadn, ndyttaytyy koti hdnelle turvalliseksi ja myonteiseksi kohtaamisen
paikaksi. Tyontekijdn taas luottaessa asiakkaaseen, katsoo hédn asiakkaan kodin ole-
van tarpeeksi turvallinen tydskentely ympaéristond. Tyontekijan ja asiakkaan vilille
muodostunut luottamus pienentdd myos mahdollista uhan riskid esimerkiksi koti-
kdaynnilld. Luottamuksen vahvistamisella, kuten sovitusta kiinni pitdmiselld on mer-
kittava vaikutus viahentdd elamaéltd epavarmuutta. Riski ja luottamus kulkevat kési
kaddessd. Asiakas ja tyontekijd keskustelevat niistd yhdessd osana vuorovaikutustaan.
(Raitakari, Takala & Saario 2022.)

5.2 Tyontekijin pysyvyys ja tyokokemus osana luottamusta

Luottamuksellisen vuorovaikutussuhteen syntymiseen vaikuttavia asioita ovat tyon-
tekijoiden pysyvyys ja siihen sisdltyva lyhyt tai pitkd asiakkuuden kesto sekéd tyoko-
kemus. Matthiesin, Svenlinin, Rantaméen ja Viitasalon (2021), Nummelan (2011), Sa-
lovaaran (2021), Perttulan (2021), Robbinsin ja Cookin (2018) sekd Tuomisen (2021)
tutkimuksien mukaan tarkeitd luottamusta edistédvit tekijoitda ovat tyontekijoiden py-
syvyys ja sdadnnolliset tapaamiset, jotka tukevat asiakkaan luottamuksen muodosta-
mista tyontekijadn. Raitakari, Takala ja Saario (2022) tuovat lisdksi esille tutkimukses-
saan myos tyokokemuksen tdrkeyden luottamuksellisessa vuorovaikutussuhteessa.
Sosiaalityontekijan tyokokemuksen avulla tyontekijdlld voi olla hyvid kdytantojd ja ta-
poja tyohon, jotka edistavat luottamuksen muodostamista asiakassuhteessa. Toisaalta
Kuusiston ja Ekqvistin (2016) tutkimuksen mukaan pitkd asiakkuus voi olla myos
tyoskentelyn nidkokulmasta huono asia, silld useimmiten asiakkuus voi siirtyé kirjal-
liseen ja kasvottomaan tychon.

Tyontekijoiden vaihtuvuus on esteend luottamuksellisen asiakassuhteen muo-
dostamisessa (Nummela 2011). Asiakkaan luottamuksen kasvaminen tyontekijad
kohtaan saattoi tarvita useampia tapaamiskertoja. Luottamuksellisen vuorovaikutus-
suhteen muodostamisessa olennaista on tyontekijan kiireettomyys sekd tyontekijoi-
den pysyvyys, jotka auttavat asiakasta tukeutumaan paatoksissa tyontekijaan. (Matt-
hies, Svenlin, Rantamdki & Viitasalo 2021.)

Asiakkaalle sosiaalityontekijd saattoi olla yksi ainoa luotettava viranomainen
asiakkaan eldmadssd, erityisesti silloin, kun hén tiesi asiakkaasta paljon ja tunsi asiak-
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kaan yhteisen historian kautta. Kasvoton sosiaalityontekijd on verrattavissa ldasna ole-
vaan ja ndkyvéaan sosiaalityontekijadan luottamuksellisen vuorovaikutussuhteen muo-
dostamisessa kuin taas kasvoton sosiaalityontekijd, joka vaihtuu useasti vuosien ai-
kana. Asiakkaan omat voimavarat eivit valttdimatta riitd tutustumaan uuteen sosiaa-
lityontekijaan. (Salovaara 2021.) Asiakkaan kanssa pitkddn tyoskennelleen sosiaali-
tyontekijan on mahdollista muodostaa asiakkaan ja hdnen viilille luottamuksellinen
vuorovaikutussuhde (Perttula 2021).

Tyontekijan pysyvyys on yksi tarkein tekija hyvan asiakaskokemuksen nakokul-
masta. Oma sosiaalityontekijd tuntee asiakkaan, osaa vaikuttaa ratkaisevasti asioinnin
lanteen, pitdd asiakkaan ja tyontekijan valilld tietynlaista kontaktia, kuin taas oma-
tyontekijan ollessa pois saattoivat asiakkaan asiat mennd herkédsti “pdin mantyad”.
(Tuominen 2021.) Asiakkaan lyhyt tapaaminen sosiaalityontekijin kanssa koetaan
myos sosiaalityontekijoiden ndkokulmasta negatiivisena, my6s jatkuva tyontekijoi-
den vaihtuminen nékyy huonona asiana luottamuksellisen asiakassuhteen nakokul-
masta. Yksi sosiaalityontekijoistd kuvaili lauseessaan olevansa sosiaalityontekijd nu-
mero 13. (Robbins & Cook 2018.) Tamd kuvastaa, kuinka asiakkaan sosiaalityontekija
on vaihtunut useasti. Tyontekijoiden jatkuva vaihtuminen ei edistd luottamuksellista
vuorovaikutussuhdetta, jos luottamus tyontekijdn ja asiakkaan vilille ei ehdi syntya
tyontekijan vaihtuessa jatkuvasti uuteen.

Luottamuksellinen vuorovaikutussuhde on yhteydessd my6s toimijuuteen. Asi-
akkaan toimijuus muodostuu kestédvéssd ja tutussa asiakassuhteessa, kun asiakas ko-
kee, ettd tyontekijd on aidosti kiinnostunut asiakkaan tilanteesta. Ilman luottamusta
on haastava muodostaa toimijuutta. Syvallisemmin tutustuminen asiakkaan tilantee-
seen vahvistaa asiakkaan toimijuutta ja autonomiaa. Se edellyttda tyontekijalta keskit-
tymistd asiakkaan tilanteeseen huolellisesti, luottamuksen muodostamista ja myos
rohkeutta. (Tuominen 2021.) Toimijuudella tarkoitetaan sitd, miten ihminen itse kokee
pystyvansd vaikuttamaan omaan eldméénsd, toimintaan, tilanteisiin tai muihin ihmi-
siin. Keskeistd toimijuudelle on ihmisen tietoinen tuntemus hdnen omasta toimijuu-
destaan. (Tuominen 2021, 102.)

Sosiaalityontekijdn laaja-alaisella ja pitkélld sosiaalityon tydkokemuksella oli
myos merkitystd luottamuksellisessa vuorovaikutussuhteessa. Sosiaalitydntekijan
laaja-alainen ja pitka tyokokemus tuki muun muassa riskienhallinnassa antaen erilai-
sia tapoja ja hyvid kédytantojd esimerkiksi aikuissosiaalityon kotikdynnedille, jotka edes-
auttavat luottamuksellisen vuorovaikutussuhteen syntymista seka yllapitamista asi-
akkaan kanssa. (Raitakari, Takala & Saario 2022.)

