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1. Johdanto

Sosiaalityon tavoitteena on lisata hyvinvointia ennaltaehkéisemalla ja ratkaisemalla sosiaalisia
ongelmia. Niin yksildiden kuin perheiden turvallisuutta ja suoriutumista tuetaan tarjoamalla
ohjausta ja neuvontaa, ratkomalla asiakkaiden kanssa heidan kohtaamiaan sosiaalisia
ongelmia sek& auttamalla heidat tarvittavien viranomaisverkoston palveluiden &arelle.
(Sosiaali- ja terveysministerio 2006, 9) Kéytdnndssa sosiaalityd tapahtuu vuorovaikutuksessa
asiakkaan kanssa. Juhila (2006, 202) toteaa, ettd “’sosiaalityontekijan ja asiakkaan
kohtaaminen on sosiaalityon ydinasia”. Vuorovaikutus sekd asiakkaan ja sosiaalitydntekijan
valinen vuorovaikutussuhde onkin aarimmaisen tarkeéssa osassa sosiaalityotd. Asiakkaan ja
sosiaalityontekijan vélille muodostuvan vuorovaikutussuhteen laadulla on nimittain yhteys
koko auttamisprosessin onnistumiseen (Heinonen & Spearman 2001, 110-111).
Vuorovaikutuksella on siis merkittava rooli sosiaalisen hyvinvoinnin yllapitdmisessa ja

sosiaalisen pahoinvoinnin vahentdmisessé sosiaalityon keinoin.

Sosiaalityd on erottamaton osa suomalaista hyvinvointivaltiota. ”Hyvinvointivaltio tulee
todelliseksi monenlaisissa ihmisten mikrokohtaamisissa:” toteaa Juhila (2006, 203), viitaten
niihin vuorovaikutuksen kayténtdihin, joista myods sosiaalityd koostuu. Perhetydntekijén
vierailu asiakasperheen luona, asunnottoman asiakkaan ja sosiaalityéntekijan tapaaminen tai
vanhusten oikeuksien tayttymisesta huolehtiva sosiaalityontekija tekevat kaikki tyotaan naissa
pienissa, arkisissa kohtaamisissa. Samalla kun sosiaalityd on tarkeé osa suomalaista
hyvinvointiyhteiskuntaa, on sosiaalityontekijan ammatti myos kansainvalisesti tunnettu.
Koska sosiaalityé on niin Suomessa kuin maailmanlaajuisestikin tarkasteltuna tarkeaa tyota,
joka tapahtuu vuorovaikutuksessa, on perusteltua tarkastella sosiaalityontekijan ja asiakkaan
vélistd vuorovaikutusta I&hemmin. Heikommassa asemassa olevien auttaminen on eettisesti
tarkasteltuna tarkeéd, eika sosiaalityontekijoiden ja asiakkaiden vuorovaikutuksen osuutta
tassd auttamisprosessissa voi kuin korostaa. Nayttaa silté, ettd kehittamalla
sosiaalityontekijoiden ja asiakkaiden vuorovaikutusta, voidaan kehittdd koko sosiaalityon
tavoitteiden tayttymistd, mika on niin yksilén kuin yhteiskunnan tasolla tarkasteltuna

merkittavaa.



Sosiaalityd on auttamisty6td, jonka keskidssa ovat usein vakavat ja arkaluontoiset ihmisten
hyvinvointiin vaikuttavat asiat. Samalla, kun sosiaalityontekija nahddan apua tarvitsevien
auttajana, liittyy ammattiin kuitenkin myos valtaan ja auktoriteettiasemaan liittyvia ristiriitoja
ja haastavia tunteita. Sosiaalityontekijalla on valta esimerkiksi hajottaa perheité sijoittamalla
lapset sijaisperheeseen. Sosiaalitydssa on myds jokseenkin tavanomaista tyoskenteleminen
sellaisten asiakkaiden kanssa, jotka eivat tahtoisi olla asiakassuhteessa, vaan ovat siina
suunnasta tai toisesta pakotettuina. Kaikki ndméa edelld mainitut seikat tekevéatkin
sosiaalitydsta vuorovaikutuksen nakdkulmasta valtavan mielenkiintoisen ja moniulotteisen
tutkimuskohteen. Tallaisten pohdintojen myoté sosiaalityon tarkastelu vuorovaikutuksen
nakokulmasta nayttaytyy varsin mielenkiintoisena. On selvaa, ettd vuorovaikutus on
erottamaton osa sosiaalityotd. Tama kirjallisuuskatsaus tarkentuu erityisesti
sosiaalityontekijan ja asiakkaan kasvokkaiseen vuorovaikutukseen. Pois rajatuvat siis
esimerkiksi sosiaalityontekijoiden tydyhteisossé heidan vélilladn tapahtuva vuorovaikutus ja
sosiaalityontekijoiden ja asiakkaiden valilla erilaisten asiakirjojen valityksella tapahtuva

viestinta.

Taman systemaattisen Kirjallisuuskatsauksen tavoitteena on kuvata ja jasentaa
sosiaalityontekijan ja asiakkaan vélista viestintda ja vuorovaikutusta. Tutkimuksen keskidssa
on auttamistydn kontekstissa tapahtuva asiakastyo ja siihen liittyvat kohtaamiset ja
vuorovaikutussuhteet. Tyossa tarkastellaan sosiaalityontekijan ja asiakkaan vélista
vuorovaikutusta interpersonaalisen viestinnan ndkdkulmasta. Katsauksen avulla selvitetéan,
millaisia sosiaalityontekijoiden ja heidan asiakkaidensa véliset kohtaamiset ja
vuorovaikutussuhteet ajankohtaisen puheviestinnén ja sosiaalityon tutkimuskirjallisuuden
perusteella ovat. Kirjallisuuskatsauksen avulla tarkastellaan myos sitd, millaista tutkimusta
sosiaalityontekijan ja asiakkaan vuorovaikutuksesta on viimeisen kymmenen vuoden aikana

tehty, seka pohditaan mahdollisia suuntaviivoja tulevalle tutkimukselle aiheesta.



2. Sosiaalityontekijan ja asiakkaan vuorovaikutus

2.1 Sosiaality0

Sosiaalitydn ytimessa niin Suomessa kuin kansainvélisesti on auttaminen, joka liittyy
useimmiten ihmisten kohtaamiin haastaviin elaméntilanteisiin ja sosiaalisiin ongelmiin.
Sosiaalityontekijan rooliin kuuluu olla toimijana asiakkaan ja hanen ympéristonsa vélilla
edesauttaen asiakasta muutokseen ja eheytymiseen. Sosiaalityon kasite on paikoin
ongelmallinen, silla sen ohessa esiintyy lahikasitteitd, joiden siséllot ja eroavaisuudet eivét
aina ole jarin selkeitd. Naita lahikéasitteitd on esimerkiksi sosiaaliala, sosiaalipalvelu ja
sosiaaliohjaus. (Kananoja ym. 2011, 21 — 22) Kun edelld mainittuihin lisataéan viela
sosiaalihuollon késite, ei ole ihme, jos kasitteet herattavat laajuudellaan ja osittaisella
paallekkaisyydellaan kysymyksid. Sosiaali- ja terveysministerion (2006, 24) mukaan
Suomessa sosiaalipalveluiden parissa tyéskentelee kunnissa 115 000 henkilod, sekd noin
50 000 henkiloé jarjestoissa ja yrityksissé. Sosiaalihuolto koostuu useista eri
ammattiryhmistd, mutta niista keskeisimpia ovat sosiaalitydntekijé, sosiaaliohjaaja,
ldhihoitaja, lastentarhanopettaja ja lastenhoitaja (Sosiaali- ja terveysministerié 2006, 24).
Tassa opinndytetyossa tarkastellaan kuitenkin nimenomaan sosiaalityota sen varsinaisessa
merkityksesséan, eikd tutkimusta uloteta koskemaan esimerkiksi sosiaalialaa yleensa. N&in
ollen pois rajautuvat esimerkiksi sairaanhoidon tai perhepaivahoidon piirissa tapahtuva
vuorovaikutus, ellei sitten tarkastelun kohteena ole juuri ndisséd ymparistoissé tyoskentelevat

sosiaalityontekijét ja heidan asiakkaansa.

Valtakunnallinen sosiaalitydn yliopistoverkosto Sosnet on maaritellyt sosiaalityon
seuraavasti: "Sosiaality0lla tarkoitetaan sosiaalitydntekijan yliopistokoulutuksen saaneen
ammattihenkilon toimintaa, joka perustuu tieteellisesti tutkittuun tietoon, ammatillis-
tieteelliseen osaamiseen ja sosiaalityon eettisiin periaatteisiin. Sosiaalitydlla vahvistetaan
hyvinvointia edistavia olosuhteita, yhteisdjen toimivuutta seké yksiléiden
toimintakykyisyytta. Ty6 on yksildiden, perheiden, ryhmien ja yhteisojen sosiaalisten
ongelmien tilannearviointiin ja ratkaisuprosesseihin perustuvaa kokonaisvaltaista
muutostyotd, joka tukee ihmisten selviytymistd." (Sosnet-verkkosivusto 2003) Sosiaality
tapahtuu usein yhteiskunnallisten, yhteis6llisten sek& yksilollisten tekijoiden rajapinnassa, ja
onkin luonteeltaan monitasoista auttamistyotd. Sosiaality6ta tarjoavien organisaatioiden Kirjo
on myos varsin laaja, mik& on omiaan lisédmaan tyon moniulotteisuutta. Sosiaalityontekijat

sijoittuvat padosin terveydenhuollon, koulutoimen ja erilaisten jarjestdjen palvelukseen.



(Kananoja ym. 2011, 24 — 25) Sosiaality0 on ala, jonka taytyy pysya muuttuvassa maailmassa
valppaana, jotta niin jo olemassa olevien kuin uusienkin tukea tarvitsevien vaestoryhmien

tarpeisiin kyet&an vastaamaan (Sovers 2008, 59).

Sosiaalitydssa ollaan perinteisesti pyritty tukemaan riistettyja véestoryhmia.
Sosiaalityontekijoiden asiakkaat koostuvatkin tdnd paivéana erittain laajalti eri vaestoryhmisté,
ja niiden luetteleminen kattavasti on haastavaa osittaisten paallekkaisyyksien vuoksi. (Sovers
2008, 57 — 58) Sosiaalityon asiakkaat ovat ihmisid, jotka ovat sosiaalisesti epéedullisessa
asemassa esimerkiksi vakivallan, sosiaalisen syrjaytymisen, ja ndihin liittyen, resurssien
puutteen vuoksi (Béhnich 2016, 10). Sosiaalitydntekijéiden tyonkuvaan kuuluu siis
l&htokohtaisesti ndiden sosiaalisesti alakynnessé olevien ihmisten auttaminen ja tukeminen.
Soversin (2008, 58 - 59) mukaan sosiaalipalveluiden asiakkaina olevia henkil6ita yhdistaa se,
ettd heilld on fyyisid, psyykkisia, sosiaalisia tai taloudellisia haasteita, joiden kukistamiseen
he tarvitsevat tukea. Yleisimpia sosiaalityon kenttid ovat erilaisiin oikeusasioiden ajaminen,
kayttaytymiseen liittyvat terveyspalvelut, lastensuojelu- ja perhetyd, yhteisdiden kanssa
tyoskentely, rikosoikeudelliset palvelut, koulutuspalvelut, kriisipalvelut, ymparistdoikeus,
perhe- ja parisuhdetyd, vanhusty®, maahanmuuttajien palvelut, lainsdaddanndllinen toiminta,
terveydenhoito, maanpuolustus, tutkimus- ja arviointityd, tydelamépalvelut seka erilaiset

kuntoutumispalvelut.

Sosiaalityontekijan tyoskentelyé ohjaa tiedot, taidot seké arvot. Sosiaalitydn arvot heijastavat
alan historiaa, ja ne ovat keskeisessé osassa sosiaalityontekijan asiantuntijuutta ja
tyoskentelya. Sosiaalityontekijan tulee ongelmia ratkoessaan noudattaa alalle tyypillisia
arvoja seka eettisia periaatteita. Sosiaalityon professiolle on maaritelty kuusi keskeista
ydinarvoa, joiden voi sanoa muodostavan alan arvoperustan ytimen. Nama keskeiset arvot
ovat palvelu, sosiaalinen oikeudenmukaisuus, ihmisarvo, ihmissuhteiden térkeys, rehellisyys
seka patevyys. Téalla tarkoitetaan sitd, ettd sosiaalitydssa vuorovaikutussuhteet nahdaéan niin
sosiaalisen kuin henkilékohtaisenkin muutoksen vaylana. (Strom-Gottfried 2008, 101 - 102)
Vuorovaikutuksen nakdkulmasta on tietenkin kiinnostavaa, ettd ammatin keskeisimpien
arvojen joukossa on erityisesti mainittu vuorovaikutussuhteiden tarkeyden arvostaminen.
Koska sosiaalityon keskeisempané tavoitteena on juuri muutoksen tekeminen pahoinvoinnista
hyvinvointiin, ja mikéli muutoksen ndhdéaén tapahtuvan vuorovaikutuksessa, on

vuorovaikutukselle sosiaalitydssa annettu merkitys kiistdmatta erittdin keskeinen. Koska



vuorovaikutussuhteet ndhd&an nain keskeisend osana sosiaalityotd, on sosiaalitydn tutkimus

vuorovaikutuksen ja vuorovaikutussuhteiden nakékulmasta enemmaén kuin perusteltua.

Sosiaalityontekijan vuorovaikutustaitojen voidaan katsoa olevan ensisijaisen tarkeat
sosiaalitydssa, silla ne ovat tydssa niin keskeisessa roolissa. Sosiaalityontekijan kyky olla
vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa on I&sné niin sosiaalitydntekijan kyvyssa tehda
arviointeja, haastatella, osallistua ongelmanratkaisuun tai paatoksentekoon, ryhtya
suunnitelmien toimeenpanon ja arvioida toimien tehokkuutta. (Trevithick 2011, 8)
Vuorovaikutuksen ndkdkulmasta tarkasteltuna sosiaalitydn moniulotteisuus on omiaan
lisddmaan aiheen kiinnostavuutta. Sosiaalityontekijat tydskentelevét useissa erilaisissa
organisaatioissa monenlaisten ihmisten parissa, mika osaltaan lisaa tarvetta osaavalle
vuorovaikutukselle. Sosiaalitydntekijoiden tydssa on epdilematta tarvetta erilaisiin
vuorovaikutustilanteisiin sopeutumiselle, sekéd toimivien vuorovaikutussuhteiden luomiselle
monenlaisten asiakkaiden kanssa, jotka ovat toinen toistaan haastavammissa

elamantilanteissa.

2.2. Sosiaalityontekijan ja asiakkaan véalinen vuorovaikutussuhde

Sosiaalityontekijan ja asiakkaan valistd suhdetta voidaan tarkastella kuin mité tahansa
asiakassuhdetta. Siind missa voittoa tavoittelevissa jarjestoissa asiakkaat ovat tulonldhde
organisaatiolle, ovat asiakkaat puolestaan voittoa tavoittelemattomien organisaatioiden
olemassaolon edellytys (Sias 2009, 155). Niinpa sosiaalityontekijan tyon tai sosiaalipalveluja
tarjoavien organisaatioiden olemassaolon kannalta asiakas moninaisine tarpeineen on
elintarked. Asiakkaalla tarkoitetaan henkil6d, joka ostaa tai vastaanottaa tuotteita tai
palveluita. Siasin (2009, 157) mukaan vuorovaikutussuhteen nakokulmasta asiakassuhteet
eroavat ennen kaikkea kahdella tapaa muista tyopaikan vuorovaikutussuhteista. Ensinnakin,
asiakassuhteet esiintyvéat aina organisaation ja sen ympariston rajapinnassa. Toisin kuin
esimerkiksi johtaja-alaissuhde tai tyopaikan ystdvyyssuhteet, jotka esiintyvat yleensé
organisaation sisalld, kuuluu asiakassuhteisiin olennaisesti tuon organisaation ja ympariston
rajan ylitys. Toiseksi, asiakassuhteita maarittaa varsin konkreettinen vaihdanta, kuten
esimerkiksi rahan vaihtaminen tuotteisiin. Sosiaalityon kohdalla asiakas vaihtaa aikaansa ja
luottamustaan sosiaalipalveluihin, joita organisaatio tarjoaa. Asiakassuhteille on myos
tyypillista se, ettd ne perustetaan lahtokohtaisesti varsin k&ytannollisista syistd, ennemmin

kuin esimerkiksi tunneperaisista syista kasin. (Sias 2009, 157)



Sosiaalityontekijan ja asiakkaan valiseen suhteeseen liittyy oleellisella tavalla suhteessa
neuvoteltavat roolit ja identiteetit niin sosiaalityontekijoille kuin asiakkaillekin. Sosiaalitydlle
on tyypillista, ettd asiakkaan identiteetti madraytyy asiakkaan elaméssaén kohtaaman
ongelman perusteella. Kyseisen ongelman vuoksi asiakas ylipdataén on sosiaalipalveluiden
piirissé. Kyseisessa tilanteessa sosiaalityontekijan identiteetti puolestaan rakentuu ongelman
ratkaisemisen ymparille. (Juhila 2006, 25) Sosiaalipalvelujen kohdalla asiakkaat ovat
tukalissa ja haastavissa tilanteissa omassa eldmassaan, ja sosiaalityontekijan kautta saatavilla
olevat sosiaalipalvelut voivat monessa tilanteessa olla viimesijainen tuen hakemisen paikka ja
oljenkorsi, johon tartutaan vasta todellisen pakon ja ahdingon edesséd. Toimivan ja
mahdollisesti hyvinkin pitkakestoisen asiakassuhteen rakentaminen on keskeisessé osassa
sosiaalityotd. Seuraavaksi tarkastellaan niita tekijoitd, jotka ovat keskeisia pitkakestoisen ja
niin asiakkaan kuin organisaationkin nakdkulmasta tyydyttavan asiakassuhteen

rakentamisessa ja yllapitamisessa.

Luottamusta voisi kuvailla menestyksekkaan asiakassuhteen perustaksi. Asiakkaat solmivat
suhteen mieluiten sellaisten organisaatioihin ja niiden edustajiin, joihin he luottavat (Sias
2009, 160). Luottamus onkin erittdin keskeinen osa sosiaalityontekijan ja asiakkaan toimivaa
vuorovaikutusta. Samalla luottamuksen rakentumisen prosessi on keskeinen haaste
sosiaalityon vuorovaikutuksessa. Asiaa ei helpota se, ettd asiakkaat ovat usein elamansa
aikana kokeneet pettymyksia viranomaisia, tai ihmisia kohtaan ylipaéataan. (Kananoja ym.
2011, 138) Sosiaalityontekijan ja asiakkaan suhteen rakentamisen haasteena voi olla
haluttomuus luoda suhdetta, mikali asiakkaalla on kokemus, ettei han pysty luottamaan
sosiaalityontekijaén. Tassa valossa tarkasteltuna sosiaalitydntekijén ja asiakkaan valisessé
vuorovaikutuksessa luottamusta heréttavan kayttaytymisen rooli on erityisen tarkea. Mikali
sosiaalityontekijan ja asiakkaan vélisesta suhteesta toivotaan pitkakestoista, on luottamuksen
séilyttaminen jatkuva prosessi. Menestys suhteen historiassa ennakoi menestysta myos
tulevaisuudessa: mennyt ja nykyinen vuorovaikutuskayttaytyminen vaikuttaa suhteen
osapuolten vuorovaikutukseen tulevaisuudessa (Hunt, Arnett & Madhavara 2006, Sias 20009,
160 mukaan). On oleellista ottaa huomioon, ettéd suhteen historiassa tapahtuneet asiat, kuten
luottamuksen menettaminen, vaikuttavat osaltaan suhteen tulevaan vuorovaikutukseen.
Lupausten pitdminen ja molemminpuolisen luottamuksen ja tyytyvéisyyden sailyttdminen on

taten siis ensiarvoisen tarkeda (Sias 2009, 160).



Sosiaalityontekijan ja asiakkaan valista suhdetta voidaan tarkastella monesta eri
ulottuvuudesta ké&sin. Jokinen (2016, 145 — 147) selvittaa teoksessaan neljé eri ndkokulmaa
aiheeseen. Nakokulmasta riippuen sosiaalityontekijan ja asiakkaan valinen suhde voidaan
nahdé ensiksi yhteiskunnallisena, viranomaisen ja kansalaisen valisend suhteena. Tosieksi, se
voidaan ndhda institutionaalisena suhteena tuon kyseisen instituution edustajan seka
asiakkaan valilla. Kolmanneksi, suhde voidaan nahda ammatillisena sosiaalityon profession
edustajan ja apua tarvitsevan asiakkaan vélisend suhteena. Neljantend ulottuvuutena voidaan
sosiaalityontekijan ja asiakkaan vélistd suhdetta tarkastella vuorovaikutuksessa rakentuvan
suhteen ndkokulmasta, jolloin korostuu vuorovaikutuksessa tapahtuva luottamuksellinen ja
vastavuoroinen kohtaaminen. Ndmé edell& esitetyt erilaiset sosiaalityontekijalle ja asiakkaalle
asettuvat roolit eivat ole pysyvia ja muuttumattomia, vaan osittain paallekkaisia.
Vastavuoroisuuden ja luottamuksellisen asiakassuhteen rakentumisen kannalta olennaisena
nayttaytyy kuitenkin ennen muuta vuorovaikutuksessa tapahtuva kahden ihmisen valinen aito
kohtaaminen. Vaikka yhteiskunnallinen, institutionaalinen ja ammatillinen suhde ovat omalta
osaltaan merkityksellisia vastavuoroisen suhteen rakentumisessa, tapahtuu kohtaamiset

lopulta viime ké&dessa juuri interpersonaalisessa vuorovaikutuksessa.

