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1 JOHDANTO

Aikuissosiaalitydssd tydskentelemme arkaluonteisen ihmissuhdetyon dérelld, jossa tarvit-
semme luottamusta. Kiinnostuin luottamuksesta ilmiond omien asiakaskokemuksien
kautta kdytdnnon tydssd, jolloin pohdin luottamussuhteen merkitystd ja sen tarjoamaa
vaikuttavuutta aikuissosiaalitydlle. Mielestidni luottamusta ja sen merkitystd asiakas-
tyOssé ei korosteta riittdvisti ja olen huomioinut, ettd sen merkitys unohtuu helposti arjen
keskelld sosiaality0sséd havaittujen eri rakenteellisten tekijoiden, kuten kiireen ja aikapai-
neen vuoksi. Esimerkiksi Laitisen ja Kemppaisen (2010, 150) mukaisesti sosiaalityon
lahtokohtana on asiakkaan huomioiminen kokonaisvaltaisesti, joka vaatii aikaa, monia
kohtaamisia ja luottamusta. Ndiden avulla asiakas kykenee my6s useimmiten tavoittele-
maan muutosta elaméssaan, mutta edelld mainitut tavoitteet voivat olla vélilla ristiriidassa
esimerkiksi sithen, mitd nykyinen hyvinvointialueen toimintaympdiristo velvoittaa. Raa-
tikainen (2015) toteaa, ettd luottamus niyttiytyy yleisesti hyvin arkisena asiana ja ajatte-
lemme sitd useimmiten intuitiivisella tavalla. Luottamuksen vaikutusta harvoin ajatellaan
osana ihmissuhdetta, ennen kuin jotain ylldttdvdd tai ennalta arvaamatonta tapahtuu.
Luottamus ja sen merkitys korostuukin todenndkoisemmin, kun jokin asia herdttda meissa
epdilyd tai tunnetta epédluottamuksesta. Sosiaalialalla asiakkaiden hakeutuessa avun ja
tuen piiriin, voivat he kokea hammennystd omasta tilanteestaan ja olla epétietoisia tule-
vaisuudestaan. (Mt., 12.) Usein jo asiakkaan luottamus avun saamiseen on iso osa apua

ja tukea (Keskinen ym. 2012, 10).

Luottamus on mielenkiintoinen késite. Sen lisdksi, ettd se on mielenkiintoinen, on silla
my0Os monia merkittdvid vaikutuksia asiakkaan ja tyontekijdn vélisessd vuorovaikutus-
suhteessa aikuissosiaalitydssd. Asiakkaan ja tyontekijén vilille muodostunut luottamus
ndyttdytyy olevan asiakastyon onnistumisen ldhtokohtana. (Brekke ym. 2017, 61.) Luot-
tamus késitteend on mielenkiintoinen, silld se on yhtddltd yleinen ja itsestdin selvd, mutta
toisaalta vaikeasti madriteltdva ja kokemuksiin perustuva. Raatikaisen (2015) mukaan so-
siaalialan asiakkailla niin kuin kenelld tahansa ihmiselld on oma ainutlaatuinen eldma,

joka pitéd siséllddn ainutkertaisia elamankulkuja ja eldmaéntilanteita. Jokaiselle meille on
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kuitenkin yhteistd eldménkulun sisélld tapahtuvat luottamuksen ja epaluottamuksen ko-
kemukset. Jokainen ihminen antaa myds omanlaiset merkitykset néille luottamuksen ja
epéluottamuksen kokemuksille. Kohtaaminen ja tydskentely sosiaalialan ammattilaisen
ja asiakkaan vililld on aina asiakkaalle joko uusi mahdollisuus luottamukselle tai jopa
riski epéluottamukselle. (Raatikainen 2015, 11.) Luottamussuhde mahdollistaa aikuis-
sosiaalitydssd onnistuvan ja sujuvan asiakastyon. Aikuissosiaalitydssa ei ole suoranaisesti
tutkittu luottamusta eikd asiakkaiden omia kokemuksia tai ndkokulmia ole juurikaan tuotu
esiin. Luottamus kulkee usein “arkisena” késitteend monissa tutkimuksissa. Esimerkiksi
Matthies ja kumppaneiden (2021) teoksessa ’Aikuissosiaality0: tieto, kdytanto ja vaikut-
tavuus’ luottamus késitteend kulkee mukana erilaisissa tutkimuksissa, mutta sitd ei ole
erikseen nostettu vaikuttavana tekijina aikuissosiaalitydssid. Koen luottamussuhteen esiin
nostamisen olevan merkityksellistd myos aikuissosiaalitydn kehittdmisen ndkokulmasta.
Raatikainen (2015) korostaa, ettd luottamuksesta nousee esiin suuri voimavara asiakas-
tyohon, jonka merkityksellisyyttéd ei ole vield tarpeeksi syvillisesti tarkasteltu sosiaali-

tyOssa.

Tein kandidaatin tutkielman narratiivisella kirjallisuuskatsauksella, jossa tarkastelin asi-
akkaan ja sosiaalityontekijan luottamuksellista vuorovaikutussuhdetta. Kandidaatintut-
kielmani kuljetti minut tarkastelemaan syvemmin luottamuksen erilaisia ulottuvuuksia
aikuissosiaalityon kontekstissa asiakkaiden silmin pro gradu- tutkimuksen avulla. Halu-
sin uppoutua luottamuksen eri ulottuvuuksiin ja saada aikuissosiaalityon asiakkaiden
omat dénet kuuluviin luottamuksen kokemuksista ja siitd, miten ammattilaisena voimme
edistdd tai jopa estdd luottamuksen syntymistd vuorovaikutustilanteessa. Kandidaatintut-
kielmassa nousseiden tulosten johdosta koin erittdin tarkedksi ldhted tutkimaan syvemmin
aikuissosiaalityon asiakkaiden omien ddnien ja heiddan kokemuksien avulla luottamuksel-
lista vuorovaikutussuhdetta ja korostaa sen merkitystd osana tuloksellista ja vaikuttavaa

sosiaalityota.

Kandidaatintutkielmani tulosten perusteella luottamuksellinen vuorovaikutus tukee niin
asiakasta kuin tyontekijdd. Aiempien tulosten mukaan luottamuksellisen vuorovaikutus-
suhteen avulla asiakkaan toimijuus ja voimavarakeskeisyys vahvistuvat (Matthies ym.
2021; Rissanen 2021; Palsanen & Kédaridinen 2015; Tuikka & Okulov 2021). Asiakas voi
kokea luottamuksellisen suhteen avulla myos kunnioitusta ja kohdatuksi tulemista (Rai-
takari ym. 2022; Nummela 2011; Rollins 2002; Salovaara 2021). Tyontekijén ja asiak-

kaan muodostaman luottamuksen avulla asiakas kykenee uskomaan paremmin itseensd,
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omiin kykyihin, tulevaisuuteensa ja muutoksen mahdollisuuteen (Child 2001, 274-288).
Ilman luottamussuhdetta aikuissosiaality0ssd asiakastyon onnistuminen néyttiytyy haas-
teellisena ja samalla haastaa myos asiakkaan kokonaisvaltaista tukemista. Kandidaatin
tutkielmani tuloksissa ilmeni, etti asiakkaan ja tyontekijén vélilla luottamuksellista vuo-
rovaikutussuhdetta edistivédt vuorovaikutus ja riskinottaminen. Luottamussuhdetta muo-
dostaessa otetaan aina riski luottaessa toiseen ihmiseen ja ilman riskinottamista luotta-

mussuhdetta on haastavaa muodostaa (Matthies ym. 2021; Raitakari ym.2022).

Luottamussuhteen muodostamiseen vaikuttavat myds tyontekijoiden pysyvyys ja sidin-
noélliset tapaamiset (Matthies ym. 2021; Nummela 2011; Salovaara 2021; Perttula 2021;
Robbins & Cook 2018; Tuominen 2021). Liséksi tuloksissa nousi esiin tyontekijin tyo-
kokemus, jonka avulla tyontekijélld voi olla hyviad kdytint6ja tai tapoja tyossdén, jotka
edistdvit luottamussuhteen muodostamista (Raitakari ym. 2022). Tarkedné esiin nousivat
my0s sosiaalityontekijén luottamusta heréttdvit ominaisuudet, joita olivat empatiakyky,
positiivisuus, ldsndolo, toivoa luova tydote sekd jaimékkyys. Salovaara (2021) tiivistéa,
ettd tyontekijén ja asiakkaan vilinen vastavuoroinen kohtaaminen vaatii tyontekijalta ai-
toutta ja empaattisuutta. Hyvissé asiakassuhteessa tyontekija on ymmartdvéinen, mutta
tarpeen mukaan my0s jimakka. (Salovaara 2021.) Keskeisid ominaisuuksia tyontekijalla
oli positiivinen, asiakasta kannustava ja toivoa luova tyoote (Jokinen 2017). Kandidaatin
tutkimustulosten perusteella asiakastyossd luottamussuhteeseen vaikuttavat yksilolliset
tekijit, mutta my0s rakenteelliset tekijit. Luottamussuhdetta haastaa tyontekijoiden jat-
kuva vaihtuminen, mutta myds tyontekijéiden kokema kiire ja aikapaineen tunne. Luot-
tamussuhde tyontekijin ja asiakkaan vililla tukee parhaimmillaan tyontekijéiden omaa
tyossdjaksamista, mutta vihentdd myos tarvetta ottaa sairauslomaa (Raatikainen 2015, 5—

).

Pro gradu- tutkielmani avulla jisennédn luottamusta asiakasta voimaannuttavana tyoka-
luna sosiaalitydssd. Aiempaan tutkimukseen ja kdytdnnon kokemuksiin pohjautuen néien,
ettd luottamus on ldhtokohta onnistuneelle aikuissosiaalitydlle ja asiakkaan kokonaisval-
taiselle tukemiselle. Lisdksi toivon, ettd pro gradu-tutkimukseni heréttelee jokaista sosi-
aalialan ammattilaista pohtimaan omaa kayttdytymistdan luottamuksen edistdjind. Asia-
kastyOssé toisen ihmisen auttaminen ja onnistunut kohtaaminen edellyttdd ammattilaista
tulemaan tietoisemmaksi luottamuksesta ja huomioimaan sen myds asiakassuhteessa

(Raatikainen 2015, 7-8).
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Tutkimuskysymysten avulla haluan korostaa luottamussuhteen merkitysté aikuissosiaali-
tyOssé ja auttaa haastavassa tyossé toimivia ndkeméadn, miké vaikutus asiakkaan ja tyon-
tekijén viliselld luottamussuhteella on parhaimmillaan asiakkaan kokonaisvaltaisen tuke-
misen kannalta. Raatikaisen (2015) mukaan aikuissosiaalitydsséd luottamuksen vaikutuk-
sista tietoiseksi tuleminen ja sen huomioinen asiakassuhteessa ovat ihmisen auttamisen ja
onnistuneen kohtaamisen tdarkeimpié lahtokohtia (mt., 8). Aihe on merkityksellinen myos
yhteiskunnallisesti, silld jokainen asiakas tulee kohdata yksil6llisesti ja heille tulee tarjota
sopivaa tukea ja palveluita. Mikéli asiakkaan ja tyontekijan vélilld ei ole luottamussuh-
detta, voi myds asiakkaan kokonaisvaltainen tukeminen ja palveluiden tarpeiden huomi-
oiminen jadda vajavaiseksi. Aikuissosiaalityo on tirkedssd asemassa yhteiskunnassa ja on
erittdin tiarkedd, ettd huomioimme luottamussuhteen osana asiakassuhdetta vaikuttavana

sosiaalityoni palveluiden onnistumisen ja kehittdmisen ndkdkulmista.

Tutkimuskysymykseni ovat:

1. Miti luottamus asiakassuhteessa merkitsee aikuissosiaalityon asiakkaille?
2. Mitka tekijdt edistévit tai estidvét asiakkaan ja tyontekijén vélistd luottamus-

suhdetta aikuissosiaalityOssd?

Tutkimuksen keskeiset késitteet ovat luottamus ja vuorovaikutus. Luottamus ja vuorovai-
kutus kulkevat kési kddessd koko tutkimuksen. Léhestyn luottamusta ja vuorovaikutusta
niiden késitteellisten ja tutkimuksellisten ulottuvuuksien avulla, jotka nousevat kes-
keiseksi sosiaalityon kdytdnnon asiakassuhteen luottamuksen edistdmisen kannalta.
Svenlinin ja kumppaneiden (2021) mukaan ilman vuorovaikutusta on haastavaa muodos-
taa luottamusta asiakassuhteessa. Useissa aikuissosiaalitydn tutkimuksissa on havaittu
vaikuttavuuden syntyvédn asiakkaan ja tyontekijdn vélisessd vuorovaikutussuhteessa.
(Mt., 12.) Vuorovaikutus voi parhaimmillaan edistdd yhteistd luottamusta, mutta myos

tuoda ymmérrystd osapuolien vélille (Jokinen 2016, 144—145).

Tutkielmani on laadullinen tutkimus, jonka empiirinen aineisto koostuu kuudesta aikuis-
sosiaalityon asiakkaan teemahaastattelusta. Tutkimus rajautuu siis aikuissosiaalityon asi-
akkaisiin. Tutkimukseni tieteenfilosofinen ldhestymistapa on fenomenologis-hermeneut-
tinen, joka kuvailee avointa suhtautumista tutkimuksen aiheeseen ja, jolla pyritddn ym-
martdmédn ihmisten kokemuksellista maailmaa. Tarkoituksena on saada ymmarrys ai-

kuissosiaalityon asiakkaiden kokemuksista ja merkityksistd luottamussuhteelle osana
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asiakassuhdetta. (Perttula 2008.) Tutkimuksen aineisto on analysoitu aineistoldhtdisen si-

séllonanalyysina avulla, jonka lisdksi olen kdyttanyt teoriaohjautuvaa siséllonanalyysia.

Luvussa kaksi esittelen aikuissosiaalityon- ja ohjauksen kontekstia ja siihen liittyvia tut-
kimuskeskustelua. Luvussa kolme kisittelen tutkimukseni keskeisid kisitteitd. Tutkimuk-
seni teoreettinen viitekehys rakentuu luottamuksen ja vuorovaikutuksen kasitteist4, ja nii-
den erilaisista ulottuvuuksista sosiaalitydon asiakassuhteessa. Luku neljé esittelee tutki-
musaineiston ja analyysiprosessin. Luvussa viisi esittelen tutkimuksen tulokset ja luku

seitsemin paittdd tutkimuksen johtopadtoksiin ja pohdintaan.
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2 AIKUISSOSIAALITYO- JA OHJAUS TUTKIMUS-
KONTEKSTINA

Tarkastelen tutkimuksessani aikuissosiaalityotd eri ulottuvuuksien kautta. Ensimméainen
niistd on aikuissosiaalityd osana palvelujarjestelmad. Svenlin ja kumppaneiden (2021)
mukaan aikuissosiaalityon késite on vahvistunut kayttoon 2000-luvulla. Aikuissosiaali-
tyoksi on kutsuttu sosiaalitoimistoja kunnissa, joissa tehdddn sosiaalityotd tiysi-ikdisten
asiakkaiden kanssa. (Mt., 10.) Méntysaari (2006, 117) toteaa aikuissosiaalitydn olevan
palvelujirjestelmaissé perinteisen sosiaalityon ydinjoukkojen kanssa tehtivaa tyotéd, johon
kuuluvat huonossa taloudessa olevat ja syrjaytyneet asiakkaat. Hinen mukaan aikuisten
parissa tehtivi tyo on osittain jadnyt esimerkiksi lastensuojelutyon alle sellaiseksi sosi-
aalityoksi, ”joka ei sisdlld lastensuojelua”. Ahvenuksen (2012, 312) mielestd aikuissosi-
aalityd ndyttaytyy palvelujérjestelméssd isommassa kuvassa sellaisena toimintana, jonka
tehtivissd on kaikki se tyd, miké ei ndyttdisi kuuluvan kenellekdin muulle palvelulle (mt.,
312). Aikuissosiaality0ssé tehtdvén kuvat ja siséllot ei ole niin selkeitd ja rajattuja, kuten
lastensuojelussa. Ne useimmiten vaihtelevat sen mukaan, mité entisessé kuntien ja nykyi-
sen hyvinvointialueen palvelujirjestelméssd on organisoitu. (Thompson 2002, 307.) Ai-
kuissosiaalityd siirtyli muiden sosiaalipalveluiden mukana kunnilta hyvinvointialueille
1.1.2023. Hyvinvointialue on itsehallinnollinen julkisoikeudellinen yksikko erilldén val-
tiosta ja kunnista. Hyvinvointialueiden 1dhtdkohtana on edistdd hyvinvointia ja terveytta.

(Sosiaali- ja terveysministerié 2023.)

Svenlin ja kumppanit (2021) toteavat, ettd aikuissosiaality6td on ohjannut 2000-luvusta
asti sosiaalihuoltolaki ja muut asiakaskohtaiset ja etuuksia kisittelevit lait. Aikuissosiaa-
lityon tehtdvini pidetddn muutokseen tdhtddvaa sosiaalityotd, joka myds ylldpitdd asiak-
kaan eldmai tavoittelevan huollollisen sosiaalitydn avulla. Aikuissosiaalityon tarkoituk-
sena on tydikdisten ja tydeldmén ulkopuolella olevien ithmisten oman osallisuuden edis-
tdminen. Lisdksi tarkoituksena on myds edistdd heidédn arkieldméa ja sen sujumista, seké
turvata yhteiskunnan sosiaalista eheyttd. Aikuissosiaalityd ndhdédén tirkednd sosiaalitydn
tehtdvikenttind yhteiskunnassa. (Mt., 7, 10.) Vaikuttavana tekijdnd yhteiskunnallisen ta-
son ndkokulmasta ndhdddn myos, ettd aikuissosiaalityon kdytidntd kehittyy (Nummela

2011, 11-13).
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Palvelujdrjestelman lisdksi aikuissosiaalityotd madrittavit asiakkaiden erilaiset eldménti-
lanteet. Jokisen ja Juhilan mukaan (2008) keskeisimpid ongelma-alueita ovat muun mu-
assa taloudelliset haasteet, koyhyys, tyottdmyys, asunnottomuus, erilaiset riippuvuudet ja
pédihde- ja mielenterveysongelmat. Aikuissosiaalitydssd tuetaan asiakasta erilaisissa ela-
maéntilanteissa ja annetaan tarpeen mukaista ohjausta ja neuvontaa. (Mt., 16—17.) Erilaisia
avun tai tuen tarpeita voivat olla lisdksi sairaudet, hoivan tarve, onnettomuudet, erilaiset
riippuvuudet tai miké tahansa, joka haastaa ihmisen arkea ja eldméa. Aikuissosiaalityd-
hon ja muihin sosiaalipalveluihin hakeudutaan ja turvaudutaan, kun ihminen kokee ole-
vansa avun tai tuen tarpeessa. Asiakkaan hakiessa tukea tai apua, tulee hanen pystyé luot-
tamaan hénelle tarjottuihin palveluihin. Asiakas asettaa oman terveyden ja hyvinvoinnin
ndiden varaan. Jokaiselle ihmiselle oma hyvinvointi ja terveydentila ovat merkittavia.
Kokonaisvaltaisen tuen kannalta on tirkeda tietdd asiakkaan eldmaistd hyvin yksityiskoh-
taisesti ja saada selvyys my0s menneisyydestd, kokemuksista kuin nykyhetkesta. Sosiaa-
litydn ammattilaisilla on tiedossa useimmiten erittdin henkilokohtaista ja merkityksellistd
informaatiota. Informaation avulla voidaan edistdd asiakkaan eldmaintilannetta ja tukea
hinen hyvinvointiaan seka terveytti. Iso osa hyvinvointia ja titi prosessia on luottamus.

(Zechner & Romakkaniemi 2020, 321.)

Toimeentulotuki siirtyi vuonna 2017 kansanelékelaitokselle, mutta se ei kokonaan pois-
tanut perustoimeentulotukeen kuuluvaa tyoskentelyd, vaan vie edelleen aikuissosiaali-
tyOstd suuren osan resurssia. TyoOskentely on kuitenkin osaltaan enemmaén ohjauksen ja
neuvonnan kaltaista tydskentelyd sekd yhteyden ottamista kansaneldkelaitokseen. Tay-
dentdvin ja ehkdisevén toimeentulotukipédédtoksien tekeminen on paljolti aikuissosiaali-
tyon vastuulla. (Svenlin ym. 38-39, 41.) Aikuissosiaality0ssé asiakkailla useimmiten on
toimeentulotuen tarve, mutta heilld saattaa olla myds erilaisia haasteita eliméanhallinnassa
tai mielenterveydessd, tai asiakkaalla voi olla erilaisia riippuvuuksia, kuten peliriippu-
vuus. Joillekin asiakkaista voi itsessddn riittdd tdydentdva tai ehkdisevd toimeentulotuki
elamantilanteen edistdmiseksi ja akuutin tilanteen tasapainottamiseksi. Useat asiakkaat
kuitenkin tarvitsevat liséksi erilaisia sosiaalityon palveluita tai psykososiaalisia palve-

luita. (Kuusikko-Tydryhméa & Borg 2011, 3-4.)

Aikuissosiaality0ssd keskeisend ulottuvuutena on vuorovaikutus. Svenlin ja kumppanit
(2021) ovat sitd mieltd, ettd aikuissosiaalitydn onnistuva prosessi edellyttdd asiakkaan ja

tyontekijan vilistd vuorovaikutusta. Tarkedd on myos tyontekijdnd tuntea palvelujérjes-
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telmaé ja sen toimivuus. Eldméntilanteen edistdmisesséd yhdistyvit keskeiseksi asiakassuh-
teen voima, positiivinen vuorovaikutus, tavoitteellisuus ja palveluodotuksiin vastaami-
nen. (Mt., 12.) Aikuissosiaality0 edistéd asiakkaan eldméntilannetta yhdessa hinen ja asi-
akkaan ympdérille muodostuneen verkoston kanssa. Se perustuu tyontekijén ja asiakkaan

yhdessd tehtyyn suunnitelmaan, jossa korostuu pitkdjdnteinen sosiaalityd. (Jokinen &

Juhila 2008, 16-17.)

Raunio (2009) avaa, ettd aikuissosiaality0 ja ylipdétdédn sosiaalityd esiintyy ihmiskeskei-
send ja voimavarakeskeisend tyond, jossa korostuvat toivo ja mahdollisuudet. Sosiaali-
tyon keskelld ovat ihminen ja toivo. Sosiaalitydsséd ollaan asiakkaan rinnalla kanssakul-
kijana, tukijoina ja yhteison jisenend. Kokonaisuudessaan sosiaality0 tuo esiin mahdolli-
suudet ja osaamiset, mika lisdd ihmisten ja erilaisten ryhmien vahvuuksia ja samalla nii-
den avulla auttaa rakentamaan kokonaista yhteiskuntaa. Sosiaalityon ja aikuissosiaalityon
kautta siirrytddn rakenteista ihmisiin. Thmiskeskeisyyden avulla vahvuuksia ja toivoa tu-
keva aikuissosiaalityd ymmaértdd perusteellisesti ihmisten erilaisia sosiaalisia suhteita,
heidén suhdetta omaan itseensi, perheeseen ja yhteisoon. (Mt., 7.) Aikuissosiaalityon
merkityksiin ja arvoihin kuuluu ihmisty6, joka on vahvasti yhteydessd ihmisen olemas-
saoloon ja selviytymisen kysymyksiin. lhmistyon kautta pohdimme, mité olemme oike-
asti ihmisind, miten haluamme tulla kohdatuksi ja minkilaista tukea tarvitsemme tai ha-
luamme. Nama kaikki liittyvét sithen, ettd tunnemme oman eldmén merkitykselliseni ja
niin sanotusti tiysivaltaisena. Aikuissosiaalityon kautta voidaan tarkastella laajasti ithmi-
sen eldmdn merkitystd, joka tapahtuu niin yhteiso- ja yhteiskuntasuhteissa. Aikuissosiaa-
lity6 ajautuu suhteissa aina asiakkaan puolelle vahvuuksien 16ytdjén ja muutoksen tukijan

rooliin. (Ruuskanen 2011, 6.)

Aikuissosiaalityon késitteellisiin ulottuvuuksiin kuuluvat eettiset periaatteet ja ihmisoi-
keuksien ndkokulma. Aikuissosiaalityon kaytdntoon kuuluvat véistamaittd etiikka ja sitd
ohjaa tiedostetut ja omaksutut eettiset periaatteet (Laitinen & Pohjola 2010, 10). Arvot
ndhdédn olettamuksina ja uskomuksina siitd, mikéd on esimerkiksi ihmiselle hyvia tai toi-
vottavaa. Arvot eivit ole siis kannanottoja, jotka kuvaisivat sitd millainen maailma on.
Arvot tuovat esiin sitd, millaista maailmaa tavoittelemme. Arvot saavat kasitteensi sosi-
aalityOn eettisten periaatteiden kautta, jotka kuvaavat ammattikunnan toiminnan perus-
teita ja ldhtokohtia, ja millaisia niiden tulisi olla. Ne ovat ldhtdkohtaisin muodostuneet

sosiaalityolle yleisesti hyviksyttyjen modernien yhteiskunnan arvojen kautta. (Raunio
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2009, 82—-85.) Moninaisissa ja muuttuvissa asiakastilanteissa voi asiakkaan rinnalle aset-
tuminen sekd asiakkaan tukeminen, mukana oleminen ja ylipddtddn tyoskenteleminen

tuntua myos vililld haastavalta. (Niskala 2008.)

Etiikka ohjaa taas sddntdjd ja menettelytapoja, jotka on laadittu sddteleméén sosiaalityon
toimintaa. Eettistd toimintaa on mahdollista arvioida ja tulkita sen kannalta, vastaavatko
ne esimerkiksi sddntdjd, mutta ne eivit ole vain kirjoitettuja sdintdja. Eettiset ohjeet aut-
tavat esimerkiksi aikuissosiaalitydn ammattilaisia eettisten paétosten tekemisessd sddte-
lemalla toimintaa erilaisten yksityiskohtien kautta tai lisddmalld ammattilaisille tietoutta
eettisistd periaatteista. Eettiset periaatteet eivét ole vain ammattilaisia varten, vaan suoje-
levat my0s asiakkaita. Eettisten ohjeiden merkitys korostuu esimerkiksi tilanteessa, jossa
sosiaalityontekijén tulee tehdé interventio asiakkaan vaikeaan eldméén, silld sosiaalityon-
tekija kéayttdd omaa organisaation antamaa valtaansa interventiossa. Edelld mainituissa
tilanteissa tdytyy ammattilaisten pohtia tarkkaan omaa toimintaa eettisten periaatteiden
mukaisesti. Eettiset periaatteet ja niiden noudattaminen korostuu niin sosiaality6ssé kuin
aikuissosiaalitydssd, jossa tyoskennellddn hyvin arkojen ihmissuhdetdiden parissa ja ol-

laan keskelld vaativia ongelmanratkaisuja. (Raunio 2009, 90-98.)

Talentian (2017) sosiaalialan korkeakoulutettujen ammattijarjeston ammattieettinen lau-
takunta nostaa sosiaalialan tdrkeimmiksi arvoiksi ja ammattietiikan edellytyksiksi muun
muassa ihmisarvon ja sosiaalisen oikeudenmukaisuuden sekd ihmisoikeudet. Eettisten
periaatteiden kautta ammattietiikkaa sosiaalitydssd kuvaillaan niin, ettd ihmisilld on oi-
keus luottamukselliseen ja arvostavaan vuorovaikutukseen, oikeus ilmaista tunteita ja ne-
gatiivisia kokemuksia, kokea osallisuutta ja itsemddrddmisoikeutta. Thminen tulee ottaa
huomioon kokonaisvaltaisesti ainutlaatuisena ja yhdenvertaisena. Hinen vahvuudet ja
voimavarat tulee huomioida ja samalla tukea hinen omia voimavarojaan ja toimijuutta.
Lisédksi tulee myos ehkéistd epdoikeudenmukaisuutta sekd syrjintdd ja hyvéksya erilai-

suus. (Mt., 7.)

Aikuissosiaalityon ndkokulmasta keskeisend ldhtokohtana ndhdddn ihmisoikeudet. Ih-
misoikeuksien toteutumista aikuissosiaalitydssad haastaa muun muassa alueellisten palve-
lurakenteiden muutokset ja palveluiden digitalisoituminen, silli se voi pahimmillaan joh-
taa siihen, ettd haavoittuvassa asemassa olevat henkilot jaavit vailla tukea ja palveluita.

Ihmisoikeuksia haastaa Suomessa myds oikeuksia koskevan asiantuntemuksen ja tutki-
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muksen kyseenalaistaminen julkisissa keskusteluissa, mutta myos valtionhallinnon edus-
tajien toimesta. Aikuissosiaality0ssd kohdataan keskeisid ihmisoikeuskysymyksié, joita
ovat sosiaali- ja terveyspalveluiden haasteellinen saatavuus, esimerkiksi vihemmistoihin
ja maahanmuuttajien liittyva syrjintd, kouluakdymaittomyys, sukupuolistunut vikivalta,
perusturvan puutteellinen taso sekd vammaisten oikeuksien vajavainen toteutuminen.
Huomion keskittyminen siis ihmisoikeusndkdkulmaan voi auttaa aikuissosiaalityon sosi-
aalityOntekijoitd asiakkaiden asioihin liittyvien paidtoksien teossa, mutta tukee myos
suuntautumaan yhteistydssi toimimiseen ja asiakkaiden hyvéksi. (Turtiainen ym. 2021,

27-28.)