Kuusiston ja Ekqvistin (2016) tutkimus osoittaa, ettd vuorovaikutussuhde voi
olla my6s huonompaa ja tavoitteellisuus asiakkaan kanssa heikompaa asiakkuuden
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jatkuessa liian pitkddan. Pitkdt asiakassuhteet koetaan huonona, silld niiden pitkitty-
essd asiakkaita ei tavata vélttamattd endd kasvokkain, vaan he siirtyvit pitkalti kirjal-
liseen asiointiin. Tama4 ei itsessddn tue luottamusta asiakkaan ja tyontekijan valilld,
kuin taas kasvokkain tapahtuva tydskentely.

5.3 Sosiaalityontekijin luottamusta heridttivit ominaisuudet

Asiakastyon tekemiseen liittyvien seikkojen lisdksi myo6s sosiaalityontekijan luotta-
musta herdttdvat ominaisuudet vaikuttavat siithen, millaiseksi tyontekijan ja asiak-
kaan vélinen luottamuksellinen vuorovaikutussuhde muodostuu. Rollinsin (2020),
Salovaaran (2021), Raitakarin, Takalan ja Saarion (2022), Nummelan (2011), Palsasen
ja Kddridisen (2015), Robbinsin ja Cookin (2018) sekd Rissasen (2021) tutkielmien mu-
kaan tédrked osa luottamuksellisen vuorovaikutussuhteen muodostamista ja edista-
mistd ovat sosiaalityontekijan luottamusta herdttavat ominaisuudet. Tutkimuksissa
nostetaan esille muun muassa empatia ja kuuntelemisen taito. Nummela (2011) nostaa
ainoana tutkimuksessaan esille asiakkaan mahdollisuuden myos sosiaaliasiamiehen
kayttoon, joka voi olla tarvittaessa sosiaalityontekijan ja asiakkaan luottamuksellisen
vuorovaikutussuhteen edistdjana.

Asiakkaan kokemus sosiaalityontekijan kanssa tyoskentelystd voi parhaimmil-
laan herdttdd asiakkaassa toivoa sekd lisdtd luottamusta palvelujdrjestelmddn ja yli-
pddtddan maailmaan. Suhde, jonka asiakas rakentaa hdnen oman sosiaalityontekijan
kanssa, voi olla vahvin ja johdonmukaisin suhde koko hédnen eldmaéssdan. (Rollins
2020.) Aikuissosiaalityon asiakkaiden asioinnissa syntyvit mielikuvat, jotka ovat vah-
vasti kytkoksissd sosiaalityontekijoihin. Hyvé ja miellyttdva tapaaminen sosiaalityon-
tekijan ja asiakkaan vililld synnyttdavat myonteisid kokemuksia ja vahvistavat myos
asiakkaan toimijuutta. Huono ja epamiellyttdva tapaaminen heijastui kielteiseen ku-
vaan koko sosiaalitoimistoa ja jarjestelmédd kohtaan. Tyontekijan asenteella ja toimin-
nalla on suuri vaikutus asiakkaan muodostamaan luottamukseen jdrjestelmé&d koh-
taan. Aina aikuissosiaalityossd ei voida tyontekijoind vastata kaikkiin asiakkaan tar-
peisiin eiké sithen usein kyetdkddn, silti erilaiset tilanteet asiakkaiden kanssa sujuvat
paremmin, kun tyontekijilld ja asiakkaalla on hyvé ja toimiva vuorovaikutussuhde.
(Tuominen 2021.)

Luotettavuus, empatiakyky, aitous ja avoimuus ovat tarkeitd ominaisuuksia so-
siaalityontekijdlld, jotka vahvistavat asiakkaan muutoksen saavuttamista. Asiakkaan
kokiessa voivansa luottaa sosiaalityontekijadan, asiakkaan on helpompi olla avoi-
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mempi ja antaa mahdollisuus positiiviselle suhdekokemukselle. Suhteen rakentumi-
nen asiakkaan ja tyontekijan vililld vaatii sosiaalityontekijaltd empatiaa asiakasta koh-
taan. (Rollins 2020.)

Tutkimuksen mukaan tydntekijdn tavoiteltava ominaisuus on rauhallisuus, joka
valittyy ulkoisesta olemuksesta, niin eleistd, ilmeistd kuin puheesta. Rauhallisuuden
lisdksi lasndolo on tdrkedd, silld se valittdd asiakkaalle tyontekijan olevan tilanteessa
hantd varten ja hdaneen suuntautuneena. Rauhallisuus ja ldsnédolo ovat ehtona sille, etta
asiakas pystyy ylipddtddan puhumaan asioistaan. Tarkeind ominaisuuksina tyonteki-
jdlld pidetddan myos hymyilevad ja positiivista olemusta, asiakasta kannustavaa ja toi-
voa luovaa tydotetta, mutta samalla kykyéd osoittaa empatiaa ja myotdtuntoa asiak-
kaalle. Tyontekijan tulee olla kuitenkin ”jamé&kka”, joka uskaltaa tarttua vaikeisiinkin
asioihin, mutta samalla olla asiakasta kohtaan ystédvéllinen, ndiden kahden vililld tu-
lee osata tasapainoilla. (Jokinen 2017.)

Tyodskentelytapa asiakkaan kanssa pitdd siséllddan vastavuoroisen kohtaamisen,
joka sisdltdd asiakkaan kunnioittamisen sekd tyontekijan kyvyn olla aito ja empaatti-
nen. Hyvddn asiakassuhteeseen kuuluu myds hyviaksyminen, luottamus, vélittami-
nen ja jamakkyys. Tyontekijdlla tulee olla herkkyys ymmartda ja tulkita asiakastaan ja
hdnen kokemaa kokemismaailmaa. Tarkedd on, ettd tyontekijd osaa olla ymmartavai-
nen, mutta jaimdkka ja helposti saavutettavissa. (Salovaara 2021.) Sosiaalityontekijdlla
on oltava kyky tulkita erilaisia asioita, toimia oikein, turvata niin oma kuin asiakkaan
turvallisuus erilaisissa ympadristdissd sekd vuorovaikutustilanteissa. (Raitakari, Ta-
kala ja Saario 2022.)

Sosiaalityontekijdlld tulee olla halu kuunnella asiakasta seka taito olla ihmisten
kanssa. Asiakkaat arvostavat tyontekijdn taitoa ja halua jakaa tyontekijan omia henki-
l16kohtaisia kokemuksiaan. Tyontekijd ja asiakas asettuvat ndin helpommin tasavertai-
siksi asiakassuhteessaan. (Palsanen & Kadridinen 2015.) Sosiaalityontekijan valttamat-
tomiksi ominaisuuksiksi ndhddan tarkeimpind empatiakyky, aktiivinen kuuntelijan
rooli, aitous sekd kunnioittava tyoote. Luottamuksellisen vuorovaikutussuhteen na-
kokulmasta olennaista on, ettd sosiaalityontekija aidosti valittda asiakkaastaan ja ha-
nelld on positiivinen késitys asiakkaasta. Asiakkaat pyrkivat useimmiten tapaamisen
aikana selvittdmaéédn, onko heidan sosiaalityontekijansa asiantunteva, aidosti valittava
ja minkélainen késitys heidédn sosiaalityontekijdlldan on heistd asiakkaana. (Robbins
& Cook 2018.)