Myaos Juhila (2006) paneutuu kirjassaan sosiaalityontekijan ja asiakkaan valiseen suhteeseen,
ja tarkastelee sitd useasta eri ndkokulmasta kasin. Hanen mukaansa kyseisen suhteen voi
nahda liittamis- ja kontrollisuhteena, kumppanuussuhteena, huolenpitosuhteena tai
vuorovaikutuksessa rakentuvana suhteena. Liittdmis- ja kontrollisuhteen ndkdkulmasta
sosiaalityontekijan ja asiakkaan suhteessa korostuu syrjaytyneiden liittdminen yhteiskuntaan,
ja tarvittaessa kontrollin kayttdminen tamén liittdmisen onnistumiseksi. (Juhila 2006, 49)
Kumppanuussuhteessa lahtékohtana on sosiaalitydntekijén ja asiakkaan toimiminen
rinnakkain ja tasa-arvoisina kumppaneina toisiinsa nahden, ilman hierarkkista asetelmaa
asiakkaan ja ammattilaisen vélilla (Juhila 2006, 103 — 104). Sosiaalityontekijan ja asiakkaan
suhdetta huolenpitosuhteena tarkastellessa taas korostuu sosiaalityontekijan aktiivisuus tuen
tarjoajana, asiakkaan ollessa passiivisempi avun vastaanottaja (Juhla 2006, 151). Tamén tyon
kannalta erityisen mielenkiintoista on kuitenkin tarkastella sosiaalitydntekijan ja asiakkaan
valistd suhdetta vuorovaikutuksessa rakentuvana suhteena, jonka keskioon asettuu tyontekijan
ja asiakkaan véliset kohtaamiset. Tdssé lahestymistavassa sosiaalitydntekijan ja asiakkaan
roolit ovat dynaamisia ja tilanteittain vaihtuvia, toisin kuin edelld mainituissa

lahestymistavoissa, joissa sosiaalityontekijélle ja asiakkaalle muodostuvat roolit ovat
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pysyvampid. Vuorovaikutusta painottavassa lahestymistavassa keskeisessé osassa on
sosiaalityontekijan ja asiakkaan identiteetit ja identiteettineuvottelu. Esimerkiksi uhrin ja
toimijan identiteetit asiakkailla, ja tukijan ja kontrolloijan identiteetit puolestaan
sosiaalityontekijoilla. (Juhila 201 — 202)

Sias (2009, 163) tarkastelee tekijoitd, jotka vaikuttavat asiakassuhteen kehittymiseen. Hén
nostaa esille organisaation “’keulakuvana” toimivat tyontekijat (front people) ja heidén
merkityksensa vahvojen ja pitkdkestoisten asiakassuhteiden kehittymisessa ja yllapitamisessa.
Eritysesti huomiota on kiinnitetty sellaisiin taitoihin, osaamiseen sek& persoonallisuuden
piirteisiin, jotka ovat tarkeitd asiakassuhteen luomisessa. Voittoa tavoittelemattomissa
yrityksissa ja esimerkiksi sosiaalipalveluja tarjoavassa organisaatiossa ndma organisaation
edustajina toimivat tyontekijat ovat tyypillisesti esimerkiksi ohjausta tai neuvontaa asiakkaille
antavia henkiloit. Siasin (2009, 167) mukaan asiakkaan kanssa vuorovaikutuksessa toimivien
tyontekijoiden merkitys asiakassuhteen muodostumiselle ja kehittymiselle on keskeinen.
Hénen mukaansa erityisen tarke&a on tyontekijalla oleva tieto niin asiakkaasta kuin hanelle
tarjottavista palveluista. On myos térkeéa, etté tyotekija huolehtii suhteesta sen molemmille

osapuolille koituvien hyétyjen toteutumisesta.

Siasin (2009, 167) mukaan asiakassuhteen kannalta sellaiset vuorovaikutuksessa ilmenevét
taidot kuten tiedon jakaminen, sopeutuvuus seké joustavuus vaikuttavat olevan yhteydessa
menestyksekkéén ja positiivisen asiakassuhteen kehittymiseen. Hanen mukaansa erityisen
tarkeda on tyontekijalla oleva tieto asiakkaasta, seké kyky soveltaa tata tietoa raataloimalla
asiakkaalle tarjottavat palvelut vastaamaan hanen ainutlaatuisia tarpeitaan. Asiakaskontaktissa
toimivien tyontekijoiden ohella myds esimerkiksi organisaatioon liittyvét tekijat vaikuttavat
asiakassuhteisiin. My0s valta on aina lasna asiakassuhteissa, silla asiakassuhteissakin on
erilaisia valtaeroja asiakkaan ja ammattilaisen vélilla (Sias 2009, 168). Sosiaalityotekijé on
hyva esimerkki tyontekijastd, joka toimii asiakaskontaktissa ja ndin edustaa organisaatiotaan.
Samalla sosiaalityontekijan vuorovaikutuskayttaytymisella seka vuorovaikutukseen liittyvilla
ominaisuuksillaan on huomattava merkitys asiakassuhteen muodostumiseen ja yllapitdmiseen.
On my06s maininnan arvoista, etta sosiaalityontekijalla on monissa tapauksissa huomattava

valta-asema asiakkaaseen nahden.

11



Sosiaalityon tarkoituksena on parantaa, yllapitaa ja palauttaa sosiaalista toimintakykyé seka
edistad sosiaalisen oikeudenmukaisuuden toteutumista. Naitd perimmaisié tavoitteita
toteutetaan k&ytanndssa niin yksildiden, ryhmien ja yhteisdjen tasolla. (Hopps & Lowe 2008,
38) Toisin kuin esimerkiksi ystavyyssuhteisiin, sosiaalitydssa vuorovaikutussuhteisiin
asiakkaan ja ammattilaisen valilla liittyy jokseenkin yksityiskohtainen tavoite seka tietty
organisaatioon liittyva konteksti. Tallainen konkreettinen, jopa tarkoin maaritelty tavoite voi
asiakkaan nakokulmasta olla esimerkiksi toive tai odotus siitg, ettd jotakin tdman
elaméntilanteen kannalta hyodyllista tapahtuu. Tavoite liittyykin usein jonkin positiivisen
muutoksen tekemiseen asiakkaan eldmantilanteessa. On olennaista, etté asiakas pystyy
nakemaan vuorovaikutussuhteen sosiaalitydntekijan kanssa tarkedné osana auttamisprosessia.
Asiakkaan ja sosiaalityontekijan vélisen vuorovaikutussuhteen laatu madritteleekin
huomattavan paljon koko auttamisprosessin onnistumista. Mikali sosiaalitydntekija onnistuu
luomaan valittdvén ja empaattisen suhteen asiakkaaseen, ndyttdd myos auttamisprosessi
onnistuvan tehokkaasti. Viestintd onkin niin sosiaalityon, kuin mink& tahansa muunkin
auttamistyon ytimessa. Sosiaalitydssé viestintd on moninaista: verbaalin ja nonrverbaalin
vuorovaikutuksen liséksi se voi muodostua Kirjoitetusta viestinnasta esimerkiksi kirjeiden,

muistioiden ja raporttien muodossa. (Heinonen & Spearman 2001, 110-111).

Vuorovaikutus on keskeisessa osassa sosiaalityotd. Vuorovaikutussuhteet sosiaalityontekijan
ja asiakkaan valilla voivat kestda vuosia, tai toisaalta ne voivat olla my6s hyvin lyhyité.
Asiakkaan ja sosiaalityontekijan vélisen vuorovaikutussuhteen aloittaminen, kehittyminen,
yllapitdminen ja paattyminen vaatii tietoista vaivannakoa seka huomattavia
vuorovaikutustaitoja. Niiden kehittymiseen vaikuttavat suhteessa jaetut saannét, suhteen
tarkoitus, vuorovaikutukseen liittyvét roolit, suhteeseen liittyvat odotukset seké sen
osapuolten tarpeet. (Heinonen & Spearman 2001, 110-111). Asiakkaan ja sosiaalitydntekijan
vélista suhdetta voidaan kuvailla kumppanuudeksi, jota yhdistaa tietyt komponentit. Naita
ovat valittdminen ja huolehtiminen, empaattisuus ja rehellisyys, ihmisten hyvéksyminen,
itsemaaraamisoikeus ja itsenaisyys, luottamuksellisuus, valta, auktoriteetti ja kontrolli,
tarkoitus ja sitoutuminen, asiayhteys ja rakenne seké asiakkaan muutoskapasiteetin

tunnistaminen. (Heinonen & Spearman 2001, 112)

Vélittdmisen ja huolehtimisen osoittaminen muodostaa sosiaalitydn arvojen ja toiminnan

ytimen. Jokaista asiakasta taytyy kunnioittaa, arvostaa heidan ihmisyyttédan seka puolustaa
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oikeutta tulla kuulluksi, ymmaérretyksi ja autetuksi. Toisten hyvinvoinnista huolehtiminen
onkin kenties yksi perustavanlaatuisimmista sosiaalityon sisélloista. Sosiaalityontekijén tulee
tietoisesti harkita toimintansa tarkoitusta ja tavoitteita kyetdkseen toimimaan asiakkaansa
tarpeet huomioiden. Sosiaalityontekijan tehtdvaksi muodostuu asiakkaan turvallisuudesta ja
hyvinvoinnista huolehtiminen usealla eri tasolla. Sosiaalitydntekijan tehtdvana on varmistaa
asiakkaan turvallisuuden varmistaminen tdmén sosiaalisissa ja fyysisissa ympéristoissa, mutta
toisaalta myos sosiaalityon prosesseissa. Samalla asiakkaan turvallisuuden tunteesta ja
hyvinvoinnista huolehtiminen voi tarkoittaa myos varsin arkista vuorovaikutuskayttaytymisté,
kuten turvallisen ja viihtyisén ilmapiirin luominen asiakkaan ensimmaisessa tapaamisessa.
(Spearman & Heinonen 112-113)

Empatialla tarkoitetaan kykyd ymmartaa toista ja tarkastella tilannetta tdmén nakokulmasta.
Empatia onkin erottamaton osa sosiaalitydta. Huolimatta siitd, ettd empatia ja sen
osoittaminen sosiaalitydssa saattavat vaikuttaa itsestadnselvyyksilta, on empatian osoittamista
mieleké&sta tarkastella hieman l&hemmin vuorovaikutuksen nakdkulmasta. Empatiaa
osoitetaan nimittain juuri vuorovaikutuksen keinoin: aktiivisesti kuuntelemalla ja
suhtautumalla ymmaértavaisesti asiakkaan kertomaan. Empaattisessa suhtautumisessa onkin
kyse nimenomaan sosiaalityontekijan vuorovaikutustaidoista. Toisaalta empaattinen
suhtautuminen vaatii myds ymmarrysta inmisen kayttaytymisesta esimerkiksi stressissa ja
kriisissd. Empatian ohella myds rehellisyys on olennainen osa sosiaalityontekijan ja asiakkaan
valista vuorovaikutusta. Tyhja, siis eparehellinen vakuuttelu asioiden jarjestymisesta ei kuulu
sosiaalityontekijan osaavaan vuorovaikutukseen. Sen sijaan sosiaalityontekijan tulisi ilmaista
rehellisesti, mutta kuitenkin toivoa nujertamatta, mika asiakkaan tilanteessa vaikuttaa
realistiselta. Sosiaalityontekijan keskeiseksi haasteeksi vuorovaikutuksen nakokulmasta
nouseekin tasapainoilu empatian ja erillisyyden valilla. Etenkin sosiaalityontekijan uran
alussa voi ilmeté haasteita kyvyssa suhtautua toisaalta kyllin empaattisesti, mutta samalla
séilyttaa riittava erillisyys asiakkaan ja ammattilaisen valilla. Empatian osoittaminen tapahtuu
tarkoituksenmukaisen ja oikein ajoitetun verbaalisen ja nonverbaalisen viestinnan keinoin.
Vahemman taidokkaan vuorovaikutuksen seurauksena asiakkaalle saattaa valittya turhan
mekaaninen, eika kovin aito kuva sosiaalityontekijan vuorovaikutuksesta. Harjoituksen myota
tallainen empatian osoittamista hairitseva vuorovaikutuskayttaytyminen on mahdollista

kuitenkin kehittaa taidokkaampaan suuntaan. (Heinonen & Spearman 2001, 113-114)
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Huolehtimisen ja empaattisuuden ohella sosiaalityontekijan tulee osata suhtautua
hyvéksyvasti asiakkaaseen silloinkin, kun tdmén toimintaa voi olla vaikea ymmartéa tai kun
asiakas suhtautuu sosiaalityontekijaan epaystavallisesti. Téallainen hyvaksyvé suhtautuminen
tarkoittaa kohtelua ilman tuomitsemista tai oletuksia siitd, mit4 asiakas on, on ollut tai mita
hanen pitdisi olla. Hyvéksyva ote sosiaalitydssé auttaa arvostamaan erilaisuutta, ja toisaalta
myos estéa tekemasta hatéisid, tuomitsevia tulkintoja asiakkaan tilanteista tietdméatta, millaista
on olla hénen kengissaan. Sosiaalityon kontekstissa on otettava huomioon, ettd ihmiset
tekevat paatoksia siitd kasin, kuinka he tulkitsevat omia todellisuuksiaan. Y mmartamalla n&ité
asiakkaiden tekemid tulkintoja sosiaalitydntekija saa tarkeéé tietoa tyonsa tueksi: tietoa, joka
perustuu ihmisten paivittaiseen elaméan, eiké ainoastaan teorioihin ja tutkimukseen.
(Heinonen & Spearman 2001, 114-115)

Useat sosiaalitydssa kaytettavat teoreettiset lahestymistavat ja konseptit perustuvat ajatukselle
siitd, ettd emotionaalinen kehittyminen on jatkuva prosessi, ja ettd ihmisissé on lapi heidén
elamansa sisasyntyinen kyky muutokseen, kasvuun ja kehittymiseen. (Trevithick 2011, 123)
My®os Heinosen ja Spearmanin (2001, 115 — 117) mukaan sosiaalityontekijan ja asiakkaan
valisessé suhteessa on olennaista tunnistaa asiakkaan kyky muutokseen. Keskeisena
ajatuksena on, etté jokaisessa ihmisessa on kyky muutoksen tekemiseen, ja ettd ihminen
ohjautuu sisasyntyisesti kohti kasvua ja kehitystd. Toisinaan ihmisten elamassaan kohtaamat
vaikeudet hamartavat késityksen voimavaroista, joihin he voivat tukeutua. Talléin omien
vahvuuksien ja voimavarojen tunnistamien sosiaalityontekijan kanssa yhteistydssad on omiaan
parantamaan itseluottamusta, lisaédmaan toivoa sek& motivaatiota muutokseen.
Sosiaalityontekija auttaa asiakasta siis monin tavoin: tunnistamaan voimavarojaan,
tutustumaan hénelld oleviin erilaisiin mahdollisuuksiin sekd luomalla uusia vaihtoehtoja
asiakkaalle. Samalla on kuitenkin ehdottoman térkeéa sailyttaa asiakkaan
itsemaaraamisoikeus. Asiakkaan tulee itse loppukédessa tehdd omat paatoksensé ja kantaa
vastuu niista. Valintojen tekemisessé asiakkaan ja sosiaalityontekijan vélisella
vuorovaikutuksella on kuitenkin térked rooli: avoin vuorovaikutus ja ajatusten vaihtaminen
Voi auttaa asiakasta nakemaan uusia vaihtoehtoja ja strategioita. Tallainen uusien
nakdkulmien saaminen vuorovaikutuksen seurauksena voi olla asiakkaan nakdkulmasta varsin

voimaannuttavaa ja motivoivaa.
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Luottamus on yksi keskeinen sosiaalityontekijan ja asiakkaan toimivaa vuorovaikutusta
madritteleva tekija. Luottamuksen rakentumisen prosessi ndyttadakin olevan keskeinen haaste
sosiaalityon vuorovaikutuksessa. Asiaa ei helpota se, ettd asiakkaat ovat usein elaménsa
aikana kokeneet pettymyksié viranomaisia, tai ihmisié kohtaan ylipaataan. (Kananoja ym.
2011, 138.) Asiakas kaésittelee usein sosiaalityontekijan kanssa henkilokohtaisia asioita ja
elamassé kohtaamiaan vaikeuksia, ja sosiaalityontekijan tulee ehdottomasti suhtautua tdhén
tietoon luottamuksellisesti. On kuitenkin joitakin tilanteita, joissa sosiaalityontekijalla on
oikeus rikkoa salassapitovelvollisuuttaan, kun kyseessa on esimerkiksi tilanne, jossa
asiakkaan tai muun henkilon henki on vaarassa. Muun muassa téllaisissa tilanteissa
sosiaalityontekijat joutuvat toimimaan tyolleen ominaisten ristiriitaisuuksien parissa — ty6lle
ominaiseen tapaan toiminnassa yhdistyy valta, auktoriteetti ja kontrolli samalla empaattisen
valittamisen kanssa. Kontrollin ndkékulma korostuu niissa sosiaalityéntekijén ja asiakkaan
valisissé suhteissa, joissa asiakas ei ole vapaaehtoisesti. (Heinonen & Spearman 2001, 118 —
119) Vaikka sosiaalitydntekija joutuukin toisinaan tekeméén itsenéisia arvioita ja laittamaan
toimenpiteita kaytantoon, tulisi tama kontrollikin toteuttaa kunnioittavalla tavalla (Callahan
1993, Heinonen & Spearman 2001, 118 - 119 mukaan).

Vuorovaikutuksen rooli sosiaalitydssa vaihtelee sen mukaan, mitd sosiaalitydn toimintatapaa
harjoitetaan. Sosiaalityontekijan ja asiakkaan vélinen vuorovaikutus on kuitenkin aina
sosiaalipalveluja tarjoavan organisaation ohella toinen sosiaalitydn perustavanlaatuisista
lahtdkohdista (Raunio 2009, 170). Sosiaalityon toimintatavat voidaan jaotella
byrokratiatyéhon, palvelutyohon ja psykososiaaliseen tyéhon toimipisteiden ja niiden
tarjoamien palveluiden siséllon mukaan. Byrokratiatydssa padosassa ovat esimerkiksi etuuden
myontaminen tai pakkotoimet. Palvelupisteet sen sijaan tarjoavat palvelutyéta ohjauksen ja
neuvonnan muodossa, psykososiaalisen tyon koostuessa terapeuttisten organisaatioiden
tarjoamista terapeuttisista keskusteluista (Sipila 1989, Raunio 2009, 170 mukaan).
Palvelutydssa sen sijaan korostuu byrokratiatyota enemman asiakkaan ja tydntekijan vélinen
neuvottelu ja yhteisen ymmarryksen luominen. Asiakkaan palvelutarpeisiin syvéllisella
tasolla perehtymaélla on sosiaalityontekijan mahdollista yhteisymmarryksessa asiakkaan
kanssa 10ytéa talle tarkoituksenmukaisimmat palvelut. (Raunio 2009, 174-175.)
Psykososiaalinen sosiaalityé puolestaan vaatii sosiaalityontekijalta hyvaa ymmarrysta
asiakkaiden varsin monimutkaisista ongelmista seka niiden ratkaisemisesta
vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Vaikka psykososiaalisessa sosiaalitydssa keskitssa on

asiakkaan vuorovaikutus omassa sosiaalisessa ymparistossaan, painottuvat asiakkaan
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yksilolliset tekijat enemman, kuin byrokraattisessa ja palvelutydssé. (Raunio 2009, 178)
Vuorovaikutuksen nakdkulmasta on selvaé, etta tallaisen byrokratiaty6td monitahoisempaan

ja syvéllisempé&an ohjaukseen ja neuvontaan vaaditaan myos erilaista vuorovaiskutusta.

2.3. Sosiaalityontekijan vuorovaikutusosaaminen

Vuorovaikutuksella on keskeinen rooli ihmisen jokapéivaisessa elamassa. Koska olemme
yhteydesséd muihin ihmisiin nimenomaan vuorovaikutuksen keinoin, on vuorovaikutuksella
vaikutusta hyvinvointiimme laajemminkin. Vuorovaikutus ja siihen liittyv& osaaminen on
perustavanlaatuinen osa ihmisen sosiaalista toimintaa (Hannawa & Spitzberg 2015, 4). Sujuva
toimiminen sosiaalisessa ympéristdssamme vaatii onnistuneita kohtaamisia muiden ihmisten
kanssa, silld muut ihmiset ovat erottamaton osa ymparist6d, jossa toimimme (Spitzberg &
Cupach 1984, 11-12). Sujuvan vuorovaikutuksen merkitys on huomattava myds sosiaalityon
kontekstissa, jossa vuorovaikutuksessa ratkotaan asiakkaan eldmantilanteisiin liittyvia
ongelmia ja pyritddn parantamaan tdman elamanlaatua. Sosiaalityontekijén
vuorovaikutusosaaminen on tarkeda sosiaalitydn onnistumiseksi. Seuraavaksi tarkastellaan

keskeisid sosiaalityontekijan vuorovaikutustaitoja.