Aikuissosiaalityotd madrittavét edelld mainittujen tutkimuskontekstien liséksi vield kay-
tanto ja siihen liittyvét vaikuttavaksi havaitut tyoskentelytavat. Svenlin ja kumppaneiden
(2021, 11) mukaan Jokinen ja Juhila (2008) on luonut ensimmadisen suomalaisen aikuis-
sosiaalityon teoksen ja luoneet kokonaiskuvaa aikuissosiaalitydstd. Talloin jo nédhtiin, ettid
aikuissosiaalityohon sisdltyy monia erilaisia sosiaalisia haasteita ja tehtdvikuvana néhtiin
tavoitteellinen tyoskentely. Aikuissosiaalitydssd korostuu yksildlliset arvioinnit ja suun-
nitelmat, jossa hyodynnetddn menetelmia ja tarkoituksena on kehittdd kuntouttavaa tyos-
kentelyd. Sosiaalitoimistoissa aikuissosiaalityon vaikuttavuutta toiminnassa ja muutok-
sessa on tutkittu 2010-luvun vaihteessa, jossa pyrittiin tunnistamaan erilaisia vaikuttavia
mekanismeja. Vuorovaikutussensitiivisyys nousi keskeiseksi niin méaaréllisen kuin laa-
dullisen vaikuttavuuden nékokulmasta. Tutkimuksien mukaan tydorientaation tuli suun-
tautua ihmisten kohtaamisten taitoihin, vuorovaikutussensitiivisyyteen, suunnitelmalli-

suuteen ja asiakasosallisuuteen. (Svenlin ym. 2021, 11.)

Svenlin ja kumppanit (2021) esittdvét Jokisen (2014) tarkastelemia onnistuneita aikuis-
sosiaalityon prosesseja tyontekijoiden ndkokulmista, joista erottuu kolme tarinamallia.
Kriisitilanteessa sosiaalityontekijad ndhtiin vahvana toimijana, jossa korostui asiantunte-
mus. Suhdetarinassa keskeisend niyttiytyi asiakas, joka oli luottamuksellisen ja toimivan
vuorovaikutuksen &ddrelld ja tarvitsi sosiaalitydntyontekijén tukea toimijuuden tukemi-
sessa. Palvelujérjestelmétarinassa keskeisena oli muutokseen motivoitunut asiakas, jossa
kuntoutumista tukivat tyontekijd ja moniammatillinen yhteistyo. Néissd kolmessa aikuis-
sosiaalityon tarinamallissa korostuvat vuorovaikutuksen merkitys, mutta myds palvelu-
jarjestelmin tuntemus ja toimivuus. Keskeistd on siis aikuissosiaalityon asiakkaiden elé-
méntilanteen myoOnteisen muutoksen tukemisen kannalta, ettd huomioidaan tyontekijén

ja asiakkaan vilinen vuorovaikutus ja vastataan palveluodotuksiin. (Mt., 11-12.)
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Aikuissosiaalityon kdytdnnolla on riskialttiutta joutua mielivaltaisesti viimesijaiseksi kei-
noksi hallita huono-osaisuutta yhteiskunnassa, joten se vaatii johdonmukaista tutkimus-
perusteisuutta (Svenlin ym.2021, 7). Mielestini aikuissosiaalitydssa tulee kiinnittdd huo-
miota toimivien ja vaikuttaviksi osoitettujen tydmenetelmien kéyttoon ja seurata jo val-
miiksi kdytossé olevien vaikuttavuutta. Kandidaatintutkielmani osoitti luottamuksellisen
vuorovaikutuksen aikuissosiaalitydssé olevan vaikuttavuuden ndkdkulmasta merkityksel-
linen. Mielestdni kdytdnnon tyossd tulisikin kiinnittdd erityistd huomiota luottamukselli-
sen vuorovaikutussuhteen edistdmiseen ja asiakastyOsséd pyrkid saavuttamaan luottamus-

suhde asiakkaan ja tyontekijan vilille.
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3 LUOTTAMUKSEN KASITTEELLISET JA KAY-
TANNOLLISET ULOTTUVUUDET SOSIAALI-

TYOSSA
3.1 Luottamus kasitteena

Luottamus voi olla uskomusta, joka perustuu ennakoitavuuteen ja samalla myos kulttuu-
riseen tietoon. Talloin voimme luottaa omaan itseen, toisiin ihmisiin, ammattilaisiin ja
my®ds instituutioihin. Adrimmillisin emme kuitenkaan luota mihinkin tai yhtiin kehen-
kdin. Luottamusta ja myos epdluottamusta rakennamme tietoisella tai tiedostamattomalla
tavalla. Kiymme luottamuksesta seké epdluottamuksesta keskustelua ja neuvottelua yh-
teiskunta- ja vuorovaikutussuhteissa. Luottamusta voidaan kuvailla muuttuvana ja tilan-
nekohtaisena kiytdntond sekd prosessina, johon voidaan vaikuttaa eri tavoin. (Franzén

ym. 2020, 1-7.)

Luottamus kisitteend on aiheuttanut kiinnostusta erityisesti siitd ndkokulmasta, miten se
vaikuttaa ihmisten véliseen toimintaan ja ilmenee kyseisessd toiminnassa. Luottamus
ndhdéén toisiin toimijoihin yhdistyvind myonteisend odotuksena, joka edistii ja mahdol-
listaa yhteistoimintaan liittyvén riskin ottamisen, ja jonka varassa thmiset toimivat muun
muassa haastavissa sosiaalisissa jarjestelmissd. (Hallamaa 2017, 125.) Luottamus on ih-
miselle tarpeellista ja merkityksellistd heidin eldméssédn, silld ihmiset ovat vastavuoroi-
sia ja ndin ajatellen useimmiten riippuvaisia toisistaan (Raatikainen 2015, 22). Vastavuo-
roisuudella tarkoitetaan asiakassuhteessa sitd, ettd tyontekijd osaa kuunnella asiakastaan

ja arvostaa hédnen ajatuksiaan (Viisdnen ym. 2009, 19).

Lahin kasite luottamukselle on luottavaisuus. Luottamuksella ja luottavaisuudella on yh-
télaisyyksid, mutta myds silti eroja. Luottamus koskee tilanteita, joissa emme tiedd, mitd
meilld on vastassa. Luottamusta tarvitsemme tilanteissa, joissa olemme tekemisissé tun-

temattoman ithmisen kanssa ja kun on vaikea tietdé ennalta toisen ihmisen kdyttdytymisti
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tai emme saa tietoa toisesta ihmisestid. Luottavaisuus muodostuu tilanteissa, joissa tie-
didmme mitd voimme odottaa erilaisilta vuorovaikutustilanteilta. (Seligman 2000, 47—48.)
Sosiaalitydn kannalta on ensiarvoisen tirkedd, ettd asiakas voi luottaa hdnen tyonteki-
jadnsi ja palvelujarjestelméédn. Tyontekijdn on tdrked huomioida tydssdén, ettd hén on

asiakkaalleen luotettava ja luottamuksen arvoinen. (Vaisdnen & Hédméldinen (2008a, 23.)

Luottamusta on tutkittu erilaisten tieteenalojen keskuudessa. Raatikaisen (2015) mukaan
luottamus on my0s henkilokohtaista, yksilollisesti rakentuva ja tilannesidonnainen ilmio,
jossa jokaisella on myOs omat uskomukset, ennakkoluulot ja kokemukset. Luottamuksen
madrittelyssd sosiaalialalla ovat tiedeperustaisesti ldhelld tieteenaloista sosiologia, filoso-
fia ja psykologia. (Mt., 70, 21.) Filosofian nakokulman kautta ajatellaan, ettd luottamus
on yhteydessd moraaliin ja moraalifilosofien mukaisesti luottamus néhddin hyvéani
asiana. Luottamus voi olla kuitenkin tiedostamatonta, pakotettua ja ei-haluttua. Luotta-
mukseen liittyy odotukset, joiden mukaan ihmiset toimivat ja kdyttaytyvit pddsidéntoisesti
toistensa hyvéksi ja ihmisten asenteet ovat toisia kohtaan huolehtivaisia kuin taas harmia
aiheuttavia. (Baier 1986.) Oma ajatukseni on, ettd sosiaalitydssd luottamus saavutetaan
hyvin tyoskentelyn tuloksena, joka auttaa saavuttamaan yhteistydssd sovittuja ja asetet-
tuja tavoitteita. Mielestdni on kuitenkin tirkedd muistaa, ettd luottamusta ei aina voida
muodostaa ja aikuissosiaalityon ammattilaisten tulee kyetd suhtautumaan tdhin. Meisti

jokainen késittelee luottamusta eri rooleissa ja konteksteissa.

Sosiologiassa tarkastellaan ihmisté yhteison ja ryhmén osana, jossa thminen niin sanotusti
sosiaalistuu luottamukseen ldhiyhteisdssddn ja voi oppia my0s luottamaan (Giddens
1991). Ihminen voi siis myds néin oppia epdluottamuksen esimerkiksi varhaislapsuuden-
prosessissa omassa perheessdin (Jalava 2006). Sosiologisesta nikokulmasta luottamus
esiintyy yksildiden vélisissd suhteissa, mutta my0s sosiaalisissa systeemeissi ja luotta-
mus on my0s kollektiivinen eli liittyy ryhmiin tai instituutioithin. Sosiologien mukaan
luottamusta ei tarvita, mikéali ei ole sosiaalista ulottuvuutta, sosiaalista maailmaa tai ih-
misten vilisid suhteita. (Lewis & Weigert 1985.) Psykologian luottamus néyttiytyy liit-
tyvdn thmisen omaan persoonallisuuteen ja yksilollisyyteen kohdistuvana asiana ja sen
avulla myos ihmisen identiteetti muodostuu (Blomqvist 1997). Raatikaisen (2015) mu-
kaan ihmisen perusluottamus muodostuu psykologien mielesti heiddn oman persoonalli-
suuden ja sosiaalisen identiteetin osaksi, jolloin thmisen kyvyt luottaa toisiin thmisiin on

pohjana toimiville suhteille (mt., 23).
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Tassd tutkielmassa nojaan erityisesti Metterin (2003) madritelmiin sosiaalityon konteks-
tissa, joka on kirjoittanut vuorovaikutuksesta sosiaalityon nédkokulmasta, jossa luottamus
ja institutionaalinen luottamus sulautuvat keskenddn asiakkaan asioidessa palvelujirjes-
telmdssd. Asiakkaan ja tyontekijén vélille muodostunut asiakassuhde vaikuttaa siihen,
miten luottamus rakentuu. Osallisuus ja osallistuminen vaikuttavat merkittavasti asiakas-
suhteessa luottamuksellisen vuorovaikutuksen rakentumiseen. (Mt., 95-96.) Tésta syysta
myos koin tirkeénd tutkielmassani tuoda asiakkaiden omat dénet kuuluviin, jonka avulla

luottamuksen rakentamista ja sen keinoja voidaan syvemmin tarkastella.

Luottamuksen olemassaolo on tarked yksilolle ja koko yhteiskunnalle. Luottamus yhteis-
kunnallisella tasolla pohjautuu luottamukseen toisia toimijoita kohtaan. Esimerkiksi ta-
louseldmén ja yhteis6llisen moraalin keskidssé on luottamus toisiin. (Myllyniemi 2012,
40.) Voimme mahdollisesti luottaa myos ihmisiin, joita emme tunne ja jotka ovat meille
tuntemattomia. Tdma tarkoittaa sitd, ettd voimme luottaa lenkilld esimerkiksi sithen, ettd
vastaantuleva tuntematon ihminen ei ole valttaiméttd vaarallinen. Institutionaalinen luot-
tamus kuvaa sitd, ettd luotamme virkahenkil6iden hoitavan omat velvollisuudet ja lain
palvelevan oikeudenmukaisesti jokaista. (Harisalo & Miettinen 2010, 24; Luhmann 1998,
97.) Luottamus nojautuu siis myds asiakaslakiin sosiaali- ja terveysalalla (Raatikainen
2015, 57). Asiakaslain (22.9.2000/812) 1 §:n mukaan tarkoituksena on edistii asiakas-
l1ahtoisyyttd ja asiakassuhteen luottamuksellisuutta sekéd asiakkaan oikeutta hyvéén pal-

veluun ja kohteluun sosiaalihuollossa.

Luottamuksen rakentuminen ja sen sdilyminen asiakkaan ja tyontekijan vélilld nojautuu
tyontekijdn osoittamaan kunnioitukseen asiakasta kohtaan ja asiakkaan kokemukseen
siitd, ettd hin tulee ymmarretyksi omana itsenddn. Tyontekijén tulee olla myds aidosti
kiinnostunut asiakkaastaan, joka ndyttidytyy tyontekijin oman asenteen ja toiminnan
kautta. Sosiaalialan tyontekijidn luottamussuhteen muodostamista asiakkaan kanssa tukee
myos tyontekijdn tavat tuoda esille suhtautumistaan sanoin ja teoin asiakkaalle. (Véisdnen

& Hamaldinen 2008a, 23.)
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3.2 Luottamuksen vuorovaikutukselliset ulottuvuudet asiakassuh-
teessa

Sosiaalityon tirkein tydvéline on vuorovaikutus. Vuorovaikutus linkittyy asiakkaan kuul-
luksi tulemisen kokemukseen samalla kun pyritddn saamaan asiakkaalle hinen tarvitse-
maansa palvelua. Vuorovaikutus asiakastyOssé korostaa arjen konkreettisuutta, erilaisissa
tilanteissa syntyvié tunteita ja merkityksenantoa. Vuorovaikutus asiakkaan ja tyontekijian
vililla muodostuu molempien osapuolien tekojen kautta, jotka siséltdvit muun muassa
erilaisten tulkintamaailmojen kohtaamista, merkityksenannon jannittyneisyyttd, nakokul-
mien ristiriitaisuutta ja osapuolten yhteisten merkitysten muodostamista. (Hdnninen &
Poikela 2016, 151.) Vuorovaikutukseen ja asiakkaan kohtaamiseen liittyy molempien
tyontekijén ja asiakkaan muodostamia mielikuvia, kokemuksia, uskomuksia ja odotuksia
erilaisista myOnteisisté ja kielteisistd asiakaspalvelutilanteista (Ellonen 2008, 6).Vuoro-
vaikutus on kytkoksissd vuorovaikutussuhteeseen, johon kuuluu kaksi tai useampi hen-
kilo. Ndma henkil6t vaikuttavat toisiinsa joko sanattomasti tai sanallisesti. Sanaton vies-
tintd luetaan ihmisestd erilaisten eleiden, ilmeiden, kosketusten tai kehon asentojen
avulla. Myos &dédnelld ja sen voimakkuudella, nopeudella, korkeudella tai d4nenpainolla
on vaikutus sanattomassa viestinndssi. (Monkkonen 2007, 28.) Sanatonta viestintdi ta-
pahtuu joko sekunneissa nopeasti ihmisesta toiseen tai ennen keskustelun alkamista muo-
dostuu sanatonta vuorovaikutusta ihmisten vililld. (Vaisdnen ym. 2009, 28.) Vuorovai-
kutuksessa on ymmairrettivd moninaisuus ja kuinka haavoittuvainen se voi toisinaan olla.
Se on mahdollista rikkoa hyvin lyhyessd ajassa, mutta parhaimmillaan se tuo yhteistad

luottamusta ja ymmarrystd. (Jokinen 2016, 144—145.)

Aikuissosiaalityossd tyontekijélld tulee olla vuorovaikutusosaamista, joka tukee ja mah-
dollistaa asiakassuhteessa yhteisen ymmarryksen luomista asiakkaan ja tyontekijin vi-
lille (Monkkonen 2007, 198). Vuorovaikutuksen muodostamiseen vaikuttavat molempien
osapuolien taustat ja historia sekd timéanhetkinen eldméntilanne (Ihalainen & Kettunen
2013, 39). Aikuissosiaalitydssd ammattilaisen on huomioitava ihmisten yksilollisyydet ja
hyvéksyttidvid jokainen asiakas aina ainutlaatuisena omana itsendén (Seikkula & Arnkil
2014, 7). Ammatillisessa vuorovaikutuksessa ja sen kehittdmisessi tarvitaan myos tyon-
tekijdn omaa tahtoa oppia erilaisten kokemuksien kautta ja tahtoa kasvattaa omaa asian-

tuntijuuttaan niiden avulla (Vilén ym. 2008, 77). Asiakkaan kuunteleminen ja kuulluksi
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tuleminen on usein asiakkaalle paljon tdrkedmpédd kuin itse puhuminen, joka korostaa 1ds-
ndolon tdrkeyttd ja voimaa. Asiakassuhteen ja vuorovaikutuksen onnistuessa silld on yh-
teys luottamukseen. (Raatikainen 2015, 51-52.) Tyontekijdn vuorovaikutustaidoilla on
iso vaikutus esimerkiksi sithen, miten asiakkaan kuntoutuminen sujuu. Sen liséksi, etti
tyontekijin vuorovaikutustaidot kasvavat eldméan oppien ja koulutuksien avulla saaduista
tiedoista ja taidoista, kasvavat ne myos tyontekijan omien persoonallisten ihmissuhdetai-

tojen avulla. (Hyytinen 2006, 29.)

Tarked vuorovaikutuksen tekijd on oma persoonamme ja se, kuinka tyontekijana olemme
yhteydessd oman tunnemaailmaamme. Tunteiden hallitsemisessa ja ohjailemisessa aut-
taa, kun tunnistamme omat tunteemme. Hyvén kosketuksen kautta omaan tunnemaail-
maan voimme myos lisdtd ymmaérrystd ja kykyd empatiaan siitd, miltd ihmisistd tuntuu.
(Hémélédinen 2005, 160-161, 231.) Sosiaalityontekijan tunnetydskentely on yhteydessa
luottamussuhteeseen. Vilén ja kumppanit (2008) korostavat sosiaalityontekijoiden nako-
kulmasta vuorovaikutuksellista asiakkaan tukemista, joka on vaikeaa ilman tunnetyds-
kentelyd. Tunnetydskentely itsessddn on kuormittavaa niin psyykkisten kuin fyysisten
voimavarojen puolesta, koska tunteita kisitellddn molempien kautta. Sosiaalialalla tyos-
kentelevien tulee erityisesti kiinnittdd huomiota omaan jaksamiseen kokonaisvaltaisesti
tehdessddn vuorovaikutuksellisesti tukevaa tyotd. Useimmiten ndhddin vuorovaikutuk-
sen olevan kuormittavampaa, mitd kokonaisvaltaisemmin asiakkaan tilanteeseen tyonte-

kijdna tulee perehtyd. (Mt., 96.)

Tyontekijan omasta voimaantumisesta tulisi olla kiinnostunut, silld Nurminen (2000)
avaa, ettd syvillinen vuorovaikutus ja jaksaminen eivét ole keskenéén toisillensa vasta-
kohtia. Tyontekijin tietoisuus omasta itsestdén ja hdnen kokemus voimaantumisesta 1dh-
tee siitd, mikd kokemus ja aito halu tyontekijdlla on ymmartda asiakasta ja kehittdd vuo-
rovaikuttajana itseddn. Silloin kun tyontekijd kokee, ettd hdn voi tehda tyotdan hyvin ja
hinen on mahdollista kokea eldmda asiakkaan kanssa yhdessd, myos tyontekijan omat
voimavarat voivat vahvistua lisd. Kaikista kuormittavinta sosiaalialalla on usein kiire ja
tietous siitd, ettd aikapaine ja sen puute estavit tyontekijdd vastaamaan asiakkaiden tuen
ja palveluiden tarpeisiin. Tdméa vaikuttaa myds siihen, ettei tyontekijd voi nauttia niin
sanotusti hyvin tehdystd tyon kokemuksesta. (Mt.) Baker (2000) tuo esiin, ettd tyonteki-
jan tulee huolehtia tirkednd myds itsestddn varsinkin silloin, kun hdn kiyttda vuorovai-
kutuksessa tyokalunaan omaa persoonaansa. Sosiaalialalla usein tyd antaa paljon, mutta

tyontekijadn ensisijaiset voimavarat ldhtevét omasta eldmistddn ja tyontekijésta itsestdén.
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Tyon ei tule olla ainoastaan se paikka, jossa ihminen voi hakea kokemuksia onnistumi-
sesta ja suunnata voimiaan. (Mt.) Havaitsen, ettd tyontekijan voimavarat linkittyvét luot-

tamussuhteen ylldpitdmiseen ja sen edistdmiseen.

Vuorovaikutuksen olennaisia osia ovat myos dialogi ja kohtaaminen. Monkkdsen (2008)
mukaan vuorovaikutus on onnistuessaan parhaimmillaan dialogia, joka tarkoittaa kahden
ihmisen vililld syntyvii tasa-arvoista ja toista kunnioittavaa vuorovaikutusta. Dialogissa
pyritdén vastavuoroisuuteen ja tasavertaisuuteen. Dialogi mahdollistaa myds sen, ettd sen
aikana on mahdollista muuttaa oma mielipide tai asenne. Asiakassuhteessa vuorovaiku-
tuksellisessa dialogissa on tirkedéd ottaa huomioon molempien asettamat vaatimukset ja
pyrkid sitd kautta yhteiseen ymmaérrykseen ja saada kuva toisen osapuolen todellisuu-
desta. Jos luottamusta ei ole niin asiakas voi kokea olonsa turvattomaksi. Tdhan vaikuttaa
myds paljon se, mikéli tyontekiji esittdd dialogissa vain omia neuvojaan eikd huomaa
asiakasta ja hinen omia tarpeitaan. (Mt.) Dialogissa voidaan rakentaa tasavertaisesti yh-
teistd ainutkertaista todellisuutta. Yhteisté todellisuutta luodaan yhdessa, eikd kumpikaan
dialogin osapuoli voi tietdd, mihin vuorovaikutuksessa tullaan paatyméén, mutta se muo-
dostuu yhteistyon kautta avoimesta, kuuntelevasta ja toista kunnioittavasta kohtaami-
sesta. Dialogilla ei pyritd aina yhteiseen ymmairrykseen, mutta tavoitellaan molempien
osapuolien vilille uutta aluetta. (Monkkonen 2002a; 2002b.) Dialogiin vaikuttaa selvésti
myos kieli ja kielenkdyttd, jotka ovat yhteydessd myods luottamuksellisen suhteen muo-
dostumiseen. Asiakassuhteessa sosiaalialan ammattilainen voi huomaamattaan esimer-
kiksi kayttdad ammattisanastoa, jota asiakas ei vélttdmattd tiedd tai ymmarrd. Se voi vai-

kuttaa siihen, ettd asiakas etdadntyy tyontekijistdan. (Monkkonen 2002b.)

Asiakkaan kohtaamisessa on tarkedd katse, joka on my0s nonverbaalista viestintdd. Kat-
sekontakti voidaan jakaa kolmeen erilaiseen katsemuotoon, joita ovat sosiaalinen katse,
virkakatse tai intiimikatse. Sosiaalinen katse niyttdytyy suun ja silmien rajaamana alu-
eena, joka keskittyy koko kasvoihin. Virkakatse kuvastaa virallisuutta ja viestittad sité,
ettd tyontekijd kokee tilanteen vain ainoastaan tyodasiaksi. Intiimissd katseessa asiakasta
katsotaan laajemmin ja katseen kdyttdminen muuttuu eri tilanteissa. (Raatikainen 2015,
112.) Luottamussuhteen kannalta esiin nousee siis selkedsti merkitykselliseksi eleet ja
ilmeet, mutta myds katsemuoto. Luottamuksen rakentamisen kannalta ajattelen, ettd so-
siaalinen- ja intiimikatse nivoutuvat yhteen, joiden avulla voimme nihdé asiakkaan ko-

konaisvaltaisesti ja viestittdd hinelle samalla elein ja ilmein kuulluksi ja ymmaérretyksi
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tulemista. Virkakatse vuorovaikutuksessa vaikuttaa pois tyontévilti ja epaluottamusta ai-
heuttavalta katseelta, silld tyontekijd antaa asiakkaalle mielestdni ymmarryksen olevansa
“vain tdissd”, mutta aito kohtaaminen jaa huomioimatta. Virkakatse on joskus myds tar-
peen esimerkiksi tiettyjen palveluiden mydntdmisessé ja viranomaisvaltaa kéyttaessa, jol-
loin yll4 mainittujen kolmen eri katsemuodon yhteennivoutuminen ja niiden vélilld tasa-

painottelu on osa kohtaamista.

Luottamusta vahvistavana vuorovaikutuksena kielenkdytdssda on myos tirkeda, ettd tyon-
tekijat myontavit omat mahdolliset virheensd. Myos vieras kieli, tulkin kéytto ja kulttuu-
rierot voivat olla haasteena rakennettaessa luottamusta asiakassuhteessa. Vililld kielen-
kayton ja vuorovaikutuksen lisiksi voidaan tarvita ldsndoloa ja tilan ja ajan antamista. Jos
asiakasta on kohdannut esimerkiksi suru tai jokin ikédva tilanne, voi luottamusta lisiti
oikeiden sanojen 16ytyminen tai pelkdstddn lasndolon muodot. Aina ei ole pakko puhua
ja asiakkaalle on my0s annettava lupa olla puhumatta ja tdmi on hyvd myos tarvittaessa
todeta déneen. (Raatikainen 2015, 111.) Auttamistydn perusedellytys on se, ettd vili-
tamme ihmisestd. Vuorovaikutukseen pohjautuvan tyon térkein lahtokohta on ihmisten
vilinen kohtaaminen. Kohtaaminen luo pohjan auttamistyo6lle, jonka kautta voidaan luoda
yhteys ja herittdd joko luottamusta tai epédluottamusta. Kohtaamisella voidaan siis vah-
vistaa, mutta pahimmillaan my6s vahingoittaa ithmisti, ja toiminnan vaikuttavuuden pe-
rustana on tdstd syystd onnistunut kohtaaminen. Kohtaaminen on moniulotteista, joka ta-
pahtuu kasvokkain toimintana. (Pohjola 2006, 52.) Hyvi asiakassuhde sisdltdd oikeanlai-

sen asiakkaan kohtaamisen ja kohtelemisen asiakassuhteessa (Hyytinen 2006, 29).

Samalla kun tyontekijé ja asiakas kohtaavat sosiaalialalla, kohtaavat my0s erilaiset kiin-
tymyssuhdemallit, joita tarkastellaan psykologisista ndkokulmista. Vuorovaikutustilan-
teiden ymmartdminen l&htokohtaisesti alkaa siitd, kun tyontekijd pohdiskelee omaa kiin-
tymyssuhdemallia ja miettii, milld hén voisi kehittdd itseddn psyykkisesti turvallisem-
maksi. Tyontekijdin ymmaérrys omasta tavastaan kohdata asiakas helpottaa myds asiak-
kaan tilanteen kohtaamista. Vuorovaikutustaitojen kehittiminen ei vaadi vaan sitd, etti
tyontekijd ymmartié asiakasta. Sen kannalta tdrkedd on myds tutkia omia taustoja tyon-
tekijand ja niiden seurauksia vuorovaikutukseen. Tyontekijdn on merkityksellistd kiin-
nittdd huomiota sosiaalialalla siihen, etti asiakkaalla on oikeus ilmaista perustunteita,
joita voi olla ilo, suru, nautinto, suuttumus, pelko ja hammennys. Esimerkiksi se, ettd
asiakas suuttuu, ei valttamatta tarkoita tyontekijén toimineen vairin tai sité, ettd tima olisi

huono omassa ty0ssdadn. On merkittavad pysdhtyd kuuntelemaan asiakasta ja pohtia, misti
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kaikesta asiakkaan suuttuminen voi kertoa kokonaisuudessaan. Mikéli tyontekijalla itsel-
ladn on kokemuksia turvallisesta kiintymyksestd, hian uskaltaa todennédkoisesti myos kéa-
sitelld omia tunteita ja vuorovaikutus voi tuntua luontevalta ja palkitsevalta.(Vilén ym.

2002, 26-27.)

Raatikainen (2015, 70) kuvailee luottamusta asiakassuhteessa kolmen eri vaiheen mukai-
sesti. Asiakasprosessiin kuuluvat aloitusvaihe, tydskentelyvaihe ja prosessin pdatosvaihe
(Kuvio 1). Mielestini vaiheet ovat erittdin merkityksellisia huomioida asiakassuhteessa
luottamuksen muodostamisen ja sen ylldpitimisen ndkdkulmasta. Seuraavaksi haluan ko-
rostaa, mitd ndihin kolmeen luottamus asiakassuhde vaiheeseen kuuluu, silld koen ndiden
vaiheiden olevan merkityksellisid ymmaértda tyontekijan roolissa osana aikuissosiaalityon
asiakassuhteita. Liséksi ndimé kolme vaihetta kiteyttivit luottamuksen merkityksen vuo-

rovaikutussuhteessa.

1.VAIHE

LUOTTAMUKSEN
SYNTY&MINEN

EILUOTTAMUSTA
MUODOSTAVA
KOHTAAMINEN

2.VAIHE 3. VAIHE

ASIAKASSUHDE PAATTYY &

M&gggg{&gﬁrﬁseﬁf JA LUOTTAMUKSELLISEN

YLLAPITO SUHTEEN SAILYMINEN JA

& LUOTT:I?EE?UUI-ISTEESTA
LUOTTAMUKSEN
EDISTAMINEN, JOS YHTEISTYOSSA

LUOTTAMUS El HET!I

SYNTYNYT

Kuvio 1 Luottamus asiakassuhteen kolmessa piddvaiheessa (Raatikainen 2015, 70).