Sosiaalityon ytimessd on keskeistd, ettd tyontekija kuuntelee asiakasta, valittda
hénestd ja on ldsnd. Tyontekijan on asetuttava rooliin, jossa hédn ei ole kaikkitietdva
asiantuntija. Tyontekijan on tarkedd asettua asiakkaan kanssa avoimeen vuoropuhe-
luun, joka tukee asiakkaan omaa kasvua ja toipumista. Asiakkaan ollessa vaikeassa
elaméntilanteessa on usein tdrkeintd, ettd tyontekija kuuntelee ja kuulee asiakkaan
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asiat peldstymattd ja vetdytymadttd. Lasndolo on usein tarkeampdd kuin neuvot tai toi-
minta. (Rissanen 2021.) Asiakkaan kokema epédluottamus tyontekijddan ja koko proses-
siin vaatii tyontekijdlta karsivillisyyttd kddntydkseen epdluottamuksesta pdin vas-
taiseksi (Rollins 2020). Sosiaalityontekijadltd toivotaankin johdonmukaista kayttayty-
mistd sekd ymmadrrystd asiakkaiden erilaisista eldméntilanteista (Robbins & Cook
2018).

Sosiaalityontekijoilld on ndhtdvéasti paljon valtaa vaikuttaa asiakkaiden eldmén-
kulkuihin. Sosiaalitydntekijdlld onkin asiakkaan oikeuksien puolustajana suuri vaiku-
tus siihen, miten asiakas suhtautuu viranomaisiin. Tyontekijan ollessa asiakkaan puo-
lella, kokevat asiakkaat sen tuen saamiseksi. Keskeisend toivotaan my®os sosiaalityon-
tekijdltda matalaa kynnystd tarjota apua, mutta myos asiakkaalle matalaa kynnystd
pyytdd apua ja saada sitd. (Salovaara 2021.) Luottamukselliseen asiakassuhteeseen si-
sdltyy my0s yhteisollisesti rakentuva aikuissosiaalityd, jossa sosiaalityontekijd on niin
sanotusti asiakkaan saattajan roolissa. Sosiaalityontekijd voi ldhted saattamaan asia-
kasta eteenpdin asioiden edetessd ja sosiaalityontekijdn tiedostaessa tilanteeseen vaa-
timien jatkotoimien avulla. Esimerkiksi sosiaalityontekijad voi saattaa asiakasta erilai-
siin ryhmiin. Asiakas voi sen avulla kokea turvallisuuden tunnetta, kun sosiaalityon-
tekijd kulkee hédnen rinnallaan ja saattaa hanta palveluihin. Liséksi sosiaalityontekijan
rinnalla kulkeminen voi auttaa asiakasta tekemé&dn helpommin paatoksid erilaisista
asioista. (Tuikka & Okulov 2021.)

Sosiaality0 ja sen auttamisty ovat suuressa kytkoksessd asiakkaan ja tyonteki-
jan véliseen luottamukseen. Tutkimuksen mukaan asiakas saattaa kokea, ettd hanen
ja tyontekijan vililta puuttuu luottamus. Asiakkaalla on tédlloin mahdollisuus olla yh-
teydessd my0s sosiaaliasiamieheen. Sosiaaliasiamiehet voivat toimia muun muassa
luottamuksen ja vuorovaikutuksen edistdjind asiakkaan ja tyontekijan valilla. Aikuis-
sosiaalitydssd voidaan joskus tarvita ulkopuolinen henkil6 palauttamaan luottamus
asiakkaan ja tyontekijan vilille, jos luottamus on jostain syystd mennyt heidén valil-
tddan. Jos asiakas kokee joutuvansa tarkistamaan vaikka hédnen saaman paatoksen lail-
lisuutta, on aika selvéd, ettei asiakas koe voivansa luottaa tyontekijaansa tai ylipaataan
palvelujdrjestelmdan. (Nummela 2011.)

5.4 Kunnioitus ja kohtaaminen

Yksi tuloksistani on kunnioitus asiakasta kohtaan, joka on edistdva tekija luottamuk-
sellisen vuorovaikutussuhteen muodostamisessa. Raitakari, Takala ja Saario (2022),
Nummela (2011), Rollins (2020) ja Salovaara (2021) tutkimukset osoittavat luottamuk-
sen muodostamisessa keskeiseksi tekijaksi asiakkaan kunnioittamisen. Tutkimuksista
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selvidd, kuinka oleellista on, miten kunnioitus ndyttdytyy asiakasta kohtaan niin sa-
nallisen kuin sanattoman viestinndn avulla. Nummelan (2011), Rissasen (2021), Palsa-
sen ja Kddridisen (2015) sekd Robbinsin ja Cookin (2018) tutkimuksien mukaan luotta-
muksen vaikuttaviin ja luottamusta edistédviin tekijoihin kuuluvat myos asiakkaan ko-
kemus tulla ymmarretyksi, kuulluksi ja kohdatuksi tyontekijan kanssa. Luottamuksen
kannalta ensisijaista on asiakkaan kokemus, ettd han on arvostettu ja kohdattu saman-
vertaisena kuin muut. Sosiaalityontekijdlld on keskeinen rooli kohdella asiakasta ta-
savertaisesti muiden kanssa ja saada asiakas tuntemaan, ettd hantd arvostetaan sekd
hanestd vilitetdan juuri sellaisena kuin hén on.

Tyontekijan roolista on tdrkedd osoittaa asiakasta kohtaan luottamuksellista seka
kunnioittavaa tyootetta. Myos lupaa pyytdva tyoote on tdarked, jonka avulla asiakasti-
lanteessa toimitaan ja edetddn asiakkaan luvalla kunnioittaen asiakkaan omia rajoja.
Se edellyttda tyontekijaltd hyvid vuorovaikutus- ja tunnetyotaitoja. Tyontekijalla tulee
olla kyky asettua asiakkaan saappaisiin ja ndhdd asiakkaan eldméntilanne hdnen na-
kokulmasta. Lisdksi tyontekijan tulee osata ennakoida vuorovaikutuksessa tulevia
tunnemuutoksia sekd asiakkaan seuraavia siirtoja heiddn kohtaamisessa. (Raitakari,
Takala ja Saario 2022.) Luottamus perustuu suurelta osin tunteeseen, jossa asiakas ko-
kee kunnioitusta tyontekijdltdan (Nummela 2011). Suhteen rakentuminen asiakkaan
ja tyontekijdan valilld kaipaa sosiaalityontekijdlta asiakkaan kunnioitusta (Rollins 2020).