Trevithick (2011) on kategorisoinut sosiaalitydntekijén viestintéataitoja. Ensimmaéisena
kategoriana on sosiaalitydntekijén interpersonaaliset taidot, joita tarvitaan
kasvokkaisvuorvaikutuksessa asiakkaan kanssa. Toiseksi sosiaalityontekija tarvitsee tydsséan
verbaalisia taitoja, mika pitaa sisalladn esimerkiksi sensitiivisyyden niiden sanojen valinnassa,
joita han kayttaa keskustellessaan asiakkaan kanssa arkaluontoisista asioista. Kolmanneksi
sosiaalityontekija tarvitsee tydssaan nonverbaalisia taitoja, ja herkkyyttd nonverbaaleille
vihjeille. Kadushin ja Kadushin (1997, 287 — 320, Trevithivk 2011, 167 - 168 mukaan) ovat
luokitelleet sosiaalitydntekijan nonverbaalisen viestinnan taitoja seitsemaa seitsemaan eri
kategoriaan. Kronemiikalla viitataan sosiaalitydntekijan kykyyn pysya aikatauluissa, olla
ajoissa valmistautunut seké saapua tapaamisiin ajallaan. Artifakteilla viitataan puolestaan
fyysiseen olemukseen ja esimerkiksi vaatteisiin, jotka on valittu. Mielenkiintoista kyll&, myos
eri tunteiden mukanaan tuomat hienovaraiset muutokset henkilén ominaisessa tuoksussa
listataan tdssa kategorisoinnissa osaksi nnonverbaalisia vihjeitd. Koskettamalla viestimisella
tarkoitetaan tdssa yhteydessé esimerkiksi kattelya tai muuta kontekstiin sopivaa tervehdysta,
kuten halausta. Paralingvistiikalla viitataan &4nen ominaisuuksien hienovaraisiin muutoksiin,
ja siihen tapaan, jolla asiat ilmaistaan, kuten &dnenvoimakkuuteen, intonaatioon, artikulointiin
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ja intensiteettiin. Proksemiikalla viitataan etéisyyteen, kuten henkilokohtaiseen tilaan, jonka
eri ihmiset tarvitsevat ollakseen rennosti. Kinesiikalla viitataan kehonkieleen, kuten
katsekontaktiin, kehon asentoon ja kasvojen ilmeisiin. Vaikka sosiaalityontekijan
nakokulmasta ndma nonverbaalit viestintataidot on tarkeitd asiakkaiden kanssa

vuorovaikutuksessa tyoskennellessd, on niihin kohdistunut melko véhan tutkimusta.

Trevithickin (2011, 168 — 170) mukaan havainnointi on yksi keskeinen sosiaalityontekijén
viestintataidoista. Havainnointi on lasné jokaisessa interventiossa sosiaalityontekijan
havainnoidessa asiakastaan, mutta sitd voidaan kayttda myos erillisend metodina esimerkiksi
kutsumalla toinen sosiaalityontekija havainnoimaan vuorovaikutusta asiakkaan kanssa.
Havainnoidessa tulee kuitenkin muistaa noudattaa tarkkuutta, sill4 vaarana on esimerkiksi
lilan hataisten johtopaattsten ohella se, ettei sosiaalitydntekijé tiedosta kyllin selkedsti niita
omia ennakkokasityksiaan, jotka saattavat vaikuttaa hdnen tekemiinsé tulkintoihin.
Kuuntelemisen taitoja ei voi korostaa liikaa, silla kuulluksi tuleminen voi olla erityisen
tarkeda niille asiakkaille, jotka kokevat tulleensa muuten eldamésséén hiljennetyksi (Trevithick
2011, 171). Kuuntelemisen taidoissa sosiaalityontekijan on keskeistd muun muassa pyrkia
olemaan mahdollisimman empaattinen ja avoin, sailyttdd hyva katsekontakti, hyvéaksyéa
hiljaisuudet osana viestintaa, olla tietoinen omista mahdollisesti hairitsevistd maneereistamme
ja antaa asiakkaiden l6ytaa itse haluamansa sanat, joita kéyttaa vuorovaikutuksessa.
(Trevithick 2011, 172)

Erityisen merkittdvaa osassa sosiaalityontekijan viestintataitoja on taito haastatella (interview)
jota suomeksi voinee kutsua myos kyselemiseksi. Téllaista sosiaalityontekijan ja asiakkaan
vélista haastattelua voisi luonnehtia keskusteluksi, jolla on tarkoitus ja paamaara.
Haastattelemalla, tai kyselemélld, sosiaalityontekijan on mahdollista saada térkeéa tietoa
asiakkaasta ja hénen tilanteestaan ja motivaatiostaan. Vain silla tavalla sosiaalityontekija
kykenee ylipdataan ymmartdmaan asiakkaan tilannetta, ja sen myota tarjoamaan télle
oikeanlaista tukea. Oleellista on havainnoida ja sitten tulkita asiakkaiden vuorovaikutuksen
sanomat, jotka joskus saattavat olla monitulkintaisia. Asiakas saattaa sanoa yhtd, mutta
tarkoittaa toista. Naissé tilanteissa on tarkead, ettd sosiaalitydntekijalla on tilanteiden vaatimaa
herkkyytt4 havaita ja tulkita vuorovaikutuksessa saatuja vihjeitd, ja toimia niiden
edellyttdmalla tavalla. (Coulshed & Orme 2006, 85) Haastatteluun liittyvia viestintataitoja

voidaan eritelld yksityiskohtaisesti, ja erottaa haastattelutaidoista muun muassa haastattelun
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suunnitteluun liittyvat taidot, sek& haastattelutilanteen eri vaiheisiin liittyvét taidot.
Haastattelutilannetta voidaan jakaa pienempiin kokonaisuuksiin erottamalla esimerkiksi
haastattelun alun, jolloin asiakas olisi tarke&a saada tuntemaan olonsa tervetulleeksi. My6s
sympatian ja empatian osoittamien tilanteessa on térkedé, ja tiedon hankinta puolestaan on
yksi keskeisimpié haastattelutaitoja. Myos haastattelutilanteen paattaminen ja yhteenvetojen

muodostaminen on tarkedd sujuvan vuorvaikutustilanteen luomiseksi. (Trevithick 2011, 186)

Gerlander ja Isotalus (2010, 6) kuvailevat ihmissuhdeammatiksi sellaista tyota, joka koostuu

padosin tyoskentelemisesté viestintasuhteissa ihmisten kanssa. Téllaisissa ammateissa

viestinnalla on kaksijakoinen rooli: toisaalta se on tydtehtévien kannalta elintarked tyovaline,

mutta toisaalta se voidaan myos nahda tyon tekemisen kontekstina — siis paikkana, jossa ty6
tapahtuu. Sosiaalityontekijén ja asiakkaan valistd vuorovaikutussuhdetta voi kuvailla
ihmissuhdeammatiksi. Kuten mitk& tahansa vuorovaikutussuhteet, myos professionaaliset
vuorovaikutussuhteet rakentuvat vuorovaikutuksessa verbaalisen ja nonverbaalisen
vuorovaikutuksen my6ta. Nonverbaalisen viestinndn avulla vuorovaikutussuhteita voidaan
kehittad, syventaa ja pitaa ylla (Guerrero 2014, 58). Ifen (2012, 273 — 274) mukaan
ammatilliset rajat ovat keskeinen osa sosiaalityota ja sosiaalityontekijan ammattitaitoon
siséltyy téallaisten ammatillisten rajojen séilyttdmien. Ammatillisten rajojen tulee
sosiaalityontekijan tydskentelyssé olla selkeésti maaritellyt kahdesta syysté. Ensiksi,
ammatillisen roolin sdilyttdminen turvaa asiakasta, ja pitda huolen siitd, etta tydskentelyn
fokus séilyy asiakkaan tarpeissa ja niiden tayttdmisessa. Kyseiseen auttamisprosessiin
sosiaalityontekijan henkilokohtaiset mielipiteet tai yksityinen elamé ei varsinaisesti kuulu.
Toiseksi, sosiaalityossa séilytettavat ammatillisuuden rajat ovat tarkoitettu suojelemaan
sosiaalityontekijad. Henkisesti usein varsin kuormittavien aiheiden parissa tydskentely voi
pahimmillaan johtaa uupumiseen, mikali sosiaalityontekija ei osaa rajata asiakkaiden
kohtaamia asia tietyn emotionaalisen etdisyyden taakse ja suhtautua niihin sopivalla

ammatillisella valimatkalla.
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3. Kirjallisuuskatsauksen tavoitteet ja toteutus

Taman kirjallisuuskatsauksen tavoitteena on kuvata ja jasent&é sosiaalityontekijén ja
asiakkaan valisestd vuorovaikutuksesta tehtyd tutkimuskirjallisuutta viimeisen kymmenen
vuoden ajalta. Tavoitteena on perehtya sellaiseen kansainvaliseen tutkimuskirjallisuuteen,
jossa sosiaalityontekijén ja asiakkaan valistd vuorovaikutusta tarkastellaan nimenomaan
viestinnan nédkokulmasta. Kirjallisuuskatsaus on tutkimustekniikka, jossa luodaan lahtokohtia
uudelle tutkimukselle perentymalla aiheesta jo tehtyyn tutkimukseen. Ytimekk&an
luonnehdinnan mukaisesti kirjallisuuskatsaus on “tutkimusta tutkimuksesta”. (Salminen 2011,
4.) Tutkimusten tuloksista luodaan uutta tutkimusta metodille tyypillisia menetelmallisia
ohjeita noudattaen (Salminen 2011, 1). Kirjallisuuskatsauksen avulla kuvataan tyypillisesti
sitd, missd maarin aihepiiristd on olemassa tehtya tutkimusta, millaista sisaltda siiné on, ja
mitd menetelmid tutkimuksessa on kaytetty (Johansson ym. 2007, 3). Kirjallisuuskatsauksen
voi toteuttaa kuvailevana Kirjallisuuskatsauksena, systemaattisena kirjallisuuskatsauksena tai
meta-analyysina. (Salminen 2011, 6) Tama kirjallisuuskatsaus on toteutettu systemaattisena
kirjallisuuskatsauksena. Systemaattinen kirjallisuuskatsaus tarkoittaa sit4, etté tutkittavasta

aiheesta pyritaan sisallyttdméaan kattavasti kaikki sitd koskeva kirjallisuus (Aveyard 2014, 10).

Taman kirjallisuuskatsauksen tavoitteena on kuvata ja jasentéé sosiaalitydntekijén ja
asiakkaan valisesta vuorovaikutuksesta tehtya tutkimuskirjallisuutta viimeisen kymmenen
vuoden ajalta. Tavoitteena on perehtya sellaiseen kansainvaliseen tutkimuskirjallisuuteen,
jossa sosiaalitydntekijén ja asiakkaan valistd vuorovaikutusta tarkastellaan erityisesti
interpersonaalisen viestinnan ndkokulmasta. Tutkimuksen piirista pois rajautuu siis
esimerkiksi sosiaalityontekijoiden keskindinen viestinté ja vuorovaikutus heidéan
tyOyhteisdssaan. Tassa opinnaytetyossa selvitetdaan, millaisia sosiaalityontekijoiden ja heidén
asiakkaidensa véliset kohtaamiset ja vuorovaikutussuhteet ajankohtaisen puheviestinnan
tutkimuskirjallisuuden perusteella ovat. Tutkimus toteutetaan Kirjallisuuskatsauksena, joka

ulottuu vuosille 2008 -2018. Kirjallisuuskatsaus vastaa seuraaviin kysymyksiin:

1. Mitd sosiaalityontekijan ja asiakkaan vuorovaikutuksesta on viime vuosina tutkittu ja
mitd siit4 on havaittu?
2. Millaisia ovat olleet tutkimusasetelmat sosiaalityontekijan ja asiakkaan

vuorovaikutusta koskevassa tutkimuskirjallisuudessa?
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Kirjallisuushaun toteutus

Taman sytsemaattisen kirjallisuuskatsauksen tiedonhaku kohdistettiin viestinnan alan EBSCO
Communication and Mass Media Complete -tietokantaan seka sosiaalitieteiden ProQuest
Social Services Abstracts -tietokantaan. Kyseiset tietokannat valittiin ensisijaisiksi
tietokannoiksi Kirjallisuushakuun, silla ne ovat kansainvalisia ja keskeisid omien alojensa
tietokantoja, ja koska taman kirjallisuuskatsaus sisaltad aihepiirinsé puolest olennaisesti niin
viestinndn kuin sosiaalitieteidenkin nakokulman. Kirjallisuushaun edetessé lisahakua tehtiin
myos kansainvéliselld, monitieteisella EBSCOO Academic Search Elite -tietokannalla, mutta
se ei tuottanut aiheen rajauksen mukaisia lisatuloksia kirjallisuushaulle. Sen sijaan Jyvéskylan
yliopiston kirjaston informaatikoilta haettiin tukea tiedonhakuun, ja sen seurauksena
lisdhaulle l16ytyikin toinen reitti. Haku nimittain ulotettiin ProQuest Social Science Premium
Collection -tietokantapakettiin. Talla tavalla tiedonhaku saatiin ulotettua yhdella haulla my6s
seuraaviin ProQuestin tietokatihin: Criminology Collection, Education Collection,
International Bibliography of the Social Sciences (IBSS), Library & Information Science
Collection, Linguistics Collection, Politics Collection ja Sociology Collection.

Kirjallisuushaun perusta muodostui tyon kannalta keskeisimmisté késitteistd, jotka selvitettiin
perehtymalla aihepiirid koskevaan Kirjallisuuteen. Jo téssé varhaisessa vaiheessa aloitettiin
prosessinomainen Kirjallisuushaku alustavilla, kokeellisilla tiedonhauilla sitd mukaa, kun
relevantteja kasitteita alan kirjallisuudesta 16ytyi. Téallaisilla kokeellisilla testihauilla saatiin
konkreettista tuntumaa siitd, kuinka paljon aiheesta l16ytyy tyon tavoitteen kannalta relevanttia
tutkimuskirjallisuutta, ja samalla saatiin mahdollisuus kokeilla erilaisia muodostettuja
hakkusanoja ja -lausekkeita kdytanndssa. Tiedonhaun luotettavuuden takaamiseksi tasséa
tyOvaiheessa korostuu vaihtoehtoisten hakusanojen etsimisen tarkeys, jotta tiedonhaku ulottuu
mahdollisimman laaja-alaisesti aihepiiria koskevaan tutkimukseen. Liian suppeat tai aiheen
kannalta epéolennaiset ja aihetta huonosti ilmentavat hakusanat saattavat vaaristaa koko
tiedonhakua, ja saattaa systemaattisen kirjallisuuskatsauksen jo tdssa vaiheessa véaarille

raiteille.

Koska kyseesséd on puheviestinnan opinnéytetyo, jossa vuorovaikutuksen ndkdkulma on
erittain keskeinen, tuli vuorovaikutusta kuvaavia hakusanoja etsia huolellisesti. Niinpa tyon
kannalta olennaisen vuorovaikutus -ké&sitteen englanninkielisiksi hakusanoiksi valikoitui

social interaction, interpersonal communication seké interpersonal interaction. Tiedonhakua
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ei oltu kuitenkaan rajattu koskemaan ainoastaan sosiaalityontekijan ja asiakkaan valisia
kohtaamista tai toisaalta ainoastaan heidan valistadn vuorovaikutussuhdetta koskevaksi, vaan
tutkimusartikkeleita haettiin sek& vuorovaikutukseen ettd vuorovaikutussuhteeseen liittyen.
Niinpa oli tarked sisallyttdd myods monipuolinen valikoima vuorovaikutussuhdetta kuvaavia
englanninkielisia hakusanoja osaksi tiedonhakuprosessia. Téllaisiksi vuorovaikutussuhdetta
kuvaaviksi hakusanoiksi muodostui t&ssé vaiheessa seuraavat sanat: relationship*,

interpersonal relationship*, human relationship* seké interpersonal relations*.

Jotta tiedonhaku olisi mahdollisimman monipuolinen ja kattava, siséllytettiin hakusanoihin
mya0s vuorovaikutusosaamista koskevia hakusanoja, silla kirjallisuuteen perehdyttéessa
osoittautui sosiaalityontekijan vuorovaikutusosaamiseen liittyvat seikat osaksi
sosiaalityontekijan ja asiakkaan vuorovaikutusta. Vuorovaikutusosaamista kuvaavaa
tutkimuskirjallisuutta etsittiin englannin kielisilla hakusanoilla communication competence,
social competence, relational competence, communication skills, social skills, interpersonal
skills seka relational skills. Nain ollen alkoi tiedonhakuun muodostua jo jokseenkin kattavasti
erilaisia vuorovaikutusta kuvaavia hakusanoja, jotka olivat monimuotoisuudessaan seuraavat:
interpersonal communication, social interaction, interpersonal interaction, relational
interaction, relationship*, interpersonal relation*, social relation*, interpersonal
relationship*, communication competence, social competence, relational competence,

communication skills, social skills, interpersonal skills, relational skills ja interaction skills.

Lisaksi tiedonhakuun tuli siséllyttaa tyon kontekstia, eli sosiaalityéta kuvaavia sanoja, jotka
englanniksi muodostui yksinkertaisuudessaan muotoon social work* ja sen ohella myds social
service*. Koska tydhon pyritaan loytamaan erityisesti sosiaalityontekijan ja asiakkaan vélista
vuorovaikutusta tai vuorovaikutussuhdetta késittelevid tutkimuksia, lisasin hakulausekkeisiin
my0s asiakas -sanan, joka oli tssé auttamistyon kontekstissa ennen kaikkea englannin kielen
client* -sana. Suomen kielen asiakas -sanan englanninkielisena vastikkeena kéytetaan seka
client- ettd customer -sanoja. Tiedonhakuun sisallytettiin myds asiakasta kuvaava termi
customer*. Liséksi hakusanoiksi asetettiin asiakassuhdetta kuvaavat sanat client relation*,
client relationship* seké client relations*. Tassa vaiheessa oli aika kokeilla valittuja
hakusanoja kaytdnnossa valituissa tietokannoissa. Muutaman pintapuolisen koehaun
suorittamisen jalkeen k&vi ilmi, ettéd sosiaalityontekijan ja asiakkaan valista vuorovaikutusta

koskevaa tutkimusta 10ytyy néaista kahdesta tietokannasta runsaasti. Etenin etsimalla enemmén
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vaihtoehtoisia hakusanoja jatkaakseni tiedonhakua mahdollisimman systemaattisesti. Téssa
vaiheessa hakulausekkeet olivat muotoa:

”vuorovaikutuksen hakusana + sosiaalityon hakusana + asiakashakusana”

Kirjallisuuskatsauksen tiedonhaun toteutuksessa on joitakin tyypillisid sudenkuoppia, joihin
aloitteleva tutkija voi kompastua. Néista Rubinin, Rubinin ja Pielen (2005, 56 — 57) mukaan
yleisin on se, ettei tutkija huomioi kirjallisuushaussa tietokantojen kasitesanakirjoja
(thesaurus), vaan turvautuu pelkéstdan vapaaseen sanahakuun. Tassa Kirjallisuuskatsauksessa
hakusanojen muodostusvaiheessa kaytettiin avuksi késitesanakirjaa, ja ndin tarkistettiin, etta
hakusanat tdsmasivat késitesanakirjasta I6ytyviin aihetta koskeviin késitteisiin. Taman
kirjallisuuskatsauksen tiedonhakuprosessissa ilmeni haasteita, koska tiedonhaku toteutettiin
ensin sanahakuna, eika tarkempana asiasanahakuna. Nain ollen haku tuotti ensin jopa tuhansia
osumia, joka oli tdman tyon laajuuteen nahden liian suuri mééra tutkimusartikkeleita
otettavaksi tarkkaan seulontaan. Kun asia korjattiin, ja haku toteutettiin asiasanahakuna,

muuttui tuloksetkin tdman tyon laajuudelle sopivimpiin maariin.

Virallinen tiedonhaku toteutettiin 21.12.2018. Tiedonhaun tuloksena valituista tietokannoista
16ytyi muodostetuilla hakusanoilla 222 tutkimusartikkelia. Seuraava vaihe oli alkaa
tutustumaan ldydettyihin tutkimuksiin pintapuolisesti. Tassa vaiheessa huomasin, etta
tutkimusartikkeleita kylla 16ytyy, mutta niiden pintapuoliseen tarkasteluun sisaltyi myds
haasteita. Keskeisimmaksi haasteeksi muodostui sen arvioiminen, kuinka keskeisessa osassa
sosiaalitydntekijan ja asiakkaan vélinen vuorovaikutus on tutkimuksessa. Useassa
tutkimuksessa kylla sivuttiin sosiaalityontekijan ja asiakkaan valista vuorovaikutusta, vaikka
tutkimuksen keskidssé saattoi olla jokin aivan toinen ilmi6. Osoittautui haastavaksi
tutkimusraporttien abstrakteihin ja avainsanoihin tutustumalla arvioida sité, voisiko kyseinen
tutkimus mahdollisesti olla potentiaalinen lahempéén tarkasteluun mukaan otettavaksi.
Tutkimus saattoi esimerkiksi koskea koevapaudessa olevien vankien selviytymistd, ja
tutkimus liittyi sosiaalityontekijan ja asiakkaan vuorovaikutukseen siten, etta
sosiaalitydntekijan ja asiakkaan vélinen suhde mainittiin keskeiseksi osaksi asiakkaan
tukiverkostoa. Siitd huolimatta sosiaalityontekijan ja asiakkaan vélinen vuorovaikutus ei ollut
tutkimuksen kohteena, vaan se oli esimerkiksi yksi tutkimuksen tuloksista. Tallaiset
tutkimukset rajattiin tassé vaiheessa pois. Monen tutkimuksen kohdalla paatoksen tekeminen

tutkimuksen rajaamisesta aineiston ulkopuolelle tai sen sisallyttdminen katsausaineistoon
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edellyttikin tarkempaa tutustumista tutkimusartikkeliin. T&alloin ei riittdnyt pelkka abstraktiin
tutustuminen, vaan tutkimuksia oli selailtava ja luettava kokonaisuudessaan, jotta oli
mahdollista muodostaa luotettava kasitys siitd, kuinka keskeisesté osaa sosiaalityontekijén ja

asiakkaan valinen vuorovaikutus tutkimuksessa naytteli.