Ensimmiiisessi vaiheessa (Kuvio 1.) kuvaillaan, ettd jokainen kokee luottamuksen muo-
dostumisen yksil6llisesti. On mahdollista, ettei luottamussuhdetta synny tyontekijan ja
asiakkaan vilille, silld asiakkailla voi olla aikaisempia epédluottamuskokemuksia, joka né-

kyy varauksellisuutena ja ennakkoluuloina yhteisty6td kohtaan. (Raatikainen 2015, 70—
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72.) Epaluottamus voikin ajaa ihmisen siithen, ettd hin sulkee itsensé erilaisista yhteistoi-
minnoista ja rajoittaa myds omaa toiminta- sekd muita mahdollisuuksiaan (Hallamaa
2017, 131). Aloitusvaiheessa on tdrkedd luottamuksen muodostamiseksi, kuinka asiakas
otetaan vastaan. Tédhdn nivoutuvat kunnioittava kohtaaminen, ystivéllisyys, vilittdminen,
empatia ja esimerkiksi aika. Aloitusvaiheessa kiinnitetddn myds huomiota koko henkilo-
kunnan osalta erityisesti siithen, ettei tyontekijoiden vaihtuvuus kuormittaisi luottamus-
suhteen muodostamista asiakassuhteessa. Rakenteelliset tekijdt vaikuttavat paljon luotta-
muksen syntymiseen ja sen rakentamisen eri vaiheisiin. (Raatikainen 2015, 70-72.) Ké-
sittelen rakenteellisia seikkoja myohemmin. Kananojan (2007) mukaan nidhddan, ettd
tyontekijét eivit aina myos itse sitoudu yhteistyohédn asiakkaan kanssa riittdvisti. Usein
tahédn liittyy heiddn mielessddn oleva ty0suhteen pédéttyminen tai siirtyminen johonkin

muuhun tyotehtdvaan. (Mt., 111.)

Asiakkaan ja tyontekijan ensikohtaaminen on merkityksellinen hetki, silld asiakassuhde
lahtee muodostumaan sen hetken perusteella. Ensikohtaamiseen kuuluu erilaiset ennak-
koluulot ja asenteet seké poikkeavat odotukset, osapuolten motiivit ja toivomukset toista
thmisti ja heiddn muodostamaa yhteistyoti kohtaan. (Raatikainen 2015, 69.) Ensikohtaa-
minen ohjaa molempia osapuolia ndkemédén ja toimimaan. Ensivaikutelma kantaa eteen-
pdin ja ensivaikutelma ei muutu vélttdméttd kovin helposti ja kiinnitimme huomiomme
sellaisiin kohtiin, jotka kumpuavat aiemmin syntyneistd késityksistimme. Ensivaikutel-
man pystyy luomaan vain kerran. (Keskinen ym. 2012, 4.) Mikéli asiakas tuntee hidpeda,
tai tyontekijélla ja asiakkaalla on molemmilla ennakkoluuloja, tietimattomyytta tai tyon-
tekijd kokee kiirettd tai aikapainetta, voi vuorovaikutus estyd kokonaan. Aikuissosiaali-
tyon asiakkaalle avun hakeminen jo itsessddn liittyy riskin ottamiseen. (Matthies ym.
2021, 194.) Onnistuneesti alkaneessa asiakassuhteessa on syytd huomioida kaksi tulokul-
maa. Alkuun taytyy kiinnittdd huomiota asiakkaan ja tyontekijén véliseen yhteistydsuh-
teeseen. (Raatikainen 2015, 69.) Seuraavaksi tulee huomioida asiakkaan nidkemys 1dhto-
tilanteesta ja arvioida, sitd millaista muutosta sekd milla erilaisilla keinoilla sitd voidaan

tavoitella (Kananoja ym., 2011).

Toisessa vaiheessa luottamusta tullaan rakentamaan, vahvistamaan ja yllpitdméaén koko
ajan tyontekijdn ja asiakkaan vilisessd vuorovaikutuksessa. Luottamuksen ylldpitimisen
kannalta on merkityksellistd tiedonkulku ja ajantasaisuus. Rakenteellisesti jdsentyneet
toimintatavat ja toimintakulttuurit edistdvit luottamuksen ylldpitoa asiakassuhteessa.

Luottamusta on mahdotonta antaa toiselle ihmiselle, jos hiin ei halua sité ottaa vastaan tai



21

ei ole valmis sithen. (Raatikainen 2015, 72—73.) Asiakkaan auttaminen mahdollistuu vain
yhteistyOsuhteissa, joissa asiakas on halukas tyoskenteleméin ja tyontekija halukas aut-
tamaan asiakastaan (Sérkeld 2011, 35). Luottamus ei synny, ilman molempien sitoutu-
mista sithen. Ty0ntekijén tulee olla rohkea ja samalla hénelld tulee olla emotionaalista
herkkyytta, ettd hdn voi asettua asiakkaansa saappaisiin. (Raatikainen 2015, 72-73.) Am-
mattilaisten on mahdollista edistdd luottamusta sitoutumisen, rehellisyyden, toivon, huo-
lenpidon, odotusten ja tekojen sekd oman rohkeuden avulla. On keskeisti, ettd tyonteki-
jélla on kyky toimia ja ratkaista asiakkaan haasteita ja ongelmia, mutta my0s tunnistaa
asiakkaan oma voimavarakeskeisyys ja toimijuus auttaa itseddn. (Brekke ym. 2017, 53,
57, 62—63.) Luottamuksen ylldpito ja sdilyminen edellyttda tirkednd asiakkaan omaisuu-
den, terveyden ja perusoikeuksien suojaa. Tdhén siséltyy myos ammattietiikka, vaitiolo-
ja salassapitovelvollisuus. On my6s mahdollista, ettei luottamusta voida muodostaa, kun
kyseessd on muun muassa jonkun oikeusturva. On kuitenkin muistettava tyontekijéna tie-
tynlaiset rajat asiakkaan turvallisuudessa, oikeusturvassa sekd lain maérittdmissid eh-

doissa. (Raatikainen 2015, 72—73.)

Kolmannessa vaiheessa ollaan loppuvaiheessa, jossa asiakassuhteen kannalta olennaista
ovat yhteistyon loppumisen ajankohdat ja selkeys. Tdmén avulla ei synny turhia odotuk-
sia ja siitd syntyvid pettymyksen tunteita. Mikéli asiakkaalla jaa téssd vaiheessa huono
kokemus, voi se kulkea hdnen mukanaan uusiin sosiaalialan ammattilaisten kohtaamisiin.
Kaikista olennaisinta on, ettd luottamuksellinen tydskentelyprosessi on avoin, selked ja
saavutettu yhteistydssd. My0s tyontekijat hyotyvit luottamuksellisesta tyoskentelypro-
sessista ja voivat saada hyviid palautetta tyostddn ja hyddyntdd onnistunutta kokemusta
kehittddkseen tyotddn. (Raatikainen 73—74.) Onnistuessaan luottamus auttaa asiakasta
vahvistamaan myonteistd sekd luottavaista asennetta tulevaisuudessakin muita ithmisid
kohtaan. (Hallamaa 2017, 131.) Vaiheet ovat mielestdni tdrkeitd luottamuksen rakenta-
misen niakokulmasta, mutta aina luottamuksen rakentaminen e1 valttimatta toteudu néi-
den vaiheiden mukaisesti ja voi olla, ettd luottamusta ei onnistuta muodostamaan tai sitten
se jétetddn tietoisesti kokonaan muodostamatta asiakkaan kanssa. Mikili luottamusta ei
synny, voidaan ajatella, ettd ei edetd luottamuksen kolmanteen vaiheeseen, vaan luotta-
muksen rakentaminen jai kesken. Mielestini on tirkedd muistaa yksilollisyys, joka voi
vaikuttaa luottamuksen rakentamisessa. Y114 esitetyt kolme luottamussuhteen pdévaihetta

on kuitenkin sosiaalityontekijdné hyvé tiedostaa ja pyrkid kohti luottamuksen edistdmista.
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Asiakkaan ja tyontekijdn vélinen kahdenkeskinen tapaaminen on usein sisdlloltdén arka-
luontoisempaa ja niin sanotusti myds terapeuttisempaa, kuin esimerkiksi asiakkaan ym-
parilld usean eri yhteistydtahon edustajien kesken verkostotapaamisilla. (Ranta 2020, 34.)
Tapaamiset tyontekijan toimiston ulkopuolella vaikuttavat muuttavan vuorovaikutusti-
lanteen sisdltdmdd dynamiikkaa. Jos tapaamiset tapahtuisivat esimerkiksi ulkona, ei olla
niin sanotusti kummankaan ”maalla”, jolloin molemmat osapuolet ovat vierailijoiden roo-
lissa. Institutionaaliset valtasuhteet eivit ole tdstd ndkokulmasta niin isot ja néin yhteis-
tyosuhde voi syntyd helpommin dialogiseksi ja tasavertaiseksi. (Ife 2008, 196; Ranta
2020 34-36.) Aikuissosiaalitydssd tapaamiset on mahdollista toteuttaa toimiston tai
muun paikan lisdksi my0s asiakkaan omassa kodissa, jolloin koti on asiakkaan hallitsema
alue. Tyontekija toimii ndin vierailijan roolissa. (Juhila ym. 2016, 28.) Kotiin vietdvassa
sosiaalityOssd sovitaan usein ennalta yhdessé asiakkaan kanssa kotikdynnit (Juhila 2018,
158, 161). On muistettava tyontekijina, ettd asiakas padttad aina pddstddko han tyonteki-
joitd omaan kotiinsa ja minkilaiset toimintatavat hidnen kodissaan vallitsevat (Ranta
2020, 34). Asiakkaan kotikdynneilld tyontekijiltd vaaditaan asiakkaan yksityisyyden
kunnioittamista (Hurtig 2003, 122). Asiakkaan kotiin péin tehtdvasséi sosiaalitydssi, voi
se parhaimmillaan antaa asiakkaalle itselleen valtaa vaikuttaa kohtaamisen kulusta ver-
rattuna institutionaalisiin tiloihin. Tdméa voi edistdd avointa kohtaamista asiakkaan ja

tyontekijin keskuudessa. (Juhila 2018, 162—164.)

Kotia voidaan tarkastella monien nékokulmien avulla. Keskityn tidssé tutkielmassa tar-
kastelemaan kotia paikkana, jossa tehddidn hyvinvointityotd. Koti on yksityinen paikka,
johon sisiltyy erilaisia merkityksid niin ajan, menneisyyden muistojen, nykyisyyden ja
tulevaisuuden suunnan suhteen. Kotona on mahdollista kokea yksindisyytté ja ulos ldhte-
minen voi olla haasteellista, mutta se voi pitdd sisdlldéin myds vahvaa toimijuutta, onnis-
tumisen iloja, halua oppia uutta ja pérjatd itsendisesti. Koti muodostuu kuulumisena jo-
honkin, johon liittyy sosiaalinen kanssakdyminen siséltyen kulttuuriset, sosiaaliset ja yk-
silolliset normit. Koti voi olla paikka, jossa thminen saa olla oma itsensé, poissa isoista
julkisista ihmismassoista seké vilindn keskeltd ja muiden tuntemattomien katseilta. (Rai-
takari ym. 2022.) Tedren (2006) mukaan koti voi my0s aiheuttaa pelkoa, turvattomuutta
ja tuoda esiin riittimittdmén huolenpidon ja yksindisyyden. Se voi my0s toisinaan olla
haavoittuvassa asemassa olevien ihmisten “vankila”, josta ei ole vaihtoehtoja tai mahdol-

lisuuksia pddstd ulos. (Raitakari ym. 2022, 9-10.)



23

Aikuissosiaality0ssd haavoittuvassa asemassa olevien asiakkaiden kotikdyntityd pitdd si-
sélldén silti monenlaisia riskeji. Kotikdynneilld voidaan nihdéa asiakkaan eristiytyneisyys
ja myos haasteet kodin huoltamisessa ja laiminlyonti omien perustarpeiden osalta. Asiak-
kaat voivat kokea myds kotikdyntien vuoksi tulleensa leimatuiksi, kun esimerkiksi tyon-
tekijén auto on asiakkaan pihassa ja se mahdollisesti voi paljastaa naapurille tai ohikulki-
jalle asiakkaan tarvitsemasta tuen tarpeesta. Esimerkiksi pienissd yhteisoissé tai pienilld
paikkakunnilla kaikki voivat tuntea toisensa ja ndin ihmissuhteet myds limittyvét toi-
siinsa, liséksi sukujen omat historiat ja omat paikat ovat merkityksellisid. On tirke&da tun-
nistaa ndméd kontekstitekijat aikuissosiaalityon riskien nakokulmista kotikdyntityOssa.

(Raitakari ym. 2022, 249.)

Riski ja luottamus késitteind kulkevat myds yhdessa. Ndhdéén, ettd jos asiakkaan ja tyon-
tekijan valilld vallitsee luottamus, riskit kotikdynneilld pienenevét. (Raitakari ym. 2022,
250.) Luottamus pitéd sisdlladn valmiutta kohdata haavoittumisen ja petetyksi tulemisen
riskit (Poppo ym. 2016). Luottamusta voidaan vahvistaa kuitenkin esimerkiksi sovituista
asioista kiinni pitdmiselld ja ndin vdhentdé selkedsti eldmistd epdvarmuutta. Luottamus
ja riski kotikdynneilld ovat sellaisia ilmi6ité, joita asiakassuhteessa tyontekijd ja asiakas
neuvottelevat vililld4n vuorovaikutuksessa. (Raitakari ym. 2022, 250.) Esimerkiksi sosi-
aalityontekijit voivat olla ainutlaatuisessa asemassa puhuttaessa kodin merkittdvyyden
ymmartdmisestd. On silti mahdollista, ettd sosiaalitydssd hukataan ymmaérrys kodin sisél-
tdméstd emotionaalisuuden tarpeellisuudesta. Se voi vaikuttaa huomattavasti sosiaalitydn
kaytantoihin. (Buckland 2020, 77.) Asiakkaan kotia tulee kunnioittaa, silli muuten on
mahdollista, ettd koti institutionalisoituu (Juhila 2018, 163). Voidaan siis ajatella, etté jos
tyontekijét toimivat samalla tavalla kuin toimistoissaan, voivat he menettdd mahdollisuu-
den tutustua asiakkaaseen kokonaisvaltaisesti ja voivat myds rikkoa samalla asiakkaan

oikeutta kotirauhaan.

Luottamus néyttaytyy tirkednd myos kotikdyntityon osalta. Koti ndyttdd olevan turvalli-
nen ja myonteinen kohtaamisen paikka silloin, kun asiakas luottaa tyontekijdin. Myds
tyontekijin kokiessa luottamusta asiakkaaseen, voi hin kokea kodin olevan riittdvén tur-
vallinen tydskentelyn ympdéristoksi. (Raitakari ym. 2022.) Koti aikuissosiaalityon kan-
nalta vaatii tyontekijoiltd ja asiakkailta kykyé hypété tietynlaisiin position “saappaisiin”,
jonka avulla muuttuvat rakenteelliselle kohtaamiselle olennaisimmat vastuu- ja kontrol-

liasemat (Holmberg & Ranta 2021, 65).
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Edella késitellyt vuorovaikutuksen erilaiset ulottuvuudet nayttaytyvét olevan erittiin tér-
ked osa luottamussuhdetta. Ilman vuorovaikutusta ei ole luottamusta ja toisinpdin. On siis

keskeistéa tarkastella vuorovaikutusta osana luottamusta eri konteksteissa.

3.3 Asiakaslihtoisyys luottamuksen lihtokohtana

Asiakasldhtoisyys on tyokalu, jonka avulla toteutamme laadukasta sosiaality6td (Raunio
2010, 103). Monesti ajatellaan, ettd hyvinvointipalvelut tukevat asiakasléhtoisyyttd, kun
palvelut lahtevit asiakkaiden tarpeista (Laitinen & Pohjola 2010, 65). Rostila (2001) ku-
vailee asiakasldhtdisyyden olevan sité, ettd asiakkaiden omia ajatuksia ja toimintaa kun-
nioitetaan. Asiakkaan oma toiminta vaikuttaa sithen, miten prosessi etenee asiakassuh-
teessa samalla saadessaan asiallista kohtelua, joka pohjautuu yhdessé tekemiseen. Suhde

perustuu luottamukselle ja avoimuudelle. (Rostila 2001, 39-40.)

Aikuissosiaalityon asiakkaat ovat saattaneet eldmissdédn kokea epdoikeudenmukaisuutta,
menetyksid, alistuksia ja muita tilanteita, jotka ovat voineet heikentid heiddn omaa luot-
tamusta itseensd, tulevaisuuteen ja sosiaalitybhon. Voimavarakeskeisyys ja sen vahvista-
minen voi parhaimmillaan tukea asiakasta ja hdnen ympérist6d tuottamaan erilaisia mah-
dollisuuksia ja asiakkaan osaamista sekd kykyjd. Voimavarakeskeisyyden avulla voidaan
myos tukea asiakkaan itseluottamusta, toimijuutta ja kykyd maarittaa tavoitteita. Tétd so-

siaalityontekijd voi tukea asiakkaan rinnalla yhteistyon avulla. (Matthies ym. 2021, 191.)

Sosiaalityd ei ole pelkéstién palvelutarpeisiin vastaamista asiakaslihtoisesti. Sen avulla
pyritddn my0s selvittimadan ongelmatilanteita ja tavoittelemaan muutosta. Muutoksen on-
nistumiseksi tarvitaan tyontekijoiden uskoa asiakkaaseen. Usko asiakkaaseen voi myds
horjua, kun sosiaalitydssd kohdataan haastavia asiakastilanteita. (Raunio 2010, 103.) On
tarkedd jattaa epdusko syrjdédn asiakasta kohtaan, silld se vie herkdsti huomion asiakkaan
ongelmien ja vaikeuksien ympdrille. Ndiden sijaan on tdrkedd nidhdé asiakkaan voimava-
rat. Voimavarakeskeisyys niyttiytyy asiakasldhtdisyyden yhtend periaatteena. Keskeistd

on kuulla asiakasta ja menni eteenpdin kohti hinen asettamiaan tavoitteita. (Rostila 2001,
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40-42.) Tyoskenteleminen asiakkaan kanssa perustuu yhdessa asiakkaan kanssa toimin-
nan ja tavoitteiden maédrittelyyn, jolla vahvistetaan asiakkaan omaa uskoa positiiviseen

muutokseen ja sen mahdollistumiseen (Raunio 2010, 104).

Yhteistyosuhdetta tyontekijén ja asiakkaan vililld voidaan tarkastella sosiaalisena koke-
muksena, joka voi mahdollisesti vahvistaa asiakkaan toimijuutta. Toimijuus siis vahvis-
tuu mikali, asiakas kokee kohtaamisessa, ettd tyontekijilld on aito halu auttaa hanté. Li-
sdksi toimijuus vahvistuu asiakkaan kokiessa, ettd hanesti vilitetddn sekd hanen ihmisar-
voa ja yksilollisyyttd kunnioitetaan, samalla tyontekijén uskoessa asiakkaan kykyihin ja
muutoksen mahdollisuuteen. (Kananoja 2007, 108.) Luottamussuhde vaikuttaa myds asi-
akkaan toimijuuteen. Se muodostuu tutussa ja kestdvissa aikuissosiaalityon asiakassuh-
teessa, jota tukee kun asiakas voi tuntea, ettd tyontekijd on aidosti 14sné, hinté varten ja
haluaa hénen parastaan. Ilman luottamusta toimijuuden muodostaminen asiakasproses-
sissa on haastavaa. TyOntekijdn kokonaisvaltainen ja syvillinen tutustuminen asiakkaan
kokonaistilanteeseen edistdd asiakkaan toimijuutta sekd autonomiaa. TyOntekijiltd se
edellyttdad asiakkaan tilanteeseen pysdhtymistd ja keskittymistd huolellisesti, rohkeutta ja
luottamuksen muodostamista. (Tuominen 2021.) Toimijuudella tarkoitetaan ihmisen ky-
kyé ja mahdollisuuksia vaikuttaa omaan eldméén ja siihen sisdltyviin tilanteisiin, toimin-
toihin tai toisiin ihmisiin. Yleista sille on myos, ettd ihminen tunnistaa oman toimijuuden.

(Tuominen 2021, 102.)

Tyontekijan tulee asiakassuhteessa antaa tilaa asiakkaalle, hdnen omille toiveilleen ja
tyoskentely tavoilleen. Asiakkaalle ei tule asettaa niin sanottuja valmiita malleja. Asiak-
kaan mukaan ottaminen ja hdnen ajatuksien kysyminen voi antaa asiakkaalle toivoa ja
uskoa siihen, ettd muutos hinen eldméssdin on mahdollista. Sosiaalitydn ammattilaisen
on tirkedd osoittaa uskoa asiakkaaseen ja hidnen omiin mahdollisuuksiinsa elda itsendi-
sesti omaa eldmédnsd. Toimijuuden huomioon ottaminen tydskentelyotteessa mahdollis-
taa asiakkaalle kokemuksen siité, ettd hdn ei ole vain asiakas. (Rissanen 2021.) Tyonte-
kijalla on tdrked rooli tukea asiakasta tunnistamaan omat voimavaransa, mutta myos néa-
kemdin omat asiansa oikeanlaisissa mittasuhteissa. TyOntekijéltd edellytetiddn osaamista

herittad ja edistdd asiakkaan toivoa omassa eldamissidin. (Aho 1999, 69, 71.)

Asiakkaiden mennyt ja nykyinen eldmai on tirked ymmaértad tyontekijand, millaisena ne
esiintyvit sosiaalisina kokemuksina ja miten ne ovat mahdollisesti muokanneet asiakkaan

eldmdi. Jokaisen eldmintilanne on yksil6llinen eivdtkd samankaltaiset elimintilanteet
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kuitenkaan tarkoita vilttamittd sosiaalisina kokemuksina asiakkaille samaa. Ne eivit
myo6skéidn vaikuta vélttdmattd heididn eldméinjatkumoonsa samaa kuin esimerkiksi toiselle
asiakkaalle. (Kananoja 2007, 105; Vilén ym. 2008, 55.) Ihminen ihmiselle eli asiakkaan
tavallisena ihmisend ndkeminen tukee hinen kokemustaan tulla arvokkaasti kodahtuksi,
joka nyt tarvitsee eldméintilanteensa vuoksi apua ja tukea. Asiakas tulee siis kohdatuksi
subjektina ja hdn on eliménsa paras asiantuntija, joka hyvéksytidédn omana itsendén, ilman

tuomitsemista. (Laitinen & Kemppainen 2010, 155, 161.)

Kandidaatintutkielmassani korostui, ettd luottamus edellyttdd yhteistyotd ja taas toisin-
pdin yhteisty0 tarvitsee luottamusta. Laitinen ja Pohjola (2010) toteavat, ettd sosiaalipal-
velut ovat lainmukaisia ja oikeita ainoastaan kansalaisten luottaessa niiden toimivuuteen
ja siihen, ettd ne kykenevét auttamaan. Yhteistoiminnan ldht6kohtana on luottamuksen
rakentuminen. Luottamuksen rakentuminen voidaan jakaa uskoluottamukseen tai asia-
luottamukseen eli vuorovaikutuksesta 1dhtevain luottamukseen tai jérjestelméén pohjau-
tuvaan luottamukseen. Auttamissuhde vaatii molempia luottamuksen malleja onnistuak-

seen. (Mt., 72-73.)

Yhteistyo ihmisten keskuudessa ja yhdessd toimiminen pohjautuvat luottamukselle. Luot-
tamusta voi vahvistaa tietoisella tavalla. Eri osapuolten on mahdollista haastaa tai jopa
estdd luottamuksen muodostaminen, jos tarkoituksena on haastaa vuorovaikutusta. (Rai-
takari ym. 2022, 253.) Vuorovaikutuksessa sosiaalialan tyontekijdlld, mutta my®ds itse asi-
akkaalla on merkittiva vaikutus siind edistévitko he puolin ja toisin luottamusta seki toi-
mivan suhteen muodostumista, vai estaviatko he mahdollisuuden luottamuksen muodos-
tamiseen ja toimivan suhteen luomiseen (Jokinen 2014; Jarvinen 2015). Hyvéan vuorovai-
kutuksen avulla voidaan edistdd osapuolien molemminpuolista yhteistd ymmarrysté ja
sen muodostumista. Yhteisen vuorovaikutuksen kautta on mahdollisuus vastata molem-
pien odotuksiin ja edistdd luottamuksen rakentamista yhteistyossé. (Rostila & Vinnurva

2013, 211-218; Jarvinen 2007, 56-64.)

Aikuissosiaalitydsséd tavoitellaan muutosta asiakkaan eldmédssd. Luottamuksellinen- ja
kannustava asiakkaan ja ammattilaisen vélinen suhde vahvistaa asiakkaan omaa motivoi-
tumista tavoittelemaan omaa riittdvad hyvinvointia, terveempéd elaméi ja osallisuutta.
(Tuikka & Okulov 2021.) Sosiaalitydssd luottamus on merkittdvi, koska se ndyttaa esi-
merkiksi asiakkaan ja tyontekijén vilisen tyoskentelyn tuloksen. Se myds mahdollistaa

tavoitteiden saavuttamista. (Jarvinen 2007, 143.)
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Asiakassuhteessa sosiaalialan tyontekijd on ammattilainen ja asiakas on siis apua ja tukea
tarvitsevana. Suhteen pditavoitteena on edistid asiakkaan eldmaintilannetta, voimaantu-
mista ja toimijuutta. Asiakassuhde pitdé sisdllddn késitteitd luottamus, avoimuus, rehelli-
syys, empatia ja itsemédraamisoikeus. Asiakkaiden eldméntilanteet ovat erilaisia ja osalla
voi haastavien eldmaéntilanteiden vuoksi kokemus tulla torjutuksi, joka vaikuttaa suhteen
rakentumiseen. Tdmén vuoksi asiakkaan ja ammattilaisen véliseen luottamussuhteen ra-
kentumiseen voi menné aikaa. (Jokinen 2016, 142—143.) Ihmisen auttamisessa tarvitaan

luottamusta (Raatikainen 2015, 56).

Sosiaalitydn ammattilaisen muodostava vuorovaikutus asiakkaan kanssa on tydskentelyn
kannalta erityisen tirkeéd4, koska sosiaalialalla asiakassuhteet ovat moninaisia. Tyontekija
pyrkii asiakassuhteessa saamaan aikaan positiivisia muutoksia, mutta myds tukemaan asi-
akkaan arjen toimintakykyéd ja toimimaan kuntouttavan tydotteen mukaisesti. (Raatikai-
nen 2017, 17.) Asiakkaan elimén kokonaistilanteen ymmartdminen tyontekijéné vaatii
asiakkaan kohtaamisen ihmisené eikd pelkkénd avuntarvitsijana sekd asiakkaan kokonais-
valtaisen tuntemisen. Edelld mainitut ovat keskeisid tekijoitd sosiaalitydssé asiakasta tu-
kiessa. Asiakas on toimija, jolla on tavoitteet, unelmat ja arvot, jonka mukaisesti han yrit-
tdd rakentaa omaa eldméddnséd. Niilld on iso vaikutus auttamisprosessissa. Sosiaalitydn
asiakas on aina yhteistyokumppani, jonka kanssa ratkaistaan ongelmatilanteita, mikali
hénen ympdrilldén on hiiridtilanne tai sen uhka. (Eskola 1982, 120, 122.) Onnistuessaan
vuorovaikutus on pohjana sille, ettd asiakas voi myds jatkossa hyddyntdd omia voimava-
rojaan ja kykyjdidn oman eldmaéntilanteen ymmaértdmisessa ja mahdollisesti myos korjaa-

misessa. (Valtakunnallinen sosiaali- ja terveysalan eettinen neuvottelukunta 2011, 28.)

Luottamuksen syntymiseen liittyy my0s riskinottomekanismi. Luottamuksen muodosta-
minen asiakkaan ja tyontekijan vélille edellyttéda, ettd asiakas voi puhua omista huolistaan
ja kertoa omista asioistaan tyontekijédlle samalla uskoen asioiden muuttuvan parempaan
suuntaan. Se tukee asiakasta valitsemaan muutoksen suunnan, joka on my0s asiakkaalle
yhté aikaa riskin ottamista. (Matthies ym. 2021, 194.) Asiakkaan tulee luottaa tyonteki-
jaén ja sithen, ettd hin haluaa asiakkaan hyvii ja pyrkivédn asiakkaan etujen mukaisiin
ratkaisuihin (Banks 2006, 17). Yhteisen ymmarryksen ja ndkemyksen saaminen edellyt-
tad, ettd molemmat osapuolet asiakassuhteessa saavat kertoa oman ndkdkulman asiasta ja
tulla my6s aidosti kuulluiksi. Luottamuksellinen vuorovaikutussuhde turvaa myds sen,

ettd asioista voidaan olla eri mielté. (Laitinen & Kemppainen 2010, 156.)
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Luottamussuhteessa l4sni ovat siis aina valta, riippuvuus ja haavoittuvuus. Asiakkaat ker-
tovat henkilokohtaisista asioista esimerkiksi luotettavalle henkildlle, kuten ammattilai-
selle. Luottaja on siis niin sanotusti riippuvainen luottamuksen vastaanottajasta eli esi-
merkiksi sosiaalitydn ammattilaisesta hdnen oman tarkedn asiansa dérelld. (Sevenhuijsen
1998, 7-8.) Tassd korostuvat tirkednd eettiset periaatteet ja niidden mukaan toimiminen
sosiaalityossd. SosiaalityOntekijan tulee toimia eettisesti ja moraalisesti ja hénelld tulee
olla halu auttaa muita, mutta myos aidosti vilittdd. On muistettava tiarkedna, ettei kukaan
ithminen voi olla tdydellinen ja sosiaalitydssd tydskentelevin ei myo0s tarvitse tykétd jo-
kaisesta ihmisestd. On ensiarvoista kohdella jokaista asiakasta asiallisesti ja ymmartavéi-
sesti ja muistaa, etti jokaisella on oikeus saada apua ja tukea, riippumatta heidin taus-
toista ja tilanteista. Asiakas ja tyontekijd yhteistydssi arvioivat tuen ja avun tarpeellisuu-
den. Aikuissosiaalitydn ammattilainen toimii eettisten periaatteiden mukaisesti, joka ko-
rostaa oikeudenmukaisuutta ja ithmisarvoja kunnioittavaa tyoskentelyd. (Niemeld 2011,

42.)