Salovaaran (2021), Raitakarin, Takalan ja Saarion (2022) sekd Nummelan (2011)
tutkimuksessa korostuu luottamuksellisen vuorovaikutussuhteen muodostumisessa
tarkednd sanallinen ja sanaton viestintd. Asiakasta aidosti kunnioittava tyontekija,
osoittaa kunnioituksensa myds omalla asenteella ja toiminnallaan. Luottamuksellisen
vuorovaikutussuhteen rakentumiseen vaikuttaa sosiaalityontekijan tapa viestittdd
suhtautumistaan sanoin ja teoin. (Nummela 2011.)

Tarkedand nahddan selked viranomaisten kieli, toimintapa ja toiminnan logiikka.
Sosiaalityontekijdn tyly ilme voi saada asiakkaan tuntemaan, ettei tule kohdatuksi tai
autetuksi asioissaan. Taméd voi myds johtaa siihen, ettd asiakas kokee epdluottamusta
tyontekijaan. On siis merkityksellistd, miten tyontekija kohtaa asiakkaan sanattoman
viestinndn avulla. (Salovaara 2021.)

Luottamussuhteen rakentumiseen vaikuttaa my®s, ettd tyontekija ei esimerkiksi
kotikdynnilld arvioi tai arvostele asiakkaan kotia tavalla, joka loukkaisi hanta. Asiak-
kaan kotia ei siis ndhdé sellaisena, johon sosiaalityontekija ei voisi astua. Luottamuk-
sen muodostamista edesauttaa asiakkaan ja tyontekijan valilld esimerkiksi kotikdyn-
nilld, ettei tyontekija ndytd negatiivisia tai vastenmielisid tunteita, vaan toimii mah-
dollisimman neutraalisti. Tyontekijan on hyva jattdd huomiotta mahdolliset asiakkaan
antamat kritiikit ja provosoinnit. Kotikdynnilld esimerkiksi kahvin juominen, jutus-
telu arkisista asioista mahdollistavat asiakkaalle tdarkeiden asioiden ja kokemuksen
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vaihtamisen tyontekijélle, joka taas madaltaa tyontekijd-asiakassuhteen hierarkkista
eroa. Asiakkaan tyytyvdisyys viittaa siihen, ettd tilanne on turvallinen ja luottamuk-
sellinen. Asiakas voi esittdd luottamusta tyontekijdd kohtaan esimerkiksi keittamalla
tyontekijdlleen kahvit. Pelkdstdan kahvin juominen voi tasapainottaa ilmapiirid ja
osoittaa luottamusta asiakasta kohtaan. (Raitakari, Takala ja Saario 2022.)

Asiakkaan on tarkedd kokea tulevansa ymmadrretyksi. Ymmarretyksi tulemisella
on keskeinen merkitys luottamuksen muodostumisessa asiakassuhteessa. Asiakkaan
on helpompaa luottaa tyontekijaansd, kun kokee tulleensa ymmarretyksi. (Nummela
2011.) Vuorovaikutus, ymmartdminen sekd ldsnd oleminen antavat edellytykset asi-
akkaalle kokea hyvaksytyksi ja arvostetuksi tulemisen kokemuksia. Asiakkaan nako-
kulmasta on myos keskeistd tulla ndhdyksi ja kuulluksi omana itsenddn. Naiden
avulla asiakas voi muuttaa kielteistd mindkuvaa positiivisemmaksi ja kokea olevansa
arvokas ja arvostettu, mikd taas lisdd asiakkaan itsetuntoa ja luottamusta. (Rissanen
2021.)

Asiakkaan luottamus syntyy asiakkaan omasta kokemuksesta ja tuntemukses-
taan siitd, ettd hantd kohdellaan hyvin, arvostavasti ja ratkaisut syntyvit myos niilld
perusteilla. Lisdksi hdan voi luottaa olevansa samanarvoinen kuin muut asiakkaat.
(Nummela 2011.) Luottamus ndhtiin olevan merkittava tekija asiakkaan kokiessa ta-
savertaisuutta ja kohdatuksi tulemisen kokemusta, tdméd ndhtiin olevan erityisesti
eteenpdin vievd voima. (Palsanen & Kéadridinen 2015). Sosiaalityossd asiakkaille on
tarkedd, ettd heiddn ei tarvitse todistella itseddn tyontekijdlle eikd tyontekija tuomitse
heitd heidan erilaisten taustojen vuoksi (Robbins & Cook 2018).

Asiakkaiden eldmadssad on voinut olla institutionaalisia kohtaamisia, joissa he ei-
vidt ole saaneet kokea tulleensa kuulluksi. Tarkednd ndhdddan sosiaalityontekijan ja
muiden viranomaisten onnistuminen luottamuksen uudelleen luomisessa ja sen séi-
lymisen tukemisessa. Asiakkaiden aiemmat traumataustat, poiskddannyttamiset pal-
veluista tai institutionaaliset vakivaltakokemukset ilmenevit muun muassa epédluot-
tamuksena viranomaisia kohtaan. (Salovaara 2021.)

5.5 Voimavarakeskeisyyden ja toimijuuden tukeminen

Luottamukselliseen vuorovaikutussuhteeseen ovat yhteydessad voimavarakeskeisyys
ja toimijuus. Nama kaksi késitettd liittyviat suuresti toisiinsa ja lisdksi ovat selkedsti
yhteydessd myos aiemmin mainittuihin tuloksiin. Toimijuus nédyttaytyy isossa roo-
lissa luottamukseen vaikuttavalla ja edistdavalld tavalla, mutta myos voimavarakeskei-
syys on yhteydessa toimijuuteen. Matthies, Svenlin, Rantaméki ja Viitasalo (2021), Ris-
sanen (2021), Tuominen (2021), Palsanen ja Kddridinen (2015) sekd Tuikka ja Okulov
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(2021) tutkimuksien mukaan voimavarakeskeisyys ja toimijuus vahvistuvat luotta-
muksellisen vuorovaikutussuhteen muodostuessa, mutta samalla niiden tukeminen,
vahvistaa luottamusta.

Tarkedd on, ettd asiakkaalle ollaan avoimia ja rehellisid yhteisessa tyoskentelyssa
siitd, mitd tehdddn, miksija miten (Rollins 2020). Matthies, Svenlin ja Rantaméki (2021,
191) avaavat, ettd aikuissosiaalityon asiakkaat useimmiten ovat kokeneet elaméassaan
epdoikeudenmukaisuutta, menetyksid, alistuksia tai muuta, joka on voinut heikentaa
heidédn luottamustaan itseen, sosiaalityohon ja tulevaisuuteen. Voimavarakeskeisyy-
den avulla voidaan asiakkaassa ja hdnen ymparistossd saada aikaan erilaisia mahdol-
lisuuksia, osaamista ja kykyjd. Voimavarakeskeisyydelld voidaan tukea asiakkaan it-
seluottamusta, omaa toimijuutta sekd asiakkaan kykyad maadrittdad tavoitteita, joita so-
siaalityontekijd yhteistyossddn tukee asiakkaan rinnalla.