Viestinnan ndkokulman keskeisyyden ohella kirjallisuuskatsauksen t&ssé vaiheessa tulee
lopullisen katsausaineiston muodostamisen tueksi muodostaa valintakriteerit, joiden
perusteella kukin tutkimusartikkeli joko sisallytetddn katsaukseen tai rajataan katsausaineiston
ulkopuolelle. Valintakriteerit muodostettiin siten, ettd niiden avulla katsausaineistosta
muodostuisi mahdollisimman tarkoituksenmukainen. Edell4 jo ké&sitelty kriteeri viestinnan
nakdkulman keskeisyydesta oli ensimmadinen valintakriteeri, mik& lienee jokseenkin
itsesédanselva. Toinen valintakriteeri liittyi puolestaan vuosiin, joina tutkimus on ilmestynyt.
Koska téssé kirjallisuuskatsauksessa tahdotaan tutustua aiheesta tehtyyn tuoreeseen
tutkimukseen, rajattiin tutkimusten ilmestymisen aikaraja kuluneeseen kymmeneen vuoteen.
Tutkimusten luotettavuuden arvioinnin takeeksi puolestaan muodostettiin valintakriteeri siit,
ettd tutkimuksen tulee olla vertaisarvioitu, mika osaltaan lisad tutkimuksen luotettavuutta.
Kaytadnnon syista tutkimuksen kielen tuli olla englanti, ja tutkimuksen tuli myds olla
kokonaisuudessaan saatavilla internetissg, jotta sithen on mahdollista tutustua. Né&in ollen

katsausaineiston rajaamisen perusteeksi muodostui seuraavat valintakriteerit:

1. Tutkimuksen pééasiallisena kohteena tulee olla sosiaalityontekijan ja asiakkaan
vélinen vuorovaikutus tai vuorovaikutussuhde.

2. Tutkimuksen tulee olla julkaistu vuosina 2008-2018.

3. Tutkimuksen tulee olla vertaisarvioitu, englannin Kielinen tutkimusraportti.

4. Tutkimuksen tulee olla kokonaisuudessaan saatavilla internetissa.

Kun kaikki Kirjallisuushaun tuloksiksi tuottamat tutkimusartikkelit oltiin kayty lapi soveltaen
ylla kuvattuja valintakriteereitd, oli katsaukseen mukaan paatyvien tutkimusten joukossa 29
tutkimusta. Seuraava vaihe oli lahilukuvaihe, jossa jokaiseen mukaan otettuun tutkimukseen
tutustuttiin huolellisesti lukemalla. L&hilukuvaiheessa kéavi kuitenkin viel& kuuden
tutkimuksen kohdalla niin, etté niiden sisallyttamista lopulliseen katsausaineistoon jouduttiin
punnitsemaan Kriittisesti ja huolellisen harkinnan jalkeen rajaamaan tutkimukset ulos
katsausaineistosta. Kaikkien kuuden tutkimuksen kohdalla tdmad johtui samasta
valintakriteeristd: tutkimusten pééasiallisena kohteena ei ollut sosiaalityontekijan ja asiakkaan
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vélinen vuorovaikutus tai vuorovaikutussuhde. Tama tutkimusten lopullinen rajaaminen
osoittautui yllattavan haastavaksi paikaksi tutkimusprosessia. Kertaalleen jo mukaan
siséllytettyjen tutkimusten pois rajaaminen tuntui vaikealta, eikd asiaa ainakaan auttanut tieto
siitd, ettd jo ennestéan pienehko katsausaineisto pieneni tdman seurauksena entisestaan.
Toisaalta tutkimusprosessissa taytyy noudattaa huolellisuutta ja johdonmukaisuutta, eiké
sosiaalityontekijan ja asiakkaan vuorovaikutusta sivuavat tutkimukset sen vuoksi aineistoon
kuulu, vaan ne rajattiin pois. Nain ollen lopulliseksi katsausaineistoksi muodostui lopulta 23
tutkimusartikkelia. Katsausaineiston analysointi tapahtui taulukon avulla, johon keréttiin
tdmén tutkimuksen tutkimuskysymysten viitoittamana oleellisimmat tiedot tutkimuksista.
N&ité olivat tutkimuskohteet, tutkimuksissa tehdyt havainnot seka tutkimusasetelmat. Lisaksi
taulukkoon lisattiin mahdollisia kriittisia havaintoja tutkimukseen liittyen. Seuraavassa
luvussa tutustutaan tietoon, joka katsausartikkeleita kuvaamalla ja jasentamalla ollaan

tuotettu.
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4. Sosiaalityontekijan ja asiakkaan vuorovaikutusta koskeva tutkimus
4.1 Tutkimuksen kohteet

Sosiaalityontekijan ja asiakkaan valisen vuorovaikutuksen tutkimuksen kohteena on ollut
vuorovaikutussuhteen luonnehdinnat (Chong 2016; Reimer 2017; Rice & Girvin 2014;
Keeling & van Wormer 2012; Winter 2009; Holland, S. 2010; Altena, Krabbenborg,
Boersma, Beijersbergen, van den Berg, Vollebergh & Wolf 2017; Schiff & Levit 2010),
vuorovaikutuksen osapuoliin kytkeytyvat ilmiot (Alexander 2009; Halverson & Brownlee
2010; Reimer 2014), vuorovaikutussuhteeseen sitoutuminen (Damiani ym. 2017; Arbeiter &
Toros 2017; Ungar & Ikeda 2016; Gladstone ym. 2011; Perlinski ym. 2012) sek&
sosiaalityontekijan viestintakayttaytyminen (Knight 2012; Hageman & St. George 2018
Matarese & Nijnatten 2015; Hoybye-Martensen 2015; Rasénen 2016).

4.1.1 Vuorovaikutussuhteen luonnehdinnat

Kahdeksassa katsausaineiston tutkimuksessa luonnehdittiin sosiaalityontekijan ja asiakkaan
valista vuorovaikutussuhdetta (Chong 2016; Reimer 2017; Rice & Girvin 2014; Keeling &
van Wormer 2012; Winter 2009; Holland, S. 2010; Altena, Krabbenborg, Boersma,
Beijersbergen, van den Berg, Vollebergh & Wolf 2017; Schiff & Levit 2010). Tutkimusten
fokus oli siind, millaisena sosiaalityontekijan ja asiakkaan vuorovaikutussuhde nahdaan.
Tahén sosiaalityontekijén ja asiakkaan valista vuorovaikutussuhdetta luonnehtivien
tutkimusten joukkoon kuului ensinnékin vuorovaikutussuhdetta kuvaavia tutkimuksia
(Keeling & van Wormer 2012; Holland 2010) kuin my®6s vuorovaikutussuhteen kehittymista
kuvaavia tutkimuksia (Reimer 2017; Chong 2016; Rice & Girvin 2014; Winter 2009).
Sosiaalityontekijan ja asiakkaan valista vuorovaikutussuhdetta on tutkittu myos
terapeuttisena allianssina (therapeutic alliance tai working alliance), jolloin tutkimuksissa
ollaan niin ikdan luonnehdittu sosiaalitydntekijan ja asiakkaan vuorovaikutussuhdetta,
joskin siitd ollaan puhuttu vuorovaikutussuhteen sijaan edelld mainitulla allianssin
kasitteella (Altena, Krabbenborg, Boersma, Beijersbergen, van den Berg, Vollebergh & Wolf
2017; Schiff & Levit 2010). Vaikka terapeuttinen allianssi ei ole yhta kuin
vuorovaikutussuhde, on siihen liittyvissa tutkimuksissa sosiaalityontekijan ja asiakkaan
vuorovaikutussuhteen luonnehdinta yht& keskeisessa osassa kuin vuorovaikutussuhdetta ja

vuorovaikutussuhteen kehittymisté koskevissa tutkimuksissa. Sosiaalityontekijan ja asiakkaan
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vuorovaikutuksen luonnehdinnat osoittautuivat suurimmaksi tutkimuskohteiden joukoksi

sosiaalityontekijan ja asiakkaan vuorovaikutuksen tutkimuksessa.

Naéisté vuorovaikutussuhdetta kuvaavista tutkimuksista neljassa keskityttiin
vuorovaikutussuhteen kehittymiseen (Reimer 2017; Chong 2016; Rice & Girvin 2014,
Winter 2009). Reimer (2017) tarkastelee tutkimuksessaan lastensuojelutydntekijén ja
asiakkaan valisen suhteen paattymisvaihetta. Erityisesti tutkimus haastaa kasityksen, jonka
mukaan asiakassuhteen kertaalleen paatyttya takaisin palveluiden pariin palaava asiakas olisi
osoitus alkuperdisen intervention epdonnistumisesta. Sen sijaan hén esittelee erilaisia
asiakassuhteen paattamisen tapoja asiakkaan tarpeista kasin, vaihdellen aina hiljalleen
tapahtuvasta suhteen hiipumisesta suhteen kerralla paéttdmiseen ja toisaalta myos ’avointen
ovien polititkkaan”, jossa asiakas voi asiakassuhteen péatyttydkin matalalla kynnykselld
palata palveluiden aareen, jolloin suhde aktivoidaan uudelleen. Nain ollen tutkimus tarjoaa
yksityiskohtaista ja kiinnostavaa sosiaalityontekijan ja asiakkaan valisen

vuorovaikutussuhteen paattymisvaiheen kuvailua.

Chong (2016) puolestaan lahestyi tutkimuksessaan sosiaalitydntekijén ja asiakkaan valisen
vuorovaikutussuhteen kehittymista ja yllapitamista kontekstisidonnaisesta ndkékulmasta
késin. Tutkimuksen fokuksessa olivat ne erityispiirteet, jotka vaikuttivat sosiaalitydntekijén ja
asiakkaan valisen suhteen kehittymiseen Taiwanin alkuperdiskansojen kontekstissa. Tutkimus
osoitti, ettd samassa, kollektiivisuutta korostavassa yhteisossa elaminen vaikuttaa
alkuperéiskansojen edustajien vélisiin suhteisiin. Tyypillistd on, ettd ammatillisuuden rajat
piirtyvét ndissa suhteissa eri tavalla kuin valtavéeston suhteissa, johtuen yhteisosta johtuvista
paallekkaisyyksistad rooleissa. Kaytdnndssa tama tarkoittaa sita, ettd sosiaalityontekija on
ammatillisen roolinsa ohella samalla my6s esimerkiksi asiakkaan naapuri, sukulainen tai

perhetuttava.

Winter (2009) selvitti tutkimuksessaan niité tekijoitd, jotka vaikeuttivat sosiaalityontekijoiden
ja asiakkaana olevien lasten valisen suhteen kehittymista ja yllapitamista. Luottamuksen
muodostumisen haasteena néhtiin olevan sosiaalityéntekijoiden kompleksiset roolit, ovathan
sosiaalityontekijat aina paitsi auttajia, myos valtaa kayttavia ammattilaisia. Liséksi suhteen

kehittymisen esteeksi ndhtiin muodostuvan esimerkiksi ajanpuute, tietyt organisaation
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kéytanteet ja hieman yllattéen joissain tapauksissa myos sosiaalityontekijoiden kasitykset
nuorista lapsista ja heidén valmiudestaan ymmaértaa ja kokea asioita ollessaan hyvin pienia.
Tutkimuksessa kavi ilmi, ettd sosiaalityontekijt saattoivat joissain tapauksissa suhtautua
véheksyvaan savyyn pienten lasten kykyyn ymmartaa tapahtumia esimerkiksi lasten uudelleen
sijoituksen yhteydessa. Rice ja Girvin (2014) perehtyivét tutkimuksessaan puolestaan niihin
tekijoihin, jotka oikeussalissa tapahtuvan vuorovaikutuksen perusteella nayttivat

muodostuvan haasteeksi vuorovaikutussuhteen kehittymiselle lastensuojelun tyontekijoiden ja
asiakkaana olevien vanhempien valille. Vastavuoroisuuden puutteen nahtiin hankaloittavan
vuorovaikutussuhteen kehittymistd. Hieman samankaltaisesta ndkékulmasta
sosiaalityontekijan ja asiakkaan vélistd vuorovaikutussuhdetta tutkivat Keeling ja van Wormer
(2012). Tutkimuksen mukaan sosiaalityontekijoiden ja asiakkaiden vélille tulisi luoda
enemmaén tukea tarjoava suhde, koska ndmé asiakkaana olevat perhevékivaltaa kokeneet
naiset ilmaisivat tyytyméattomyytensa tapaan, jolla heiddt kohdattiin. Asiakkaat raportoivat
esimerkiksi syyttavéstad asenteesta perhevékivallan uhreja kohtaan, sekd uhkailulla lasten

uudelleen sijoittamisesta.

Sosiaalityontekijan ja asiakkaan valista suhdetta kuvattiin my¢s terapeuttisen allianssin
(therapeutic alliance tai working alliance) kasitteen avulla (Altena, Krabbenborg, Boersma,
Beijerbergen, van de Berg, Vollebergh & Wolf 2017; Schiff & Levit 2010). Altena,
Krabbenborg, Boersma, Beijerbergen, van de Berg, Vollebergh ja Wolf (2017) osoittivat
tutkimuksessaan yhteyden sosiaalitydntekijan ja asiakkaan valisen terapeuttisen allianssin
seka sosiaalityon tulosten valilla. Heidan mukaansa dialogisuutta korostavaa l&hestymistapaa
tulisi painottaa, jotta asiakkaat tuntisivat olonsa kyllin arvostetuiksi ja turvallisiksi
ilmaistakseen odotuksiaan ja luodakseen laheisen suhteen tyontekijansa kanssa. Schiff ja
Levit (2010) puolestaan tutkivat terapeuttisen allianssin muodostumiseen vaikuttavia tekijoita
paihdeongelmaisten asiakkaiden keskuudessa. Tutkimuksessa kévi ilmi, etta tapaamisten
tiheyden ohella myos véltteleva kiintymystyyli ja toistuva huumeiden kaytto osoittautuivat
terapeuttisen allianssin muodostumisen haasteiksi. Voimakkaan terapeuttisen allianssin
nahtiin lisddvan asiakkaiden kokemaa toivoa, mutta sen sijaan sen ei nahty vaikuttavan heidan

kokemiinsa post-traumaattisiin stressioireisiin.
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4.1.2 Vuorovaikutuksen osapuoliin kytkeytyvat ilmiot

Katsausaineistoon sisaltyi kolme tutkimusta, joissa tutkimuskohteena olivat ammatilliset rajat
tai ammattilaisen rooli asiakasvuorovaikutuksessa (Alexander 2009; Halverson & Brownlee
2010; Reimer 2014). Reimerin (2014) mukaan laheisid, ystavyyssuhteiden kaltaisia suhteita
tarvitaan tutkimuksen mukaan lastensuojelutydssa. Téllaiset laheiset suhteet asettavat
lastensuojelutyontekijat kuitenkin samalla ristiriitaiseen tilanteeseen, sill& ne aiheuttavat
tutkimuksen mukaan syyllisyyttd ammattilaisissa ja voivat myos aiheuttaa paheksuntaa
kollegoiden toimesta. Ammatillisen roolin rajat aiheuttivat ristiriitaa myos sosiaalityontekijan
ja asiakkaan suhteen vastavuoroisuutta tarkastelleessa tutkimuksessa, jossa tarkastelun
kohteena olivat asiakkaiden tyontekijaansa kohtaan ilmaisema vélittdminen (Alexander &
Charles 2009). Kyseinen tutkimus osoitti ristiriidan, silla sosiaalityontekijat kokevat
kéytannon tyoelamassa asiakassuhteet usein vastavuoroisemmiksi, kuin mita niiden
koulutuksessa annetun ké&sityksen mukaan kuuluisi olla. Nama sosiaalityontekijén
ammatillisuuden rajoja tarkastelleet tutkimukset osoittivat, ettd sosiaalitydntekijat kokevat
ammatillisten rajojen tulkinnan ja niiden kdytdnndssa noudattamisen haastavaksi ja jossain

maarin monnimutkaiseksi.

Yhten& vuorovaikutuksen osapuoliin kytkeytyvéana ilmiéni on my®os tutkittu vuorovaikutuksen
osapuolten asennoitumista joko vuorovaikutussuhteeseen tai toiseen vuorovaikutuksen
osapuoleen. Allen (2018) tutki niita tekijoita, jotka vaikuttavat sosiaalityontekijoiden
positiivisten asenteiden muodostumiseen asiakkaitaan kohtaan. Tutkimuksen mukaan
sosiaalityotekijan tyokokemuksen pituudella seka luottamuksella omiin kykyihin oli selkein
vaikutus positiivisten asenteiden muodostumiseen, joskin tutkimuksessa kasiteltiin myods
tyontekijan asiakastaan kohtaan kokemaa luottamusta yhtena tekijana positiivisen asenteen
muodostumisessa. Witt, Poulin, Ingersoll & Deng (2010) puolestaan tutkivat
sosiaalityontekijan ja asiakkaan vélistd suhdetta kohtaan koettua asennetta, ja erityisesti sitd
kohtaan koettua pelkoa. Tallaista laheista auttamissuhdetta kohtaan koettuun pelkoon
vaikuttaa tutkimuksen mukaan asiakkaiden kokema luottamus, perheelta ja ystavilta saatu tuki

sekd sosiaalityon palveluiden kayttoon liittyva leimaantumisen pelko omassa yhteisossa.
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4.1.3.Vuorovaikutussuhteeseen sitoutuminen

Sitoutumisen voi havaita olevan yksi keskeisista tutkimuksen kohteena olleista viestinndn
ilmidistd. Sitoutuminen on tutkimuskohteena viidessé katsauksen tutkimuksessa (Damiani
ym. 2017; Arbeiter & Toros 2017; Ungar & Ikeda 2016; Gladstone ym. 2011; Perlinski ym.
2012). Katsausaineistosta kdy ilmi, etta sitoutumisen ja sosiaalitydon onnistumisen vélill& on
yhteys. Sitoutumisella viitataan t&ssé yhteydessa niin sosiaalityotekijan ja asiakkaan
vuorovaikutussuhteeseen sitoutumiseen kuin yhteiseen tygskentelyyn sitoutumiseen.
Sitoutumisen keskeisyys kady suoraviivaisesti ilmi esimerkiksi tutkimuksesta, jossa tutkittiin
lastensuojelun asiakkaina olevien vanhempien sitoutumisen vaikutusta lastensuojelutyon
onnistumiseen (Gladstone, Dumbrill, Leslie, Koster, Young & Ismaila, 2011). Tassa
kanadalaistutkimuksessa tarkasteltiin kiinnostavasti niitd tekijoitd, jotka vaikuttivat niin
asiakkaiden kuin lastensuojelutyontekijoidenkin sitoutumiseen ja sen myoté lastensuojelutyon
tuloksiin. Tutkimuksessa havaittiin asiakkaiden itse kokeman sitoutumisen ja tyontekijoiden
heidan sitoutumisestaan saaman vaikutelman valinen yhteys. Lastensuojelun tyon tuloksiin
tyytyvaisimmat tyontekijat olivat myos sitoutuneimpia. Kaikista sitoutuneimpia vanhempia
puolestaan yhdisti kasitys siitd, ettd heidan lapsensa ovat turvassa lastensuojelun palveluiden
piirissé. Onnistuneen tyon tuloksiksi maariteltiin tdssa tutkimuksessa kokemus lasten turvassa
olemisesta, muuttuneet vanhemmuuden kayténteet seké koettu tyytyvaisyys tilanteeseen.
Tutkimus osoitti, ettd sitoutumisen ja lastensuojelutyon onnistumisen vélilla on selked yhteys,
minka vuoksi olisi tarkead painottaa niita toimia, joiden avulla voidaan vahvistaa

molemminpuolista sitoutumista lastensuojelutydssa.

Arbeiter ja Toros (2017) puolestaan osoittivat tutkimuksessaan luottamuksen olevan
keskeinen tekijé sosiaalitydntekijoiden ja asiakkaiden sitoutumisen prosessissa. Kyseinen
lastensuojelun piirissa toteutettu tutkimus osoitti, ettd niin lastensuojelutyontekijat kuin
asiakkaana olevat vanhemmatkin painottivat sitoutumisen prosessissa erityisen tarkeaksi
luottamuksen ohella dialogisuuden seké tuen osoittamisen. Lastensuojelutydntekijoiden
huomattiin nojautuvan tydssaan huomattavan paljon asiantuntijuuteen seké
ongelmakeskeiseen lahestymistapaan, vaikka sitoutumisen onnistumisen kannalta olisi
tarpeen korostaa luottamusta, dialogisuutta ja tukea. Lastensuojelun asiakkaana olevat lapset
puolestaan kaipasivat enemmaén kuulluksi ja ymmarretyksi tulemista. Kenties myos lasten
kokemus kuulluksi tulemisesta voisi osaltaan parantaa heidén sitoutumistaan? Lastensuojelun
asiakkaana olevien nuorten nékdkulma tuotiin esille my6s tutkimuksessa, jossa sitoutumista

tarkasteltiin tyontekijoiden kayttdmien kolmen erilaisen strategian avulla, joiden kautta he
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olivat vuorovaikutuksessa nuorten kanssa (Ungar & Ikeda 2016). Nuoret kuvailivat
tutkimuksessa kolmea erilaista sosiaalitydntekijan roolia, jotka heiddn mielestéan olivat
eriteltavissa tyontekijoiden vuorovaikutuksesta. Namé olivat epdmuodollista tukea, saantdjen
noudattamista tai huolenpitoa painottavat roolit. Tutkimus osoitti ndiden kaikkien kolmen
l&hestymistavan oikein kdytettyna olevan paikallaan nuorten sitoutumisen prosessia
vahvistaessa, mika puolestaan voi edistéé terapeuttisen allianssin muodostumista tyontekijan

ja asiakkaan valille.