34 Luottamuksen esteet ja epiluottamus asiakassuhteessa

Luottamus ja epdluottamus vaikuttavat toisiinsa eli ne kulkevat dynaamisessa suhteessa
(Raatikainen 2015, 132). Luottamusta ja epdluottamusta ei ndhdad kuitenkaan kahden
maailman jakajana. Ne eivit ole siis keskendén kontradiktorisia eli ristiriidassa vaan kont-
raarisia vastakohtia eli yhtd aikaa epétosia, joka tarkoittaa, ettd ympdrillimme on monia
thmisid, joihin ’luotamme tai emme luota’. Ndméd ihmiset ovat pois luottamusrelaati-
ostamme. (Hallamaa 2017, 129.) Aikuissosiaalitydssa siis tyontekijéd voi luottaa asiakkaa-
seen, vaikka asiakas ei luottaisi tyontekijddn. Luottamusta ei ndhdd myds sokeana, vaan
se vaatii tietoon hyviksyttyyn perusteeseen (Hallamaa 2017, 129). Asiakassuhteessa asia-
kas ndin ollen tarvitsee aiempia hyvid kokemuksia vuorovaikutuksesta tyOntekijén
kanssa, joka edistdd hdntd tuntemaan luottamusta tyontekijdidn. Luottamus ei ole kuiten-
kaan rajatonta eikéd sithen kuulu siséltyd aina kaikkea, joka on tdrked muistaa (Hallamaa

2017, 129).



29

Epéluottamukseen voi vaikuttaa sosiaalitydssd tyontekijan epdammattimainen tai epiasi-
allinen kaytos. Tahdn vaikuttavat usein tyontekijan omat arvot ja asenne. Epéluottamus
esiintyy useimmiten tilanteissa, joissa ollaan niin sanotusti erilaisissa arvoasetelmissa.
Ihmissuhteissa epdluottamus ndyttdytyy kontrolloivana, kahlitsevana ja mahdollisesti
myos turvattomana. Jokainen ihminen kokee luottamuksen ja epadluottamuksen henkil6-
kohtaisesti ja siithen vaikuttavat erilaiset ihmiset ja tilanteet. Epdluottamuksesta puhutta-
essa emme voi ajatella sitd vain ithmisten vélisend asiana, se heijastuu myos yhteiso- ja
organisaatiokohtaiseksi. (Raatikainen 2015, 132.) Giddens (1991) ajattelee, ettd epéluot-
tamus muodostuu sosialisaation vuoksi, joka on epdonnistunut. Tdma voi aiheuttaa yksi-
161le hdanen eldméssddn mydhemmin erilaisia haasteita, jotka voivat ndkya ja ilmeté vai-

keutena uskaltaa esimerkiksi luottaa muihin ihmisiin. (Mt.)

Yhteistoiminnassa aiheutuneet varhaiset pettymykset voivat estdé luottamuksen muodos-
tamista muihin ithmisiin myos tilanteissa, jossa se olisi perusteltua (Hallamaa 2017, 131).
Mikaili ihminen kokee epédluottamusta vuorovaikutuksessa, on hin useimmiten varovai-
nen ja epdilevdinen. Jos vuorovaikutusta ohjaa epaluottamus toisen osapuolen kanssa, voi
epéluottamusta kokeva huomioida vahvemmin oman ahdistuksen ja pelkonsa seké kiin-
nittdd huomionsa niihin, jolloin hdnen omat ajatukset ja havainnot eivét tule esiin. Epé-
luottamusta kokeva saattaa pohtia tarkkaan siti, kenelle han keskustelee ja mistd hén kes-
kustelee. Huomio meneekin enemmaén toisen ihmisen tarkkailemiseen, kuin omaan toi-
mintaan. (Tschannen-Moran & Hoy 1998; 2000.) On tirkedd huomata, ettd vaikka toinen
osapuoli ei luottaisi asiakassuhteessa, voi hén silti itse olla luotettava ja toimia luotetta-

vasti (Raatikainen 2015, 133).

Asiakas voi kokea epdluottamuksellisessa asiakassuhteessa turvattomuuden tunnetta tai
osattomuuden kokemusta (Raatikainen 2014). Se voi vaikuttaa esimerkiksi siithen, etti
thminen ei tavoittele omia unelmiaan tai toiveitaan, silld hidn ei halua kokea tai pelkda
epdonnistumista. Epédluottamus ei liity aina toiseen vuorovaikutussuhteen osapuoleen,
vaan kyse voi olla my®&s siité, ettei ihminen luota mahdollisesti itseensé. Téssd tapauk-
sessa, hén saattaa olla niin kuin edelld mainittiin tavoittelematta unelmiaan ja toiveitaan
sekd varoo luottamasta toisiin ihmisiin. Hén voi olla myds varautunut mahdollisesti kaik-
keen uuteen, jota hdn kohtaa eldméssddn. [hminen siis niin sanotusti suojelee itsedén. Jot-
kut epéluottamusta ja turvattomuutta kokevat ihmiset voivat silti eldd sosiaalista eldmaa,

mutta sisimmassdin he nauttivat enemmaén eldmén “vauhdista” eivatka valttimatta tut-
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kiskele sité, kuinka epéluottamuksen ympyrdistd on mahdollista paéstd pois. Téllaiset ih-
miset voivat tiedostamattomasti hakeutua sellaisiin ithmissuhteisiin tai tydyhteisoihin,
jotka ruokkivat epdluottamuksen kokemuksia ja he voivat lisiti epéaluottamuksen koke-

musta eldméassdédn. (Raatikainen 2015, 135.)

Ihmisten epaluottamuksen kokemuksiin sisdltyy yksildiden vélinen yhteinen historia. Th-
misen luottamusasenteessa korostuvat vahvasti my0s ihmisen perusluottamus hinen
omaan eldmaansi tai luottamukseen kotona. Myds psyykkinen taipumus tai hinen myo-
hempi yhteiskunnallinen asemansa seké kulttuuriset kokemukset ovat yhteydessa luotta-
musasenteeseen. (Raatikainen 2015, 135.) Luottamattomuus voi olla my&s ithmistd suo-
jaava 1lmid, jota ei pidd sen vuoksi ottaa myOskdin pois ihmiseltd. Paljon luottamusko-
kemuksia omaava ihminen, kykenee paremmin luottamaan muihin ihmisiin verrattuna
sellaiseen, jolla on enemmén epdluottamuksen kokemuksia. (Hellsten 2008.) Seuraava
sitaatti kuvastaa edelld mainittua, mutta myos sitd, kuinka tausta ja historia vaikuttavat

luottamuksen muodostamiseen.

”Luottamattomuus voi olla ihmiselle myés selviytymiskeino. Selviytymiskeino se on

silloin, kun ihminen on eldnyt ympdristossd, jossa hédnen on ollut jirkeviampdd olla
luottamatta.” (Hellsten 2008, 118.)

Hellsten (2008) kuvailee myds sitd, ettd aikaisemmat positiiviset tai negatiiviset koke-
mukset luottamuksesta voivat luoda ihmiselle, joko turvallisuuden tai turvattomuuden
tunteen. Luottamus ja turvallisuus sekid epdluottamus ja turvattomuus nédin ollen kietou-
tuvat toinen toisiinsa. (Raatikainen 2015, 136.) Jos asiakas kokee epdluottamusta asiakas-
suhteessa, vaatii se sosiaalityontekijaltd kérsivéllisyyttd, jonka avulla epdluottamus voi
silti rakentua vield luottamukseksi (Rollins 2020). Mielesténi Raatikainen (2015, 134)

nostaa hyvid esimerkkejd epédluottamuksesta ja luottamuksesta tekoina (Kuvio 2).

Luottamus Epéluottamus

Rehellisyys Valehteminen ja toistuvat valkoiset val-
heet

Asioiden salassapito Asioista eteenpdin kertominen/ “’juorua-
minen”

Yhteisen hyvin tavoitteleminen Oman edun tavoittelu
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Lojaalius Mielivaltaisuus ja ailahtelevaisuus

Kuvio 2. Esimerkkejd luottamuksesta ja epéluottamuksesta tekoina (Soveltaen
Raatikainen 2015, 134).

Raatikainen (2015) nostaa esiin, ettd epdluottamuksessa esiintyy valehtelemista, oman
edun tavoittelua, toisen ihmisen asioiden kertomista eteenpdin sekd mielivaltaisuutta.
Luottamus taas kuvastaa rehellisyyttd, salassapito- ja vaitioloa toisten asioista ja toisen
kanssa yhteisen hyvin tavoittelemista sekd luottamussuhteessa olevien osapuolten vélista

lojaalisuutta. (Mt., 134.)

Aikuissosiaalitydssd ollaan useimmiten ihmisten henkilokohtaisten asioiden &#érelld,
joista puhuminen voi olla toisinaan erittdin vaikeaa. Luottamuksen merkitys mielestini
korostuu tirkeédksi Raatikaisen (2015) esimerkeissd, silld luottamus voi mahdollistaa asi-
akkaalle mahdollisuuden olla rehellinen. Aikuissosiaalitydssd pyritddn ndkemiin aina
asiakkaan kokonaistilanne, joten mikéli asiakas ei voi olla rehellinen omista asioistaan,
voi mielesténi oikeanlainen tuen ja palvelun tarve jidda huomioimatta. Mikéli asiakas ei
luota tyontekijdin, uskaltaako hén olla rehellinen esimerkiksi siitd, mistd maksamattomat
vuokravelat johtuvat? Taustalla voisi olla esimerkiksi peliriippuvuutta, mutta epiluotta-
muksen vallitessa asiakassuhteessa, voisi asiakas mahdollisesti valehdella asioistaan tai

kertoa valkoisia valheita”, jonka vuoksi tirked tuen tarve voisi jaddd huomaamatta.

Luottamuksen syntymisen prosessit limittyvit vuorovaikutuksessa keskenéédn niin tyon-
tekijéiden kuin asiakkaiden ndkokulmista. Erilaisten ulkoisten ja rakenteellisten tekijoi-
den liséksi asiakkaat voivat myds aiheuttaa sosiaalialan ammattilaisille ja jarjestelmalle
omia haasteita luottamuksen nikokulmasta. Téllaisia haasteita voivat olla esimerkiksi
luottamuksen kéyttiminen tietoisesti vddrin oman edun tavoittelun vuoksi vuorovaiku-
tuksessa. Aikuissosiaalityon asiakkaat voivat siis hyodyntdd ilman perusteita heille kuu-
lumattomia etuuksia, kuten tdydentivii ja ehkidisevdd toimeentulotukea. Sosiaalialla on
liséksi harmillista, kuinka yleistd tyontekijoiden kokema vikivallan uhka on. Luottamus
parhaimmillaan voi vaikuttaa edistdvilla tavalla tyontekijoiden jaksamiseen ja sitd kautta
myds vdhentdd tarpeita sairauslomille. Asiakastyd sosiaalialla voi toisinaan olla tyonte-
kijille hyvin kuormittavaa ja voimia vievdd. Asiakas voi olla haastava ja vaativa, mutta

samalla my0s aggressiivinen. Ty0yhteison sopimat ratkaisumallit ja toimintakdytannot
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nostavatkin merkitystdan nidissi tilanteissa. Tyontekijdn tyossdjaksamisella on iso merki-
tys, johon vaikuttavat myos kollegoiden ja esihenkildiden tuki, mutta myds luottamus
sithen, etti saa kollegoiltaan tukea ja apua tarpeen vaatiessa. (Raatikainen 2015, 58.) Nis-
kalan (2008) viitoskirja vahvistaa sosiaalityontekijoiden jaksamisen parantuvan, kun he

saavat rakennettua luottamuksellisia ammatillisia suhteita (mt.)

3.5 Rakenteellinen vuorovaikutus ja valtasuhde osana luottamusta

Institutionaalinen luottamus eli luottamus organisaatioon takaa toiminnan laadun, toimi-
van asioinnin ja legitimiteetin eli laillisuuden. Luottamus instituutiota kohtaan syntyy vi-
rallisten ja epdvirallisten kohtaamisten kautta, jossa korostuu tasavertaisuus. (Heino 2016,
131.) Luottamus kohdistuu koko organisaatioon, ei yksittdiseen toimijaan sen sisilld. Or-
ganisaation siséltimalld luottamuksella on ndhty olevan vaikutusta hyvinvointia maarit-
televissd tekijoissd. Tutkimuksissa nousee esiin, ettd organisaatioon kohdistuvalla luotta-
muksella on vaikutusta yksilon hyvinvointiin. Asiakkaan hyvit kokemukset palvelujér-
jestelmésti vaikuttavat vahvistavan asiakkaiden institutionaalista luottamusta ja myos sen
avulla yleisesti heiddn luottamustaan. (Honkanen, Poikolainen & Karlsson 2018, 533—
534.) Hyvinvointipalveluihin kohdistuva luottamus voi pohjautua siihen, etté asiakkaalla
on tiedossa avun saaminen sieltd tarvittaessa. Luottamuksen avulla asiakkaat voivat en-
nakoida erilaisia tilanteita. Ennakoiminen yhdistyessd luottamukseen, auttaa asiakasta

saamaan kokemuksia turvallisuudesta. (Metteri 2003, 99.)

Monet erilaiset yhteiskunnalliset ilmi6t, joita ovat taloudelliset tilanteet ja resurssipulat,
jatkuva kiire, poliittisesti muutosaltis aika ja erilaiset kirjavat globaalit ongelmat ovat
haasteina sosiaalialalla. Namé haasteet monesti laittavat tyontekijdd pohtimaan, ettd mi-
ten voidaan heréttdd, edistdd tai yllépitdd muuttuvan maailman ja ajan ympaérilld asiakkai-
den luottamusta. Edelld mainitut haasteet voivat usein jadda yksittdisten tyontekijoiden

vastuulle. (Raatikainen 2015, 57-58.)

Rakenteellisesta ndkokulmasta tarkasteltuna tyontekijéiden vaihtuvuus on esteend luotta-
mussuhteen muodostumiselle. Osalle asiakkaista sosiaalityontekijé voi olla ainoa luotet-

tava thminen eldméssd. (Nummela 2011.) Lasnd oleva ja ndkyva sosiaalitydntekijd on
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asiakkaalle merkityksellinen, kuin sellainen kasvoton sosiaalityontekijd, jota asiakas ei
nde juurikaan tai hin vaihtuu useasti vuosien aikana. Tdma voi olla asiakkaalle raskasta,
silld hinelld ei vélttimatta riitd voimavaroja tutustua jatkuvasti uuteen tyontekijain. (Sa-
lovaara 2021.) Oma sosiaalityontekiji tuntee myds asiakkaan ja osaa myos vaikuttaa rat-
kaisevalla tavalla asioinnin sujuvuuteen, joka myos edistdd luottamuksen rakentumista.
(Tuominen 2021.) Asiakkaat ja tyontekijat molemmat tiedostavat ja tunnistavat monia
rakenteellisia asioita, jotka estdvét haluttuja aikuissosiaalityon vaikutuksia. Tyontekijoita
on muun muassa rajoitetusti saatavilla ja he eivit valttamaittd ehdi vastata erilaisiin yh-
teydenottopyyntoihin. Haastavassa tilanteessa oleville asiakkaille voi olla iso kynnys l14h-
ted hakemaan apua tdmén vuoksi. (Matthies ym. 2021, 194-195.) Osa asiakkaista voi
tarvita useampaa tapaamiskertaa oman tyontekijinsi kanssa ennen luottamuksen muo-
dostumista. Luottamussuhteen muodostumisessa ndhdddn tirkednd myods asiakkaalle

tyontekijin kautta vélittyva kiireettdmyyden tunne. (Matthies ym. 2021.)

Lahestyn vallan késitettd sosiaalitydssd Foucault’n (2000, 336-342) esittimaélld ajatuk-
sella siitd, ettd ei ole riittdvad pohtia pelkéstiin sitd, mité valta on kdytdnnossi. On enem-
minkin pohdittava sitd, miten valtaa kdytetddn. Aikio (2017, 20-21) jatkaa, ettd on poh-
dittava myds, mitd sosiaalityon ndkokulmasta valta on ja miten sosiaalitydssd asiakkaan
ja sosiaalityontekijan vélilla tapahtuvassa kohtaamisessa kdytamme valtaa. Sosiaalitydssa
keskeisend ndhdéddn vallankdyton liittyvédn asiakkaan ja tyontekijan vélilld tapahtuvaan

kohtaamiseen vuorovaikutuksessa. (Aikio 2017, 20-21.)

Sosiaality0ssd instituutionalinen vuorovaikutus ja sosiaalityontekijan vallan kdytto ovat
yksi osa yleistd yhteiskunnallista prosessia, jossa opetetaan asiakkaita tdyttdméaddn omat
tarpeet ja edistimiin omia tavoitteita menettelytavoilla, jotka ovat kulttuurisesti hyvék-
syttivid. Sosiaalityontekijédt ovat auttamassa ihmisid tiyttden heidén tarpeitaan, jos he ei-
vit kykene niitd saavuttamaan omin avuin tai muiden hyvéksyttyjen tapojen kautta. Ih-
miset voivat ajautua marginaalien ulkopuolelle tyOsté tai esimerkiksi opiskeluista. Télloin
he voivat joutua hakemaan sosiaalityon tukea, apua ja palveluita, koska heilla ei véltta-
mattd itsellddn ole niin paljon resursseja omien tarpeiden tdyttdmisessd kuin kyseisid hy-
viksyttyja menettelytapoja hyodyntivilld. On selvéa, ettd ratkaisu ei kuitenkaan ole néille
thmiselle tyydyttava, elleivit he ole itse asettaneet omia tavoitteitaan matalalle. Sosiaali-
tyontekijd kuitenkin pyrkii aina kontrolloimaan avun ja tuen piiriin paisevid asiakkaita

arvioimalla heidén tuen ja palveluiden tarpeita. (Aikio 2017, 70.) Sosiaalityontekijéan tu-
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leekin liberaalisen hyvinvointimallin mukaan osata erottaa todellisen avun tarpeessa ole-
vat ja taloudellisesti heikossa asemassa olevat asiakkaat, jotka ovat ensisijaisia tuen ja
avun tarpeessa olevia kuin ne ihmiset, jotka parjaavit itsendisesti. (Raunio 2009, 208).
Esimerkiksi sosiaalityontekijélld ndhdddan olevan valtaa asiakkaaseen néhden, mitd vi-
hemman asiakkaalla on resurssejaan saatavilla omien tavoitteidensa edistimiseen. Tahin
vaikuttavat my0s asiakkaan arvon médritteleminen sosiaalityontekijén resurssille. Jos asi-
akkaalla on enemmén resursseja kdytdssién, sitd vihemmaén sosiaalityontekijélld on val-

taa kdytossddan. (Aikio 2017, 81.)

Aikuissosiaalityon asiakkaita voidaan ldhestyd monin eri késittein ja erilaisten yhteyksien
kautta. Tyontekijand on merkityksellisti tunnistaa ja tiedostaa sosiaalitydssd vallitseva
monimuotoisuus, silld se vaikuttaa asiakkaan ja tyontekijén viliseen kohtaamiseen. Koh-
taamisessa korostuu valta, joka on aina ldsnd auttamistyon ympaérilld. Valta nayttaytyy
yksildiden ja erilaisten ryhmien auttamisena sekd tukemisena. Se ndkyy myds erilaisten
interventioiden kautta, mutta myds péaétoksien teossa, arvioinneissa, tavoitteiden asetta-
misessa ja koko prosessin aikana asiakkaan ja toisten yhteistyotahojen kanssa yhdessa.
(Laitinen & Pohjola 2010, 8.) My6s Hokkanen (2009) korostaa vallan moniulotteisuutta

ja monivaikutteisuutta sekd sen ymmairtdmistd sosiaalityon keskidssa.

Sosiaalityontekija voi tuntea itsensd heikoksi organisaatioiden ja rakenteiden vélilla. Ha-
nelld on siitd huolimatta suuri ja merkittava valta kdytossdén suhteessa asiakkaaseen. Val-
lassa ei ole kyse ainoastaan sosiaalityontekijoiden interventioista asiakkaiden eldmassa.
Erilaiset ryhmid syrjivét rakenteet voivat nimenomaan aiheuttaa ongelmien syntymisti
asiakkaalle ja lisddvit itsessddn tarvetta erilaiselle interventiolle. Sosiaalitydssd onkin pi-
demmaén aikaa havaittu jannitettd rakenteellisten muutosten ja asiakkaiden yksildllisten
tarpeiden vilissd. (Smith 2008, 7-8, 17, 191.) Valtaan liittyy vahvasti sosiaalityon moni-
ulotteisuus, kompleksisuus ja ristiriitaisuus (Aikio 2017, 23). Sosiaalityontekijéltd odote-
taan tietynlaista toimintaa, kuten sitd, ettd han toimii muodollisesti ja tiedollisesti aukto-
riteettinsa avulla, mutta vahvistaen asiakkaan omaa autonomiaa, toimijuutta ja valtaistu-

mista (Smith 2008, 8).

Sosiaalityontekijdlld ndhdddn niin sanotusti kaksi tehtivid, jossa toisessa on kontrol-
loivana ja rajoittaja, mutta toisessa avun tuoja ja mahdollistaja. Namé vahvistavat sen
merkitystd, miten asiakas ndkee sosiaalityontekijén. Nikeeko asiakas timén negatiivisena

vai positiivisena tai oikeutettuna ja ei-oikeutettuna. Téssé ei kuitenkaan ole pelkdstddn



35

kyse asiakkaasta, vaan sithen vaikuttavat myds sosiaalityontekijan omat ajatukset. Sosi-
aalityon ammattilainen pohtii sitd, ndkeekohin tydskentely- ja toimintatapansa positiivi-
sena vai negatiivisena, mutta myds sitd, onko hdnen kiyttdmé valta perusteltua. (Aikio

2017, 23.) Valta on selkeésti siis aina ldsnd luottamussuhteessa.

Tyontekijan ja asiakkaan viliselld vuorovaikutusorientaatiolla on iso merkitys asiakkaan
omaan toimijuuteen ja luottamukseen. Jos tyontekijd kéyttdd suuresti asiantuntijavaltaa
eli vuorovaikutus on syyllistidvéa ja torjuvaa, voi se kuormittaa seki turhauttaa asiakasta.
Pahimmillaan se ajautuu siihen, etté asiakas voi joutua yksin ongelmiensa kanssa eikd saa
apua, ja saattaa myos syrjaytya. Tallaisessa tilanteessa asiakkaan luottamus palvelujirjes-
telmid kohtaan kirsii. Adripidssi taas tyontekijin ollessa asiakkaalle vuorovaikutuksel-
lisesti huomioiva ja kohtaava, saa asiakas kokemuksen kohdatuksi ja ndhdyksi tulemi-
sesta. Se vahvistaa asiakkaan tunnetta siitd, ettd hdn saa apua ja vahvistaa aktiivisesti asi-
akkaan omaa toimijuutta. Huomioivassa ja kohtaavassa vuorovaikutuksessa asiakas saa
apua ongelmiinsa ja sitd kautta myds samalla voimaantumisen tunnetta, joka my0s lisdd
luottamusta palvelujarjestelmédn ja muuhun ymparistoon. (Honkanen ym. 2018, 540.)

Yhteisessd toimijuudessa on kaksi eri osapuolta erilaisissa valta-asetelmissa yhteistydssa
keskenddn. Yhteistyon kautta heikompiosainen saa tilanteesta hyotyé tai tukea. Asiak-
kaalle on tirkedd, ettd han kokee sosiaalityon ammattilaisen tyoskentelevén hinen vuoksi

ja toimivan hinen parhaaksi. (Tuominen 2021.)

Sosiaalityontekijin ajatus vallan edellytyksestd voi vaikuttaa siithen, miten hén asiakkaan
tilannetta yrittdd saada paremmaksi. Mikéli sosiaalityontekijd ndkee asiakkaan ongelmien
johtuvan esimerkiksi epdkaytdnnollisistd resurssien kdyttdmisestd, saattaa hin ohjata tai
kehottaa ndiden kaytdssd paremmin. Jos taas sosiaalityontekijé arvioi, ettd asiakkaan on-
gelmat tulevat rakenteellisista epidkohdista, tyontekijd mahdollisesti suuntaa toimintansa
enemmaén rakenteellisuuteen ja ratkaisuja mahdollistavampaan suuntaan. (Aikio 2017,

24.)

Aiemmin ’vuorovaikutus sosiaalitydssad’ kappaleessa tarkasteltiin merkityksellisid asioita
dialogisessa vuorovaikutussuhteessa, jossa nousi esiin nonverbaalinen viestintd eli ele-
kieli ja kehon kieli. Mikali tyontekijd kayttdd ammattikésitteistod, eikd asiakas valttdmatta
ymmaérrd héntd, voi se johtaa asiakkaan etddntymiseen tyOntekijdd kohtaan. Sosiaali-
tyossé kieli ndhdéddankin tyontekijoiden vallan ldhteend. Kieli toimii niin sanotusti tyonte-

kijoiden ammatillisen asiantuntijuuden kautta tulleena vallan vélineend. (Monkkdnen
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2002b.) Asiakkaan ja tyontekijan keskustelua niin sanotuista “oikeista asioista” nadyttaa
tukevan se, mitd ldhempéna sosiaalialan tyontekijd aikuissosiaalitydsséd on asiakasta kie-
lellisesti sekd kohtaamisen nikokulmasta, ettd toimintaympéaristoltdén. Téllaista tilannetta
kuvaillaan niin sanotusti roolinylittimismekanismiksi. Tdssd mekanismissa niin asiakas
kuin sosiaalialan tyontekija poistuvat heille virallisiksi asetetuista rooleista. Tdméa meka-
nismi kdynnistyy, kun sosiaalialan tyontekija vaihtuu viranhaltijan roolistaan professio-
naaliseen auttajan rooliin. Tdmin jélkeen molempien keskindinen suhde vaihtuu ja mo-
lemmat kohtaavat toisensa ihmisend ja heille annetut roolit unohtuvat. Mikili tyontekija
taas on asiakasta kohtaan tyly ja etdinen, on mahdollista, ettd se estdd kokonaan asiakas-
suhteen muodostumisen. Se voi my0ds pahimmillaan estidd asiakkaan osallisuuden koke-

muksen omissa asioissaan. (Matthies ym. 2021, 194.)

Sosiaalitydn ammattilaisen kédyttima valta heijastuu my0s asiakkaan suhtautumiseen
omaan itseensd sekd toisiin ithmisiin. Asiakassuhteessa valta heijastuu myos yhteistyon
sujuvuuteen ja asiakkaan asioita koskevien tapaamisten onnistumiseen. Silld on vaiku-
tusta myoOs sithen, miten antoisaa ja palkitsevaa asiakkaalle itselleen asiakkaan ja tyonte-

kijan vilinen vuorovaikutus on. (Smith 2008, 42-56.)

Valta on ymmaérrettdvissd ihmistd positiivisesti tukevana ja vahvistavana, mutta myos
esimerkiksi mahdollistavana ulottuvuutena asiakkaan omissa toiminnan mahdollisuuk-
sissa. Valta on ndkyvilld ja se heijastuu sosiaalityon sisélld niin tyontekijoiden, toisten
ammattilaisten ja yhteis6jen vélilld, mutta my0s yksittéisten asiakkaiden ja ongelmien
keskuudessa. Sosiaalitydssa on tirkeda, ettd valta saa ammattikdytanndissa positiivisen ja
tuottavan vallan piirteen. Sen mahdollistamisessa tarvitaan sosiaalityontekijan omaa ym-
marrystd heijastuen arvo-osaamiseen. Téhén liittyy tyontekijan omat henkilokohtaiset ar-
vot ja niiden punnitseminen verrattuna ammatillisiin ja yhteiskunnallisiin arvoihin. Tyon-
tekijdnd tulee my0Os tunnistaa ja ratkaista eteen tulevia mahdollisia ristiriitoja. Merkityk-
sellistd on my0s sosiaalityontekijin ja asiakkaan vilisen kohtaamisen luonne ja se mihin
kohtaaminen pohjautuu. Tyontekijan on pohdittava pohjautuuko kohtaaminen esimer-
kiksi sitoumuksille, ajatuksille tai arvoille. Kohtaamisten vililld merkityksellistyy eri ta-
voilla henkilokohtaiset, institutionaaliset ja professionaaliset arvositoumukset. (Laitinen

& Pohjola 2020, 8-9.)

Luottamusta ei siis rakenneta vaan kahden toimijan eli tyontekijin ja asiakkaan vililla,

vaan ne ovat aina kontekstuaalisia, aikaan ja paikkaan sidottuja. Institutionaalinen valta
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ndyttdytyy aikuissosiaalitydssd myos, kun sosiaalityontekija kayttaa valtaa myontamalla
tai evddmalld esimerkiksi palveluita tai tehden péétoksid asiakkaan puolesta. Laitinen ja
Niskala (2013) vahvistavat, ettd sosiaalitydssd ammattilaiset toimivat vallankéyttdjien
roolissa suhteessa asiakkaaseen. Valta nayttiytyy esimerkiksi sosiaalityontekijén teke-
mien tdydentdvin tai ehkidisevdn toimeentulotuen péétdksien tai muiden padtdksien

kautta. (mt., 31-32.)