Siind synty se luottamus, koska se oli koko ajan lapinikyodi et tiedettiin, missi men-
nddn, ettd mitddn ei jitetty selin taakse, ettd kaikki keskusteltiin yhdessi. Se oli asia,
joka loi luottamusta, semmoista intoa ja kipindi. Ja pddasia, etti syntyy semmoista dia-
logia, niin ehki se on se, mikd on auttanut, ettd se e1 ole pelkistiin vaan, etti sulle sa-
notaan, mitd sun tiytyy tehdd, vaan oikeasti tullaan kuulluksi ja on myods mahdollista
tehdi asioita toisella tavalla. (H4 Palsanen ja Kddridinen 2015, 190.)

Palsasen ja Kddridisen (2015) sitaatti kuvailee, kuinka olennaista on asiakkaan ja
tyontekijan vilinen yhteinen ymmarrys jaetusta tavoitteista. Lisdksi se osoittaa, miten
myonteinen vuorovaikutus edistdd asiakkaan luottamusta. Asiakkaan oman toimijuu-
den ja voimavarakeskeisyyden tukeminen auttaa muodostamaan luottamusta asiak-
kaan ja tyontekijan viélille. Sitaatin mukaan asiakas kokee, ettd luottamusta vahvistaa
mahdollisuus tulla kuulluksi ja asiakkaan oman toimijuuden tukeminen. Matthies ym.
(2021) mukaan on tdrkedd tydskennelld voimavarakeskeisesti ja pitdd ylld asiakkaan
toivoa. Asiakkaan ndkokulmasta olennaista on se, kuinka paljon hédn saa itse eldmaés-
sdadn madritelld asioitaan, ottaa niihin kantaa ja vaikuttaa suunnitteluun seké ottaa it-
sendisesti vastuuta omasta eldmastaan.

Rissasen (2021) tutkimustieto osoittaa seuraavaksi tarkedn tyontekijan tavoitteen
luottamuksen edistamisen kannalta. Tyontekijan tavoitteena on luoda asiakkaalle
omia vaikutusmahdollisuuksia hdnen omaan eldmaéén, arkeen sekéd palveluihin ja pyr-
kid tukemaan asiakkaan omaa luottamustaan hanen kyvykkyyteen, mahdollisuuksiin,
voimavaroihin sekd oman toiminnan merkityksellisyyteen. Rissanen (2021) kuvailee
asiakastilannetta, jossa keskitssd on asiakkaan ja tyontekijan luottamuksellinen vuo-
rovaikutustilanne. Asiakastilanteessa asiakas oli edennyt alkuun omilla ehdoillaan ja
omien vahvuuksiensa varassa, asiakas kaipasi kuitenkin tukea ja luottamusta tyonte-
kijaltdan hdneen ja hdnen mahdollisuuksiinsa. Tyontekijan tuen ja luottamuksen
avulla asiakas kykeni luottamaan itseensd ja eldaméddnsa. Tyontekija kulki asiakkaan
rinnalla koko prosessin ajan ja osoitti asiakkaalleen suuntaa, josta asiakas 16ysi jotain
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uutta. Muutosta ja kasvua tuki prosessi, jossa tyontekijd antoi vastuun asiakkaalleen
hdnen omasta eldmadstddn, luotti hdneen sekd néki hdnet ihmisend, jolla on mahdolli-
suus eldméddn palvelujdrjestelman ulkopuolella.

Asiakkaan toimijuus muodostuu pysyvdssd ja tutussa asiakassuhteessa oman
tyontekijan kanssa. I[Iman luottamusta on haastavaa muodostaa toimijuutta, joten on
keskeistd, ettd asiakas sitoutuu toimintaan ja voi tuntea osallisuutta toiminnassaan.
Samoin myos tyontekijan tulee sitoutua yhteiseen paaméaaraan. Tyontekijan tulee hoi-
taa sovitut asiat, olla auttavainen ja tukena asiakkaan erilaisissa tilanteissa. T&lloin
asiakkaan ja tyontekijan vdlille voi muodostua kahdenkeskinen toimijuus. Yhteistoi-
mijuudesta voidaan puhua, kun kaksi eri valta-asemassa yksilotoimijaa tekevit yh-
teistyotd ja heikompi osainen pystyy hyotymaddn siitd. Asiakkaan ndkokulmasta olen-
naista on, ettd hdn voi tuntea tyontekijan toimivan hédnen hyvéksi. (Tuominen 2021.)

Asiakkaan ndkokulmasta on tarkedd, ettd hanet huomioidaan toimijana. Tyonte-
kija voi esimerkiksi kysyd asiakkaalta “Mitd sind haluat tehdd?”. Tyontekijan on tér-
kedd antaa asiakkaalle tilaa hdanen omille tavoitteille ja tavalle tyoskennelld. Tyonteki-
jan tulee huomioida, ettei aseta asiakkaalleen valmiita malleja. Asiakkaalta kysyminen
voi antaa hanelle toivoa ja uskoa muutoksen mahdollisuuteen, joka osoittaa tyonteki-
jan uskovan asiakkaan omiin kykyihin sekd mahdollisuuksiin eldd omaa itsendista
eldam&d. Toimijuuden huomioiminen tytskentelytavassa antaa asiakkaalle mahdolli-
suuden kokea olevansa tyontekijdlle muutakin kuin vain asiakas. (Rissanen 2021.)

Aikuissosiaalityon ydintd on muutokseen tdhtddminen. Asiakkaan tulee itse mo-
tivoitua tavoittelemaan riittivad hyvinvointia, osallisuutta ja terveempdd elimadd, jota
edistédd itsessddn luottamuksellinen sekd kannustava asiakassuhde tyontekijan kanssa.
(Tuikka & Okulov, 2021.) Tyontekijd voi luoda luottamusta asiakkaan ja hdnen valil-
leen tukemalla asiakkaan uskoa siihen, ettd hian voi kyetd oppimaan, kasvamaan ja
muuttumaan, kun hin itse myos osallistuu hdnen eldaméaéansa koskeviin asioihin ja paa-
toksiin (Nummela 2011).
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6 JOHTOPAATOKSET

Tutkielmani tarkoituksena oli selvittdd, millaisia vaikutuksia luottamuksella ja sen
puuttumisella on sosiaalityontekijdn ja asiakkaan valiseen vuorovaikutussuhteeseen,
ja miten sosiaalityontekijd voi edistdd luottamuksellista vuorovaikutussuhdetta ai-
kuissosiaalityossd. Tutkimustulokset osoittivat, ettd luottamuksellisella vuorovaiku-
tussuhteella on keskeinen merkitys sosiaalityontekijdan ja asiakkaan vilisessd vuoro-
vaikutussuhteessa. Luottamus on my6s merkityksellinen asiakkaan kokonaisvaltai-
sen tukemisen kannalta. Luottamus on edellytys hyvinvointitydssé ja vaikuttaa asia-
kastyon tekemiseen monin erilaisin positiivisin tavoin.