Hieman erilaisesta ndkokulmasta sitoutumista tarkasteltiin tutkimuksessa, jonka keskidssé
olivat lastensuojelutyontekijoiden sosiaalityon taidot (casework-skills), ja niiden vaikutus
asiakkaan sitoutumiseen (Damiani-Taraba, Dumbrill, Gladstone, Koster, Leslie. & Charles
2017). Kaytanngssa kyseisilla taidoilla tarkoitettiin tutkimuksessa sosiaalityontekijén taitoa
selkiyttdd tyontekijén ja asiakkaan rooleja, kykyyn yhteistydssa toteutettuun
ongelmanratkaisuun seké vuorovaikutussuhteeseen liittyvié taitoja. Tutkimuksessa
tarkasteltiin tyontekijan sosiaalityon taitojen, sitoutumisen seka sosiaalityon tulosten
yhteyksié toisiinsa, ja ndiden kolmen tekijan valilta 16ytyikin yhteyksia. Esimerkiksi sellaiset
sosiaalityontekijan taidot kuten asiakkaan ottaminen mukaan suunnitteluun, johdattaminen
oikeiden palveluiden aarelle tai se, ettei tyontekija suhtaudu torjuvasti asiakkaan ongelmiksi
kokemiin asioihin, osoittautuivat tutkimuksessa asiakkaan sitoutumista lisaaviksi tekijoiksi.
Tarkeimmaéksi tekijaksi vanhemmuuden kaytanteiden muuttumiseksi muodostui tutkimuksen
mukaan asiakkaiden kokema luottamus lastensuojelutyontekijad kohtaan, seka uskomus siita,
etta tyotekijoilla todella oli tietoa vanhemmuudesta. Tutkimusaineiston laadullisessa
osuudessa kavi ilmi, ettd tyontekijoiden omaama tyokokemus vaikutti sitoutumiseen niin
heidén kuin asiakkaidenkin kohdalla. Asiakkaiden nakokulmasta tyontekijan kokemus loi
heille uskoa siitd, ettd tyontekijat pystyisivat paremmin ymmartamaan heidan ongelmiaan.
Tyontekijat puolestaan kokivat pystyvansa tarjoamaan parempaa tukea asiakkailleen
laajemman tyokokemuksensa turvin. Asiakkaiden kokeman stressin ja masennuksen seka

sitoutumisen valilla ei 16ytynyt yhteytta.

4.1.4. Sosiaalityontekijan viestintakayttaytyminen

Katsaus osoittaa, ettd sosiaalitydntekijan viestintakayttaytymisesta on tutkittu itsesta
kertomista (Knight 2012), puheeksi ottamista (Hageman & St. George 2018), vaativan

asiakkaan kohtaamista (Matarese & Nijnatten 2015) seké artefaktien kayttoa (Hoybye-
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Martensen 2015; Résénen 2016). Katsauksesta selviéa, ettd sosiaalitydntekijan
vuorovaikutuksesta on tutkittu kyseisia vuorovaikutustaitoja. Sen sijaan sosiaalityontekijan

vuorovaikutusosaamista ei ole tutkittu yksittéisia taitoja laajempana kokonaisuutena.

Knight (2012) kuvasi tutkimuksessaan sosiaalityontekijoiden itsesta kertomista
vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Itsesta kertominen koettiin tutkimuksessa
sosiaalityontekijoiden keskuudessa haastavaksi: koulutuksen ei nghty antavan tarpeeksi
valmiuksia siihen, ja aiheesta puhuminen kollegoiden ja esimiesten kanssa koettiin
haastavaksi. Tutkimuksen mukaan itsesté kertominen n&hdaén talla hetkella sellaiena taitona,
jotka kdytetddn ennen muuta intuitiivisesti ja spontaanisti tilanteen mukaan. Tutkimuksessa
ehdotetaankin, ettd sosiaalitydntekijén itsesta kertomiseen tulisi suhtautua
suunnitelmallisemmin. Aiheesta puhumisen kautta siité olisi myds mahdollista tehda

nakyvampi ilmi6 sosiaalityontekijoiden keskuudessa.

Hageman ja St. George (2018) tarkastelivat tutkimuksessaan sosiaalityontekijoiden puheeksi
ottamiseen liittyvia tekijoitd, kun kyseessa oli perhevékivaltaa kokeneilta naisilta
taloudellisesta tilanteesta kysyminen. Siihen, ottivatko sosiaalitydntekijat aihetta puheeksi
asiakkaidensa kanssa, naytti tutkimuksen mukaan vaikuttavan tydntekijoiden kokema
osaaminen ja valmius aiheesta kysymiseen, ika seké aiheeseen liittyva koulutus.
Sosiaalityontekijan ja vaativan asiakkaan vélista vuorovaikutusta kuvasivat Matarese ja
Nijnatten (2105) tutkimuksessaan. Heidan mukaansa vaativa asiakas 0soitti valtaansa
kontrolloimalla ja ottamalla haluamiaan puheenaiheita esiin, seké osoittamalla itsevarmalla

asenteella omat mieltymyksensa seka toisaalta myds tyytymattomyytensa.

Hoybye-Mortensen (2015) kasitteli tutkimuksessaan artefaktien kéyttoa asiakaskohtaamisissa.
Tassa yhteydessa artefakteilla viitattiin tydvoimatoimistossa kaytettdvaan lomakkeeseen, jolla
arvioidaan asiakkaan etéisyys mahdolliseen tyollistymiseen, lastensuojelussa kaytettavaan
malliin, jolla arvioidaan lapsen tarpeita, seka vanhusten parissa kaytettavaan lomakkeeseen,
jolla arvioidaan asiakkaan toimintakykya. Tutkimuksen mukaan sosiaalitydntekijat kayttavat
edelld mainittuja artefakteja oikeuttamaan arkaluontoiset kysymykset tai perustellakseen
esimerkiksi hakemuksen hylkdaamisen. R&sénen (2016) puolestaan tutki sosiaalitydntekijoiden

tietokoneen kayttoa asiakaskohtaamisissa. Tutkimus osoitti, ettd tydntekijan navigointi
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asiakkaan ja tietokoneen valilla saattoi olla hetkittdin tapaamisen tavoitteiden vastaista, mutta
loppujen lopuksi se edesauttoi tapaamisen tavoitteiden tayttymista, silla tietokonetta kédytettiin

ennen kaikkea resurssina vuorovaikutustilanteessa.

4.2. Havainnot sosiaalityontekijan ja asiakkaan vuorovaikutuksesta

Tassa alaluvussa paneudutaan sosiaalityontekijan ja asiakkaan vuorovaikutusta koskevan
tutkimuksen tuloksiin. Kysymys kuuluu siis, mita sosiaalityontekijén ja asiakkaan
vuorovaikutuksesta on havaittu? Tutkimukset on jérjestetty kolmeen kategoriaan se
perusteella, mitd tutkimustuloksista on ensisijaisesti havaittu. Naméa kategoriat ovat
sosiaalityontekijan tai asiakkaan vuorovaikutukseen vaikuttavat tekijat, sosiaalityontekijan tai
asiakkaan kasitykset vuorovaikutuksesta seka sosiaalityontekijan tai asiakkaan

vuorovaikutuksen kuvaukset.

Kategorioiden muodostaminen ja tutkimusten sijoittaminen muodostettuihin kategorioihin ei
ollut aivan haasteetonta. Jotkut tutkimuksista olisivat olleet mahdollista sijoittaa
useampaankin kategoriaan, joten niiden kohdalla arvioitiin sitd, mitka ovat ensisijaisia ja
keskeisimpid havaintoja tutkimuksessa, ja tutkimus kategorisoitiin sitten sen mukaan.
Esimerkiksi Ungar ja Ikeda (2016) kuvasivat tutkimuksessaan kolmea erilaista
sosiaalityontekijan kayttamaa roolia tai lahestymistapaa vuorovaikutuksessa nuorten kanssa,
joiden kanssa he tyoskentelivét. Yhtaalta tulokset siis sisélsivat sosiaalityontekijan
vuorovaikutuksen kuvailua nuorten toimesta. Toisaalta tuloksissa kasiteltiin myos sité, kuinka
erilaisten roolien kdyttaminen esimerkiksi kontrollin maarén suhteen vaikuttaa
sosiaalityontekijan ja nuoren véliseen suhteeseen. Tutkimus sijoitettiin kuitenkin kategoriaan
kolme, eli sosiaalitydntekijén ja asiakkaan vuorovaikutusta kuvailevien tutkimusten joukkoon,
silla paéosa tutkimustuloksista oli juuri vuorovaikutuksen kuvailua. Myos tutkimustuloksia
jasentavat kategoriat olisi ollut mahdollista muodostaa monella tavalla. Esimerkiksi
ensimmainen, sosiaalityontekijan tai asiakkaan vuorovaikutukseen vaikuttavia tekijoita
jasentava kategoria oltaisiin voitu jakaa pienempiin ja yksityiskohtaisempiin kategorioihin.
Talloin oltaisiin toisistaan erotettu esimerkiksi viestintdkayttaytymiseen ja -asenteisiin seka
vuorovaikutussuhteeseen vaikuttavat tekijat omina alakategorioinaan.
Tarkoituksenmukaisempaa oli kuitenkin muodostaa laajemmat kategoriat, silla
katsausaineiston ollessa pienehkd, olisi kuhunkin kategoriaan kuuluvien tutkimusten jaanyt
hyvin pieneksi.
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Sosiaalityontekijan tai asiakkaan vuorovaikutukseen aikuttavat tekijat.
Kirjallisuuskatsauksen 23 tutkimuksesta kymmenen sijoittui tutkimustulostensa perusteella
tdhan kategoriaan, jossa tulokset koostuivat sosiaalityontekijan tai asiakkaan
vuorovaikutukseen vaikuttavien tekijoiden kuvailuista (Hageman & St. George 2018; Allen
2018; Altena ym. 2017; Damiani-Taraba 2017; Chong 2016; Perlinski, Blomband & Morén
2012; Gladstone ym. 2011; Halverson & Brownlee 2010; Schiff & Levit 2010; Winter 2009).
Tutkimukset osoittivat, ettd sosiaalityontekijoiden osaaminen ja taidot vaikuttavat
sosiaaliyontekijoiden ja asiakkaiden vuorovaikutukseen. Sosiaalityontekijan sosiaalityon
taidot (casework skills), kuten asiakkaan osallistaminen suunnitteluun, vaikuttavat asiakkaan
sitoutumiseen (Damiani-Taraba, Dumbrill, Gladstone, Koster, Leslie & Charles 2017).
Koulutuksella ja osaamisella on osansa myds vaikeiden asioiden puheeksi ottamista osana
sosiaalityontekijan tydta. Taman osoitti tutkimus, jossa sosiaalitydntekijan perhevakivaltaan
liittyva osaaminen vaikutti siihen, kuinka aktiivisesti sosiaalityontekijat ottavat taloudelliset
haasteet puheeksi perhevékivaltaa kokeneiden naisten parissa tydskennellessaan (Hageman &
St. George 2018) Toisaalta my6s sosiaalityon konteksti osoittautui vaikuttavan
sosiaalityontekijan ja asiakkaan vuorovaikutukseen. Syrjdisten, pienten ja tiiviiden
yhteisdiden sisalla sosiaalityontekijén ja asiakkaan vuorovaikutus osoittautui
vastavuoroisemmaksi kuin valtavaeston tai isompien kaupunkien kohdalla. Samalla
ammatillisen roolin ohella sosiaalitydntekija ja asiakas saattoivat olla esimerkiksi
perhetuttavia. (Chong 2016; Halverson & Brownlee 2010).

Hageman ja St. George (2018) tarkastelivat tutkimuksessaan tekijoita, jotka vaikuttavat
sosiaalitydntekijan viestintakayttaytymiseen. Sosiaalityontekijan viestintakayttaytymista
tutkittiin sen osalta, kuinka aktiivisesti he tiedustelevat asiakkaana olevilta perhevakivaltaa
kokeneilta naisilta heiddan mahdollisista taloudellisista haasteistaan. Tutkimuksen mukaan
sosiaalityontekijoiden aktiivisuuteen taloudellisten ongelmien kysymisessé vaikutti heidan
kokemansa tieto ja osaaminen perhevakivaltaan liittyen, heidan kokemansa valmius kysyéa
taloudellisista ongelmista, ikd, seka aiheeseen liittyva koulutus. Tutkimuksessa ei kuitenkaan
tarkasteltu sitd, kuinka helpoksi tai vaikeaksi sosiaalityontekijat kokevat taloudellisten
haasteiden puheeksi ottamisen perhevakivaltaa kokeneiden asiakkaiden kanssa, ja se olisikin

jatkotutkimusta ajatellen varsin mielenkiintoinen ndkékulma tutkia asiaa.
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Hieman toisenlaisesta nakokulmasta asiaa lahestytdédn Chongin (2016) tutkimuksessa, jossa
sosiaalityontekijan ja asiakkaan vuorovaikutukseen vaikuttavien tekijoiden kontekstina on
Taiwanin alkuperéiskansojen parissa tehtévé sosiaalityd. Tutkimus osoittaa, ettd myos
historiallinen aspekti seka affektiivinen ulottuvuus vaikuttavat sosiaalityontekijoiden ja
asiakkaiden vélisiin suhteisiin t&ssa alkuperdiskansojen kontekstissa. Tutkimuksen mukaan
sosiaalityontekijan ja asiakkaan kuuluminen samaan, pieneen yhteisd6n muuttaa tilannetta
liittyen sosiaalityontekijan ja asiakkaan valilla yleisesti suvaittuun vuorovaikutussuhteeseen,
silla pienessa yhteisossa eldessd on kaytannollisesti katsottuna mahdotonta valtta4 duaaleja
suhteita, joissa sosiaalitydntekijé saattaa samalla olla esimerkiksi asiakkaan naapuri tai ystava.
Tutkimuksen mukaan myds kyseiselle alkuperéiskansalle ominainen kollektiivisuuden
korostaminen nakyy sosiaalityontekijoiden ja asiakkaiden valisissa suhteissa. Hieman
samanlaista nékokulmasta on toteutettu Halversonin ja Brownleen (2010) tutkimus, jossa
tutkimus niin ikdin suoritettiin pienissé yhteisoissd, joskin Kanadan syrjaisilla alueilla.
Tutkimuksessa keskityttiin sosiaalitydntekijoiden ja asiakkaiden vélisiin duaaleihin, ei-
romanttisiin vuorovaikutussuhteisiin, jotka ovat tutkimuksen valossa kaytanndssa
vaistaméattomia, kun tydskennellddn kuvatun kaltaisissa, pienissa yhteisoissa. Tutkimuksen
tulosten mukaan jonkinlaisten duaalien suhteiden muodostuminen sosiaalityontekijan ja
asiakkaan valille on pienissd, syrjaisissa kylissa lahes normi, kun taas isommissa
kaupungeissa tyoskentelevien sosiaalityontekijoiden kohdalla tilanne on taysin eri. Tutkimus
osoittaakin tarpeen selkedmmille suuntaviivoille ja koulutuksen antamalle valmiudelle
kohdata ja kasitella duaaleja suhteita myos pienissa yhteisoissa, jossa lahtokohdat eroavat

nailta osin huomattavasti kaupungeissa tyoskentelysté.

Sosiaalityontekijan tai asiakkaan kasitykset vuorovaikutuksesta. Katsausaineiston 23
tutkimuksesta seitsemassé tutkimuksessa tulosten keskiossa olivat joko asiakkaiden tai
sosiaalityontekijoiden kasitykset, asenteet tai suhtautuminen siihen vuorovaikutukseen tai
vuorovaikutussuhteeseen, joka asiakkaan ja tyontekijan valilla oli (Reimer 2017; Arbeiter &
Toros 2017; Reimer 2014; Knight 2012; Witt ym 2010; Alexander & Charles 2009).
Katsaustutkimusten tdmé joukko osoittaakin, ettei viestintadn ja vuorovaikutussuhteisiin
liittyvaa suhtautumista ja asennoitumista seké siihen liittyvia kasityksia voi erottaa viestinnan
tutkimuksesta, vaan ne ovat oleellinen osa sitd. Tutkimukset osoittavat, ett4
sosiaalityontekijan ja asiakkaan vuorovaikutus on usein vastavuoroista. Asiakkaiden koettiin
osoittavan valittdmista sosiaalityontekijoitd&dn kohtaan niin pienin kuin suuremminkin elein

(Alexander & Charles 2009). Samalla my6s sosiaalityontekijoiden itsesta kertominen
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todistettiin olevan osa sosiaalityontekijan ja asiakkaan vuorovaikutusta (Knight 2012).
Toisaalta asiakkaat saattoivat myos suhtautua sosiaalityontekijan ja asiakkaan
vuorovaikutukseen pelonsekaisesti, kuten vanhainkodin asiakkaat eradssé tutkimuksessa
(witt, Poulin, Ingersoll ja Deng 2010).

Alexander ja Charles (2009) esimerkiksi tutkivat sosiaalityontekijoiden kokemuksia
asiakkaiden heit4 kohtaan osoittamasta valittamisestd. Tutkimus osoittaa, ettd kdytanndssa
sosiaalityontekijan ja asiakkaan véliset vuorovaikutussuhteet ovat usein vastavuoroisia, joskin
niiden laheisyyden ja vastavuoroisuuden taso vaihteleekin riippuen asiakkaasta. Tutkimuksen
tulokset késittelivat niitd konkreettisia valittamisen tekoja, joita sosiaalitydntekijat olivat
havainneet asiakassuhteissaan. Niita olivat avoimet vélittdmisen osoitukset, kuten lahjat tai
kutsut juhliin, mutta yhta lailla huomaamattomammat teot, kuten yhteinen nauru tai
ystavéllisyys. Tamakin tutkimus on hyvéa esimerkki siitd, kuinka tutkimusten asettaminen
ainoastaan tiettyyn kategoriaan tulosten perusteella on haastavaa. Tutkimuksessa kuvailtiin
runsaastikin vuorovaikutusta tilanteen ja viestintakéayttaytymisen tasolla, mutta nahdékseni
tulosten painopiste on kuitenkin sosiaalityotekijoiden kasitysten esittamisessa. Osallistujat
nimittdin kuvailivat asiakassuhteitaan ja niihin liittyvaa suhtautumista syvallisesti:
asiakassuhteet néhtiin dynaamisina, ja niiden kehittymisessa korostui lapinakyvyys seké
neuvottelu rooleista ja suhteen ldheisyyden tasosta. Tutkimustuloksissa késiteltiin
kiinnostavasti vastavuoroisiin asiakassuhteisiin liittyvad kumouksellisuutta. Osallistujat
raportoivat ristiriitaisista tunteista, joiden he kokivat johtuvan alaan liittyvista eettisista

kysymyksistd, koulutuksesta seka kollegoiden mahdollisesta paheksunnasta.

Knightin (2012) tutkimuksessa niin ikaan tarkasteltiin sosiaalityontekijoiden asenteita, joskin
itsesta kertomista kohtaan. Tutkimuksen mukaan sosiaalityontekijat suhtatuvat itsesta
kertomiseen asiakasvuorovaikutuksessaan paaosin positiivisesti, mutta koulutuksen ei koettu
tarjoavan riittavissa maarin valmiutta ryhtya itsesta kertomiseen sosiaalityontekijalle sopivalla
tavalla. Myoskaan esimiehilta tai kollegoilta tuen pyytaminen aiheeseen liittyvissa asioissa ei
myodskaan tuntunut suurimmasta osasta vastaajia helpolta tai luontevalta. Tutkimus
ehdottaakin, etté sosiaalityontekijoiden koulutuksessa varattaisiin enemman huomiota itsesté
kertomisesta valmistautumiseen. T&td ehdotusta tukee myos se, etté sosiaalityontekijoiden
tulisi harjoittaa itsesta kertomista strategisesti ja tutkimustietoon nojaten, eik& niin sanotusti

intuitiivisesti, kuten useat tutkimuksen osallistujat nyt raportoivat.
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Tunnelmaltaan hieman erilaista suhtautumista kuvasivat Witt, Poulin, Ingersoll ja Deng
(2010) tutkimuksessaan, jossa tarkasteltiin vanhainkodin asiakkaiden kokemia pelon tunteita
l&heisté auttamissuhdetta kohtaan. Tutkimus kumosi ennalta asetetun oletuksen siit4, etta
asiakkaiden henkilokohtaiseen taustaan liittyvat seikat kuten ikd, sukupuoli, siviilisdaty,
terveydentila tai heidén vanhainkodin yhteisossa viettdmansé aika vaikuttaisivat
suoraviivaisesti heidédn kokemiinsa pelon tunteisiin laheistd auttamissudetta kohtaan. Sen
sijaan tutkimuksessa k&vi ilmi, ettd asiakkaiden kokema luottamus seka
mielenterveyspalveluita kohtaan koettu stigma, seka niin perheesta kuin ystavista koostuvan
tukiverkon vahvuus vaikuttivat osallistujien kokemaan epadvarmuuteen auttamissuhteita
kohtaan. Mitd vahvempaan ystavien tukiverkostoon osallistujat olivat tottuneet, sit&

vahemman he néyttivat kokevan pelokasta suhtautumista sosiaalityéntekijoihin luottamiseen.