Sosiaalityontekijan valta muodostuu monista institutionaalisista lajeista esimerkiksi or-
ganisaation nikokulmasta, professionaalisuudesta ja laillisesta asemasta. Siithen kuuluvat
myo6s akateemisuus, kieli, sosiaaliluokka ja tieto. Asiakas voi ndhdi sosiaalityontekijin
sellaisena, johon hinen tulee myontya eli siind vallitsee referenssivalta. Sosiaalityontekiji
voidaan néhdé palkitsevan vallan kautta, joka pitdd hallussaan resursseihin padsemisté tai
ammattilaisena, jolla on asiantuntijavaltaa. Hén voi pidattia, riistdi tai rangaista pakko-
keinoja kdytetyn vallan avulla. Lisdksi hdnelle kuuluu myo6s laillinen valta eli sosiaali-
tyontekiji on laillisen vallan edustaja. Sosiaalityontekijan kayttdma valta ja toiminta voi
tukea ja auttaa asiakasta saavuttamaan hallintaa, mutta myos toisaalta heikentéa asiakkai-
den pyrkimyksid voimaantumisen sijaan. (Sheedy 2013, 38—40.) Mielesténi on tarkedd
tiedostaa sosiaalityontekijan vallan kdyton eri muodot luottamussuhteen muodostami-

sessa ja huomioida sosiaalityontekija instituution edustajana.
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4 TUTKIMUSMENETELMAT JA AINEISTO

4.1 Tieteenfilosofinen liihestymistapa

Tutkimukseni ldhtokohtana on luottamuksen merkitys osana aikuissosiaalityon asiakas-
suhdetta. Tavoittelen ilmiotd 1dhestymailld sitd laadullisella tutkimuksella, jota ohjaa fe-
nomenologis-hermeneuttinen tulokulma. Tarkoituksenani on ymmartdd ihmisten koke-
muksia luottamussuhteesta aikuissosiaalityon asiakassuhteessa ja sitd edistidvié sekd esté-
vid tekijoitd, seka tulkita niiden merkityksid aikuissosiaalitydssd luottamussuhteen muo-

dostamisessa.

Tutkimuskysymykseni ovat:
1. Miti luottamus asiakassuhteessa merkitsee aikuissosiaalityon asiakkaille?
2. Mitka tekijat edistivat tai estdvit asiakkaan ja tyontekijan vélistd luottamus-

suhdetta aikuissosiaalityOssd?

Fenomenologisen ldhestymistavan kautta pyritddn ymmartimain ithmisen omaa koke-
muksellista maailmaa, jossa ihminen itse eldd. Kokemuksellinen suhde kuvailee ihmisen
omaa aktiivisuutta vuorovaikutussuhteessa toisiin thmisiin, luontoon seké kulttuuriin. Th-
misten kokemukset rakentavat perspektiivii sille, josta thmiset maailmaansa tutkiskele-
vat. Tutkimisen pohjana ovat ihmisten eldméntodellisuudet. Tutkija yrittdd pddosin ym-
martdd tutkittavan kokemuksia ja tarkastelee samanaikaisesti tutkittavaa ilmioti. Feno-
menologisessa ldhestymistavassa todellisuus tulee esiin hyvin monimerkityksellisend. Jo-
kaisen omien kokemuksien mukaisesti ainutkertainen ja ainutlaatuinen todellisuus avau-
tuu erilaisin tavoin. Keskeisimmait tyovélineet fenomenologis-hermeneuttisessa ldhesty-
mistavassa ovat merkityksen, kokemuksen ja yhteisollisyyden késitteet. (Perttula 2008,
116-119; Laine 2018, 30-31.)

Haastattelemani aikuissosiaalityon asiakkaat ovat hyvin moninaisesti yhteydessd ympa-
roivddan maailmaan ja kokevat sitd omien kokemuksien ja eri rooliensa kautta. Aikuissosi-

aalityon asiakkaat ovat lapsia, sisaruksia, vanhempia, isovanhempia, ystivid, kavereita,
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naapureita, mutta myos samalla asiakkaina isossa palvelujdrjestelméssé. Laineen (2018)
mukaan fenomenologiassa thmisen maailmansuhteen perusmuotona ndyttidytyy koke-
muksellisuus. Asiakkaiden elimét ovat osana tietynlaista kulttuuria ja sosiaalista eliméa.
Asiakkaiden eldma ei ole padasiassa késitteisiin perustuva, vaan fenomenologisessa ajat-
telussa korostuu kokemukset. (Laine 2018, 31.) Esimerkiksi aikuissosiaalityon asiak-
kailla jokaisella on omat yksilolliset kokemukset erilaisista luottamus- ja epaluottamus-
suhteista. Perttulan (2009) mukaan tutkijalla on fenomenologisessa ldhestymistavassa hy-
vin neutraali paikka, joka edesauttaa tutkimukseen osallistujaa kertomaan omista koke-
muksista. Pddasiallisesti keskeisimpid piirteitd fenomenologiselle 1dhestymistavalle ovat
avoimuus, luonnollisuus ja kertojaldhtdisyys. (Mt.) Tarkastelen omaa paikkaani organi-

saatiossa sosiaalityontekijané tarkemmin eettisessd pohdinnassa luvun nelja lopussa

Téssé tutkimuksessa korostuu aikuissosiaalityon asiakkaiden asettamat merkitykset, joita
he muodostavat luottamussuhteen ympérille. Nami kokemukset muodostuvat heiddn
merkityksellisistd ja inhimillisestd todellisuuksista, joissa asiakkaat itse eldvit. Laine
(2018) mukaan tutkija tutkii asiakkaiden kokemuksia ja asiakkaiden niille antamia mer-
kityssiséltojé ja sithen kuuluvia rakenteita. Fenomenologis-hermeneuttisen tutkimuksen
ldhtokohtana ei ole korostaa universaaleja yleistyksid. Sen avulla pyritddn ymmartiméaén
tutkittavan joukon eli tissd tutkimuksessa aikuissosiaalityon asiakkaiden tdmén hetkista
merkitysmaailmaa. Merkitysmaailma konkretisoi sitd ajatusta, ettd ihminen on yhteisol-
linen ja voimme ymmartid kokemuksia yhteisollisyyden ndkdkulmasta. Tutkimuksessa
aikuissosiaalityon asiakkaiden omat kokemukset voivat siis avata tai paljastaa jotain

yleistd luottamussuhteesta ja sen merkityksestd. (Mt., 31-32.)

Todellisuus ymmarretddn niin kuin tutkimukseen osallistuneet ovat ilmion kisitténeet,
kuvanneet tai miten haastateltavat ilmion merkityksellistdvat (Nikupeteri 2021). Tutkijan
on tirkedd tiedostaa omat kokemukset ja ennakko-oletukset ilmi6on ndahden (Tokkari
2018). Tutkimusvaiheessa huomioin omat aikaisemmat kokemukseni ja ennakko-oletuk-
seni luottamuksesta ja luottamussuhteen muodostamisen erilaisista osa-alueista omassa
henkildkohtaisessa eldmédsséini, mutta myds kdytdnnon tydsté esiin nousseista asiakassuh-
teista. Kuuntelin aikuissosiaalityon asiakkaiden kokemuksia luottamussuhteesta avoimin
mielin, samalla tiedostaen, ettd omat kokemukset ovat myos taustalla ja muistaen, ettid
niistd ei voi kokonaan pééstd eroon. Moilasen ja Riihédn (2015) mukaan hermeneutiikka
eteneekin siitd, ettd tutkija ei voi kokonaan olla vapaa omista ennakkoluuloistaan. Kysei-

set ennakkoluulot voivat edetd puutteelliseen tulkintaan, mutta tulkinnan etenemisessé
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niitd on mahdollista korjata. Ennakkoluulot ndyttaytyvit myos siis edellytyksiksi kdyn-

nistiméén tulkinnan ja prosessin. (Mt., 58.)

Tutkimuksen tydvéline on useimmiten tutkija itse, joka kayttda tutkimuksen pohjustuk-
sena késitystddn ithmisistd, kokemuksista ja erilaisista merkityksistd. Tutkijan muodosta-
mat merkityskokonaisuudet pohjautuvat tutkijan omaan merkitysten tuntemukseen, joita
hénen elaménkokemukset ovat muodostaneet. (Perttula 2008, 147-149.) Fenomenologi-
selle ldhestymistavalle tyypillistd on reflektiivinen ja pohdiskeleva ote (Perttula 2009).
Hermeneuttisuus kuvailee kokemusten ymmartdmisté ja niiden tulkitsemista. Keskeisend
ndhdddan myos aineiston ja tutkimuksessa mukana olleiden kokemusten kunnioittaminen.
(Nikupeteri 2021.) Tulkinnoissa korostetaan ilmidn keskeisimpié teemoja ja nostetaan
esiin elettyjen kokemuksien rakennetta yleiselld tasolla (Heinild 2014). Nostan esiin ai-
kuissosiaalityon asiakkaiden esiin nousseita teemoja luottamuksen merkityksesté ja sitd

edistdvistd ja estivistd tekijoista.

Téarkedd fenomenologis-hermeneuttisessa tutkimuksessa on, miten itse haastateltava osaa
ilmaista kokemustaan sekd minkélainen kyky hédnelld on ymmartad, kysya tai tulkita ti-
lannetta. Tutkijan ymmarrys ilmiostd jo etukiteen tukee ilmidn laajempaa ja kokonais-
valtaisempaa ymmartdmistd. (Laine 2018, 33—-34.) [Imi6 luottamuksesta ja luottamussuh-
teen merkityksestd on muodostunut omien arjen kokemuksieni, tyokokemuksieni seké
kandidaatintutkielman pohjalta. Olen lisdksi tutustunut ilmi6on erilaisten keskustelujen,
artikkeleiden ja tutkimuksien kautta, jossa on kisitelty luottamusta osana sosiaalityota.
Osallistuin myds vuonna 2023 Valtakunnallisille aikuissosiaalityon péiville Helsingissa,
jossa luottamuksellista vuorovaikutusta ja sen merkitysti korostettiin osana vaikuttavam-
paa asiakastyotd. Sain edelld mainittujen johdosta vahvistusta siithen, miten merkityksel-
linen luottamussuhde asiakastydssd on, mutta tein silti havainnon, ettd luottamus ja sen
vaikuttavuus ei korostu arjessa kdytdnnon tydssd. Perttula (2008) korostaa, ettd herme-
neuttisessa tutkimuksessa tuodaan ldhtokohtaisesti jo tunnettua ilmiota tiedettavéksi (mt.,

136-139).

Tassd tutkielmassa pyrkimyksend on tutkia ja jdsentdd jo tiedossa olevasta luottamus ja
luottamussuhde sekd siitd muodostuvat kisitteelliset ja tutkimukselliset ulottuvuudet.
Keskeisimpédnd haluan korostaa aikuissosiaalityon asiakkaiden omia kokemuksia ja né-
kokulmia. Haluan avata uudenlaisia ndkdkulmia ilmioné luottamuksesta ja luottamussuh-

teesta asiakastyon tekemisen ja sen kehittdimisen nakdkulmasta.
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4.2 Aineiston hankinta

Tutkimukseni on laadullinen tutkimus, jonka empiirinen aineisto on kerétty teemahaas-
tattelujen avulla. Haastattelu ndhdiin ainutlaatuisena tiedonkeruumenetelméni, silld sen
kautta ollaan tutkittavan kanssa suorassa kielellisessd vuorovaikutuksessa (Hirsjarvi, Re-
mes & Sajavaara 2015, 204). Teemahaastatteluissa edetidin keskeisten etukéteen valikoi-
tujen teemojen ja niihin kuuluvien tarkentavien kysymysten mukaisesti. Teemahaastatte-
lua ohjaavat useimmiten etukédteen valikoidut teemat, jotka pohjautuvat tutkimuksen vii-
tekehykseen ja sithen, mité tutkittavasta ilmidsté jo tiedetdén. (Tuomi & Sarajérvi 2009,

75.)

Alkuun tarkoitukseni oli tehdd Webropol-kysely, mutta tutkimussuunnitelmaa tehdessa
paddyin kerddmaiin aineistoni teemahaastattelujen avulla. Koin, ettd haastattelujen avulla
tutkimuskysymyksiin vastaaminen monipuolistui. [lmidstd puhuminen voi heréttdd mo-
nia ajatuksia ja kokemuksia mieleen, jota voi olla vaikea kirjoittaa kysymyksen alle kuin
kertoa sanallisesti ddneen. Lisdksi teemahaastattelun avulla tavoitteena oli saada syvélli-
sempéd aineistoa, joka olisi voinut jadd4 uupumaan kyselylomakkeella ilman haastattelun
mahdollistamaa vuorovaikutusta. Haastattelun avulla pystyin myds kysymédén tarvitta-
essa haastateltavilta lisdkysymyksid tai pyytdd tarkentamaan tietynlaisia vastauksia, mi-
kili en saanut niistd tarpeeksi syvéllistd vastausta. Tutkimuksessa vertailen osapuolten
erilaisia kokemuksia luottamuksesta, mutta haastattelut olivat yksilohaastatteluja. Yksi-
|6haastatteluihin pdddyin siksi, ettei ryhméhaastattelu vaikuta luottamuksesta puhumi-

seen ja tunnelma sdilyy mahdollisimman rentona ja turvallisena.

Minulle oli jo alkuun selvii, ettd tulen kerddméén aineiston itse, silld halusin tuottaa uusia
ndkokulmia luottamussuhteen merkityksestd aikuissosiaalitydssd. Kandidaatin tutkiel-
man aikana huomioin, ettd moni valmis aineisto oli kerdttynd sosiaalitydntekijoiltd tai
aineistot asiakkailta olivat jo vanhempia, joten tirkedd oli saada uutta aineistoa suoraan
asiakkailta itseltddn. Tutkimukseni spesifinen kiinnostuksen kohde on luottamussuhde ai-
kuissosiaalitydssi ja sen edistivit ja estivit tekijét, jonka vuoksi valitsin teemahaastatte-
lun (Liite 2). Fenomenologisessa pidetdéin avointa haastattelua yleisesti parempana ta-
pana, mutta halusin rajata heti alkuun haastattelun teemojen avulla, silld koin sen itselleni

parempana ja validina ratkaisuna.
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"Kun tutkitaan ihmisid, miksi ei kdytettdisi hyvdksi sitd etua, ettd tutkittavat itse
voivat kertoa itseddn koskevia asioita?” (Robson 1995, 227).

Teemahaastattelun avulla sain kerdttyé joustavasti aineistoa, silld pystyin toistamaan tar-
vittaessa kysymyksen, oikaista vadrinkisityksia ja selkeyttdd omaa sanomaani. Liséksi se
mahdollisti rennon ilmapiirin keskustelulle. Joustavuus haastattelussa takasi myos itsel-
leni sen, ettd pystyin madritteleméédn kysymysten jirjestyksen aiheellisuuden perusteella.
Haastattelun avulla sain kokonaisvaltaisesti tietoa tukittavasta ilmidstd suoraan asiakkai-

den omien kokemuksien ja ndkdkulmien kautta.

Hain tutkimuslupaa Suomesta erdéltd hyvinvointialueelta tammikuussa 2024. Tutkimus-
luvan saatuani kartoitin haastateltavia helmikuun 2024 aikana. Tydskentelen samalla hy-
vinvointialueella ja minulla on aikuissosiaalitydstid kokemusta. Se helpotti itsessddn haas-
tateltavien hankkimisessa jo olemassa olevien kollegiaalisten suhteiden avulla, mutta toi
eteen my0s eettisid kysymyksid. Niitd pohdin tarkemmin eettisessd luvussa. Haastatelta-
vat koostuivat aikuissosiaalityon asiakkaista, jotka olivat tutkimuksen aikana asiakkuu-
dessa aikuissosiaalitydssd. Toin tutkimukseni aiheen esiin organisaatiossani ja tulostin
kollegoilleni haastattelun suostumiskirjeitd, ettd tyontekijét voivat tapaamisten yhtey-
dessd kyselld asiakkailtaan halukkuutta osallistua tutkimukseen. Tydntekijédt valitsivat
haastateltavan silld perusteella, ettd he olivat vapaaehtoisia, asiakkaana aikuissosiaali-
tyOssd joko puoli vuotta lyhytaikaisena asiakkaana tai yli puoli vuotta pitkdaikaisena asi-
akkaana. Haastateltaviksi valikoitui yhteensd kuusi haastateltavaa. Koen, ettd tutkimuk-
sen kannalta oli merkityksellistd saada nédkokulmaa niin lyhytaikaisilta kuin pitkéaikai-
silta asiakkailta, joilla voi olla erilaisia kokemuksia ja ndkdkulmia luottamussuhteesta ai-
kuissosiaalitydssd. Tuomi ja Sarajirvi (2009) toteavat laadullisen tutkimuksen pyrkivin
kuvaamaan ja ymmartiavéain tutkittavaa ilmioté, jonka vuoksi on tarkeéd, ettd haastatelta-
villa on joko tietoa tai kokemusta ilmidstd. Tamén vuoksi haastateltavien valinta ei ole

niin sanotusti satunnaista, vaan harkittua ja tarkoitukseen soveltuvaa. (Mt.,85-86.)

Haastattelin kuusi aikuissosiaalityon asiakasta, joista naisia oli neljd ja miehid kaksi.
Koen, ettd jokaisen haastateltavan kanssa muodostui rento, hyvé ja luotettava ilmapiiri.
Vuorovaikutus oli dialogista, jossa kuuntelimme ja pyrimme ymmartdmadn toisiamme.
Haastateltavat olivat hakeutuneet palveluun keskeisimpien aikuissosiaalityohon hakeutu-

misen syiden vuoksi, johon kuuluvat taloudelliset haasteet, koyhyys, pdihteet ja erilaiset
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riippuvuudet, mielenterveysongelmat, syrjaytyneisyys, tyottomyys ja pitkdaikaistyotto-
mat, mielenterveyshaasteet ja sairaudet. ( ks. Jokinen & Juhila 2008, 16—17.) Haastatte-
luihin osallistuneista yksi miehistd oli lyhytaikainen asiakas, silld hin oli ollut asiakkuu-
dessa puoli vuotta. Muut viisi haastateltavaa olivat pitkédaikaisia asiakkaita eli olivat olleet

aikuissosiaalityon asiakkuudessa yhdestd vuodesta yhdeksddn vuoteen.

Tiedostin haastateltavia kartoittaessa, ettd tutkimuksesta jdivét pois ne asiakkaat, joiden
asiakkuus on syysté tai toisesta paittynyt aikuissosiaality0ssa, tai joille ei ole muodostu-
nut luottamussuhdetta. Heiddn kartoittaminen tutkimukseen olisi tarvinnut laajemman
tiedotuksen eri kanavien kautta, ettd olisin voinut tavoittaa heidit tutkimukseen. Tutki-
muksen ja sen ajan rajallisuuden vuoksi pdddyin kuitenkin haastattelemaan niitd aikuis-
sosiaalityon asiakkaita, jotka olivat aikuissosiaalitydssd tutkimuksen aikana asiakkaana.
Pohdin kuitenkin sitd, ettd olisi ollut my6s mielenkiintoista saada haastateltua aikuissosi-
aalityon asiakkaita, jotka ovat syysta tai toisesta katkaisseet asiakkuuden ja kuulla heidan
kokemuksia luottamuksesta ja epdluottamuksesta. Koen saaneeni tutkimuskysymysteni
kannalta sopivat henkil6t mukaan haastatteluun. Jokaisella haastateltavalla on taustallaan
eripituiset asiakkuudet, taustat, historia ja kokemukset niin luottamuksesta kuin epiluot-
tamuksesta. Haastatteluun osallistuneet ovat jokainen yksil6llisié ja heilld on ollut erilai-

set palvelun ja tuen tarpeet aikuissosiaalityon asiakkuudessa.

Haastattelulla halutaan usein tuoda esiin sitd, ettd ihminen tulisi ndhda tutkimustilanteessa
subjektina, jolle on annettava vapaus tuoda itsedén koskevia asioita esiin haluamallaan
tavalla. Tutkimuksessa thminen korostuu merkityksid luovana ja aktiivisena osapuolena.
Tutkija usein valitsee haastattelun myos siksi, ettd hin haluaa sijoittaa laajempaan kon-
tekstiin. Haastateltava voi mahdollisesti kertoa aiheeseen liittyvastd ilmidstéd paljon enem-
mén kuin tutkija on osannut odottaa. Haastattelusta voi siis irrota vastauksia hyvin mo-
nialaisesti ja moniin eri suuntiin. Haastattelussa saadaan myds selvempdi ja syvempaa
tietoa atheesta. (Hirsjarvi ym. 2015, 205.) Haastattelu my6s mahdollistaa sen, etti voi-
daan tutkia ihmisten eldméén ja heihin liittyvid niin arkoja kuin vaikeitakin asioita ja ai-

heita (Borg & Gall 1989, 447).

Haastattelua ennen haastateltavat saivat haastattelun suostumuslomakkeen sidhkoisesti
puhelimeen luettavaksi ja osa heista taytti suostumuslomakkeet aikuissosiaalityon tapaa-
misella rekrytointi tilanteessa (ks. Tuomi & Sarajédrvi 2009, 73—74). Muutama haastatel-

tavista allekirjoitti suostumuslomakkeen haastattelun yhteydessa tai sen jdlkeen. Ennen
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haastatteluja ldhetin jokaiselle haastateltavalle suostumuskirjeen lisdksi teemahaastatte-
lurungon ja ohjasin heitd tutustumaan tutkimuksen teemoihin omassa rauhassaan. Haas-
tattelun alussa kévin vield kertaalleen lépi haastattelun suostumiskirjeen ja tutkimuksen
siséllon kokonaisuutena. Varmistin ennen haastatteluja, ettd haastateltavat ovat suostu-
vaisia edelleen osallistumaan haastatteluun. Lisdksi kannustin haastateltavia olemaan re-
hellisid, avoimia ja rohkeita kertomaan omista ajatuksista ja muistutin, ettd vastaukset
eivét vaikuta mitenkddn heidén asemaan palvelujérjestelmén asiakkaana ja he pysyvit
tutkimuksessa anonyymeina. Haastateltavien kanssa keskusteltiin alkuun yleisié asioita,
kuten kuulumisia, jolla koen saaneen tilanteesta rennomman ja haastattelutilanteet sujui-
vat hyvin. Koen, ettd oli merkityksellistd saada ensimmadisend yhteys haastateltavaan
muun keskustelun kautta ja vasta sitten aloittaa varsinainen haastattelu, silla haastattelu-

tilanne voi tuntua osalle haastateltavista jannittavalta.

Teemahaastattelu avoimuudessaan eli puolistrukturoituna haastatteluna ei ole kaukana
syvdhaastattelusta. Keskeiset etukdteen sovitut ja valikoidut teemat ja niihin sisdltyvét
tarkemmat kysymykset ohjaavat teemahaastattelua. Teemahaastattelun metodologina
nousevat esiin ihmisten omat tulkinnat asioista seké heiddn antamat merkitykset antamil-
leen. Teemahaastattelu korostaa myos sitd, miten ihmisten antamat merkitykset muodos-
tuvat vuorovaikutuksessa. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 48.) Teemahaastattelussa tarkoituk-
sena on 10ytdd merkityksellisid vastauksia tutkimuskysymyksien ja tutkimustehtavin mu-
kaisesti. Etukdteen suunnitellut teemat pohjautuu tutkimuksen omaan viitekehykseen eli

jo tutkittavasta ilmidsté tiedettyihin asioihin. (Tuomi & Sarajérvi 2009, 75.)

Ennen haastatteluja teemoittelin aiheita haastattelurunkoon tutkimuskysymysten ja aiem-
man kandidaatin tutkielman tulosten perusteella. Teemahaastattelurungon alussa olivat
perustiedot, asiakkuuden tuen tarpeet seké aikuissosiaalityontekijéiden pysyvyys/vaihtu-
vuus yhteensd. Seuraavaksi teemahaastattelunrungossa keskustelimme siitd, mitéd luotta-
mus on ja mitd luottamus merkitsee haastateltavalle, jonka jdlkeen kdvimme keskustelua
kokemusten pohjalta yleisesti luottamuksen ja epiluottamuksen kokemuksista. Kolman-
nessa osiossa keskustelimme aikuissosiaalitydhon heijastuen luottamuksen ja epdluotta-
muksen kokemuksista ja sen ilmenemisistid. Kdvimme ldpi haastateltavien kanssa keskus-
tellen aiemman kandidaatintutkielmassani esiin nousseiden teemojen avulla lépi luotta-
musta edistivid ja estdvid tekijoitd, silld ne korostuivat tarkeiksi teemoiksi luottamussuh-

teessa. Niitd teemoja olivat: tyontekijan luottamusta herdttavit ominaisuudet, vuorovai-
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kutus (eleet, ilmeet, kohtaaminen), riskinottaminen luottamuksen mahdollistajana (roh-
keus luottaa tyontekijdén/ padstaa kotiin/ kertoa asioista), tyontekijan pysyvyys ja tyoko-
kemus osana luottamusta, kunnioitus ja kohtaaminen sekd voimavarakeskeisyyden ja toi-
mijuuden tukeminen. Haastattelutilanne ohjautui teemojen kautta, mutta haastattelut ete-
nivit pddosin joustavasti ja rennosti. Jokainen haastattelu oli hyvin erilainen ja eteni haas-
tateltavan ehdoilla sekd sen perusteella, mitd he toivat itse esiin puheessaan. Pyrin kui-
tenkin pitdméén haastattelutilanteen teemojen sisdllé, ettei keskustelu 1dhde litkaa teemo-

jen ulkopuolelle.

4.3 Aineiston analysointi

Tutkimus aineistoni kerdsin teemahaastatteluilla, jotka &initin teamsin nauhoituksen
avulla. Haastatteluiden kestot vaihtelivat 1-1,5h. Analysoin aineistoni hyddyntamalla laa-
dullisen tutkimuksen perusanalyysimenetelméé eli sisdllonanalyysid. Siséllonanalyysi
voi olla yksittdinen metodi, mutta myos laajempi teoreettinen viitekehys, joka voi olla
osa erilaista analyysikokonaisuutta. Sisdllonanalyysin avulla voidaan etsié tekstistd eri-
laisia merkityksid. Sisdllonanalyysin avulla voidaan jirjestdd aineisto selkeéén ja tiiviim-
péddn muotoon ilman, ettd aineistosta katoaa sen merkitykset. (Tuomi ja Sarajéarvi 2009,

91, 106-108.)

Aineiston kerittyd kuuntelin haastattelut muutamaan kertaan ja kirjoitin jokaisen haastat-
telun auki sana sanalta eli litteroimalla haastattelut. Sen jélkeen luin auki kirjoitettua ai-
neistoa ldpi kahdesti. Litteroitua aineistoa kertyi yhteensd 156 sivua. Kéytin rivivdlid 1,5
ja fonttikokoa 12. Litteroinnin alkuvaiheessa poistin kaikkien henkiléiden nimet ja muo-
toilin ne yleisnimiksi. Tdmén jidlkeen muutin yksityiskohtaiset kuvaukset yleisimmiksi,
ettei haastateltavia voida tunnistaa tai muutin tapahtumapaikkoja tai asioita eri nimill4.
Poistin my0s haastateltavien iit, ettei heitd voida yhdistdd mihinkdén. Alkuun tarkoituk-
sena oli jéttad 14t ndkyviin, mutta pdddyin piilottamaan idt anonyymiteetin turvaamiseksi.
Haastatteluissa kuitenkin tiarkeimpénd korostuivat asiakkuuden ajankestot puolesta vuo-

desta yhdeksdéan vuoteen.
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Ensimmadisesséd analyysivaiheessa litteroidessa tekstidni aineisto tuli itselleni todeksi ja
litterointi syvensi aineistoon tutustumista. Litteroinnin jdlkeen tein aineiston pelkisté-
mistd alleviivaamalla erivérisilld kynilld aineistosta kuvaavia ilmauksia, jotka vastasivat
tutkimustehtdvan kysymyksiini. Kirjoitin pelkistettyjd ilmauksia aineiston paperin reu-
naan (Kuvio 3). Kédvin tdssd kohtaa ldpi myds késitteistd samankaltaisuudet ja eroavai-
suudet. Aineiston karsinta oli toisaalta haastavaa, silld aineistosta nousi monia mielen-
kiintoisia asioita, mutta ne eivit vastanneet tdmin tutkimuksen tutkimustehtdvain, joten
jouduin rajaamaan ne pois. Tédssi vaiheessa tein ensimmaéisen aineiston haravoinnin, joka

auttoi my0s tulemaan tutuksi aineiston kanssa. (ks. Tuomi & Sarajarvi 2009, 108-113.)

Alkuperdisilmaukset Pelkistetty ilmaus
”Monesti tuntunut sellaiselta, ettd mi en | Kannustetaan asiakasta
saa ikind mitddn aikaiseksi, mutta sitten
than muutamalla sanalla jo, ettd hei si oot
tosi pitkalld ja sd oot hienosti hoitanut néa
jutut, jatketaan samalla lailla.”

”Eikd nosta itseensd asiakkaan yldpuo- | Tasavertaisuus asiakkaan kanssa
lelle, ettd joo ollaan samalla viivalla.”

Kuvio 3. Esimerkki aineiston pelkistimisesti

Tuomi ja Sarajdrvi (2009) toteavat, ettd aineiston analyysin ensimmadisessé vaiheessa laa-
dullisesta aineistosta useimmiten esiin nousee paljon uusia kiinnostavia asioita. Niitd
olisi useimmiten tutkijan mielestd kiinnostava tutkia ja raportoida osana tutkimusta. On
kuitenkin tidrke#d osata rajata ilmid huolellisesti, ettd voi vastata monipuolisesti tutkimus-

tehtdvédn ja mahdollisimman perusteellisesti. (Tuomi ja Sarajarvi 2009, 92-93.)