Luottamuksellinen vuorovaikutussuhde sosiaalityontekijdn ja asiakkaan valilld
mahdollistaa onnistuneen ja toimivan asiakassuhteen. Luottamus on keskeinen ja yksi
tarkeimmistd tyokaluista asiakastyotd tehdessd, jolla voidaan tavoitella tuloksellista
aikuissosiaalityotd. Ilman vuorovaikutusta ja siihen sisédltyvad kasvokkain tapaamista
on haastavaa muodostaa luottamusta asiakassuhteessa. Luottamuksen muodostami-
nen edellyttdd aikuissosiaalityossd sosiaalityontekijan ja asiakkaan kasvokkain tapah-
tuvaa vuorovaikutusta, jossa vallitsee yhteinen ymmarrys jaetuista tavoitteista seka
molemminpuolinen sitoutuminen asiakkaan asioihin. Asiakkaan ja tyontekijan vali-
nen vuorovaikutus perustuu kumppanuuteen, jossa molemmat sitoutumisen lisdksi
motivoituvat ja luottavat muutoksen mahdollisuuteen. Vuorovaikutuksen ja luotta-
muksen muodostamiseen vaikuttaa myos riskinottaminen, silld asiakkaan avun hake-
minen on aina riskinottamista seké asiakkaan valinta muutokseen. Asiakkaan ja tyon-
tekijan ensikohtaamisessa onkin oleellista, ettd asiakas kokee tyontekijan haluavan ha-
nelle hyvaa. Lisdksi ensikohtaamisessa on tdrkedd, ettd asiakas voi kertoa asioistaan
tyontekijdlle. Luottamus ja riski kulkevat vahvasti kési kddessd. Tyontekijand tulee
muistaa, ettd asiakas ottaa riskin luottaessaan tyontekijddan ja sen vuoksi aikuissosiaa-
lityontekijdlld on keskeinen rooli luottamuksen edistdjana.

Luottamuksen muodostuminen ei ole itsestddn selva asia. Luottamuksen synty-
mistd edistdd tyontekijoiden pysyvyys sekd asiakkaan tapaaminen useamman kerran.

silld asiakkailla ei valttamatta riittdneet voimavarat tutustua uuteen tyontekijdan, jos
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tyontekijd jatkui vaihtuvasti prosessin aikana. Matthies, Svenlin, Rantamaiki ja Viita-
salo (2021, 194) toteavat, ettd aikuissosiaalityon rakenteiden keskeisimmait tekijdt ovat
kiireettomyys ja tyontekijoiden pysyvyys, jonka avulla asiakas pystyy tukeutumaan
tyontekijadansa.

Aikuissosiaalityossd tyontekijoiden vaihtuvuuteen vaikuttaa luultavimmin
tyontekijoiden kokemat kiireen ja aikapaineen tunteet. Kiireen myotd aikuissosiaali-
tyontekijdd haastaa vaikeus tavata asiakasta kasvokkain kalenterin ollessa tdaynni ja
ajanpuute pysahtyd jokaisen asiakkaan kohdalla niin, ettd tyontekijan olisi mahdol-
lista olla aidosti ldsnd ja luottamuksellisen vuorovaikutussuhteen mahdollista muo-
dostua. Suuren asiakasmaéédran ja kiireen myotd aikuissosiaalityon tekeminen siirtyy
luultavimmin my®os kirjalliseen asiointitapaan, jossa kasvokkain tapahtuva vuorovai-
kutus vdhenee. Kirjallinen asiointitapa on monesti nopeampaa saada asiakkaan asia
etenemddn, kuin kasvokkain tapaaminen asiakkaan kanssa kalenterin ollessa taynna
ja tapaamisen siirtyessd kalenterissa pitkille. Pitkittynyt asiakassuhde nayttaytyy
my9s haasteena luottamuksen muodostamisessa, silld tyontekijdt saattavat ohjata tut-
tuja asiakkaitaan helpommin kirjalliseen asiointitapaan, johon vaikuttanee myos osal-
taan tyontekijan kokema kiire ja aikapaineen tunne. Matthies ym. (2021, 196) korosta-
vat tyontekijoiden toivetta siitd, ettd rakenteet tukisivat tyontekijoiden mahdollisuutta
kiireettomddn ja pitkdjanteiseen asiakastyohon.

Aikuissosiaality9ssd tyoskentelevilld on keskeinen rooli toimia luottamusta edis-
tavind tekijoind. Tyontekijoiden luottamusta herdttdviat ominaisuudet ovat merkitta-
vid luottamuksellisen vuorovaikutussuhteen muodostamisessa asiakkaan kanssa. So-
siaalityontekijan luottamusta edistdvét ominaisuudet vaativat kykya tasapainoilla ys-
tavallisyyden ja jamdkkyyden valilld. Asiakkaan luottamuksellisen vuorovaikutus-
suhteen muodostamista edistdd tyontekijan kyky olla empaattinen, aito, johdonmu-
kainen ja tasavertainen sekd asiakkaan vierelld kulkija, mutta samalla jamé&kks, joka
puhuu asioista niiden oikeilla nimilld. Tyontekijalta toivotaankin siis uskallusta ja roh-
keutta tarttua vaikeisiin asioihin ja uskaltaa puhua niistd ddneen asiakkaalle. Tyonte-
kijan toiminnalla on suuri vaikutus siihen, miten asiakas kykenee muodostamaan
luottamustaan tyontekijdd ja koko jarjestelmdd kohtaan. Tyontekijdn ja asiakkaan kas-
vokkain tapahtuvissa asiakastapaamisissa on keskeistd, miten ja mita tyontekija vies-
tittda asiakkaalleen sanoin, teoin, elein ja ilmein. Sosiaalityontekijan luottamusta he-
kijand tulee pohtia omia luottamusta herattavid ominaisuuksia tai ylipddtdan sitd, mil-
lainen luottamusta edistdvd ammattilainen haluaa tulevaisuudessaan olla. Tyonteki-
jan on myos hyva tarkastella luottamusta siitd nakokulmasta, minké&dlaisen muiston
hén asiakkaaseen tapaamisen perusteella jattdad. Salovaara (2021, 185) nostaa, ettd koh-
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taaminen ja luottamuksellisuus ovat keskitssd asiakastyon onnistumisen ja tyosken-
telyn jatkumisen kannalta. Raatikaisen (2015, 108) mukaan tyontekijan vuorovaiku-
tuksella ja kielen merkitykselld on suoranaiset yhteydet luottamukseen, sen muodos-
tamiseen, ylldpitdmiseen ja rakentamiseen.

Luottamuksella on niin suoria kuin epdsuoria vaikutuksia. Luottamus muodos-
taa ja samalla tukee asiakkaan omaa toimijuutta. Luottamuksen avulla asiakas luottaa
itseensd, kykyihinsd ja tulevaisuuteensa. Luottamuksen avulla mahdollistetaan asiak-
kaan kokemus tuntea tasavertaisuutta, kohdatuksi ja arvostetuksi tulemista osana yh-
teiskuntaa. Luottamus lisdd my0s turvallisuuden tunnetta sekd asiakkaan kokemaa
tyytyvdisyyttd koko eldamé&édnsad. Ilman luottamusta asiakkaan voi olla vaikea uskoa
muutokseen ja kasvuun. Luottamuksen rinnalla kulkee vahvasti toimijuus ja voima-
varakeskeisyys, jota edistimalld on mahdollista muodostaa luottamusta tyontekijan
ja asiakkaan vélille sekd samalla saada tyonteosta tavoitteellista ja tuloksellista aikuis-
sosiaalityotd. Toimijuus ndyttdytyy tarkednd luottamuksen rinnalla. Asiakastyossd on
tarkedd, ettd asiakas kokee pystyvdnsd hoitamaan omia asioitaan ja olemaan osa yh-
teiskuntaa.