Sosiaalityontekijan ja asiakkaan vuorovaikutuksen kuvaukset. Katsausaineisto sisalsi
kuusi tutkimusta, joissa tutkimustulokset oltiin havaittu sosiaalityontekijén tai asiakkaan
vuorovaikutuksen kuvailua (Résénen 2015; Ungar & lkeda 2016; Matarese & Nijnatten 2015;
Hoybye-Martensen 2015; Rice & Girvin 2014; Keeling & van Wormer 2012). Kévi ilmi, ettd
sosiaalityontekijat kayttavat artefakteja tydssaan resurssina sekéd paatdksenteon apuvélineina
(Hoybye-Martensen 2015; Rasanen 2015). Asiakkaat myos luovat identiteettejaan
vuorovaikutuksessa sosiaalityontekijan kanssa (Matarese & Nijnatten 2015). My6s
sosiaalityontekijéan erilaisilla rooleilla oli paikkansa vuorovaikutuksessa, kuten erdaassa
tutkimuksessa kuvattiin. (Ungar & Ikeda 2016). Sosiaalityontekijan ja asiakkaan
vuorovaikutuksen kuvaukset paljastivat myods negatiivista ja tuomitsevaa suhtautumista
asiakkaita kohtaan (Keeling & van Wormer 2012).

Hoybye-Martensenin (2015) tutkimuksessa tutkittiin sosiaalityontekijoiden artefaktien kayttoa
asiakaskohtaamisissa. Artefaktit tassa tutkimuksessa tarkoitti kolmea asiaa. Ensinnékin,
tyovoimatoimistossa tydskentelevien sosiaalityontekijoiden kayttamaa lomaketta, jonka
funktio on arvioida asiakkaan etaisyytta tyéllistymiseen viisiportaisella asteikolla. Toiseksi,
artefaktilla viitattiin lastensuojelutyontekijan kdyttiméiin “hyvinvoinnin kolmioon” jonka
avulla arvioitiin lapsen tarpeita ottamalla huomioon lapsen lisaksi my6s vanhempiin ja
ymparistoon liittyvat seikat. Kolmanneksi artefakti viittasi vanhusten parissa tydskentelyyn
kehitettyd lomaketta, jonka avulla arvioitiin asiakkaan toimintakykya asteikolla yhdesta
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neljadn. Tutkimuksen tulokset osoittavat, ettd sosiaalityontekijat kayttavat edella mainittuja
artefakteja saadakseen tukea ja oikeutusta hankalilta tuntuviin asioihin, kuten arkaluontoisten
kysymysten kysymiseen tai hakemuksen hylkddmiseen. Sikéli artefaktien voi ndhda toimivan
tuen lahteend. Tutkimuksen mukaan vaikuttaa siltd, ettd laminoitu dokumentti edustaa jotakin
tilanteen ulkopuolista, virallista sddnndstoa tai periaatetta, jonka mukaan sosiaalityontekija
toimii. Tutkimuksen mukaan artefakteilla on niin instrumentaalinen, symbolinen kuin

esteettinenkin ulottuvuus.

Rasdnen (2015) tarkasteli tutkimuksessaan sosiaalityontekijan paivystykseen tulleen
asiakkaan ja sosiaalityontekijan valistd vuorovaikutusta tilanteessa, jossa sosiaalityontekijé
kayttada kasvokkain tapahtuvan asiakasvuorovaikutuksen ohella myos tietokonetta.
Tutkimuksen mukaan sosiaalityontekija tasapainoilee asiakkaan ja tietokoneen valilla
vuorovaikutuksessa, ja myos asiakas sopeutuu tietokoneen lasndoloon vuorovaikutuksessa
esimerkiksi antamalla tyontekijalle rauhan keskittya tietokoneeseen hiljaisuudessa, joka ilman
tietokoneen lasndoloa vuorovaikutustilanteessa olisi epatavallisen pitk& hiljaisuus. Tietokone
toimii sosiaalityontekijélle vuorovaikutuksessa ikaan kuin resurssina, ja asiaa pidemmalla
aikavalilla tarkasteltuna se edesauttaa vuorovaikutuksen tavoitteiden saavuttamista, vaikka
hetkellisesti tietokoneeseen keskittyminen kasvokkaisessa vuorovaikutustilanteessa voikin

olla vuorovaikutuksen nakékulmasta epétoivottavaa.

Matarese ja Nijnatten (2015) tarkastelivat tutkimuksessaan asunnottomien asuntolassa asuvan
asiakkaan ja sosiaalityontekijan vuorovaikutusta tilanteessa, jossa asiakas 0soitti
vuorovaikutuksessaan vaativuutta. Viestinnan ilmioné tutkimus asettuu lahelle haastavan
asiakkaan kohtaamista, ja tutkimuksessa etsittiin niitd vuorovaikutuksen keinoja, joilla asiakas
osoittaa vaativuutensa, sek& mitd siitd seuraa. Tutkimuksessa asiakkaana ollut henkil® osoitti
sinnikkyytté tavassaan hallita puheenaiheita nostamalla esille haluamiaan puheenaiheita, ja
kieltaytymalla keskustelemasta niista aiheista, joista sosiaalitydntekija tahtoi keskustella.
Asiakas pyrki aloittamaan ja lopettamaan keskustelut kdyttden hyvaksi nonverbaalista
viestintda, ja uhkaamalla tilanteesta poistumisella. Tutkimus osoitti, ettd télla vaativalla ja
kontrolloivalla vuorovaikutuskayttaytymisella asiakas pyrki luomaan itselleen haluamansa
kaltaista identiteettid. Kyseisessa tutkimuksessa asiakas pyrki vuorovaikutuksellaan
rakentamaan ensisijaisesti isén identiteettid, hanelle ositettujen identiteettien, kuten

asunnottoman tai paihdeongelmaisen identiteettien sijaan. Vuorovaikutuksen nakékulmasta
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asiakas asettaa viestintakayttaytymisellaén sosiaalityontekijan haastavaan tilanteeseen, jossa
vuorovaikutustaidot korostuvat haastavan asiakkaan kohtaamisessa.

Keeling ja van Wormer (2012) syventyivét tutkimuksessaan tarkastelemaan tapaa, jolla
sosiaalityontekijat kohtasivat perhevékivaltaa kokeneita naisia. Tutkimus osoitti, etteivét
asiakkaana olevat naiset olleet aina tyytyvaisia siihen, kuinka he tulivat kohdatuksi
sosiaalityotekijoiden toimesta. Tutkimustulokset paljastivat, etteivat asiakkaiden tarpeet
tayttyneet kohtaamisissa sosiaalityontekijoiden kanssa. Asiakkaat kokivat
sosiaalityontekijoiden kayttdneen vuorovaikutuksessaan pakottamiseen perustuvia keinoja,
kuten uhkaamista lasten uudelleen sijoittamisella. Osallistujat raportoivat myos
perhevékivallan uhria syyllistavasta suhtautumisesta perhevékivaltaan. Tutkimuksen mukaan
luottamuksellisempien ja l&heisempien vuorovaikutussuhteiden luominen asiakkaisiin voisi
osaltaan auttaa ennaltaehkéisemaan perhevékivaltaa, seké antaa perhevékivaltaa kokeneille
asiakkaille tunteen siitg, etta he ovat todella tulleet kokemuksineen kuulluksi ilman

sosiaalityontekijan negatiivista tai syyttavaa suhtautumista tapahtumiin.

Hieman eri nékdkulmasta kasin vuorovaikutusta tarkastelivat Ungar ja Ikeda (2016)
kuvaillessaan kolmea erilaista sosiaalityontekijén roolia, johon asiakkaina olevat nuoret heidéat
vuorovaikutuskayttaytymisen perusteella kategorisoivat. Sosiaalitydntekijoiden rooleiksi
osoittautui tutkimuksen mukaan epamuodollinen tuen tarjoaja, jossa auktoriteetin sijaan
tyontekija nahtiin hyvin empaattisena ja vélittdvana aikuisena. Toinen sosiaalityontekijan
rooli muistutti johtajaa, jossa painottuivat tiukat rajat, tekojen seuraukset, eika empatialle tai
joustavuudelle juurikaan jaanyt tilaa. Kolmanneksi nuorten kuvailemaksi rooliksi osoittautui
kahta edellista roolia yhdistava huoltajan rooli, jossa yhdistyvat sopivan tiukat rajat seké
selkeésti ilmaistut odotukset. Tutkimus osoittaa, ettd edella esitetyista nuorten kuvailemista
rooleista kaikilla on paikkansa sosiaalityontekijan vuorovaikutuksessa. Oleellista on osata
soveltaa tilanteeseen sopivaa maaraa kontrollia riippuen kyseessé oleva nuoren
tilannetekijoista kuten mahdollisista riskeistd, iasta seké kulttuurisista tekijoista, jotka

vaikuttavat nuoren kaytokseen liittyviin normeihin ja odotuksiin.
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4.3. Tutkimusasetelmat

Sosiaalityontekijoiden ja asiakkaiden vélisen vuorovaikutuksen tutkimuksessa on
tutkimushenkildina olleet melko tasapuolisesti niin sosiaalityontekija kuin asiakkaatkin.
Yksin sosiaalityontekijan ndkokulmasta aihetta lahestyttiin kymmenessa tutkimuksessa, ja
puolestaan niin sosiaalityontekijan kuin asiakkaankin nakokulmasta tehtiin yhdekséan
tutkimusta. Ainoastaan asiakkaita tutkimushenkildind oli sen sijaan ainoastaan viidessé
tutkimuksessa. Sosiaalityontekijan nakokulma huomioidaan yhteensé 19 tutkimuksessa, ja
asiakkaan nakokulma puolestaan 15 tutkimuksessa. Sosiaalityontekijoiden ja asiakkaiden
nakokulmat p&asevat siis varsin tasapuolisesti esille tassa katsausaineistossa, mita voinee
pitad varsin ilahduttavana huomiona. Olisi huolestuttavampaa, mikali esimerkiksi
asiakkaiden, tai toisaalta sosiaalityontekijoiden, nakdkulmaa ei katsausaineiston

tutkimuksessa huomioitaisi nimeksikaan.

Sosiaalialalle on tyypillista toimiminen erilaisten tukea tarvitsevien asiakkaiden kanssa.
Asiakkaina sosiaality¢ssa on niin lapsiperheet, vanhukset, asunnottomat, paihdeongelmaiset
sekd monet muut. Né&in ollen myds sosiaalityontekijoisté 16ytyy erikseen perhetyodntekijoita,
lastensuojelutyontekijoitd, paihdetyontekijoité ja niin edelleen. Siksi onkin kiinnostavaa
seuraavaksi tarkastella sitd, millaisten asiakkaiden ja sosiaalityontekijoiden ndkékulmasta
sosiaalityontekijan ja asiakkaan vuorovaikutusta on oikein tutkittu? Suurimman
tutkimushenkiléiden ryhmén muodostaa lastensuojelutydn ja perhetydn asiakkaat ja
tyontekijat, jotka olivat tutkimushenkildind kahdeksassa tutkimuksessa (Damiani-Taraba ym.
2017; Arbeiter & Toros 2017; Ungar & Ikeda 2016; Reimer 2014; Rice & Girvin 2014;
Gladstone ym. 2011; Holland 2010; Winter 2009). Valtaosa kyseisista tutkimuksista oltiin
tehty huomioiden niin asiakkaiden kuin sosiaalityontekijoidenkin nakékulma (Damiani-
Taraba, Dumbrill, Gladstone, Koster, Leslie & Charles 2017; Arbeiter & Toros 2017; Reimer
2014; Rice & Girvin 2014; Gladstone, Dumbrill, Leslie, Koster, Young & Ismaila 2011,
Winter 2009) ja kaksi tutkimusta oli puolestaan tehty yksin asiakkaiden ndkokulmasta kasin
(Holland 2010; Ungar & lkeda 2016). Nain ollen pelkastaan lastensuojelu- tai
perhetyontekijoiden nakdkulmasta tehtyja tutkimuksia ei tdssé katsausaineistossa ollut

lainkaan.

Katsausaineistosta ei tutkimushenkildiden osalta 16ytynyt toista yhté selkeaa joukkoa, jota
joko sosiaalityontekijan erikoistuminen tai toisaalta asiakkaan sosiaalipalvelujen &érella
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asioimisen syy olisi selkedsti méaritellyt. Niinpa p&dadyin muodostamaan sekalaisen,
tehtdviltddn tai asioinnin syyn osalta tarkemmin madaritteleméttomén sosiaalityontekijoiden ja
heidan asiakkaidensa joukon, johon siséltyi seitseman tutkimusta. Naistd seitsemasta
tutkimuksesta perati kuusi tarkasteli sosiaalitydntekijén ja asiakkaan vuorovaikutusta
sosiaalityontekijan ndkokulmasta (Allen 2018; Chong 2016; Hoybye 2015; Knight 2012;
Alexander 2009; Halvarson 2010), yhden kasittdessé niin sosiaalitydntekijan kuin

asiakkaankin nakokulman (Résénen 2015).

Taman liséksi katsausaineisto sisélsi kaksi perhevékivaltaan liittyvéaé tutkimusta (Hageman &
St. George 2018; Keeling & van Wormer 2012). Néista tutkimuksista toisessa
tutkimushenkildind oli perhevékivaltaa kokeneet sosiaalityontekijén asiakkaat (Keeling & van
Wormer 2012), ja toisessa perhevéakivaltaa kohtaavia sosiaalityontekijoita (Hageman & St.
George 2018). Liséksi yhdessé katsausaineiston tutkimuksessa tutkimushenkiléina oli
paihdeongelmaiset naiset (Schiff 2010), ja yhdessé vanhukset (Witt 2010).

Tutkimusmenetelmat

Laadullisia tutkimuksia 13
Maarallisia tutkimuksia 7
Monimenetelmallisia tutkimuksia 3

Aineistonkeruumenetelmat

Haastattelu 15
Kysely 4
Havainnointi 2
Usean aineistonkeruumenetelmén yhdistelma 2
Tutkimuksia yhteensa 23

Seuraavaksi tarkastellaan katsauksessa kaytettyjen tutkimusten tutkimusmenetelmallisia
seikkoja. Tutkimusotteeltaan suurin osa katsausaineiston tutkimuksista, kolmetoista
tutkimusta, on laadullisia tutkimuksia (Reimer 2017; Arbeiter & Toros 2017; Chong 2016;
Rdasdnen 2015; Ungar & lkeda 2016; Maureen & Nijnatten 2015; Hoybye-Martensen 2015;
Reimer 2014; Rice & Girvin 2014; Keeling & van Wormer 2012; Holland 2010; Halverson &
Brownlee 2016; Alexander & Charles 2009) Méérallisia tutkimuksia katsausaineistossa on

seitsemén (Allen 2018; Damiani ym. 2017; Allen ym. 2012; Knight 2012; Witt ym. 2010;
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Schiff & Levit 2010) Monimenetelmallisia tutkimuksia katsausaineistossa puolestaan oli
kolme kappaletta (Gladstone ym. 2011; Perlinski; Blomband & Morén 2012; P&Ikki,
Vornanen & Colliander 2016). Koska maarallisten tutkimusten mééra on kuitenkin
suhteellisen suuri, ja my6s monimenetelméllisi& tutkimuksia loytyy katsausaineistosta,

voidaan katsausaineistoa luonnehtia tutkimusotteen osalta monipuoliseksi.

Mité tulee katsauksessa kédytettavien tutkimusten aineistonkeruumenetelmiin, nayttaytyy
katsausaineisto niiden osalta hieman yksipuolissmmassa valossa. Selkeé trendi
aineistonkeruun suhteen ndyttaa olevan yksil6haastattelut, joita kaytettiin peréti viidessatoista
tutkimuksessa (Damiani ym 2017; Altena ym. 2017; Reimer 2017; Arbeiter & Toros 2017;
Chong 2016; Ungar & Ikeda 2016; Hoybye-Martensen 2015; Reimer 2014; Rice & Girvin
2014; Keeling & van Wormer 2012, Gladstone ym. 2011; Witt ym. 2010; Halverson &
Brownlee 2010; Holland 2010; Alexander & Charles 2009; Winter 2009). Néista
viidestatoista tutkimuksesta kuitenkin kahdessa haastatteluiden ohella kdytettiin myos jotakin
muuta aineistonkeruumenetelmaé (Rice & Girvin 2014; Holland 2010). Ricen ja Girvinin
(2014) tutkimuksessa fokusryhmén haastatteluiden ohella havainnoitiin oikeussalissa
tapahtuvaa vuorovaikutusta. Holland (2010) kaytti aineistonkeruussaan huomattavasti
laajempaa repertuaaria, silla aineisto keréttiin osallistamalla tutkimushenkilditd monin tavoin:
haastatteluiden ohella he loivat aineistoa valokuvaamalla, paivakirjoin, animaatioin seké

piirtamalla.

Kyselyn avulla aineisto kerdttiin neljassa tutkimuksessa (Hageman & St. George 2018;
Knight 2012; Perlinski, Blomband & Morén 2012; Schiff & Levit 2010). Hageman ja St.
George (2018) selvittivat verkkokyselyn avulla sitd, kuinka usein sosiaalityontekijat ottivat
perhevékivaltaa kokeneiden asiakkaidensa kanssa puheeksi heidan mahdolliset taloudelliset
haasteensa. Lisaksi kyselylld kerattiin tietoa sosiaalitydntekijoiden ominaisuuksista seka
heidén tietoaan perhevékivallasta. Schiff ja Levit (2010) tutkivat haastattelussaan kyselyn
keinoin paihdeongelmaisten naisten ja sosiaalityontekijoiden valista terapeuttista allianssia
kyselyn ja haastattelun keinoin. Kyselylla kerattiin tietoa asiakkaan ja sosiaalitydntekijan
tapaamisten tiheydestd, heidan valillaan vallitsevasta terapeuttisesta allianssista, post-
traumaattisesta stressista ja toivosta, ja tietokoneelle tallennetun datan avulla saatiin tietoa
asiakkaan huumeiden kayton maarastd kuluneen vuoden ajalta. Havainnoimalla aineisto

puolestaan keréttiin kahdessa tutkimuksessa (R&séanen 2015; Matarese & Nijnatten 2015).
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Matarese ja Nijnatten (2015) analysoivat tutkimuksessaan sosiaalityontekijén ja asiakkaan
valistd vuorovaikutusta audiotallenteelta, kun taas Rasésen (2015) tutkimuksessa aineisto

koostui videoiduista sosiaalipdivystyksen tyontekijan ja asiakkaan vélisista tapaamisista.

Rasdsen (2015) tutkimuksessa aineisto koostui kahdeksasta sosiaalityontekijan ja asiakkaan
videoidusta tapaamisesta sosiaalitydntekijan toimistosta. Videotallenteet olivat keskiméaéarin
kahdenkymmenen yhden minuutin mittaisia, ja erityisen kiinnostaviksi ne teki tietokoneen
sijoittuminen kaytannollisesti katsoen sosiaalityontekijan ja asiakkaan valiin. Tapaamiset
koskivat palveluita, jotka vaativat sosiaalityontekijalta aktiivista tietokoneen kayttoa samalla,
kun hén oli kasvokkaisvuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Tutkimuksen keskitssa oli
sosiaalityontekijan tasapainoileminen samanaikaisesti tietokoneen kayttdmisen ja
asiakkaaseen keskittymisen valilla. Tutkimuksessa analysoitiin sosiaalitydntekijén ja
asiakkaan verbaalista ja nonverbaalista viestintdkayttaytymista merkkijarjestelman tasolla.
Tutkimuksessa havaittiin, etta tietokoneen samanaikaisen kayttdmisen seuraukset
vuorovaikutuksella vaihtelivat hyddyllisesta ja vuorovaikutusta palvelevasta aina
vuorovaikutuksen kannalta véhemmén toivottuihin ja sen kannalta haitallisiin. Tutkimus
kuitenkin osoitti, ettd sosiaalitydntekijoiden tulee osata kayttaa tietokonetta vuorovaikutuksen

kannalta sopivalla ja sujuvalla tavalla.

Y hteenvetona tdmén katsausaineiston tutkimusten tutkimusmenetelmista ja
aineistonkeruumenetelmisté voitaneen todeta, ettd suurin osa katsauksen tutkimuksista on
laadullista tutkimusta, jonka aineisto on keratty haastatteluin. Tulokset myds osoittavat, etta
sosiaalityontekijan ja asiakkaan vélisen vuorovaikutuksen tutkimuksessa korostui

lastensuojelu- ja perhetyd, mutta myds muita asiakasryhmia oli tutkimuksessa edustettuna.
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5. Johtopéaatokset ja arviointi

Tassa kirjallisuuskatsauksessa tarkasteltiin sosiaalityontekijén ja asiakkaan valisen
vuorovaikutuksen tutkimusta tavoitteena kuvata ja jasentéa sitd. Tavoitteena oli kuvata ja
jasentaa sitd, mité sosiaalityontekijén ja asiakkaan vuorovaikutuksesta on tutkittu, mité siita
on havaittu, sekd miten aihetta on tutkittu. Katsaus osoittaa, ettd sosiaalityontekijan ja
asiakkaan valinen vuorovaikutus seka vuorovaikutussuhde ovat keskeisessé osassa
sosiaalityotd. Sosiaalityontekijén ja asiakkaan vuorovaikutusta ollaan tutkittu useasta eri
nakokulmasta kasin. Tutkimuksen kohteena on olleet niin sosiaalityéntekijén ja asiakkaan
valinen vuorovaikutussuhde ja sen kuvaukset, vuorovaikutuksen osapuoliin kytkeytyvat
ilmi6t, sitoutuminen osana sosiaalityontekijan ja asiakkaan vuorovaikutusta ja tydskentelya,
seka sosiaalityontekijan viestintakayttaytyminen siihen liittyvine haasteineen ja

mahdollisuuksineen.