Aineiston pelkistimisen jdlkeen kirjoitin jokaisesta pelkistetystd ilmauksesta omat tiivis-
telmét A4-papereille. Papereille kokosin haastateltavien esille nostamia merkityksié luot-
tamussuhteelle ja sitd edistidvid sekd estdvid tekijoitd. Liséksi kirjoittelin auki samankal-
taisuudet ja eroavaisuudet. Tdmaén jélkeen ryhmittelin pelkistettyjd ilmauksia alaluokkiin

(Kuvio 4).
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Pelkistetty ilmaus Alaluokka
Kannustetaan asiakasta Kannustaminen
Tasavertaisuus asiakkaan kanssa Tasavertaisuus

Kuvio 4. Esimerkki aineiston ryhmittelysta

Aineiston ryhmittelyn jilkeen erottelin tutkimuksen kannalta olennaisimmat tiedot luot-
tamuksen merkityksistd ja luottamussuhdetta edistdvistd ja estdvistd tekijoistd, ja muo-
dostin niiden avulla teoreettisia kisitteitd. Muodostin alaluokista yldluokkia, jonka jil-
keen tein niistd padluokkia (Kuvio 5). Tein myds monia mind-mappeja, jotka helpottivat
aineiston hahmottamista ja tukivat muodostamaan yla- ja padluokkia. Pillin ja Lillqvistin
(2016) mukaan aineistoldhtdisen sisdllonanalyysin tutkimuksen ldhtokohtana ei ole val-
mis teoria vaan se muodostuu aineiston pohjalta. Aineistoléhtdisessé siséllonanalyysissa
pyritddn tulkitsemaan jarjestelmallisesti yksittdisid havaintoja yleisempiin tulkintoihin.
(Mt., 387.) Aineistoldhtdisen sisdllonanalyysin kanssa yhdistelin teoriaohjautuvaa sisil-
l16nanalyysii, silld valintojani ohjasivat myos tutkimuskysymykset ja aiemmat tutkimus-
tulokseni kandidaatintutkielmassa. Aineistoldhtdisessd analyysissa teoreettiset késitteet
muodostuvat aineistosta ja teoriaohjaavassa ne tuodaan valmiina ilmiosté, joka on jo niin

sanotusti tiedetty (Tuomi & Sarajérvi 2018, 117).

Alaluokka Ylaluokka Pailuokka

Kannustaminen Tulevaisuuteen rohkaise- | Usko itseen ja tulevaisuu-
minen teen

Tasavertaisuus Vuorovaikutus ”Thminen ihmiselle”

Kuvio 5. Esimerkki aineiston abstrahoinnista

Aineistoa analysoidessa pyrin koko ajan olemaan ilmidlle hyvin avoin ja ennakkoluulo-
ton. Aineiston luokittelut eivét tapahtuneet omien tietojeni tai késityksieni mukaisesti,
vaan avoimuudesta ja kandidaatintutkielman teemoihin pohjautuen, mutta olin hyvin
avoin 10ytdimédn myos uusia teemoja ilmiéon liittyen. Tuomin ja Sarajérven (2018) mu-
kaan aineistoldhtdisen analyysin periaatteina on, ettd tutkija tiedostaa omat ennakkokasi-
tyksensi, oletuksensa ja tietimyksensd ilmiostd. Tutkijan tulee siis unohtaa ne tietoisesti
ja huolehtia, ettd ne eivit vaikuta analyysiin. (Mt., 103—105.) Téma4 ei ollut helppoa ana-
lyysia tehdessad, silld huomasin vililli omien ajatusten nousevan esiin, vaikka tietoisesti

pyrin koko ajan sivuuttamaan ennakkokésityksidni. Tiedostin, ettd kokonaan niiden si-
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vuuttaminen on haastavaa. Téssd nidkyi my0s teoriaohjautuva siséllonanalyysi, silld va-
lintojani ohjasivat lisdksi aiemmat tutkimustulokseni kandidaatintutkielmasta. Eskola ja
Suoranta (1998) toteavatkin mielen hallinnan haasteelliseksi tdhén liittyen. [Imiosta tie-
don katoaminen tutkijan omasta péésté ja tdysin puhtaalta pdydiltid eteneminen on mel-

kein jopa mahdotonta. (Mt., 145.)

Abstrahointi on prosessi, jossa itse tutkija voi yleiskasitteiden kautta muodostaa kuvausta
itse tutkimuskohteesta. Teoriaa ja johtopéétoksid voidaan vertailla alkuperdiseen aineis-
toon muodostaessa uutta teoriaa ilmidstd. Abstrahoinnin kautta aineisto koostuu teoreet-
tisista kisitteistd ja tuloksissa esiintyy tietty muodostettu malli, kédsitteet, kasitejarjes-
telma tai aineistoa kuvailevat teemat. Tuloksissa tuodaan esiin luokittelujen kautta synty-
neet kisitteet ja kategoriat sekd niiden muodostamat sisdllot. Johtopaatoksissa tutkija tuo
ymmarrysté siitd, mitd asiat tutkittavalle merkitsevét. Tutkijan tarkoitus on pyrkid ym-
mirtimédan analyysin jokaisessa vaiheessa tutkittavia niin sanotusti heiddn omista saap-
paistaan. (Hamaéldinen 1987.) Johtopaatoksissa tiivistdn tuloksia ja tarkastelen, mité luot-
tamus merkitsee aikuissosiaalityon asiakkaille heiddn asiakassuhteessa ja mitka tekijét

edistdvit ja estdvit luottamussuhteen muodostamista verraten sitd keskenédén teoriaan.

4.4 Tutkimusetiikka

Téssé tutkielmassa halusin korostaa aikuissosiaalityon asiakkaiden omia &énid ja merki-
tyksid luottamussuhteelle. Koen tirkedksi, ettd aikuissosiaalityohon saadaan uusia tydka-
luja asiakkaiden omien kokemuksien ja ndkokulmien kautta, jonka avulla aikuissosiaali-
tyOstd voidaan kehittdd entistd vaikuttavampaa ja asiakasldhtoisempéd. Laadullisissa tut-
kimuksissa korostetaan usein ihmisryhmien d4nid, jotka voivat muuten jaada varjoon ja
mahdollisesti heidédn &énid ei saada kuuluviin. Asiakas on aina keskidssd omassa tilan-
teessaan ja merkityksellistd on asiakkaan toimijuuden tukeminen, turvaaminen ja yllépi-

tdminen. (Hautala 2024.)

Tutkielmani on hyvin sensitiivinen ja sen vuoksi oli erittdin merkityksellistd, ettd haasta-
teltavien itsemédrdéimisoikeutta kunnioitettiin. Tutkimuksen aikana on huomioitava niin
sanotusti herkélla korvalla tutkittavien tilannetta, henkistd hyvinvointia ja tahtotilaa. Tut-

kija ei saa missdén nimessd manipuloida tutkittaviaan sithen suuntaan, mihin itse haluaa.
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Aihe ja 1lmid voi itsessdédn olla haastateltavalle hyvin arkaluonteinen, henkilokohtainen
tai jopa traumoja uudestaan aktivoiva. On tdrkedd toimia ldpi tutkimuksen varovasti ja
tutkittavia kunnioittaen ja varoen, ilman heididn hyvinvointiaan vahingoittamatta. (Laiti-
nen 2004, 51.) Haastattelutilanteessa on tarkedd suhtautua empaattisesti ja huomioida vas-
tavuoroinen kohtaaminen. Haastateltavan olisi tirked saada kokemus haastattelutilan-
teesta, ettd voi jakaa eldménsi erilaisia kokemuksia ja tapahtumia haastattelijansa kanssa.
(Laitinen & Uusitalo 2007, 321-323.) Sanoitin haastattelutilanteen alussa haastateltavan
tarpeen mukaisesti, ettd haastattelutilanne voi olla jannittdva ja he voivat keskeyttda haas-
tattelu milloin tahansa, mikali niin haluavat. Toin myds esiin, ettd mikaéli jotain asioita jaa
mahdollisesti kertomatta haastattelutilanteessa, voi ne jalkikdteen halutessaan vield toi-
mittaa minulle kirjallisena. Kerroin, ettd haastattelua ei tarvitse kuitenkaan jannittda ja
jokainen voi olla oma itsensi, ja korostin, ettd haastateltava tuo esiin omia kokemuksia ja
ajatuksia luottamuksen ulottuvuuksista. Olin haastattelutilanteessa tarkka siitd, ettd en
manipuloi tulkittavia omaan haluttuun suuntaan, mutta huolehdin kuitenkin siitd, ettei

keskustelun aihe ja teemat karkaa tutkimustehtdvin ympaérilta.

Haastattelun luotettavuutta voi heikentdd se, ettd haastateltavat tuntevat haastattelijan,
joka voi altistaa haastateltavia antamaan sosiaalisesti suotavia vastauksia (Hirsjérvi ym.
2015, 206). Asiakas voi haastattelussa esiintyd myos esimerkiksi hyvéni kansalaisena,
paljon tietdvdnd, moraalisesti ja sosiaalisesti velvollisuuksia tiyttdvdnd ihmisend. On
my0s mahdollista, ett tietyistd asioista ollaan mielelldén vaiti, kuten sairauksista ja va-
javuuksista, rikollisuudesta tai kédyttdytymisestd normeja vastaan seka taloudellisesta ti-
lanteesta. (Foddy 1995, 118.) Kannustin haastatteluvaiheessa haastateltavia olemaan
avoimia ja rehellisid sekd kertomaan juuri sen verran, mika heistd tuntui hyvilti ja tur-
valliselta. Tiedostin, ettd muutamien haastateltavien kohdalla haastatteluun saattoi vai-
kuttaa roolini organisaatiossa. Kerroinkin haastattelun alussa heille, ettd olen tutkijan roo-
lissa ja kannustin heitd olemaan tiysin rehellisid ja avoimia huolimatta siitd, mikd oma
roolini on organisaatiossa. Kiinnitin erityistd huomiota puolueettomuuteen, huolimatta
siitd, missd ammatissa tutkijana olen ja mita tyotd teen suhteessa haastateltaviin (Tuomi
& Sarajdrvi 2009, 136). Haastateltavien kohdalla tiedostin kuitenkin roolini organisaation
tyontekijdnd ja mahdollisen vaikutuksen siithen, vastaavatko haastateltavat avoimesti ja
rehellisesti kysymyksiini. Korostin haastattelun suostumuskirjeessd ja haastattelun
alussa, ettd haastateltavien kertomat asiat jadvét ainoastaan tutkijan ja haastateltavien va-
lisiksi asioiksi, eivitka haastattelutilanteessa kerrotut asiat tule vaikuttamaan milldan ta-

valla haastateltavien asemaan. Oma roolini organisaation tyontekijana ei valttamétté ollut
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negatiivinen asia, vaan koen, ettd se oli myds vahvuus tutkimuksen aineiston keruun kan-
nalta. Lahtokohtaisesti minun ja haastateltavien vililld saattoi olla jo ldheisempi ja luot-
tamuksellisempi suhde, joka on rakentunut ajan kanssa, ja sen avulla haastateltavat mah-

dollisesti pystyivét olemaan rentoja ja uskalsivat kertoa asioista ddneen rehellisesti.

Tutkimuksessa huomioin myos ldsnéd olevan vallan, joka on tutkijan ja tutkittavan valilla.
Minulla oli tutkijan roolissa valta kysyé eri asioista, joten kiinnitin erityistd huomiota
sithen, ettd kiytdn valtaani oikein. (Rauhala & Virokannas 2011, 239-243.) Luottamus
voi olla arka aihe ja nostattaa my0s esiin ikdvid muistoja, joten annoin haastateltavien
kertoa itse sen verran kuin halusivat, samalla kunnioittaen heiddn itseméaaraamisoikeutta
ja yksityisyyttd. Valta-asetelma ei paity kuitenkaan vain haastatteluun. Valta nayttaytyy
vield tutkimuksen kirjoittamisen vaiheissa. Pohdin sitd, miten tuon tekstisséd esiin haas-
teltavien kertomuksen kunnioittavasti ja esimerkiksi pohdin sité, kdytdnko suoraan hei-
dén kieltd niin kuin he asian ilmaisevat, vai korjaanko sitd hieman luettavammaksi. (Oinas
2004, 223-225.) Paadyin séilyttdmiin tekstin sellaisenaan, silld halusin korostaa heiddn
omaa aintd heiddn kokemuksien mukaisesta. Muokkasin kuitenkin muutamia puhekielen
tdytesanoja kuten “’niinku” tai muita samankaltaisia tdytesanoja sen verran, ettd tekstid on
sujuvampi ja helpompi lukea. Tutkimukseni aineistosta puhuessani kdytén itsestini kési-
tettd “haastattelija” ja tutkittavasta “haastateltava” vilttddkseni valta-ja statusasetelmaa.
Vilkka (2015) korostaa, ettd fenomenologisessa lahestymistavalla havainnoidaan tutkit-
tavan tuottamia mielellisid merkityksid, joita he ovat asioistaan tuottaneet. Puhetta ei saa

siis muokata mitenkéén (mt., 89-90).

Tutkimukseen osallistuminen oli vapaaehtoista ja se pohjautui riittdvééan tietoon haasta-
teltaville. Kerroin haastateltaville ennen haastatteluun osallistumista tutkimukseni aiheen
ja tehtdvin selkedsti. Kerroin heille tarkasti mitd tutkimukseen osallistuminen kéytén-
nossa tarkoittaa ja kauanko haastatteluun osallistuminen vie kokonaisuudessaan aikaa.
(Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2009, 4-6.) Tein vield kirjallisen haastattelun suostu-
miskirjeen (Liite 1) haastatteluun osallistuneille. Saatekirjeessd korostin, ettd osallistumi-
nen on vapaacehtoista ja henkildllisyys tulee pysyméén suojattuna. Noudatan niin tydsséni
kuin tutkimuksessa salassapito- ja vaitiolovelvollisuutta. Liséksi esitin asiakkaille tiedon,
ettd aineisto tallennetaan tietoturvallisesti salasanalla suojaten ja se tullaan tuhoamaan
vilittdmasti tutkimuksen valmistumisen jélkeen. Yksityisyyden suojaaminen ja aineiston
sdilyttdmisen liittyvét tietosuojat ovat erittdin tirkeitd tutkimusta tehdessd (Kuula 2006,

128-131).
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Haastattelumateriaalin sdilytin tietokoneella salatussa kansiossa, joka oli suojattuna sala-
sanalla. Tutkielman aineistoa kasittelin tutkijana vain miné. Kiinnitin huomiota aineistoa
kirjoittaessani, ettéd tekstisti tai haastattelusitaateista ei voi tunnistaa ketéén henkilod eika
heitd voi yhdistdd mihinkddn. Tutkimustuloksissa tunnistetiedot tullaan esittdmaidn seu-
raavalla tavalla: ensimmadinen kirjain kertoo, onko kyseessd M=mies vai N=nainen. Pe-
ridssd oleva numero erottaa haastateltavat toisistaan. Esimerkiksi M 1= Mies numero yksi.
Tunnistetiedoissa H tarkoittaa haastattelijaa. Alkuun pohdin jéttdvani haastateltavien ika-
tiedot sukupuoli tunnistetietojen perddn, mutta anonymiteetin turvaamisen vuoksi jatin ne

pois kokonaan.

Tutkimuksessa tavoitteena on saada tutkittavien omat kokemukset esiin, jonka olen ana-
lyysiprosessin kuvauksen ja tulosluvussa esiintyvien sitaattien avulla pyrkinyt tekeméén.
Tuloksissa tulee esiin haastateltujen ihmisten kokemusten kuvaus, jolla olen vastannut
tutkimuskysymyksiini. Toisten ihmisten erilaisten kokemusten ymmartdminen on haas-
tavaa arkieldmassi ja my0s haastavaa itse tutkimustyossé. Tavoitteena on ollut kuitenkin
tehdé nékyviksi aikuissosiaalityon asiakkaiden kokemukset ja liittd4 ne laajempaan kon-
tekstiin. Koko tutkimusta on ohjannut hermeneuttinen kehi, silld olen irrottautunut omista
ajatuksistani ja pyrkinyt ymmaéartdmain haastateltavien omia kokemuksia. Fenomenolo-
ginen tutkimuksen alku pohjautuukin kyseenalaistamalla oma ymmarrys olemalla kriitti-
nen ja reflektoimalla, joka auttaa pddsemédn tutkimukselliselle tasolle (Laine 2015, 36—

37).
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5 TULOKSET

5.1 Luottamussuhteen eri elementit aikuissosiaalityon asiakkaiden
silmin

Kartoittaessani haastateltavien ajatuksia ja kokemuksia luottamuksesta, sen edistdmisestd
ja estévistd tekijoisti, esitin heille muun muassa seuraavat kysymykset; Kerro omin sa-
noin mitd luottamus mielestdsi on ja mitd luottamus sinulle merkitsee? Mitkd tekijdt edis-
tdvdt tai estdvit luottamuksellista vuorovaikutussuhdetta sinun ja tyontekijdsi valilla?
Seuraavaksi jdsenndn tuloksia aikuissosiaalityon asiakkaiden merkityksistd luottamuk-
selle ja luottamussuhdetta edistiville sekd estéville tekijoille asiakassuhteessa, joita he

nostivat haastatteluissaan esille yleiselld ja henkilokohtaisella tasolla.

5.1.1 Luottamuksen merkitys ja prosessi asiakkaiden kokemuksissa

Luottamus aikuissosiaalityon asiakassuhteessa on haastateltavien mukaan edellytys suju-
valle ja onnistuneelle yhteistydlle. Haastateltavien kokemukset ja ndkemykset ovat lin-
jassa Mattilan (2008, 23) toteamuksen kanssa siitd, ettd luottamus on edellytys yhteiselle
toiminalle. Raitakarin (2022) mukaan ihmisten vélilld yhteisty0 ja sen toimivuus edellyt-
tdvit onnistuakseen luottamusta, jota voidaan vahvistaa tai estdi tietoisella tavalla riip-
puen siitd, mikd tavoite osapuolilla on vuorovaikutuksen suhteen (mt., 253). Raatikainen
(2015) kuvailee luottamusta liimana, joka voi joko parhaimmillaan pitdd ihmiset yhdessa,
mutta pahimmillaan myds erottaa heidét (mt., 19). Haastateltavat N6, N5, M3 ja M2 ku-
vailevat luottamusta mielestidni yhteistyon “liimana”, joka ndyttiytyy molemminpuoli-

sena sitoutuneisuutena ja yhteistyon rakentajana.

Luottamus on mun mielestd ehdotonta yhteistyon sujuvuuden kannalta. (N6)

Yksi isoin asia ihmissuhteissa on, ettd pystyy luottaa siihen toiseen. Se on perusta
yhteistyélle. (N5)
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Mun mielestd luottamus on tirkein asia, mitd siind mun ja sen tyontekijin vdlilld
voi olla ja mitd pitdd olla, niin se on tdrkein. (M3)

Ilman luottamusta ei ldhde rakentamaan yhtddn mitddn. (M2)

Haastateltava N3 kuvailee mielestini luottamussuhdetta kauniina ja herkkiné, jossa mo-
lemmat osapuolet tulevat toisiaan puolitiessd vastaan. Hanen mukaan luottamus kuuluu
kahden ihmisen vilille, eikd se muodostu automaattisesti, vaan luottamussuhdetta tiytyy
rakentaa olemalla toisillensa luottamuksen arvoisia. Luottamussuhteessa ei vaadita kum-
maltakaan osapuolelta jatkuvaa toisen palvelemista eikd luottamussuhteessa kuluteta
kummankaan voimavaroja loppuun. Luottamus nayttida lisdédvén haastateltavien mukaan
elinvoimaa (Raatikainen 2015,17). Luottamussuhdetta rakennetaan yhdessd tyontekijan
ja asiakkaan vililla, se ei tapahdu itsestdin tai vain toisen osapuolen kautta. Se on siis

vastavuoroinen prosessi, ei itsestddnselvé ldhtokohta.

Luottamus on kahden ihmisen vilistd. On kyseessd minkdlainen tahansa suhde, ettd
kaksi ihmistd tulee puolitiessd toisiansa vastaan. Luottamus vaatii aina sen, ettd se
ei tule mitenkddn ilmaisena ja sokeasti, vaan se pitdd pystyd osoittamaan ja ndyt-
tamddne... ettd on sen luottamuksen arvoinen...Luottamus ei ole pelkdstddn ihmis-
ten semmoista jatkuvaa palvelemista tai itsensd loppuun kuluttamista.(N3)
YhteistyOssa luottamus nédhdédan ldhtokohtana sille, ettd ihmiset jakavat keskendén omia
asioitaan vuorovaikutuksessa toistensa kanssa (Mattila 2008, 18). Haastateltavien mu-
kaan luottamussuhteessa voidaan jakaa asioita omasta eldmésti, riippumatta siitd, ovatko
asiat helppoja tai vaikeita tuoda esiin. Haastateltavien mukaan luottamus mahdollistaa
asiakassuhteessa avoimuuden asiakkaan ja tyontekijédn vilille, joka mahdollistaa asioiden
jakamisen keskenddn. Luottamuksen edistiminen liittyy kommunikaatioon, jossa thmi-

nen haluaa jakaa tietoa (Raatikainen 2015, 145). Ammatillinen auttamissuhde korostaa

avoimuutta ja luottamusta (Jokinen 2016, 142—-143).

Jos ei luottamusta ole, niin ei pysty edes henkilokohtaisia asioita kertomaan toi-
selle. Oon paljon rennompi ja pystyn ldhestymddn heti, oli asia mikd tahansa, ja
pystyn olemaan avoimempi.(N1)

Kyllihdn se on tosi tdrkednd siind, ettd sitten voi jakaa todenmukaisesti tai pystyy

Jjakamaan asioitaan, ettd siind on sitten luottamus vdlilld. (M2)

Luottamussuhteeseen kuuluvat haastateltavien mukaan yksityisyyden suoja. Vaitiolovel-

vollisuus on yksi elementti luottamuksellisessa suhteessa (Sérkeld 2011, 34). Salassapito
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el ole ainoastaan eettinen kysymys, vaan se on jokaisen tyontekijén vastuu seké velvoite
tyOssédén ja luottamussuhteeseen kuuluu asiakkaan asioiden salassa pitdminen (Raatikai-
nen 2015, 144). Haastateltava M4 pystyy puhumaan asioistaan avoimesti luottamussuh-

teessa, kun tiedostaa, ettd asiat sdilyvét osapuolten valilla.

M4.: Kaikki mitd sielld puhutaan tai tehddcdn, niin jdd meiddn vdlille. Pystyy avoi-
mesti puhua omista asioistaan ja tietdd sen, ettd ne ei ldhde siitd mihinkddn suun-

taan eteenpdin menemddn mitd on puhunut.

Yksityisyyden suojaamisen lisdksi haastateltavat nostavat esiin my0ds luottamussuhteessa
tarkednd tekijand lupausten pitimisen. Mikéli asiat eivdt toteutuneet sovitulla tavalla,
saattoi se aiheuttaa epdluottamusta asiakkaan ja tyontekijan vélille. Nummelan (2011)
mukaan luottamus muodostuu asiakkaan ja tyontekijdn vilisten tekemien lupausten
kautta. Aikuissosiaalitydsséd asiakkaat ovat voineet kohdata omassa arjessaan erilaisia
epavarmuuksia, kuten etuuksien odottamista. Tyontekiji voikin olla asiakkaalle tietynlai-
nen viimesijainen "turvaverkko”, johon asiakas muodostaa luottamusta (Nummela 2011.)
Lupausten pitdminen ndyttdytyy haastateltavien puheessa edistdvédni tekijdnd, mikéli
asiat ja suunnitelmat toteutuvat luvatusti. Haastateltava N6 kuvaileekin luottamussuhteen
olevan rajoista kiinni pitdmistd, yksityisen suojaamista, mutta samalla my0s sovituista
asioista kiinni pitdmistd. Myos M4 kuvailee luottamussuhteen estyvin, mikili tyontekija

toimii hdnen seldn takanaan kertomatta asiakkaalle asioita avoimesti.

Pidetddin kiinni niistd toisen rajoista ja suojataan yksityisyyttd ja sitten ne sovitut
asiat myos tapahtuu. Se on myos sujuvaa informointia ja viestintdd. (N6)

Jos se koittaisi jdrjestelld mun asioita ilman, ettd se kysyisi multa asiasta. (M4)

Mielesténi haastateltava N6 kuvailee informointia ja viestintdd luottamussuhteessa avoi-
muutena ja ldpindkyvyytend. Luottamussuhteessa toiminta on siis niin sanotusti “la-
pindkyvad”, jossa molemmat osapuolet ovat tietoisia koko toiminnasta eikd kumpikaan
toimi toisen seldn takana. Luottamuksen ylldpitimisen ndkdkulmasta on merkitsevii, ettd
molemmat osapuolet ovat ajan tasalla ja tiedon kulku sujuu, ja molemmat tietdvit missi
mennédn, mitd tavoitellaan sekd ovat tietoisia toistensa rooleista ja vastuista (Raatikainen

2015, 72).

Mulla on ollut tosiaan kolme aikuissosiaalityontekijdd tuossa niin kaikkien kanssa
on mennyt hyvin ja asiat sekd aikataulut on mennyt niinku on sovittu ja se on mulle
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ehkd se tirked, ettd jos siind tulisi joku semmoinen sdré, ettd jotain tehtdisiin vaikka
kertomatta mulle tai ndin, niin sitten md voisin olla silld mielelld, ettd en luota...Jos
huomaa, ettd asiat ei toimi niin sitten ei halua itsekddn yrittdid. (N6)

Haastateltava N6 tapauksessa asiat ovat edenneet aikuissosiaalitydssé sovituilla tavoilla,
joka edistid luottamussuhdetta. Hén kertoo myds, ettd mikéli sovituissa asioissa ei pysyt-
téisi tai tyontekijd toimisi hdnen seldn takana ilman hénti, voisi luottamus estyd mahdol-
lisesti kokonaan. Ilman luottamusta my6s toimijuus niyttidytyy estyvin haastateltavan
mukaan, silld asioiden toimimattomuus asiakassuhteessa vaikuttaa myds siihen, ettei
haastateltava halua itsekddn yrittd4. Asiakassuhteen yhteinen tydskentely tulee olla
avointa ja rehellistd, jossa kerrotaan asiakkaalle, mitd, miten ja miksi toimitaan tietylla

tavalla (Rollins 2020).

5.1.2 Tuen ja pakon vililli tasapainottelua luottamuksessa

Haastateltavien puheesta korostuu toimijuuden ja voimavarakeskeisyyden tukemisen
merkitys luottamussuhteessa. Voimavarakeskeisyyttd niyttdd vahvistavan tyontekijan
kyky tunnistaa haastateltavien vahvuuksia ja hyddyntda niitd osana tyotdan. Matthies ym
(2021) mukaan aikuissosiaalitydssd asiakkaat ovat voineet joutua kokemaan epdoikeu-
denmukaisuutta, alistuksia, menetyksid tai muita asioita, jotka vaikuttavat heikentdvélla
tavalla heiddn luottamukseen itseddn kohtaan, sosiaalityohon ja tulevaisuuteen. Voima-
varakeskeisyyden tukemisella on mahdollista saavuttaa uusia mahdollisuuksia, kykyja ja
osaamista. Se vahvistaa my0s asiakkaan toimijuutta, itseluottamusta ja omaa osaamista
madritelld tavoitteita. Sosiaalityontekijd tukee yhteisty0ssd asiakkaan kanssa hédnen ta-
voitteita ja kulkee hinen rinnallaan. (Matthies ym 2021, 191.) Haastateltava N6 kuvailee
tarkednd sosiaalityontekijén orientaationa vahvuuksien ja toimijuuden vahvistamisen ja

suhteen rakentamisen niiden pohjalle.

Tdd (tyontekijd) ndki heti mun vahvuudet ja, ettd md rakastan tommoisia taulukoita
ja md pdrjdadn paremmin, kun mulla on kirjoitettuna itselleni ylos asioita...Hdn
hyodynsi mun voimavaroja eli niin, ettd pddsin eteenpdin ja kumminkin vihdn aut-
toi, mutta sitten justiin lopullinen tyo niin antoi sen kumminkin sitten tehdd itse. (N6)
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Aikuissosiaality0ssd sosiaalityontekijan kulkeminen asiakkaan rinnalla ilmenee haasta-
teltavien mukaan olevan keskeinen osa luottamussuhteessa heiddn toimijuuden ja voima-
varakeskeisyyden kannalta. Haastateltavien mukaan on tarkedd, etti heiddn annetaan
tehda itse asioita ja tyontekijad kulkee heidén rinnalla tukena ja turvana, mutta ei tee kui-
tenkaan asioita haastateltavien puolesta. Haastateltavat kokevat, ettd sosiaalityontekijoi-
den rinnalla kulkeminen tukee heiddn omaa toimijuutta ja antaa onnistumisen kokemuk-
sia. Tuomisen (2021) mielestéd ilman luottamusta on haastavaa luoda toimijuutta, silld se
syntyy asiakkaan ollessa itse osallinen ja sitoutunut omaan toimintaan. Hin korostaa, ettéd
myos tyontekijan tulee olla sitoutunut. Sen lisdksi, ettd tyontekija hoitaa yhdessé sovitut
asiat, hdn myos auttaa ja tukee asiakastaan. Toimijuuden ndkékulmasta asiakkaan on ky-
ettdva tuntemaan, ettd tyontekija toimii hdnen parhaakseen. (Tuominen 2021, 113.) Haas-
teltava N6 kuvaa toimijuuden ja voimavarakeskeisyyden tukemisen kannalta tirkedna so-

siaalityontekijin rinnallakulkemisen ja sitoutumisen.