Kunnioittaminen ja kohtaaminen ovat vahvasti kytkoksissd myos luottamuk-
seen niin vaikuttavalla kuin edistédvilld tavalla. Luottamus perustuu itsessdan kunni-
oitukseen ja siitd kautta syntyneisiin myonteisiin kokemuksiin. Asiakkailla on taustal-
laan erilaisia elamdnkokemuksia, jonka vuoksi he toivovat, ettd he eivit joudu todis-
tella itseddn tyontekijdlleen. On oleellista luottamuksen muodostamisen nidkokul-
masta, ettd asiakas kokee tulleensa kohdatuksi ja ymmadrretyksi omana ainutlaatui-
sena itsendédn.

Voidaan todeta, ettd luottamus asiakastydssd on merkityksellistd. Luottamusta
voidaan niin sanotusti kutsua avaimeksi, silld avaimen sopiessa lukkoon, on asiakasty®
tavoitteellista, tuloksellista ja vaikuttavaa aikuissosiaality6td. Luottamuksen tarkeyttd
ja vaikuttavuutta aikuissosiaalityon asiakastyossd ei arkikielessd juurikaan nosteta
esille, vaikka selkedsti se on tulosten mukaan edellytyksend tyon onnistumiselle.
Luottamus usein ajatellaankin arkisena ilmiond ja sen merkitystd harvemmin ajatel-
laan syvillisemmin (Raatikainen 2015, 12). Luottamus tukee asiakkaan eldméntilan-
netta kokonaisvaltaisesti ja se ndyttdytyy tulevaisuutta kannattelevana ja eteenpéin
vievdnd voimatekijana.
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7 POHDINTA

Tutkielmani tulosten perusteella voidaan todeta, ettd luottamuksellisella vuorovaiku-
tussuhteella on keskeinen merkitys aikuissosiaalityon asiakastydssd. Luottamus ei ole
yksiselitteinen késite ja se pitdd sisdllaan monenlaisia ulottuvuuksia. On kuitenkin sel-
vdd, ettd luottamus on edellytys aikuissosiaalityon onnistumiselle. Aineiston analyysi
paljasti esille nousseita luottamuksellisen vuorovaikutussuhteen vaikutuksia seka sen
puuttumista sosiaalityontekijan ja asiakkaan viélisessd vuorovaikutussuhteessa. Li-
sdksi esille nousi, miten luottamuksellista vuorovaikutussuhdetta on mahdollista
edistdd sosiaalityontekijana.

Tutkimustulosten perusteella on selvdd, ettd luottamuksen muodostamiseen
asiakassuhteessa vaikuttavat niin rakenteelliset kuin yksilolliset tekijdt. Luottamuk-
sesta l0ytyy voimavara, jonka merkityksellisyyttd ei ole vield tarpeeksi syvillisesti tar-
kasteltu sosiaalityon ndkokulmasta (Raatikainen 2015). Tutkielmassa tuon esille mah-
dollisuuksia vaikuttaa luottamuksen muodostamiseen ja sen edistimiseen yksilollis-
ten tekijoiden kautta, mutta aikuissosiaalityotd on tarkedd kehittdd myos rakenteelli-
sesti luottamuksen nakokulmasta.

Luottamuksen muodostamista haastaa selkeésti tyontekijoiden jatkuva vaihtu-
minen, kiire ja aikapaineen tunne. Asiakasmadaristd ja tyon kuormittavuudesta ei ollut
suoranaista mainintaa ndissd tutkimusaineistoissa, mutta uskon myos sen vaikutta-
van tyontekijoiden vaihtuvuuteen. Koen, ettd tdhan rakenteellisen tekijaan tulisi kiin-
nittdd huomiota, ettd aikuissosiaalityon asiakastyostd saataisiin vaikuttavampaa.
Svenlin, Matthies ja Turtiainen (2021, 13) toteavat, ettd tuloksellinen tyo ei ole mah-
dollista, jos vuorovaikutukselliselle kohtaamiselle ei ole mahdollisuutta varata riitta-
vasti aikaa. Luottamus parhaimmillaan tukee my0s tyontekijoiden tydssdjaksamista
ja vdhentdd tyontekijoiden sairausloman tarvetta (Raatikainen 2015, 58). Mielestdni
tamad voisi taas tukea tyontekijoiden pysyvyyttd aikuissosiaalityossa.

Tutkimustulokset korostavat sitd, ettd ilman luottamuksellista vuorovaikutusta
asiakkaan ja tyontekijan vélilld aikuissosiaalityo ei voi olla tuloksellista tai vaikuttavaa
sosiaalityotd. Luottamusta ndin ollen tarvitaan asiakkaan ja tyontekijdn valiseen asia-
kassuhteeseen ja yhteisten jaettujen tavoitteiden saavuttamiseen. Luottamuksen
avulla asiakasta voidaan tukea kokonaisvaltaisemmin ja sen myotd voidaan saada
myos positiivista muutosta aikaan. Luottamuksen avulla asiakas voi kyetd uskomaan

32



myos omaan itseensd, toimijuuteensa, muutoksen mahdollisuuteen seké tulevaisuu-
teen. Luottamus vaikuttaa siis kokonaisuudessaan moneen eri osa-alueeseen asiakas-
tyOssa.

Tutkielmani aineistohaku osoittaa, ettd luottamusta ei ole suoranaisesti kdsitelty
tutkielmissa yksittdisend tekijand vaan luottamus useimmiten kulkee kési kddessd yh-
dessd vuorovaikutuksen kanssa. Luottamus ndyttdytyy tdrkednd ilmiond asiakas-
tyOssd sekd sen onnistumisessa. Luottamusta tulisi mielestdni korostaa enemmén sen
vaikuttavuuden ndakokulmasta, ettei se jdisi liian “arkiseksi” ilmioksi.

Itsedni yllatti, ettd kansainvélistd aineistoa ei ole saatavilla suoraan luottamuk-
sesta keskittyen aikuissosiaalityohon. Luottamusta késitellddn kuitenkin kansainvali-
sissd tutkimusartikkeleissa koskien yleisesti sosiaalityotd, vuorovaikutusta sekd sosi-
aalityontekijoitd. Suomalaisessa aikuissosiaalitydssd on havaittavissa mielestdni jon-
kin verran eroavaisuuksia kansainvéaliseen sosiaalityohon aikuisten parissa tai kan-
sainvalisesti ei kdytetd suoranaisesti aikuissosiaalityon kasitettd. Halusin ottaa tutkiel-
maan mukaan kansainvalisid tutkimusartikkeleita, silld luottamuksella asiakastyossa
on kuitenkin havaittavissa samankaltaisuuksia niin suomalaisessa kuin kansainvali-
sessd aineistossa. Koen, ettd kansainviliset artikkelit antoivat lisdd syvyyttd ja sisdltod
tutkielmaani. Tutkimukseni aineistot kokonaisuudessaan vastasivat hyvin tutkiel-
mani tutkimuskysymyksiin. Suomalaista tutkimusaineistoa onnistuin 16ytamaan laa-
jalti.