Tama systemaattinen kirjallisuuskatsaus on pyritty toteuttamaan mahdollisimman huolellisesti
ja kattavasti. Kirjallisuushaun prosessia on kuvattu mahdollisimman tarkasti, jotta se on
tarvittaessa lukijan toistettavissa. Myods analyysin vaiheita on kuvailtu tarkasti. On kuitenkin
otettava huomioon, ettd mitd tulee erityisesti katsausaineiston valintaan ja rajaamiseen, on
mukana myos inhimillisyyden ja subjektiivisuuden elementit. Toinen tutkija olisi nimittéin
hyvinkin saattanut tehdé erilaisia paatoksia liittyen yksittaisten tutkimusten sisallyttdmiseen
katsausaineistoon. Vaikka tutkimusartikkeleiden valintaa helpottavaksi tyokaluksi
muodostetut valintakriteerit olivat selkeat, on niiden tulkinta ja soveltaminen kaytdnndssa
aina jossain maarin monitulkintaista. Tiedonhaun prosessin lisdksi myos tulokset ja
johtopaatokset on esitetty siten, ettd lukija voi seurata tutkijan ajattelua, mutta olemassa on
kuitenkin mahdollisuus siitd, etté toinen tutkija olisi tehnyt katsauksen perusteella erilaisia

johtopaatoksia tai nostanut esille erilaisia asioita kenties toisin painotuksin.

Sosiaalityontekijan ja asiakkaan valisella vuorovaikutussuhteella on yhteys sosiaalityon
tuloksiin (Heinonen & Spearman 2001, 110-111). My6s katsaus osoittaa, ettd
sosiaalityontekijan ja asiakkaan valinen vuorovaikutussuhde on aarimmaisen tarkeé osa
sosiaalityotd. Tama kay ilmi kahdesta seikasta: ensiksi, vuorovaikutussuhteeseen liittyva
tutkimusta on katsauksessa runsaasti, sosiaalityontekijan ja asiakkaan vuorovaikutuksen
tutkimuksessa vuorovaikutussuhde on tutkimuksen kohteena useammissa tutkimuksissa kuin
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esimerkiksi sosiaalitydntekijan vuorovaikutusosaaminen. Toiseksi, tutkimusten sisallot
korostavat toimivan vuorovaikutussuhteen tarkeytta sosiaalitydssa. Sosiaalityon voi nahda
tapahtuvan nimenomaan sosiaalityontekijan ja asiakkaan vélisessa vuorovaikutussuhteessa.
Vuorovaikutussuhteen laadulla on myds todettu olevan yhteys sosiaalitydn tuloksiin.
Sosiaalityontekijan ja asiakkaan vuorovaikutuksen tutkimuksessa on tutkittu
vuorovaikutussuhteen kehittymista ja sen vaiheita. Tutkimusta kohdistuu niin suhteen

luomiseen, yllapitamiseen, kuin myds suhteen paattdmisvaiheeseen.

Miten toimiva asiakassuhde sosiaality6ssa sitten rakennetaan? Siasin (2009, 160) mukaan
luottamus on minka tahansa asiakassuhteen menestymisen edellytys. Tutkimus osoittaa, etta
luottamuksellisuus on erittéin tarke&dd myos sosiaalitydssé. Esimerkiksi sosiaalityontekijén
kayttdmad tyoskentelymenetelmdi oleellisempaa on luottamuksen saavuttaminen ja
séilyttdminen asiakassuhteessa (Perlinski, Blomband & Morén 2012). Sosiaalityontekijoiden
kannattaa painottaa dialogisuutta, tuen tarjoamista seka luottamuksellisuutta pyrkiessaan
onnistuneisiin tuloksiin tydskentelysséan (Altena ym. 2017). Sosiaalityontekijan ja asiakkaan
valista vuorovaikutussuhdetta koskevasta tutkimuksesta kdy ilmi luottamuksellisen suhteen
luomisen térkeys. Luottamuksen rakentumisen haasteeksi voi muodostua sosiaalityontekijan
rooli valtaa kayttdvana ammattilaisena (Winter 2009). Myds vastavuoroisuuden puute
vuorovaikutuksessa voi muodostua haasteeksi luottamuksen rakentumisessa (Rice & Girvin
2014).

Ammatillisten rajojen maéarittdminen on sosiaalityontekijan ammatissa keskeinen osaamiseen
liittyva tekija, ja ammatillisten rajojen funktiona on niin asiakkaan kuin sosiaalitydntekijankin
hyvinvoinnin turvaaminen (Ife 2012, 273). Aiheesta tehty tutkimus paljastaa
sosiaalityontekijoiden kokemia sisaisia ristiriitoja koulutuksen ohjeistaman ihanteellisen
ammatillisen kéyttaytymisen ja kaytannon sosiaalitydssa kohdatun vastavuoroisuuden, kuten
asiakkaiden osoittaman valittamisen ja mahdollisten kaksoissuhteiden osalta (Alexander
2009; Halverson & Brownlee 2010; Reimer 2014). Kéytannon sosiaalitydssa erityisesti
tietyissa ymparistoissa ammatilliset rajat voivat olla haasteellista mééritelld, miké tekee
sosiaalityontekijan ja asiakkaan vélisen suhteen yhd monimutkaisemmaksi. Vaikka
kaksoissuhteet eivat olisikaan kaikkien sosiaalitydntekijoiden arkipaivaa, on suhteen
vastavuoroisuuteen ja mahdollisiin p&allekkaisiin rooleihin kytkeytyva pohdinta varmasti

jotain, joka koskettaa jokaista sosiaalityontekijaa. Kiinnostavaa olisikin tulevaisuudessa
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tarkastella sitd, millaiset vaikutukset téllaisilla vastavuoroisilla asiakassuhteilla, tai jopa
kaksoissuhteilla, on sosiaalitydn tuloksiin. Onko sosiaalitydntekijan ja asiakkaan vélille
muodostuva vastavuoroinen vuorovaikutussuhde, tai jopa kaksoissuhde, haitallinen asiakkaan

kannalta?

Tutkimus paljastaa myos niitd vuorovaikutukseen liittyvid haasteita, jotka vaikeuttavat
sosiaalityontekijan ja asiakkaan vélisen vuorovaikutussuhteen muodostumista. Toimivan
sosiaalityontekijan ja asiakkaan vélisen vuorovaikutussuhteen muodostumisen esteené voi
olla useita asioita, mutta vastavuoroisuuden puuttuminen vuorovaikutuksesta ndytti olevan
yksi tekijd, joka vaikeutti luottamuksellisen vuorovaikutussuhteen muodostumista. Vaikuttaa
silta, etté sosiaalitydn onnistumisen kannalta on tarke&é pyrkié luomaan luottamuksellinen
suhde sosiaalityontekijan ja asiakkaan vélille. Luottamuksellisen suhteen luominen taas
puolestaan ndyttaa edellyttavan suhteen molempien osapuolien vastavuoroista osallistumista.
Luottamussuhdetta ei synny asiakkaan jaddessé liian passiiviseksi osapuoleksi (esim. Rice &
Girvin 2014; Altena ym. 2017). Toisaalta tutkimus osoittaa myos sen, etté liian laheisié,
ystavyyssuhdetta muistuttavia suhteita sosiaalitydntekijén ja asiakkaan valilla paheksutaan
sosiaalitydssa, eikd niita pidetd ammatillisesti hyvaksyttdvéna (esim. Alexander & Charles
2009; Halverson & Brownlee 2010). Néiden tutkimusten valossa sosiaalitydntekijan
tyoskentely nayttaa vuorovaikutuksen nakékulmasta tarkasteltuna vaativan kykya
hienovaraiseen tasapainoiluun luottamuksellisuuden saavuttamisen ja ammatillisuuden

séilyttamisen valilla.

Tutkimus osoittaa, ettd luottamus kytkeytyy merkityksellisella tavalla useaan eri
sosiaalitydntekijan ja asiakkaan vélisen vuorovaikutuksen osa-alueeseen. VVuorovaikutuksen
osapuoliin liittyviin tekijoihin se kytkeytyy muun muassa asennoitumisen osalta. Luottamusta
kokiessaan niin sosiaalitydntekijan kuin asiakkaan asennoituminen positiivisesti
vuorovaikutuksen toiseen osapuoleen seka heidan véliseen vuorovaikutussuhteeseen nayttaa
helpottuvan (Allen 2018). Myds sitoutuminen on tarkedssé osassa sosiaalityontekijan ja
asiakkaan vuorovaikutusta, koska sitoutumalla yhteiseen tydskentelyyn ja sosiaalityontekijan
ja asiakkaan valiseen vuorovaikutussuhteeseen suhde myods todennakdisemmin kehittyy
luottamuksellisempaan suuntaan (Ungar & lkeda 2016). 1Imi6 ndyttdd olevan

kaksisuuntainen: luottamus ja dialogisuus ovat avusi sitoutumisen prosessissa (esim. Arbeiter
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& Toros 2017), ja sitoutuminen puolestaan edesauttaa luottamuksen rakentumisessa
sosiaalityontekijan ja asiakkaan vélille (esim. Ungar & lkeda 2016).

Juhilan (2006, 206) mukaan sosiaalitydntekijén ja asiakkaan kohtaamisessa tulee nékyvéksi
toisiaan tdydentdvat identiteetit, joihin liittyy ehdotuksia kyseiseen identiteettiin kuuluvasta
kayttaytymisesta tilanteessa. Né&in ollen asiakkaan on toivottavaa tarttua asiakkaan rooliin, ja
sosiaalityontekijalle muodostuu ammattilaisen ja auttajan rooli. Kuten Matarese ja Nijnatten
(2015) tutkimuksessaan todistivat, tarjolla oleviin identiteetteihin ei kuitenkaan aina tartuta,
vaan asiakas voi vastustaa tarjolla olevaa identiteettid ja pyrkia rakentamaan
vuorovaikutuksen keinoin toista, itselleen mielekk&admpaa identiteettia tarjotun tilalle. Nain
ollen vuorovaikutuksen keinoin asiakas voi osoittaa valtaa asetelmassa, jossa valta
tyypillisesti on sosiaalityontekijalla. Taman katsauksen perusteella sosiaalitydntekijan ja
asiakkaan vuorovaikutuksen tutkimus edustaa identiteetteihin ja rooleihin liittyvien
osuuksiensa perusteella ndkdkulmaa, jossa sosiaalityontekijan ja asiakkaan valinen
vuorovaikutussuhde nghdaan ennen kaikkea vuorovaikutuksessa rakentuvana suhteena.
Sosiaalityontekijan ja asiakkaan valistd suhdetta vuorovaikutuksessa rakentuvana suhteena
tarkastellessa sille on ominaista roolien ja identiteettien dynaaminen luonne seké niiden

joustava neuvotteleminen vuorovaikutuksessa (Juhila 2006, 201).

Sosiaalityontekijan ja asiakkaan vuorovaikutusta on tutkittu varsin monipuolisesti.
Tutkimusotteeltaan aiheesta l16ytyy niin laadullisella kuin maarallisellékin tutkimusotteella
toteutettua tutkimusta. Myds monimenetelmalliset tutkimukset ovat pienimuotoisesti
edustettuna. Aiheesta tehtya tutkimusta on tehty tasapuolisesti niin sosiaalityontekijoiden kuin
asiakkaidenkin nakékulmasta kasin. Sosiaalitydlle on luonteenomaista tydskentely
monenlaisten asiakkaiden kanssa, jotka ovat sosiaalityon palveluiden piirissa vaihtelevista
syista johtuen. Kirjavasta asiakaskunnasta ylivoimaisesti eniten tutkimusta kohdistuu
lastensuojeluun ja perhetydhon. Olisi kiinnostavaa selvittaa, olisiko tutkimuksen kohteena
olleet ilmi6t olleet erilaiset, mikéli valtaosa tutkimuksesta olisikin kohdistunut lastensuojelu-
ja perhetyon sijaan esimerkiksi asunnottomien asiakkaiden vuorovaikutukseen
sosiaalitydntekijoiden kanssa. Suurimmassa osassa tutkimuksia aineisto kerattiin
yksilohaastatteluin, miké tuottaa tutkimustuloksiksi luonteeltaan kenties syvéllisempaé ja
kuvailevampaa tietoa, kuin esimerkiksi kyselylomakkeet, joiden avulla tuotettava tieto voisi

antaa erilaisen nakdkulman tutkimuskohteeseen.
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Sosiaalityontekijan ja asiakkaan valiseen vuorovaikutukseen vaikuttavia tekijoitd on taman
katsausaineiston puitteissa l0ydetty jonkin verran. Tutkimus osoittaa, ett4 niin
sosiaalityontekijan vuorovaikutustaidot kuin sosiaalityon taidotkin (casework skills)
vaikuttavat osaltaan siihen, millaiseksi vuorovaikutus asiakkaan kanssa muodostuu.
Sosiaalityontekijoiden viestintdkayttaytymiseen vaikuttaa myos sellaiset vuorovaikutuksen
osapuoleen kytkeytyvét tekijat, kuten ika ja kokemus sosiaalityontekijana. Taman ohella
tutkimuksesta kuitenkin kdy ilmi, ettd myos ymparistoon liittyvat tekijat vaikuttavat joissain
tapauksissa huomattavasti siihen, millaiseksi sosiaalityontekijan ja asiakkaan valinen
vuorovaikutus sekd vuorovaikutussuhde muodostuu. Ympdristoon liittyvat tekijat voivat olla
esimerkiksi tyoskentely pienelld paikkakunnalla tai sellaisen yhteison jasenend, jossa
ammatilliset rajat ovat vaikeampia mééritelld. Arkaluontoisten asioita kasitellessd mygs
sosiaalityontekijoiden valmius kysya kyseisisté aiheista vaikuttaa vuorovaikutukseen

asiakkaan kanssa.

Sosiaalityontekijoiltd odotetaan sujuvia vuorovaikutustaitoja, ja kykyé aloittaa, yllapitéé ja
paattaa vuorovaikutussuhteita (Higham 2006, 32). Sosiaalityontekijan ja asiakkaan valisen
vuorovaikutuksen tutkimuksessa korostuu vuorovaikutussuhteen kehittymisen térkeys osana
onnistunutta sosiaalityotd. Aihetta koskevassa tutkimuksessa sosiaalityontekijan ja asiakkaan
valista suhdetta tarkastellaan monesta eri ndkokulmasta késin. Sosiaalitydntekijan
vuorovaikutusosaamiseen liittyy vuorovaikutussuhteen aloittamiseen, yllapitamiseen ja
paattamiseen liittyvien taitojen lisaksi myos erilaisten artefaktien, kuten tietokoneiden tai
lomakkeiden, sujuva kayttd osana asiakasvuorovaikutusta. Niin ikdan sosiaalityontekijoilta
odotetaan neuvokkuutta haastavissa asiakastilanteissa, joita sosiaalityontekijat nayttavéat
taménkin katsauksen perusteella kohtaavan melko runsaasti erityisesti vasten tahtoaan
asiakkaan olevien asiakkaiden parissa. Useissa aihetta koskevissa tutkimuksissa
sosiaalitydntekijan vuorovaikutusosaaminen ja vuorovaikutustaidot sivuavat jollain tavalla
aihetta. Mielenkiintoista olisikin tarkastella vuorovaikutusosaamista myds asiakkaiden

nakokulmasta. Asiakkaiden vuorovaikutusosaamiselle tutkimuksessa ei talla hetkella jaa sijaa.

Tutkimuksissa havaittiin, ettd sosiaalityontekijoiden ja asiakkaiden suhtautuminen heidéan
valistd vuorovaikutusta ja vuorovaikutussuhdetta kohtaan vaihtelee huomattavasti.

Asiakkaiden suhtautuminen sosiaalityontekijadé kohtaan voi vaihdella tyontekijaa kohtaan
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koetusta vélittdmisesta (Alexander & Charles 2009) aina sosiaalityontekijaa ja
vuorovaikutussuhdetta kohtaan koettuun pelkoon (Witt, Poulin, Ingersoll ja Deng 2010).
Vuorovaikutussuhteen osapuolten toisiinsa suhtautuminen seké heidan véliseen suhteeseen
asennoituminen vaikuttaa my6s osapuolten vuorovaikutussuhteeseen sitoutumiseen.
Sitoutumisella taas on vaikutusta siihen, millaiseksi suhde muodostuu ja millaiset ovat
sosiaalityon tulokset. Sitoutuneempien asiakkaiden kohdalla tulokset vaikuttavat olevan

onnistuneempia (Gladstone, Dumbrill, Leslie, Koster, Young & Ismaila, 2011).

Kaiken kaikkiaan sosiaalityontekijan ja asiakkaan vuorovaikutuksen tutkimuksessa korostuu
tasapainoilu kahden aiheelle keskeisen ilmidn, luottamuksen ja ammatillisuuden, vélilla.
Merkittdva osa aihetta koskevasta tutkimuksesta korostaa sosiaalityontekijan ja asiakkaan
valille syntyvén luottamuksellisen, dialogisen vuorovaikutussuhteen tarkeytta tyon
onnistumisessa. Samalla tutkimuksessa myds korostuu sosiaalitydntekijan nakdokulmasta
tarkastellut ammatillisen roolin ja sopivien rajojen piirtdmisen tarkeys, mutta samalla myos
haastavuus. Sosiaalitydntekijat raportoivat ristiriitaisista tunteista kaytannon asiakastyon ja
heidén saamansa koulutuksen vélilla: kaikissa tapauksissa kaytannon sosiaalityd ei vastaa sita,
millaiset valmiudet koulutus antaa sosiaalityontekijalle, vaan asiakastyo on luonteeltaan
paljon oletettua vastavuoroisempaa. Sosiaalityéntekijoiden hyvinvoinnin kannalta ristiriitaiset
tunteet aiheesta on ymmarrettavid, muttei toivottavia. Aiheesta herad kysymyksia
jatkotutkimukselle: antaako sosiaalitydntekijoiden koulutus valmiudet ammatillisten rajojen
arvioinnille, maarittelemiselle ja ilmaisemiselle myos sellaisissa ympéristoissa
tyoskennellessd, joissa ammatillisten rajojen maaritteleminen on haastavampaa, kuin
esimerkiksi suurissa kaupungeissa tyoskennellessa? Jatkotutkimuksessa olisi kiinnostavaa
selvittad tarkemmin samanaikaisen luottamuksen saavuttamisen ja ammatillisuuden

séilyttamisen prosesseja sosiaalitydssa.

Sosiaalityontekijan ja asiakkaan vuorovaikutuksen tutkimuksessa korostuu lastensuojelun ja
perhetyon asiakkaiden nakdkulma. Lastensuojelu- ja perhetydssé korostuu toimivan ja
luottamuksellisen suhteen luominen niin asiakkaana oleviin lapsiin kuin heidan vanhempiinsa,
mikali asiakkuus kohdistuu myds heihin. Olisi kiinnostavaa jatkossa tietdd, nousisivatko myds
muiden asiakasryhmien tutkimuksesta esiin samat tutkimuskohteet: vuorovaikutussuhde,
vuorovaikutuksen osapuoliin liittyvat tekijat, sitoutuminen ja vuorovaikutuskayttaytyminen.

Kiinnostavaa olisi myos selvittaa, nayttaytyisikd myos muiden asiakasryhmien kohdalla
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sosiaalityontekijan ja asiakkaan vélisen luottamuksellisen vuorovaikutussuhteen ja toisaalta
ammatillisten rajojen séilyttdmisen vuoropuhelu yhta keskeisena tekijané. Jatkotutkimuksella
voitaisiin my6s paneutua selvittamadn niitd mahdollisia positiivisia kuin negatiivisiakin
seurauksia, mitd sosiaalitydssa tapahtuu, mikéli tasapainoilu luottamuksellisen ja laheisen

suhteen sekd ammatillisten rajojen valilla epdonnistuu.