Kulkea siind rinnalla, mutta kun ei kuitenkaan tehdd puolesta vaan tavallaan, ettdi
sd itse. Se toimii, siind vahvistuu sitten matkalla.(N6)

Haastateltava N3 tuo esiin toivetta toimijuudesta keskustellessa, ettd sosiaalityontekija,
esimerkiksi tapaamisella soittaa ja hoitaa yhdessd hdnen kanssaan erilaisia asioita eli kul-
kee hdnen rinnalla tukien hintd. Sosiaalityontekijén tulee huomata asiakkaan omat voi-
mavarat asioiden hoitamisen osalta. Haastateltavien N1 ja N3 mukaisesti luottamussuh-
teen muodostamista estdd, mikili toimijuus on niin sanotusti ’pakotettua” sosiaalityonte-
kijan roolin ja kdyttdmin vallan vuoksi. Luottamus ei synny siis pakottamalla asiakasta
mihinkddn toimintaan. My0s haastateltava N5 kuvailee pakottamista tietynlaiseen palve-
luun, joka ei tunnu hinesta oikealta, mutta luottamuksen puuttuessa hinen on vaikea kiel-
tdytyd. [lmonen ja Jokinen (2002) kuvaavat, ettd valtasuhde ja luottamus ovat rinnakkai-
sia toisilleen, mutta samalla my0s toisaalta sulkevat toisiansa ulos (2002, 105). Luotta-

mussuhdetta ndin ollen edistdd ’ei pakotettu’ toimijuus.

Hyvdksytddn toisen nikemykset ja mielipiteet siitd, ettei ldhdetd painostamaan sitd,
ettd sun on pakko nyt mennd tin suunnitelman mukaan. Jos siind olisi pakottamista
niin luottamus menisi todella niukaksi. (N1)

Ehdotetaan, ettd voidaan vaikka yhdessd soittaa tai voi ldhted mukaan, tai muuta
vastaavaa. Thminen ei mene sinne silleen, ettd tdtd asiaa on nyt pakko hoitaa, vaikka
sd voit kuinka huonosti, ettd siis tottahan se on, ettd yleensd ne pitdd hoitaa.(N3)
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Ei ole pakko ottaa sitd tiettyd apua vastaan, ettd monesti nousi semmoinen koke-
mus, ettd tuputetaan jotakin tiettyd, mikd ei sitten taas ollenkaan tunnu oikealta.
Siind on vaikea sitten kieltdytyd ja se ei hyodytd loppupeleissd siis ketddn. (N5)

Luottamuksellisessa asiakassuhteessa uskalletaan haastateltavien mukaan olla tyonteki-
jan kanssa eri mieltd asioista. Eri mielipiteistd huolimatta osapuolten vilillé sdilyy jatkuva
kunnioitus ja arvostus toista ja toisen nidkokulmia kohtaan. Eri ndkdkulmien jakaminen
luottamussuhteessa auttaa haastateltavia ndkemiin asioita uudessa valossa ja voi edistdi
heitd 16ytdmadn tilanteelleen parhaimman ratkaisun. Esimerkiksi Monkkonen (2002a;
2002b) kuvailee dialogissa rakentuvan ainutkertaisesti yhteistd todellisuutta tasavertai-
sella tavalla, jossa asiakas ja tyontekijd eiviat kumpikaan tiedd dialogissa, mihin vuoro-
vaikutuksessa tullaan padtyméin, mutta se muodostuu yhteistydssi avoimesta, toista kun-
nioittavasta ja kuuntelevasta kohtaamisesta. Dialogisuudessa ei tavoitella kokonaan yh-

teisymmaérrystd, mutta pyritddn saavuttamaan uusi nikokulma asiakkaan ja tyontekijén

vilille. (Monkkonen 2002a; 2002b.)

Jos jotakin on suunniteltu ja sovittu, sit md oon kokenut, ettd md en haluakaan niin
md oon sanonut sen ja se on hyvdiksytty hyvin.(N1)

Tulee kanssa mieleen, ettd jos on jotain mistd nyt ei ehkd olla aivan ndhty tdysin
samaa nikemystd, mutta silti meilld on ollut aina hyvid keskusteluja aiheesta. Ja
vaikka on itselldkin joskus ollut tosi tyhmd juttu, minkd oon avannut niin sitd ei ole
sitten heti vaan mullattu, vaan vihdn pikkuhiljaa mietitty sitd. Sitten vihdn ehkd
haettu parempia ratkaisuja, mutta ei ole justiin hyokdtty rajusti vaan sitd vas-
taan.(M2)

Haastateltava N1 ja M2 kuvaavat uskallustaan olla eri mieltd asioista tyontekijin kanssa,
joka on saanut M2 kohdalla aikaan my0s hyvéa keskustelua. He yhdessi kuvaavat myos
luottamussuhdetta edistdvan tyontekijdstd vélittyvd kunnioitus haastateltavia kohtaan ja
nidkeminen heiddt oman eldmén asiantuntijoina, toimien asiakasléhtoisesti asiakkaan toi-
veita ja ideoita kunnioittaen. Tyontekijét eivdt heiddn puheissaan hyokkéa ideoita vas-
taan, vaan kohtaa heidét kunnioittavasti. Asiakasldahtdinen tyoskentelyote luo uskoa asi-
akkaaseen ja hinen mahdollisuuksiin palveluiden saamisessa, vaikka taustalla olisi monia

erilaisia epdonnistumisia (Ekqvist & Kuusisto 2020, 43).

Luottamuksen puuttuessa asiakassuhteesta haastateltavat eivit uskalla olla eri mieltd so-

siaalityontekijdn kanssa ja ovat saaneet sen vuoksi vddrinlaista tukea ja joutuneensa pal-
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veluihin, joihin eivit todellisuudessa olisi itse halunneet. Luottamuksen puuttuessa myon-
netyt tuet ja palvelut ovat haastateltavien mukaan tuntuneet enemmaén kuormittavilta kuin
arkeen voimia tuovilta. [Iman luottamusta he kokevat, ettd tuen ja palveluiden tarve pa-
himmillaan estyy kokonaan. Epidluottamussuhteessa asiakkaat kokevat myos sulkeutu-
vansa ja olevansa vastahakoisempia ottamaan vastaan minkéénlaista tukea ja apua. Haas-
tateltava N5 ja N6 tuovat esiin, ettd ilman luottamussuhdetta ei saa hyotyd palveluista ja
usein myontyy tarjottaviin tukiin ja palveluihin, jotka eivét tosiasiassa tunnu heidén mie-
lestdédn sopivilta. [lman luottamusta haastateltavien on selvisti vaikea kertoa omista toi-
veistaan palveluiden ja tuen kannalta, jolloin asiakas voi niin sanotusti ajautua viirin
tuen ja palvelun piiriin. [lman luottamusta ei myd6s asiakaslédhtdisyys ja asiakkaan osalli-
suus ndyti toteutuvan asiakassuhteessa. Luottamussuhteessa hyva tyoskentely on siis vas-
tavuoroista (Raatikainen 2015, 18). Haasteltavat kokevat kuormittuvansa enemmin asia-
kassuhteesta kuin saavan sen kautta voimia eliméan, mikéli tyontekijan ja asiakkaan vé-
liltd uupuu luottamus. Luottamuksen nidhddén parantavan ihmisten tyytyvéisyyttd, ela-

minlaatua seké terveyttd (Hyyppa 2002).

On tullut ihan vddrdnlaista palvelua, joka on sitten taas kuormittanut, ettd siitd ei
ole todellakaan hyotyd vaan pdinvastoin. En pystyisi sanoa niistd omista toiveista,
niin sitten sieltd tarjottaisiin vddrdnlaista apua ja voi olla, ettd en uskaltaisi siis
sanoa, ettd tdd ei itselle tunnu hyvdltd. Tavallaan sitten myontyy ottamaan sen vdd-
rdanlaisen avun vastaan ja sitten kuormittuu siitd. (NJ)

Vililld md pystyn sanomaan tosi hyvin ja sitten voi olla niitd tilanteita, ettd md
myonnyn, vaikka md en olisi ehkd sitten kumminkaan halunnut. (N6)

Haastateltava N3 kuvaa epiluottamuksesta johtuvaa pelkoa. Epidluottamus estdéd asiak-
kaan mahdollisuuden esittdd omat toiveet ja ajatukset tuen ja palveluiden suhteen tyonte-
kijélleen. Luottamussuhteessa hdneen mukaan tyontekijan on mahdollista 16ytda yhteis-
tyossd molempien nikdkulmien avulla sopiva ratkaisu ja suunnitelmaa tilanteeseen. Vuo-
rovaikutuksessa molempien ndkdkulmilla on vélid, eikd kumpikaan ole oikeassa, mutta

molemmat osapuolet ovat tasavertaisia keskenéén.

Jos on se epdluottamus ja pelko tai yksikin vddrd sana tai muu vastaava, mikd ei
ole tyontekijin ndkokulman alainen niin silloin siind tulee se uhatuksi tulemisen
tunne ja, ettd on pakko olla samaa mieltd, ettd joku asia hoituu ja saa apua. Kun
on luottamussuhde ja sd tiedostat siind sen ihmisyyden, niin sd ymmdrrdt sen, ettd
okei, mulla on tdimmdinen ndkokanta ja sulla on tommoinen. Sitten siitd syntyy va-
paus keskustella sen asian keskipisteestd, ettd siind ei ole vilttamdittd kumpaakaan
ddaripddtd, ettd onko hdn vai mind oikeassa. On uskallus yrittdd etsid joku toimiva
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ratkaisu siihen tilanteeseen ja saa erilaisia nikékulmia, josta voikin loytyd se hyvd
ratkaisu. (N3)

Asiakassuhteessa on tirkedd huomioida molempien osapuolten vaatimukset ja pyrkid ym-
marrykseen ja toisen osapuolen kokonaistilanteen hahmottamiseen. Luottamuksen puut-
tuessa asiakassuhteessa, voi asiakas kokea tilanteen turvattomaksi tilanteissa, joissa tyon-
tekijé vain esittdd omia ajatuksia ja neuvoja eikd huomaa asiakasta tai hdnen tuen tarpeita.
(Monkkonen 2007.) Luottamussuhde mahdollistaa haastateltavien mielestd rohkeutta
tuoda esiin omat toiveet ja ajatukset tuen ja palveluiden suhteen. Aikuissosiaality0ssé asi-
akkaan myonteistd muutosta tukee asiakkaan ja tyontekijén vilinen vuorovaikutus ja sitd
kautta oikeanlainen palveluodotuksiin vastaaminen (Svenlin ym.2021, 12). Mikéli asia-
kassuhteista puuttuu luottamus, joutuvat haastateltavat selkedésti tasapainottelemaan tuen
ja pakon vililla. Mikali luottamus puuttuu, haastateltavat ottavat vastaan tukea ja palvelua
pakolla eiké toiminta ole néin asiakaslahtdisté ja heidin tuen tarpeiden mukaista. Luotta-
mussuhteessa asiakkaiden on mahdollista saada tarvitsemaansa tukea ja palvelua, jota

edistdd ’ei-pakotettu’ toimijuus.

5.1.3 Toivon ja uskon luominen

Luottamussuhde auttaa tukemaan ja vahvistamaan haastateltavien mukaan heidin toivoa
ja uskoa omasta itsestddn sekd haastateltavien tulevaisuudesta. Asiakassuhde parhaim-
millaan lisdsi haastateltavien uskoa itseen ja omiin kykyihin. Tydntekijdn ja asiakkaan
vilinen luottamussuhde auttaa parhaimmillaan uskomaan, etti erilaiset elaméssi kohdatut
haasteet ja ongelmat ovat ratkottavissa ja ne eivit estd saavuttamasta tulevaisuutta. [lman
luottamussuhdetta haastateltavat saattoivat luovuttaa helpommin omien asioiden suhteen
ja muutoksen tavoitteleminen ndyttdytyy myds haasteellisempana, varsinkin jos haasta-
teltavat kokivat vihdistd itseluottamusta. Itseluottamukseen liittyy usko omiin kykyihin
ja osaamiseen, joka liittyy vahvasti luottamuksen kanssa samaan kisitteeseen (Vilkko-

Riiheld 1999).

Aikuissosiaality0ssé tavoitellaan asiakkaan toivon ja uskon lisddntymistd tulevaisuuteen

ja elamintilanteen kokonaisvaltaista parantumista (Savolainen & Suonio 2011, 9-10).
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Luottamussuhteen avulla asiakkaiden toivo ja usko tulevaisuutta kohtaan vahvistuu. Asi-
akkaiden kokema tunne siitd, ettd heilld on luotettavia thmisid ymparilldédn vahvistaa ja
tukee heidin toivon tunnetta tulevaisuutta kohtaan. (Sariola 2016.) Haasteltavat N3 ja N6
kuvaavat, kuinka merkityksellisti asiakassuhteessa on luottamussuhde, joka my0s takaa
tyontekijin uskon haastateltavia kohtaan, mika taas auttaa vahvistamaan heidédn omaa us-

koa itseen ja tulevaisuuteen.

Hyvidkin kokemuksia on ollut eldmdssd, niin kylld ne sitten auttaa jaksamaan siind,
ettd uskoo, ettd kaikki voi kddntyd hyvin. Se luo sitd semmoista uskoa siihen tyohén
Jjotenkin, ettd osaan ja haluaa jatkaa sitd, vaikka vdililld tuntuu, ettd haluaa heittdd
hanskat tiskiin. (N6)

Kun on joku joka suhun uskoo ja jonka kanssa on tammdéinen hyvd luottamussuhde,
niin totta kai se vaikuttaa, koska se nimenomaan tukee sitd eteenpdin menemistd.
Epdluottamussuhde yleensd syventdd sitten sitd syoksykierrettd, mikd ldhtee tim-
maoisistd pienistd pulmista, mutta ihminen tarvitsee sitd, ettd joku uskoo, varsinkin

jos se usko itseen on koetuksella. Se auttaa kuitenkin vahvistamaan sitd ja kasvattaa
monella lailla. (N3)

Luottamussuhde haastateltavien mukaan auttaa heitd pyytdméin tukea ja apua haastaviin
tilanteisiin. Sen liséksi luottamussuhde tukee haastateltavia ottamaan sosiaalityontekijél-
tddn apua vastaan. Haastateltava M4 ja N1 kuvaavat luottamussuhdetta avoimena vuoro-

vaikutuksena, joka edesauttaa eteenpédin menemisessé ja ongelmien ratkomisessa.

Kun md oon kdynyt (tyontekijin) luona niin se, ettd pystyy olemaan kaikin tavoin
avoin raha-asioissa ja ndin niin se helpottaa tosi paljon ja saa sitten hoidettua niitd
ongelmakohtia omassa eldmdssd mitd on tullut. (M4)

Pyytdd héneltd ihan koska vaan apua johonkin tilanteeseen, jotta md pddisen eteen-

pdin. (N1)
Luottamus mahdollistaa haastateltavien kokemuksen siité, ettd asiat voivat muuttua pa-
remmaksi ja luottamuksen arvoinen tyontekija auttaa myos lisddméadn ajatuksia toivosta
tulevaisuutta kohti. Aikuissosiaalitydssd luottamussuhteen kautta muodostuva toivon ja
uskon mahdollisuus tulevaisuutta kohti, ja sen tavoitteleminen ovat tyon ldhtokohtia
(Childin 2001, 274-288.) Haastateltava N3 kuvaa tilannetta, jossa on aiemmin odottanut
oikeanlaisen luotettavan tyontekijan tulemista eldméédnsd. Luotettavan tyontekijén tul-
lessa haastateltavan eldmédn, hin kokee, ettd se on auttanut hdnti pddseméén eldmassi
eteenpdin. Han my0s kokee, ettéd positiivisen luottamussuhteen my6td aiemmista epéluot-
tamuksista syntyneet "haavat” parantuvat, jossa han kokee, etté ei ole tullut aiemmin koh-

datuksi ja avun ja tuen saaminen on estynyt.
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Joskus joutuu ryémii tavallaan ilman kdsid ja jalkoja monta kertaa uudelleen ja
uudelleen johonkin tilanteeseen, kunnes tulee oikeanlainen ihminen vastaan. Sitten
se vihdoin palkitsee ihan hirvedsti ja tavallaan hoitaa sitd mennyttd haavaa, kun
on tuntenut, ettei tule kohdatuksi ja on jddnyt ilman apua...On tullut vaan siis joku
tyontekijd vastaan jonka kanssa ei ole mikddn kohdannut ja se oma tilanne ei ole
pddssyt edistymddin millddn lailla. Sitten loppu viimein jollain ihmeen kaupalla siu-
naantunut semmoisia thmisid ja ihmiskohtaamisia omaan eldmddn, ettd ne on aut-
tanut aivan dlyttémdsti eteenpdin pddsemisessd. (N3)

Onnistuneen asiakassuhteen ja sen tyoskentelyn tuloksena on luottamussuhteen saavutta-
minen. Luottamussuhde edistii asiakasta tavoitteiden toteutumisessa. Luottamussuhde jo
sellaisenaan antaa asiakkaalla korjaavaa kokemusta emotionaalisella tasolla. (Sarkela
2011, 36.) Luottamussuhde aikuissosiaalitydssd haastateltavan N3 mukaan on palkitsevaa
ja voimaa tuova tekija hanen eldméassdin. Aiemmat kokemukset epéluottamuksesta voi
parhaimmillaan my®6s korjaantua hyvéan luottamussuhteen avulla. Luottamussuhde néyt-

tdd edistdvén asiakkaiden eldméntilanteita ja auttaa eliméssi eteenpdin padsemisessa.

Haastateltavat kuvailevat tarkedksi luottamussuhteessa, ettd tyontekijélld on kannustava
tyoote heitd kohtaan. Tyontekijan kannustavat sanat arjessa ndyttavét olevan erittdin mer-
kityksellisid haastateltavien asioiden eteenpdin saamisessa, mutta myos siind, ettd haas-
tateltavat uskovat omaan itseensi ja kykyyn selviytyd haastavien asioiden keskelld. Tyon-
tekijalla ndhdédédn tirkednd ominaisuutena haastateltavien mukaan kannustava ja toivoa
luova tydote. Haastateltavat N6 ja N3 kuvailevat, miten tirked vaikutus tyontekijan kan-
nustavalla tydotteella ja tuen antamisella on heidédn omassa eldmisséén. Haastateltava N6
puheessa ndyttdytyy my0s kyky jatkaa itse eteenpdin tyontekijdn kannustuksen avulla,
vaikka oma usko itseen vililld horjuu. Térkednd ominaisuuksina tyontekijoilld on kan-

nustava tydote, mutta myos samalla toivoa luova tydote (Jokinen 2017).

Jotenkin tdrked ollut (tyontekijd) aina niinku muistanut sanoa sitd, ettd "hei sd oot
nyt ndin pitkdlld, ettd ajattele sd oot niinku itse hoitanut ndmd hommat. Ja mieti,
ettd ei ole endd paljoa”, ettd sillain kannustanut ja se luo sitd semmoista uskoa.
Kannustava ote, ettd monesti tuntunut sellaiselta, ettd md en saa ikind mitddn ai-
kaiseksi, mutta sitten ihan muutamalla sanalla jo, ettd "hei sd oot niinku tosi pit-
kdlld ja ajattele, ettd sd oot ndin hienosti hoitanut ndd jutut, ettd nyt kylld jatketaan
samalla lailla”. Se on semmoinen mikd saa mut jatkaa asioita.(N6)

(--) vaikka ne olisi hyvinkin arkisia asioita, niin ne on kuitenkin hyvin intiimejd
asioita ja ihminen on kuitenkin haavoittuvainen ja tarvitsee sitd kannustusta ja tu-

kea.(N3)
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Savolainen ja Suonio (2011) toteavat, ettd toivo syntyy ihmisten vilisissd vuorovaikutus-
suhteissa. Sitd on mahdollista vahvistaa sosiaalityon voimalla. Toivoa luovalla sosiaali-
tyolld tarkastellaan positiivisessa suhteessa tulevaisuuden rakentumista ja vaihtoehtoisia
keinoja, joka myo0s pitdd ylld uskoa eldméén ja rakentaa luottamusta siihen, ettd asiakas
saa apua tarvittaessaan. (Mt., 9-10.) Tyontekijdn kannustava tydote auttaa haastateltavia

selviytyméén arjessa.

5.1.4 Asiakassuhteen ja aiempien luottamuskokemusten kytkokset

Haastattelussa halusin tarkastella haastateltavien kokemuksia erilaisista epdluottamus-
suhteista. Epdluottamuskokemuksia késittelevien keskustelujen jilkeen, esitin haastelta-
ville seuraavia kysymyksié; Millaisia kokemuksia sinulla on luottamuksellisesta vuoro-
vaikutussuhteesta tai epdluottamussuhteesta? Olisiko sinulla esimerkkejé siitd, miten olet
itse kokenut luottamuksen tai epdluottamuksen sosiaalitydn palveluiden asiakkaana? Vai-
kuttavatko aiemmat kokemukset luottamuksesta tai epaluottamuksesta tdhian hetkeen tai
aikuissosiaalityon asiakkuuteen? Miten luottamussuhde tyontekijén kanssa tai sen puut-
tuminen ndyttdytyy omassa eldmaissdsi? Jokaisella haastateltavista on taustallaan koke-
muksia niin luottamus- kuin epiluottamussuhteista elaméssdén, jotka vaikuttavat nyky-

paivdin muodostaa luottamusta ihmisiin.

Haastateltavista neljd tuo esiin epdluottamuksen kokemuksia, jotka johtuvat aiemmista
haastavista perheolosuhteista, lapsuusajoista ja sielld koetuista traumoista sekd lapsuu-
dessa ja varhaisnuoruudessa luottamuksen petetyksi tulemisen kokemuksista, ja erilai-
sista rajojen rikkomisesta. Osalla haastateltavista epdluottamuskokemukset johtuivat
myos aiemmista tai nykyisistd parisuhteista, ystdvyyssuhteista tai viranomaisiin liittyvista
asiakassuhteista. Epdluottamuksen kokemukset ovat henkilokohtaisia asioita, jotka voivat

vaihdella riippuen tilanteista ja ihmisisté (Raatikainen 2015, 132).

Tyontekijan epdammatillinen tai epdasiallinen kayttdytyminen voi myos laukaista asiak-
kaalle tunteen epéluottamuksesta, joka on tirkedd muistaa asiakassuhteissa (Raatikainen

2015, 132). Haastateltava N1 on vaikeuksia luottaa ihmisiin, jotka esimerkiksi huutavat
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hinelle hianen aiempien epéluottamuskokemuksien vuoksi, jotka ovat ajautuneet lapsuu-
desta. Ilman luottamussuhdetta hdn on my0s peldnnyt olla oma itsensid. Haastateltavan

taustalla oli lapsuudessa koettua hyvéksikdyttod ja henkistd vikivaltaa.

Se on merkinnyt sitd, ettd voin luottaa ihan kehen tahansa henkiléon ilman, ettd
mun tarvitsee peldtd sitd, ettd huudetaan tai sitten suututaan tai mitd tahansa tdl-
ldsta. Koska mulle on huudettu joskus, niin siitd on jddnyt sellainen epdvarmuus ja
heti, jos md huomaan, ettd ei huudeta niin siitd tulee sellainen luottamus.. Silloin,
kun mulla oli (- -) huonot vilit sisaruksen kanssa, niin md aluksi pelkdsin olla oma
itseni (- -) kanssa. (N1)

Haastateltava M2 tuo esiin, ettd hinen luottamuksellisia asioitaan on perheenjdsenten toi-
mesta kéytetty aikaisemmin hyvéksi. Haastateltava N3 tuo myos esiin lapsuudessa esiin-
tynyttd epdluottamusta. Hian kuvailee, kuinka tarked asia luottamus hénelle on, silld aiem-

min lapsuudessa, hin on kokenut luottamuksen sdrkyneen pahasti.

Perheelle niinku oon sanonut jotain, tai jollekin perheenjdsenelle jotain sellasta
luottamuksellista ja sitten sitd on niinku kdytetty myohemmin hyvdksi.(M2)

Luottamus merkitsee siis ddrettomdn paljon ja se merkitsee sen takia paljon, ettdi
ku itselld luottamus eldmdd ja ihmisid kohtaan on pienend jdrkkynyt hyvin vah-

vasti.(N3)

Haastateltavien puheesta epdluottamuskokemukset ovat osalla heistd edelleen pinnalla ja
haastateltavista monilla se vaikuttaa heiddn kykyyn luottaa ihmisiin. Haastateltavien mu-
kaan aiemmat epdluottamuskokemukset eivét automaattisesti estd luottamussuhteen muo-
dostamista tyontekijdén, vaan siithen vaikuttavat monet eri tekijét ja asiat vuorovaikutuk-
sessa sekd tyontekijin tietynlaiset ominaisuudet, joita avaan my6hemmin tarkemmin li-
sad. Haastateltava N3 kuvailee, ettd hinessd epdluottamusta voi aiheuttaa kuka tahansa
thminen, mikali sithen liittyy jokin aiempi negatiivinen tai ikdvd kokemus. Hinen mu-
kaan riittda, ettd tilanteessa tapahtuu jokin pieni epdluottamusta heréttavé asia, joka muis-

tuttaa aiempia ikdvid kokemuksia.

Se voi olla kuka tahansa ihminen, ettd on joku ikdvd kokemus tavallaan tullut ai-
kaisemmin niin se voi olla joku hyvinkin pieni asia, mikd herdttdd sitten epdluotta-

muksen...(N3)

Aiemmat epdluottamuksen kokemukset, kuten haastateltavan N6 kohdalla vaikuttavat sii-

hen, ettid hinen on vaikea luottaa uusiin ithmisiin. Han kokee sulkeutuvansa asiakassuh-
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teessa, mikéli asiat tai suunnitelmat eiviat mene suunnitellusti tai ne epdonnistuvat. Luot-
tamus pohjautuu ihmisten aikaisempiin kokemuksiin, ennakkoasenteisiin ja esimerkiksi
toiminta- ja kayttdytymismalleihin sekd ihmisen omiin henkilokohtaisiin arvoihin ja ar-

vostuksiin (Raatikainen 2015, 71).

Sitten jos joku asia ei mene niinku on suunniteltu, niin se voi aiheuttaa mulle sel-
laisen tilanteen, ettd en pysty toimimaan tdmdn ihmisen kanssa endd ollenkaan.
Ettd tosi herkdsti tulee sellaisia tilanteita, ettd menen kuoreeni. Ja se nyt on ndyt-
tdaytynyt justiin sellaisina, ettd jos sovituista asioista ei ole pidetty kiinni tai rajoja
on rikottu, niin tuota on tullut semmoinen tdysi stoppi.(N6)

Seuraavaksi tuon esiin haastateltavan N6 ja minun vilisen keskustelun viranomaisten toi-
minnasta johtuvasta epéluottamuskokemuksesta, joka vaikeuttaa nykyéén haastateltavan
luottamuksen muodostamista ihmisiin ja nimenomaan aikuisiin. Haastateltavan tilan-
teessa aikuissosiaalityontekijan toimesta oli tehty lastensuojeluilmoitus tdydentévin ja
ehkaisevin toimeentulotukihakemuksen vuoksi. Haastateltava N6 kertoo, ettd hin ei ollut
tietoinen lastensuojeluilmoituksesta. Hén tuo esiin myos tilanteen, jossa ilmoituksen ké-
sittelevit tyontekijét tulivat hanen kotiin ilmoittamatta niin, ettd hin itse ei ollut kotona.
Haastateltava koki tapahtuneen erittdin turvattomaksi ja pelkdsi pahinta. Tilanteessa olisi
ollut myos opiskelija mukana, mutta hinelté ei ollut kysytty ennakkoon asiasta mitéén.
Haastateltava tuo esiin sitd, ettd hin ei olisi uskaltanut tuoda esiin kasvotusten, etti opis-
kelijan osallistuminen ei sovi hinelle. My0s esiin nousevat haasteet sujuvasta informoin-
nista ja viestinnisté, jolloin hinti ei ole tiedotettu tarpeeksi eikd viranomaiskielta ole esi-
tetty selkedsti. Merkityksellisend ndhddéin sosiaalityontekijidn kiyttdima selked kieli, toi-

mintapa ja toiminnan logiikka, jonka asiakas voi ymmartié (Salovaara 2021).

NG6: Se meni tosi huonosti eli siis tilanne oli se, ettd mun lapsi soittaa kotoa, ettd
tddlld on naisia oven takana. Ja md olin itse silloin menossa asioille. Eli ilmeisesti
aika oli sovittu, mutta mulle ei ollut ilmoitettu siitd. Mun lapsi sdikdhti sitd, ettd kun
outoja ihmisid ovella monta kappaletta ja hdn on yksin kotona. Se sai aikaan mussa
aika voimakkaan reaktion, ettd tuli semmoinen, ettd kun lapsi pelkdd. Ja koin sen
Jjotenkin semmoisena turvattomana, ettd myos lapsi asetettiin turvattomaan tilaan
omassa kodissa. Kylld md sitten yritin selittdd hdnelle. Siind tilanteessa olisi ollut
mukana myos opiskelija.

H: Opiskelijastako ei ollut kysytty mitddn?