Kirjallisuuskatsaukseeni olisi voinut tuoda lisdd syvyyttd, jos olisin tarkastellut
luottamusta kokonaisuudessaan sosiaalitydssd. Rajasin aiheeni kuitenkin luottamuk-
sen vaikuttavuuteen, puuttumiseen ja edistimiseen aikuissosiaalityon asiakastychon,
silld kuvailevan kirjallisuuskatsauksen tuli sdilyd rajatussa pituudessa. Luottamus it-
sessddn on laaja ja moniulotteinen ilmio, jota olisi mahdollista tutkia monestakin eri
ndkokulmasta. Tdméan vuoksi koen, ettd pddsin vain osittain raapaisemaan tutkielmas-
sani luottamusta ja siihen siséltyvia tekijoitd, kun rajasin aiheeni tarkasti aikuissosiaa-
lityohon. Lisdksi tyostd olisi voinut saada paljon kattavamman sivumaééaran salliessa.
Koen kuitenkin saaneeni tutkielmasta esiin juuri ne merkitykselliset asiat, jotka vas-
taavat monipuolisesti tutkimuskysymyksiini. Tutkimusaineistostani rajautui koko-
naan pois myos maksulliset aineistot, jotka tulivat vastaani prosessin alkuvaiheessa.
Koen, ettd nama aineistot olisivat mahdollisesti voineet rikastuttaa myos tutkielmaani
ja tuoda siihen lisdd syvyytta.

Tutkielmani tulokset pohjautuvat tarkasti rajattuun ilmioon sekd aineistoihin,
jossa kasitellddn luottamuksellista vuorovaikutussuhdetta osana aikuissosiaality6ta.
Tutkielman teoreettinen viitekehys ja tutkimustulokset sitoutuvat toisiinsa sekd pu-
huvat keskenddn, joten tutkielman tuloksia voidaan pitdd vahvoina ja laadullisina tut-
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kimustuloksina. Tutkielman tulokset ovat hyodyllisid aikuissosiaality6td tekeville asi-
akkaan kokonaisvaltaisen tukemisen seka tyon tuloksellisuuden ja vaikuttavuuden
ndkokulmasta. Luottamus itsessddn kulkee kasi kddessd aikuissosiaalityon asiakas-
tyOssd, joten sithen perehtyminen on hyvin tirkedd. Raatikainen (2015, 8) korostaa,
ettd luottamuksesta tietoiseksi tuleminen ja sen tarkasteleminen asiakastydssa on kul-
makivind asiakkaan auttamiselle sekd onnistuneelle kohtaamiselle.

Tutkielmani tutkimustulokset avaavat konkreettisesti sitd, kuinka tidrkeid osa
luottamus on asiakkaan ja sosiaalityontekijdn valilld asiakkaan kokonaistilanteen tu-
kemisen kannalta. Tutkimustulokset osoittavat myos sen, miten moneen tekijdan luot-
tamus itsessddn on kytkoksissd, kuten asiakkaan omaan toimijuuteen, voimavarakes-
keisyyteen ja asiakkaan tulevaisuuteen. On myos oleellista, miten sosiaalityontekija
itse tyossddn huomioi luottamusta herdttdvat ominaisuudet ja kdyttdd niitd luotta-
muksen muodostamisessa asiakkaan ja hdnen vililldan.

Kirjallisuuskatsaus menetelménd oli tdssa tutkielmassa tdrked, jonka avulla sain
kerdttyd kasaan aiempia tutkimusaineistoja aiheesta. Mielestdni onnistuin kirjalli-
suuskatsauksellani luomaan uudenlaista sovellettavaa tietoa aikuissosiaalityon kéay-
tantoon, joka luo uudenlaista vaikuttavuutta tyon onnistumisen sekd tavoitteellisuu-
den kannalta. Luottamusta ei selkedsti juurikaan ajatella syvallisemmin eika siitd juu-
rikaan puhuta aikuissosiaalitydssd, silld sen ajatellaan olevan hyvin arkinen asia. Kui-
tenkin kirjallisuuskatsaukseni osoittaa, kuinka merkityksellinen osa se on aikuissosi-
aalitytd ja, miten sen avulla tuetaan asiakasta kokonaisvaltaisemmin sekd asiakkaan
positiivista muutosta ettd uskoa tulevaan. Kirjallisuuskatsaukseni antaa konkreettisia
keinoja ldhted muodostamaan luottamuksellista vuorovaikutussuhdetta asiakkaaseen.

Mielestani luottamusta tulisi tutkia entistd syvemmin monestakin ndkokulmasta.
Jatkotutkimuksia ajatellen Pro Gradu-tyoni voisi syventya tutkimaan luottamuksen
vaikuttavuutta aikuissosiaalityon asiakassuunnitelmien otantojen pohjalta tai suo-
raan haastattelujen pohjalta asiakastapaamisilta. Jatkotutkimusaiheena voisi olla
myds tyontekijoiden pysyvyys luottamuksen edistdjand asiakkaan ndkokulmasta,
silld se nousi monista tutkimusaineistoista esille. Tyontekijoiden pysyvyydell4 ja asi-
akkuuden pidemmadlld kestolla on vaikutusta siihen, ettd asiakas kykenee muodosta-
maan luottamuksellisen vuorovaikutussuhteen tyontekijadnsa. Tutkimustulokset
osoittavat, ettd luottamus ei synny hetkessa. Tutkielman tuloksia ajatellen jatkotutki-
musaiheena voisi myos tarkastella syvemmin asiakkaiden luottamuksen nayttayty-
mistd aikuissosiaalityon tyontekijoille. Miten aikuissosiaalityontekijoiden nakokul-
masta luottamus ndyttdaytyy heille asiakastapaamisilla? Muuttaako luottamus tai sen
puuttuminen tyontekijan omaa asennetta tai mahdollista tyotapaa?
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Teoreettisen viitekehyksen ja tulosten mukaan on selvdd, ettd aikuissosiaali-
tyossd luottamusta tarvitaan tyon onnistumisen kannalta. Aikuissosiaalityon asiak-
kaat useimmiten ovat kokeneet erilaisia asioita, jotka ovat voineet heikentdd heiddn
luottamusta ympdrilld oleviin asioihin. Aikuissosiaalityotd tekevilld onkin siitd nako-
kulmasta erityinen paikkansa ja tarkeytensd yhteiskunnassamme olla asiakkaiden vii-
mesijainen turvaverkko, johon he voivat luottaa.
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