Tutkimushenkildiden osalta sosiaalityontekijan ja asiakkaan vélisen vuorovaikutuksen
tutkimuksessa korostuu lastensuojelu- ja perhetyd. Tutkimusotteen puolesta aiheesta tehty
tutkimus on monipuolista, mutta valtaosassa sosiaalityontekijan ja asiakkaan vuorovaikutusta
koskevassa tutkimuksessa aineistonkeruutapana on haastattelut. Tésséa
kirjallisuuskatsauksessa selvisi, etta sosiaalityontekijan ja asiakkaan vuorovaikutuksesta on
tutkittu vuorovaikutussuhteeseen ja vuorovaikutussuhteen osapuoliin kytkeytyvia ilmidita,
sitoutumista seka sosiaalityontekijan viestintakayttaytymiseen liittyvia tekijoitd. Keskeinen
haaste sosiaalityontekijan viestintdkayttaytymisessa nayttdé olevan tasapainoilu
luottamuksellisen ja tarpeeksi laheisen asiakassuhteen ja toisaalta ammatillisten rajojen

séilyttamisen valilla.
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Liite 2. Tutkimusasetelmat

Tutkimuksen | Tutkimuksen kohde Tutkimuksen tavoite Ketd on tutkittu Tutkimusmenetelma Keskeisimmat Muita havaintoja
tekijat ja tutkimustulokset
julkaisuvuosi
1. | Hageman & Puheeksi ottaminen Kuvata taloudellisten Sosiaalityén- Madrallinen Alle 30 % osallistujista Jatkotutkimusta
St. George ongelmien puheeksi tekijat (n=266) poikittaistutkimus, ottivat asia aina puheeksi, | tarvittaisiin siitg,
2018 ottamisen méaarad ja Aineisto kerattiin kun taas 14% ei koskaan | kuinka helpoksi tai
siihen vaikuttavia kyselylla ottanut sit& puheeksi. vaikeaksi
tekijoita perhevakivaltaa Seuraavat tekijat sosiaalityontekijat
kokevien asiakkaiden vaikuttivat siihen, kuinka | kokevat
parissa. usein sosiaalityontekijat | taloudellisten
kysyivat asiakkailtaan haasteiden puheeksi
taloudellisista ottamisen.
ongelmista: koettu
osaaminen aiheesta,
koettu valmius kysya
asiasta, iké seka
aiheeseen liittyva
koulutus.

2. | Allen 2018 Viestintasenne Tavoitteena selvittdd Sosiaalityon- Madrallinen, data Sosiaalityontekijan Tutkimus ehdottaa
tekijoitd, jotka vaikuttavat | tekijat (social service keréttiin positiivisen kuvan sosiaalityontekijoide
sosiaalitydntekijan worker) frekvenssitaulukoiden | muodostamiseen n ja asiakkaaiden
positiivisen kasityksen tai , t-testien sekd asiakkaistaan vaikuttaa suhteiden




asenteen muodostumiseen

(n=232, joista 170

korrelaatiotaukoiden

ennen kaikkea

parantamiseksi

asiakkaasta. tarjosi tarvittavan avulla kokemuksen pituus mentoroinnin
tiedon) sosiaalityontekijand sekd | lisdamista
luottamus omiin kokemattomien ja
kykyihin. kokeneiden
sosiaalityontekijoide
n vélille.
Damiani- Sitoutuminen Tavoitteena ymmartéé Sosiaalitydntekija- Madrallinen, aineisto | Tyontekijan taidot Asiakkaiden
Taraba, lastensuojelun vanhempi -dyadit kerattiin (casework -skills: sitoutuminen ennusti
Dumbrill, tyontekijéiden ja (n=131), seka yksil6haastatteluin roolien selkiyttaminen, my®0s sitoutuneempia
Gladstone, asiakkaiden vélista tdydentavat haastattelut yhteistydssé tehty sosiaalityontekijoita.

Koster, Leslie

sitoutumista asiakkaan

vanhemmilta (n=28)

ongelmanratkaisu,

& Charles sitoutumisen mallin seka suhdetaidot) vaikuttivat
2017. avulla. sosiaalityontekijoilta suoraan asiakkaan
(n=19) sitoutumiseen (asiakkaan

osallistaminen

suunnitteluun, oikeiden

palveluiden

osoittaminen)
Altena, Allianssi (working Selvitt&d asunnottomien Asunnottomat nuoret Madrallinen, aineisto | Sosiaalityontekijan ja Asiakkaan
Krabbenborg, | alliance) nuorten miesten ja miehet (n=102) sek& keréttiin toteuttamalla | asiakkaan terapeuttisen raportoima vahva
Boersma, sosiaalityontekijoiden sosiaalityontekijat yksilohaastattelut allianssin laadulla ndyttaa | allianssi ei

Beijersbergen
, van den
Berg,

vélisen terapeuttisen
allianssin vaikutuksia

heidan elaméanlaatuunsa,

(n=32)

kahdesti puolen

vuoden valein

olevan yhteys
sosiaalityon tuloksiin.
Dialogisuutta korostavaa

automaattisesti
tarkoittanut sita, etta

sosiaalityontekija




Vollebergh & sinnikkyyteensd ja lahestymistapaa tulisi olisi puolestaan
Wolf. 2017 itsemaaraédmisoikeuteensa painottaa, jotta asiakkaat | myds raportoinut
tuntisivat itsensé vahvasta allianssista.
arvostetuiksi ja kyllin
turvalliseksi
ilmaistakseen
odotuksiaan ja
rakentaakseen laheisen
suhteen tyontekijansa
kanssa.
Reimer 2017 | Vuorovaikutussuhtee | Kuvata lastensuojelun Perhetyontekija- Laadullinen. Aineisto | Tulokset haastavat
n vaiheet (suhteen asiakkaana olevien asiakas-valvoja -triadit | kerattiin vallalla olevan
N . heiden ia heid - 8) iotka k . listrukturoidui nékemyksen, jonka
paattyminen) perheiden ja heidan (n=8), jotka koostuivat | puolistrukturoiduin mukaan interventio on
sosiaalityontekijoidensa kahdeksasta yksil6haastatteluin. ollut epaonnistunut,
kasityksia asiakassuhteen | tyodntekijasts, mikali asiakas palaa
loppumisesta hdeksasta palvelun pilriin. Sen
PP ' y sijaan tutkimus osoittaa
vanhemmasta ja tapoja paattéa suhde
neljasta valvojasta portaittain, ja jattaa se
(yhteensi 21 !kaan km_n taka-alalle,
jotta tarvittaessa se
tutkimushenkil6a). voidaan aktivoida
uudelleen.
Arbeiter & Sitoutuminen Kuvata perheiden Lastensuojelutyontekija | Laadullinen. Aineisto | Perheet kaipaisivat
Toros 2017 sitoutumista t (n=11), asiakkaana kerétiin modernimpaa,

lastensuojelutydssa:

olevat vanhemmat

vahvuuksiin keskittyvaa




sitoutumisen prosessia,
yhteisty6té ja
vuorovaikutussuhteita
sekd niita tekijoita ja
esteitd, jotka

sitoutumiseen liittyy.

(n=11) sekd asiakkaana

olevat lapset (n=11)

puolistrukturoiduin

syvahaastatteluin.

lahestymistapaa
asiantuntijuutta
painottavan sijaan.
Kaikki osapuolet nékivéat
sitoutumisen prosessissa
térkeéksi suhteen laadun,
dialogisuuden,

luottamuksen ja tuen.

Chong 2016 | Vuorovaikutussuhtee | Tarkastella lansimaisen Sosiaalityontekijoita Laadullinen. Aineisto | Alkuperéiskansojen Tutkimuksessa
n rakentaminen ja mallin mukaista (n=17) sekd asiakkaita | keréttiin edustajien valisiin haastateltiin
e o . L ammatillisiin suhteisiin ja .
yll&pitdminen sosiaalityontekijén ja (n=8) puolistrukturoiduin ammatillisuuden rajoihin alkuperaiskansojen
asiakkaan valista yksil6haastatteluin. vaikuttaa historiallinen ja | edustajia.
vuorovaikutussuhdetta affektiivinen ulottuvuus,
N suhteen molempien
Taiwanin .
osapuolten eldminen
alkuperaiskansojen samassa Yhteisossa, seka
parissa. kollektiivisuuden
korostuminen.
Rédsanen Acrtefaktien kayttd Kuvata Sosiaalipaivystyksen Etnografinen Sosiaalityontekijat
2015 asiakaskohtaamisessa | sosiaalityontekijan tyontekijat (n=8) seka tutkimusote, jossa kayttavat tietokonetta

tietokoneen kayttoa
asiakaskohtaamisissa.
Tutkimuksessa kuvataan
myos sitd, kuinka
tietokoneen kaytolla
ohjaillaan tapaamisen
kulkua.

asiakkaat (n=8)

aineisto koostui
videoiduista
sosiaalipdivystyksen
tyontekijén ja
asiakkaan vélisista

tapaamisista (n=8).

resurssina, mutta
tietokoneen kaytto vaatii
tasapainoilua asiakkaan
ja tietokoneen vélilla.
Tietokoneen kaytto
asiakaskohtaamisissa

edesauttaa tapaamisen




tavoitteiden
saavuttamista, vaikka sen
kaytto voikin olla
vuorovaikutuksen
nékokulmasta
hetkellisesti ei-

toivottavaa.

9. | Ungar & Sitoutuminen Kuvata erilaisia Sosiaalipalveluiden Laadullinen. Aineisto | Nuoret kuvailivat kolmea
Ikeda 2016 strategioita lisata piirissa olevat nuoret kerattiin erilaista
sellaisten nuorten, jotka asiakkaat, jotka eivat yksil6haastatteluin. sosiaalityontekijan roolia:
ovat pakotettuina ole saamiensa epamuodollista tukea,
sosiaalipalveluiden palveluiden piirissa séantdjen noudattamista
piirissd, sitoutumista vapaaehtoisesti, vaan tai huolenpitoa
heidan ja pakon edessé (=61). painottavaa. Kaikkien
sosiaalityontekijoiden kolmen strategian
véliseen suhteeseen. kéyttaminen voi auttaa
luomaan terapeuttisen
suhteen nuorten ja
sosiaalityontekijoiden
vélille.
10. | Maureen & Vaativan asiakkaan Kuvata vaativan Sosiaalityontekijan ja Etnografinen Sosiaalityontekijan ja Vaativan

Nijnatten 201

kohtaaminen

asiakkaan ja
sosiaalityontekijan vélista
vuorovaikutusta seké

asiakkaan identiteetin

asunnottomien
asuntolassa asuvat

asiakkaat.

tutkimusote.
Aineistossa
muodostui

audiotallenteitsta

vaativan asiakkaan
vuorovaikutuksessa
asiakas osoitti valtaansa

ottamalla tiettyja

vuorovaikutuksen
avulla asiakas myos
rakensi
identiteettiaan




rakentumista

vuorovaikutuksessa.

sosiaalityontekijan ja
asiakkaan vélisesta
vuorovaikutuksesta
(n=52), mutta tassa
tutkimusartikkelissa

analysoitiin vain yksi

puheenaiheita esille seka
kontrolloimalla
puheenaiheita, ottamalla
itsevarman asenteen ja
osoittamalla

mieltymyksensa seké

erilaiseksi siitd, mika
hénen identiteettinsa
lahtokohtaisesti
kohtaamisessa oli
(esim.

’asunnotttoman”

tallenne. tyytymattomyytensa. sijaan “isd”).
11. | Hoybye- Artefaktien kayttd Tutkimus tarkastelee sitd, | Vanhusten, Laadullinen. Aineisto | Tutkimuksen mukaan
Martensen asiakaskohtaamisissa | mihin tarkoituksiin lastensuojelun seké kerattiin sosiaalityontekijat
2015 sosiaalityontekijat tyollistymispalveluissa | yksil6haastatteluin. kéyttavat artefakteja mm.
kayttavat artefakteja. parissa tyoskentelevat oikeuttaakseen
sosiaalityontekijat arkaluontoiset
(n=30) kysymykset tai
hylatessaan hakemuksen.
Avrtefakteilla nayttaa
olevan instrumentaalinen,
symbolinen seka
esteettinen ulottuvuus.
12. | Reimer 2014 | Ammatillisen suhteen | Ymmartaa Asiakkaat (n=9), Laadullinen. Aineisto | Laheisten,
rajat ammatillisuuden rajoja lastensuojelu- kerattiin ystavyyssuhteen

lastensuojelutydssa
tutkimalla
lastensuojelutyontekijan

ja asiakkaan valista

tyontekijat (n=8) sek&
tarkastajat (supervisor)
(n=4)

puolistrukturoiduin

syvéhaastetteluin.

kaltaisten suhteiden
rakentaminen on
lastensuojelussa
tarkoituksenmukaista,

mutta tyontekijat kokevat




suhdetta ystavyyssuhteen
nékokulmasta.

siséisté ristiriitaa seka
paheksuntaa
kollegoiltaan tallaisten

suhteiden vuoksi.

13. | Rice & Vuorovaikutussuhtee | Kuvata ammattilaisten ja | Molempien ndkékulma | Laadullinen. Aineisto | Vuorovaikutuksen
Girvin 2014 n kehittyminen lastensuojelun asiakkaina hankittiin yksipuolisuus on esteend

olevien vanhempien havainnoinnin sek& sellaisten yhteistyohon
vélistd vuorovaikutusta fokusryhman perustuvien
oikeussalissa. Tavoitteena puolistrukturoiduin vuorovaikutussuhteiden
kuvata tekijoita, jotka haastatteluin, ja syntymiselle
haittaavat toimivan analysoitiin sosiaalityontekijoiden ja
auttamissuhteen etnografisella asiakkaiden vélille, jotka
kehittymistd vanhempien menetelmalla. voisivat tarjota tarpeeksi
ja ammattilaisten valille. tukea ja apua asiakkaille.

14. | Knight 2012 | Itsestd kertominen Kuvata Sosiaalityon- Madrallinen. Aineisto | Itsestd kertomiseen

sosiaalityontekijoiden
asenteita seka
sitoutumista itsesta
kertomiseen asiakas-
kohtaamisissa.

Tekijat (n=192)

keréttiin

kyselytutkimuksella.

suhtaudutaan
positiivisesti, vaikkakin
se koetaan haastavaksi:
sosiaalityontekijat eivat
koe opintojen antavan
siihen riittdvaa valmiutta,
aiheesta on vaikea puhua
esimiesten ja kollegoiden

kanssa, ja sitd on vaikea




toteuttaa

asiakaskohtaamisissa.

15. | Perlinski, M., Tutkimus tarkastelee Sosiaalityontekijat Monimenetelma. Sosiaalityontekijoiden
Blomband, B. sosiaalityontekijoiden (n=249) Ainiesto kerattiin kéyttamistd
& Morén, S. kéyttamia kyselyn avulla. tyoskentelymetodeista
2012. tydskentelymenetelmid. tehtiin havaintoja, mutta
vuorovaikutuksen
nékodkulmasta keskeinen
havainto oli, ettd
kéytettyja menetelmid
tarkedmpaan rooliin
nousi tyéntekijan ja
asiakkaan valinen
vuorovaikutussuhde ja
luottamus.
16. | Keeling & Vuorovaikutussuhde | Kuvata sosiaalityon- Perhevékivaltaa Laadullinen. Aineisto | Naiset kokivat
van Wormer tekijan ja perhevakivaltaa | kokenet naiset (15 hankittiin tyytyméattémyytta tapaan,
2012 kokevan asiakkaan vélistad | naista haastateltiin, kerronnallisilla jolla heidat kohdattiin.
vuorovaikutussuhdetta. mutta vain kahdeksaa haastatteluilla. Asiakkaisiin tulisi luoda
haastattelua kaytettiin tehokkaampi ja enemman
aineistona) tukea tarjoava
vuorovaikutussuhde.
17. | Gladstone, Sitoutuminen Sosiaalityontekijoiden ja | Lastensuojelutydntekija | Monimenetelma. Sosiaalityontekijoiden ja
Dumbirill, lastensuojelun asiakkaina | -vanhempi -dyadit Aineisto kerattiin asiakkaiden valisella
Leslie, olevien vanhempien (n=131) yksildhaastatteluin. sitoutumisella néyttaa




Koster, sitoutumisen vaikutus olevan yhteys
Young & lastensuojelutyon lastensuojelutyon
Ismaila 2011 onnistumiseen. onnistumiseen, minka
vuoksi
molemminpuolista
sitoutumista tulee
painottaa
lastensuojelutydssa.
18. | Witt, Poulin, | Asenteet Kuvata asiakkaiden Vanhainkodin asiakkaat | Maarallinen. Ainiesto | Laheista auttamissuhdetta
Ingersoll & vuorovaikutussuhdett | asenteita ja erityisesti (n=150) kerattiin kohtaan koettuun
Deng 2010 a kohtaan pelkoja neuvontaan yksil6haastatteluin. pelkoon vaikuttavia
perustuvaan tekijoita oli luottamus,
asiakassuhteeseen perheen tuki, ystavien
ryhtymisesté tuki seka koettu
ammattilaisten kanssa. leimautuminen.
19. | Holland 2010 | Huolehtiminen Tutkimuksessa kuvattiin 8 sukulaisten luokse Laadullinen. Aineisto | Oikeusetiikan Tutkimushenkil 6t

vuorovaikutussuhteiss
a

haasteellisissa
olosuhteissa eldvien
nuorten osallistumista
huolenpitoa sisaltavéiin
vuorovaikutussuhteisiin,
seka erilaisia eettisia
ldhestymistapoja

kaytdnnon sosiaalitydssa.

sijoitettua lasta tai
nuorta

keréttiin
tutkimushenkilita
osallistamalla:
haastatteluin,
videokuvaamalla,
valokuvaamalla,
animaatioin,
paivakirjoin ja
piirtamalla.

nékokulmaan liittyi
tutkimuksen mukaan
aikaisempi
itsendistyminen, nuorten
roolin passiivisuus, kun
taas huolenpidon etiikka
korosti empaattisia
vuorovaikutussuhteita ja

nuorten aktiivisuutta

saivat itse suunnitella
aineistonkeruu-

menetelmat.




vuorovaikutussuhteissaan
. Nuoret tulisi
tutkimuksen mukaan
n&hda aktiivisina
toimijoina, jotka ovat
kompleksisissa
suhteissaan myds
aktiivisia tuen tarjoajia
eikd vain passiivisia

vastaanottajia.

20. | Halverson & | Ammatilliset rajat Tutkimuksessa Sosiaalityotekijat Laadullinen. Aineisto | Tutkimuksen mukaan Tutkimuksessa kavi
Brownlee tarkastellaan (n=10) kerattiin kaksoissuhteet tallaisissa | ilmi, ettd
2010 kaksoissuhteita yksil6haastatteluin. pienissa yhteisdissd ovat | kaksoissuhteiden
sosiaalityontekijoiden vaistamattomia, toisin valttely pienessé
nékokulmasta sellaisissa kuin isoissa yhteistssé voi olla
pienissd, syrjaisissa kaupungeissa. sosiaalityontekijan
kanadalaisyhteisgissé, Sosiaalityotekijat hyvinvoinnille
joissa niita ei voi valttaa. kaipaavat selkedmpia vahingollista, jos he
suuntaviivoja ja jattaytyvat yhteisdssa
koulutuksen antamaa taka-alalle
valmiutta kohdata vélttadkseen
kyseiset tilanteet. kaksoissuhteet.
21. | Schiff & Terapeuttinen allinssi | Tutkimus tarkastelee niitd | Paihdeongelmaiset Madrallinen. Aineisto | Tapaamisten tiheys,
Levit 2010 potentiaalisia tekijoita, naisasiakkaat (n=95) keréttiin kyselylla. véltteleva Kiintymistyyli

jotka saattavat vaikuttaa

seka huumeiden toistuva
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sosiaalityontekijan ja
péihdeongelmaisen
asiakkaan valisen suhteen
laatuun ja heidéan véliseen
terapeuttiseen allianssiin.
Myds suhteen vaikutusta
asiakkaan
mielenterveyteen

arvioitiin.

kaytto vaikuttivat suhteen
muodostumiseen. Vahva
terapeuttinen yhteys
tyontekijén ja asiakkaan
valillg vaikutti
asiakkaiden kokemaan
toivoon, mutta ei post-
traumaattisiin

stressioireisiin.

22.

Alexander &
Charles 2009

Ammatilliset rajat

Kuvata
sosiaalityontekijoiden
kokemuksia asiakkaiden
osoittamasta
vélittdmisestd, ja sen
myota tarkastella
uudelleen
sosiaalityontekijan ja
asiakkaan valist4
suhdetta.

Sosiaalityontekijat,
joilla oli kokemus siita,
kun asiakas osoittaa
vélittdmisté heita
kohtaan (n=9)

Laadullinen. Ainesto
keréttiin

yksil6haastatteluin.

Ristiriita
sosiaalityontekijoiden
koulutuksessa ja
tyoskentelyssé asettaa
heidat tukalaan
tilanteeseen, silla
kéytannon asiakassuhteet
voivat olla
vastavuoroisempia, kuin
koulutuksen mukaan olisi
mielekéstd. Tutkimus
ehdottaa muutoksia
koulutukseen, jotta
ymmarrys
sosiaalityontekijoiden ja
asiakkaiden vélisten
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suhteen
vastavuoroisuudesta

kasvaisi.

23

Winter 2009

Vuorovaikutussuhtee

n kehittyminen

Kuvata
sosiaalityontekijoiden ja
asiakkaana olevien
nuorten lasten valisen
suhteen muodostumista ja
yllapitdmisté vaikeuttavia
tekijoita.

Lastensuojelun
asiakkaana olevat lapset
(n=39) seka heidan
sosiaalitydtekijénsa ja

vanhempansa.

Laadullinen.
Tapaustutkimus, jossa
aineisto kerattiin
puolistrukturoiduilla
syvahaastatteluilla.

Sosiaalitydntekijoiden ja
asiakkaana olevien
nuorten lasten valisen
suhteen kehittymisté
vaikeuttaa mm:
sosiaalityontekijoiden
kompleksiset roolit ja
ty6tehtavat, asiakkaan
luottamus,
sosiaalityontekijoiden
késitykset nuorista
lapsista ja heidan
kehityksestaan,
ajanpuute, tyévélineiden
ja tarvittavan
koulutuksen saatavuus
seké organisaatiolle
tyypilliset normit ja
toimintatavat.
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