N6: Kylld puhelun aikana sitten tuli ilmi, ettd meilld on tddlld myos opiskelija, ettd
olisiko se voinut tulla. Md en ollut edes kotona enkd md halunnut, ettd se tulee ekaa
kertaa meille, mutta en olisi kehdannut sanoa ovella kasvotusten, ettd en halua, ettd
tulet. Elikkd siindkin asetettiin vihdn huonoon tilanteeseen. Ja sitten vaikutti paljon
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siihen alkutilanteeseen, ettd mulla oli jo siind kohtaa tosi semmoinen epdluottamus
fiilis ja kun tilanne oli itsessddn aika vieras ja pelottava, ettd nyt tullaan tekemdicin
jotain kartoitusta. Ja en tiennyt mitd se tarkoittaa ja pelkdsin, ettd nyt kdy pahin
mahdollinen ja kaikkea. Ja sitten vield kun se ei mennytkdidn niin kuin piti. Ja se on
mulle todella tirkedtd, ettd aikataulut ja sellaiset sovitut asiat pitdvdt.
Epéluottamus voi ndyttaytya turvattomuuden tunteena ja my0ds osattomuuden kokemuk-
sena omassa tilanteessa (Raatikainen 2014). IThmisten vilill4 vallitseva epaluottamus voi
aiheuttaa jatkossa varovaisuutta ja epdilevad kadytostd vuorovaikutuksessa (Raatikainen
2015, 133). Sosiaalitydssd ammattilainen voi huomaamattaan kayttdd ammattikdsitteis-
tod. Haastateltava N6 kuvailee, ettei ymmarrd, mitd sosiaalityontekijd kartoituksella tar-
koitti hdnen tilanteessaan ja se aiheutti hdnesséd pelkoa. Jos tyontekijd ei kerro ammatti-
késitteistod asiakkaalle ymmarrettavasti voi se pahimmillaan etddnnyttad asiakkaan tyon-

tekijastdan (Raatikainen 2015, 109). Lisdksi niyttaytyy tirkedni, etti asiakkailta kysytdan

aina etukéteen opiskelijoiden osallistumisesta.

Jos mun ja tyontekijdn vililld ei ole sitd luottamusta niin siind menee heti erilleen,

elikkd erkaantuu toisistaan hyvin kauas ja on varuillaan...(N1)
Asiakassuhteessa vallitsevan epéluottamuksen vuoksi haastateltavien mukaan on hel-
pompaa valehdella asioistaan tyontekijoille, mutta samalla myos itse alkaa uskoa omiin
valheisiin. Keskustelut aikuissosiaalitydssi jaavat heiddn mukaan pintapuolisiksi ja moni
ajautuu vield syvemmalle ongelmiin. Haastateltavista viisi on sitd mieltd, ettd ongelmat
lisddntyvit heiddn eldmdssédén, silld tuen ja palveluiden tarve estyy ilman rehellistd seké
avointa dialogia, joka mahdollistuu luottamussuhteessa. Haastateltavat M2, N6 ja N3 ku-
vailevat epdluottamuksen aiheuttamia haittoja heidén eldmissidian. Luottamuksen puuttu-
essa haastateltava N3 kokee, ettd hdnen eliménhallinta pahimmillaan karkaa késisti ja
pienetkin ongelmat saattavat kasvaa suuremmaksi. Luottamus néyttdytyy haastateltavien

puheessa my0s ongelmia ehkéisevina tekijéna.

Se oli sellaista valehtelua niin muille kuin itselle ja sitten kun sitd tarpeeksi kauan
valehtelee muillekin, niin sitten se vihdn niinku mukautuu tuonne omiinki aivoihin
vdhdn sillee ettd tota niin alkaa jollain tavalla uskomaan sitten itsekin. (M2)

Epdiluottamus se saa niinku helposti mut semmoiseksi vastahakoiseksi... Tulee
niinku vedettyd muurit eteen ja sitten jarrut pddlle, ettd ei ole niinku vastaanotta-
vainen. Ettd jos huomaa, ettd asiat eivdt toimi niin sitten ei halua itsekddn yrittdd.

(N6)
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Epdluottamus synnyttdd sitd hdtddntymistd ja sitd, ettd eldmdnhallinta saattaa ka-
rata hyvin pitkdlle kdsistd, koska se pelko siitd, ettd ei tule ymmdrretyksi ja kuul-
luksi, ja jotenkin ne viat ja mokat ja tdimmoiset arkiset pienetkin ongelmat saattaa
sitten kasvaa hirvedn suuriksi. (N3)
Haastateltavien epdluottamukseen liittyvissé keskusteluissa ilmenee ajatukset kukaan ei
saa auttaa” ja “pirjddn itse”. Avun ja tuen kieltdmiselld pyritddn suojelemaan omaa itse-
adn vetden niin sanottua suojamuuria enemman suojatakseen itsedén pettymyksiltd ja epa-
onnistumisilta. Luottamuksen puuttuessa on helpompaa kaunistella asioita paremmaksi
kuin ne tosiasiassa ovat ja jattdd kertomatta kokonaistilanteen tukemisen kannalta oleel-
lisia asioita. Monet yrittdvat pérjatd itsendisesti, vaikka kokevat tarvitsevansa tukea ja
apua tilanteeseensa. Epdluottamus vaikeuttaa siis asiakkaan eldméntilannetta, mikali tuen

ja palveluiden tarve estyy.

Kukaan ei saa auttaa. Mind itse teen kaiken. (N1)

Sitd varmaan on aika paljon varovaisempi ja ei vilttimdittd tulisi oltua niin avoin
Jja sitd kautta jdisi itselle enemmdn vastuuta hoitaa asioita ja sitten ne jdisi hoita-
matta. (M4)

Jos ei luottamusta ole niin sitten ei pysty puhua avoimesti omista asioista niin kuin
ne oikeasti on. Tulee valehdeltuakin ehkd vihdn ja jdtettyd asioita kertomatta. Kau-
nistellen tuo niitd asioita...(N5)

Luottamus muodostuu turvallisuuden tunteesta, jossa asiakas ndhdddan omana itsendén.
Asiakkaan tulee kokea tyontekijin myos arvostavan hinté. (Raatikainen 2015, 100). Epa-
luottamus saa haastateltavat varovaisemmiksi ja sulkeutuneemmiksi. Sen vuoksi myos

vuorovaikutus estyy asiakassuhteessa.

Ilman sitd luottamusta olisi mun mielestd vaikeaa, sanotaanko niin, ettd pitdisi olla
koko ajan varpaillaan ja sitten peldtd asioita ja ottaa koko ajan asioista selvid ja
silleen olla koko ajan herkkind asioiden suhteen, ettd odottaa mitd mistdikin tu-

lee.(N1)

Haastateltavan N1 kuvailee, miten varovainen ja herkka hin olisi asioiden suhteen ilman
luottamusta. Asiakassuhteessa tyontekijdn ja asiakkaan vélilla vallitseva epaluottamus ai-
heuttaa varovaista ja epdilevdd vuorovaikutusta (Raatikainen 2015, 133). Luottamus- ja
epéluottamussuhde kokemukset ovat hyvin yksildllisid haastateltavilla. Osalla aiemmat
epdluottamuskokemukset vaikuttavat nykypdivddn ja luottamuksen muodostamiseen,

mutta suurin osa heistd on saanut hyvien kokemuksien avulla parannettua luottamusta
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thmisiin ja eldmddn. Osalla haastateltavien puheesta on kuitenkin mielestini havaittavissa
aiempien epéluottamuskokemuksien synnyttdmit ennakkoluulot ja varovaisuus luottaa

uusiin ithmisiin eldméssiin.

5.2 Asiakkaiden toiveet luottamussuhteessa

Tarkastellessani haastateltavien toiveita luottamussuhteessa ja sen edistimisessi esitin
heille kysymyksid heijastaen niitd kandidaatintutkielmassani nousseisiin teemoihin. Tee-
moihin kuuluivat esimerkiksi tyontekijan luottamusta heréttdvat ominaisuudet, vuorovai-
kutus, riskinottaminen luottamuksen mahdollistajana (rohkeus luottaa tyontekijaan/paas-
tad kotiin), tyontekijan pysyvyys ja tyokokemus seké kunnioitus ja kohtaaminen. Seuraa-

vaksi esittelen haastateltavien esille nostamia toiveita luottamussuhteessa.

5.2.1 Kohtaaminen ja ”ihminen ihmiselle”

Luottamussuhteen edistimisen ndkokulmasta haastateltavat toivat esiin toiveen, ettd hei-
dét ndhddin jokainen ithminen ihmisend eikd ongelmakeskeisesti. Mielestdni tdssd koros-
tuu ajatus siitd, ettd asiakas ei ole ongelma, vaan hénelld on ongelma, jota luottamussuh-
teen vallitessa ldhdetddn ratkomaan asiakkaan ja tyontekijén vélisessd yhteistyossé. Asia-
kassuhteessa kohtaaminen asiakkaan ja tyontekijan vélilld edellyttdd luottamusta, jonka
avulla tuleva yhteisty0 ja toimiva asiakassuhde muodostuvat (Raatikainen 2015). Asiakas
on mahdollista kohdata arvokkaalla tavalla, johon linkittyy asiakkaan kokemus siitd, ettd
hén on tavallinen thminen, mutta tarvitsee elaméntilanteensa johdosta tukea ja apua. (Lai-
tinen & Kemppainen 2010, 155, 161). Ihminen ihmiselle periaate toimii, kun asiakas nih-
dédn hinen oman eldméin asiantuntijana, eikd pelkkénd palveluiden kohteena ja vuoro-
vaikutuksen pohjautuessa autettava- ja auttaja asetelmaan (Pohjola 2006, 50). Haastatel-
tava N6 toivoo, ettd hanet kohdataan ihminen ihmisend ja hénen tuen tarpeita kuunnellaan

aidosti, vihéattelematta niit4.

Se on hirvedn tirkedtd, ettd kohtaa sen ihmisen ihan ihmisend ja ei vihdttele sen
ongelmia tai niitd tuen tarpeita... (N6)
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Haastavissa asiakastoissa tyontekijéd saattaa yrittdéd suojata itseddn séédtelemalla etdisyyttd
asiakkaisiin. On tilanteita, joissa téllainen etdisyyden ottaminen ndyttaytyy liian vahvana
suojana ja asiakkaan kohtaaminen ihmiseni voi kokonaan jdada huomiotta asiakassuh-
teessa. Mikéli asiakkaan kohtaaminen ihmisend estyy, voi asiakas kokea pahimmillaan
olevansa jonkin ongelmaryhmaén tapaus tai edustaja, joka voi myos esineellistdd ihmista.

(Pohjola 2006, 53.)

Tavallisia ihmisid joo ja se, ettd pahimmillaan se voisi olla niin, ettd tullaan jakku-
puku pddlld toisen kotiin ja katsotaan sillain niinku nendvartta pitkin, ettd joo kau-
heeta. Se on niinku ehdoton ei. Sitten, jos tullaan ihan tavallisena ihmisend, posi-
tiivisena ja kohdataan ja tervehditdicin ja katsotaan silmiin. (N6)
Haastateltavan N6 kertomassa tilanteessa sosiaalityontekija vaikuttaa mielestdni olevan
roolissa, jossa hin ei asetu asiakkaan kanssa tasavertaiseksi vaan nékee asiakkaan enem-
min ongelmakeskeisesti. Haastateltava kuvailee luottamussuhteen edistdmisen kannalta
tarkedksi, ettd tyontekijd tapaa hinet tavallisena ihmisend. Tyontekijd selkeidsti asettuu
luottamusta edistéessé pois tavallisesta viranomaisroolistaan ja tapaa asiakkaan ihminen
ihmiselle ajatuksella. Svenlin ym. (2021) kuvailee titd roolinylittimismekanismiksi,
jossa sosiaalityontekijd poistuu hinelle asetetusta roolistaan. Kyseinen mekanismi akti-
voituu sosiaalityontekijin siirtyessd viranhaltijan roolistaan enemmén professionaalisen
auttajan tyypilliseen rooliin. Tédssa asiakas ja tyontekiji kohtaavat toisensa ihminen ihmi-
selle- periaatteella eiké tavallisissa rooleissaan. (Svenlin ym. 2021, 19-20.) Hyvi kohtaa-
minen ndkyy haastateltavien puheessa myds eleind ja ilmeind, jossa tyontekijd katsoo
haastateltavia silmiin ja tervehtii aidosti hymyillen ja osoittaen vélittamistd. Vuorovaiku-
tussuhde rakentuu kahden osapuolen vélisestd verbaalisesta ja ei verbaalisesta toimin-

nasta, jossa kohtaaminen on kokonaisvaltaista ja kehollista (Jokinen 2016, 144—145).

Haastateltavien puheessa néyttiytyy tirkednd vuorovaikutustilanne, jossa on mahdollista
keskustella tyontekijan kanssa virallisten asioiden lisdksi my0s ithan tavallisia asioita ar-
jesta ja elamistd. Yhteenkuuluvuus ja samanhenkisyys tyontekijén ja asiakkaan vaililla
ndyttdytyvdt haastateltavien mukaan tirkeind luottamussuhteen edistimisen kannalta.
Haastateltava N6 ja N3 tuovat toivetta siitd, ettd keskustelu ei olisi pelkéstdén ongelmien
ratkaisua tai vakavaa keskustelua, vaan he toivovat mahdollisuutta keskustella ihan ”nor-
maaleja” ja yksinkertaisia asioita arjesta ja elimdstd. Ammatillisessa vuorovaikutussuh-

teessa voidaan poiketa myos virallisista asioista ja tyontekijd voi keskustella asiakkaan
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kanssa heitd yhdistivista tai yhteisisté tekijoistd, joka myds vahvistaa yhteenkuuluvuuden

tunnetta (Thalainen & Kettunen 2013, 39).

Se ulkoinen olemus kertoo jo tosi paljon ja sitten, ettd voi muutaman sanan puhua
ihan vaikka normaalejakin asioita. (N6)

Pidiin siitd, ettd ihminen kertoo jotain itsestdnsd, ettd siind syntyy jotain sellaista
tavallaan henkilokohtaista yhteyttd. Se tuo jotenki semmoista turvaa, kun monesti
saattaa olla niitd hetkid, ettd tuntee itsensd heikoksi. Sitten toinen ihminen vaikut-
taa siltd, ettd sd oot tavallaan tdysin sen armoilla, niin silloin haluat jotain sellaisia
vksinkertaisia asioita, kuten vaikka tieddt, ettd toinen on hirvedn koira ihminen,
niin siind syntyy semmoista vuorovaikutusta sen virallisen asioiden parantamisen
Jja hoitamisen ohelle. Ihminen kaipaa elimdssd saman henkisyyttd. (N3)

Haastateltava N6 tuo esiin tilannetta erdédn tyontekijan kanssa, jossa tyontekija oli toden-
nut hénelle tilanteen olevan pelkéstddn “tulipalojen sammuttelua”, ja tuonut hénelle
esiin ’hienoja ratkaisukeskeisié ajatuksia”. Luottamussuhteessa haasteellisena nékyy teo-
reettinen tai menetelmikeskeinen ldhestyminen, joka voi etddnnyttié asiakasta. Teorian
tulee toimia taustalla ohjaavana ja analyyttisend lahestymisend, mutta kohtaamistilan-
teissa tulee asettua asiakkaan maailmaan, 16ytd4 yhtymékohtia ja peilata heiddn kokemus-
ja ymmirrysmaailmaansa eikd kiyttdd esimerkiksi "hienoja ratkaisukeskeisié ajatuksia”.
Luottamus, kohtaaminen ja asiakkaiden moninaiset ongelmat vaikuttavat solmiutuvan
yhteen ja aikuissosiaalitydssd ndhddan merkittdvina, ettd asiakas kohdataan kokonaisval-

taisesti (Svenlin ym. 2021, 12).

Tdd on vaan tdllaista tulipalojen sammuttelua tdd mun tyo ja max kaksi kertaa néh-
dddn ja oothan sd nyt aika suossa...Hdn oli kuusta ja mind maasta tai me ei oltu
vhtddn samalla kartalla. Héin ei ymmdrtdnyt mua ja yritti tuoda niitd hienoja rat-
kaisukeskeisid ajatuksiaan. (N6)
Valtasuhde asiakassuhteessa esiintyy monen haastateltavan puheessa luottamussuhdetta
edistdvina tai estdvdnd tekijdnd. Luottamussuhteessa valtasuhde ndyttdytyy haastatelta-
vien mukaan edistdvédnd tekijand, mikadli sosiaalityontekija arvostaa heitd, ndkee heidat
kokonaisvaltaisesti eikd ongelmakeskeisend, joka pyritdin hoitamaan nopeasti pois alta.
Luottamuksen ja vallan kisitteiden erona nidhdéén, ettd valta on 14ht6isin ihmisen nega-

tiivisesta olettamuksesta tyontekijddn ja luottamus etenee toista kohtaan ndkyvésté ja tun-

netusta hyvantahtoisuudesta (Raatikainen 2015, 90).
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Se miten hdn kéyttdytyi mua kohtaan niin laukaisi sen, ettd mulla meni todellakin
luottamus ja md suutuin ja sanoin, ettd asia ei ole ndin ja ldhdin siitd sitten vaan
menemddn (--) eikd mitddn arvostusta toisen tilanteen huomioon ottamista.(N1)

Laitinen ja Kemppainen (2010, 155) mukaan asiakkaan arvokas kohtaaminen toteutuukin
tilanteissa, joissa tyontekiji tapaa asiakkaansa tavallisena ihmisend, joka tarvitsee taval-
lisesta kontekstista yhteiskunnan tarjoamia palveluita ja sosiaalityontekijdn omaavaa am-
matillista osaamista. Asiakkaan kokonaistilanne tulee ndin huomioiduksi ja aikuissosiaa-
lityd asettuu osaksi asiakkaan eldmin henkildkohtaisia yhteyksid tai esimerkiksi yhteis-
kunnallisia yhteyksié. (Laitinen & Kemppainen 2010, 155.) Haastateltavan N1 tilanteessa
hin ei ole selkedsti tullut kohdatuksi eikd hantd ole kohdattu arvokkaasti oman eldmén
asiantuntija, jonka vuoksi hén koki epaluottamusta, eikd tullut kuulluksi, joten hin l1ahti

kesken tapaamisen pois.

Ei tule arvosteltavaksi ja kieroon katsotuksi, ettd ku on niin monenlaisia tilanteita,
miksi ihminen on hakeutunut avun piiriin. Eikd aleta suoraan vaikka syyttimddn
tai kyselemdcdn, ettd miksi sd et ole hoitanut tdtd asiaa, vaan paneudutaan siihen
tilanteeseen ja hdtddn. Ja jos sulle tulee se tunne, ettd sun asia on nyt vaan joku
ongelma, ja se on pelkdstdidn ongelma, ettd sen kun ratkaisee niin sitten ei tarvitse
endd ikind ndhdd ja eldmd jatkuu. Niin se tekee mun mielestd tunteen siitd epdluot-

tamuksesta. (N3)

Aikuissosiaalitydssd asiakkaat voivat kamppailla monta vuotta avun hakemisen osalta ja
sen vuoksi ensikohtaaminen tyontekijin kanssa on erittdin ratkaiseva tekijd (Matthies ym.
2021). Haastateltavat tuovat esiin, etti kohtaaminen ensimmdistd kertaa tyontekijdn
kanssa on tirkedd luottamuksen edistimisen kannalta. Mikali ensikohtaamisesta jd4 ne-
gatiivisia kokemuksia voi se haastaa luottamuksen muodostamista tyontekijadn seuraa-
valla tapaamisella niin kuin haastateltava N5 toteaa. Haastateltava N6 kuvailee ithmisten
luomia ennakkoluuloja toisia ihmisid kohtaan, jotka voi saada muutettua positiivisiksi

ensikohtaamisen ansiosta.

Ensivaikutelma on tosi tirked ja sitd on vaikea ldhted muuttamaan sen jilkeen, jos
sulla on jo huono ensivaikutelma, niin siitd jdd itselle negatiivisia ajatuksia ja on
se luottamus vaikeampaa muodostaa, jos se alkutapaaminen on mennyt niin sano-
tusti puihin...(N3J)

Ennakkoluulot on aika isoja monesti ihmisilld ja sitten ne voi kumota silld ensikoh-
taamisella, ettd se on tosi tirkedd se ensimmdinen kohtaaminen ja siitd jdisi sellai-
nen hyvd kuva. (N6)
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Sosiaalialalla kohtaaminen ammattilaisen kanssa on mahdollisuus aina luottamuksen
muodostamiseen tai riski epdluottamukseen (Raatikainen 2015, 12). Ensikohtaamisessa
ensivaikutelman muodostamiseen vaikuttavat puhe, tervehtiminen ja silmiin katsominen
(Viisdnen ym. 2009, 28). Kysyin haastateltavilta, ettd Mink&lainen tyontekijd sinua on
tapaamisella vastassa, joka edistdd teiddn valistd luottamusta? Minkélaiset eleet ja ilmeet
edistdvit tai estdvit luottamuksen muodostamista?”. Tyontekijan tietynlaiset eleet ja il-

meet voivat joko estdd tai edistdd luottamussuhteen rakentamista haastateltavien mukaan.

lloinen, positiivinen, hymyilee todella paljon, silld hymyileminen tekee hyvin vai-
kutuksen ja sitten todella sellainen syddmestd tuleva tervehtiminen. Jos tervehtii
pakolla, niin sen huomaa. (N1)

Hdn oli ilmeeton ja eleet oli kuivia (--) se ddnensdvy oli tylyd eli semmoista nega-
tiivista ja koppavaa. (N1)

Siind on ehkd huokunut semmoinen empatiakyvyn puute ja ilmeet on ollut vihdin
tympeitd, ehkd vdhdn ylimielisidkin, mistd tulee sitten vaikutelma valta-asemasta.
Se on tosi epamiellyttivid ja tulee semmoinen tuomituksi tulemisen olo ja, ettd ar-
vostellaan.. Se on tosi ikdvdd. (N5)
Haastateltava N1 kuvailee luottamusta edistdvin iloinen ja positiivinen tervehtiminen.
Hénen mukaan on tirke#d, ettd sosiaalityontekija on hymyilevdinen ja kohtaa aidosti
haastateltavan. Mikéli sosiaalityontekiji ei kohtaa asiakasta aidosti, vaan tekee sen pa-
kolla, nikyy se haastateltavan mukaan tyontekijastd. Hin myos kuvailee haasteeksi muo-
dostaa luottamusta tyontekijddn, joka on ilmeeton ja ddnensdvy on tylyd ja negatiivista.
Haastateltava N5 tuo myos esiin eleitd ja ilmeitd, jotka estdvit luottamuksen muodosta-
mista ja saa hédnelle epdmiellyttdvin olon. Lisdksi tietyt tyontekijén eleet ja ilmeet saavat
hénelle tunteen tuomituksi ja arvostelun kohteeksi tulemisesta. Han kuvailee tyontekijén
ylimielisyyttd, joka heijastuu hdnen rooliin valta-asemassa sosiaalityontekijdna ja haasta-
teltava ei koe olevansa tasavertainen vuorovaikutussuhteessa. Viisdsen ja kumppaneiden
(2009) mukaan tyontekijin ja asiakkaan vililla suhteet testautuvat erilaisten aistikanavien
kautta, esimerkiksi ndko on tdrked aisti, silld sen avulla voimme hahmottaa kokonaisuuk-
sia ja yksityiskohtia. Ilmeet viestivit vuorovaikutuksessa, mitd toinen todennékoisesti
ajattelee. (Mt., 24.) Selkedsti siis sanaton ja sanallinen viestintd vuorovaikutuksessa luot-

tamussuhteen edistdmisen kannalta on merkityksellista.

Haastateltavien mukaan tyontekijin hyvit vuorovaikutustaidot tukevat luottamuksen
edistdmistd asiakassuhteessa. Tyontekijdn vuorovaikutustaidot muodostuvat eldméssa

opittujen ja erilaisten koulutuksien kautta nousseista tiedoista ja taidoista (Hyytinen 2006,
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29). Haastateltavat kokevat, ettd tydkokemusta on toisaalta vaikea huomata tyontekijista
ja nostavat tirkedmmaiksi vuorovaikutustaidot ja kohtaamisen merkityksen. Esimerkiksi
haastateltava N3 korostaa vuorovaikutustaitoja tirkedmmaéksi kuin tyokokemusta, silld
vuorovaikutustaidot néyttdytyvit hinelle helpommin. Tyontekijdn asiantuntijuus ja toi-
miva sekd hyvéksyvd vuorovaikutus auttavat edistimiin luottamussuhteen syntymisti

asiakakan kanssa (Raatikainen 2011a).

Vuorovaikutus taidot nikyy kylld, mutta sitd on mahdotonta sanoa, jos ei ole ihan

faktatietoa... Vuorovaikutustaidot voivat syntyd niin monesta asiasta, ettd se ei vilt-
tamdttd ole sen opiskelun tulos, vaan se voi olla ihan sitd ymmdrrystd ja syddmen
viisautta, se on mun mielestd sellainen asia, ettd sen huomaan ihmisistd paljon hel-
pommin kuin tyokokemuksen.(N3)

Sosiaalityontekijdltd toivotaan tietynlaisia ominaisuuksia haastateltavien mukaan, jotka
auttavat edistimiin luottamussuhdetta tyontekijdn ja asiakkaan vélilld. Haasteltavat ko-
rostavat luottamusta edistdvind ominaisuuksina tyontekijan empaattisuuden tirkeimpéana
ominaisuutena. Luottamusta herdttdva tyontekijad on asiakasta kohtaan empaattinen. Hian
ymmartid asiakasta aidosti ja vilittda tdstd ihmisend tuomitsematta hénti. (Raatikainen
2015, 52.) Tyontekija mahdollistaa asiakkaan kokemuksen tuntea olevansa hyviksytty
omana ainutlaatuisena itsenddn (Sérkeld 2001). Jokainen haastateltava kokee tarkednid
ominaisuutena empatian. Empatia mahdollistaa asiakkaiden nédkemisen kokonaisvaltai-
sesti. Haastateltava N5 kuvaa empaattisen sosiaalityontekijan mahdollistavan hinelle
kuulluksi tulemisen kokemuksen ja tunteen, ettd tyontekija on aidosti ldsnéd hénelle eika

vain suoriudu tyOstiédn vialittamattd asiakkaastaan.

Ainakin se, ettd tyontekijd on ymmdrtdvdinen ja empaattinen ja tulee kuulluksi eikd
tule sitd vaikutelmaa, ettd se on vaan toissd sielld ja suorittaa vdkisin.(N5)

Pitdd loytyd myos sitd mddrdtietoisuutta ja sellaista, ettd pitdd pistdd hosseliksi,
ettd esimerkiksi sanoo, ettd “noniin soitetaan sinne heti tistd”. Sellanen jamdkkyys,
kylld md tarvin vihdn semmoista tietylld tapaa eteenpdin potkimista, mutta sitten
taas sellaista lempeyttd. (N6)

Tyontekijén tulee kyetd olemaan empaattinen ja osoittaa myotituntoa asiakasta kohtaan.
Lisdksi hinen tulee tyontekijdnd pystyd olemaan silti jamékka, silld tyontekijiltd odote-
taan kykya tarttua haastaviin asiothin, mutta olemaan silti ystdvallinen. TyOntekijéltd ndin
ollen siis vaaditaan tasapainoilua jimékkyyden ja ystavillisyyden vélilla. (Jokinen 2017.)

Sosiaalityontekijan ominaisuuksissa luottamussuhteessa haastateltavat toivovat jimak-



73

kyyttéd ja rohkeutta ”potkia” heitd eldmissd eteenpdin, mutta silti lempeyttd. Lisédksi toi-
votaan, ettd sosiaalityontekijd uskaltaa tarttua kiinni haastaviin tilanteisiin ja puhua haas-
tateltaville suoraan asioista. Hyvisséd asiakassuhteessa tyontekija kykenee olla samalla
ymmartivainen, mutta myos jamikka (Salovaara 2021). Haastateltavat kuvailevat sosi-
aalityontekijin luottamusta edistdviksi ominaisuuksiksi myos ystivéllisyyden ja rauhal-

lisuuden.

Sellainen rauhallisuus, mutta kuitenkin iloisuus ja semmoinen pirtsakkuus.(N3)

Luottamussuhde mahdollistuu asiakassuhteessa, mikéli asiakas ndhdddn kokonaisvaltai-
sesti ja asiakas voi kokea tulleensa kuulluksi, ndhdyksi ja ymmérretyksi sekd kokea tasa-
vertaisuutta. Haastateltava N3 kuvailee, ettd luottamusta ei voi olla, mikéli tyontekija ei
kunnioita tai kohtaa asiakasta ihmisend. Juhilan (2006) mukaan vastavuoroista yhteis-
tyosuhdetta ei voi muodostua, jos asiakas on asiantuntemuksensa kanssa heikommassa
asemassa olevana. Asiakkaan subjektisuutta omaan eliméédnsd koskevissa asioissa on
mahdollista vahvistaa entisestddn, mikéli hdn tulevansa kuulluksi omissa asioissaan.

(Juhila 2006, 148.)

Tasavertaisuus ja se samalla viivalla seisominen, ettd tota mun mielestd siis ilman

kunnioitusta ja sitd kohtaamiseksi tulemista ei voi olla ilman luottamusta.(N3)
Luottamuksen muodostamista edistdéd haastateltavien mukaan asiakassuhteessa tyonteki-
jastd huokuva eldmaénilo, positiivinen asenne ja ystivélliset eleet. Positiivinen asenne ja
kuuntelutaidot auttavat asiakasta rohkaistumaan ja kertomaan omista asioistaan ja itses-
tddn (Raatikainen 2015, 51-52). Haastateltavat N3 ja M2 kuvaavat luottamussuhdetta
edistdvani tekijdnd tyontekijdn omaavan asenteen, josta ilmenee eliméniloisuus, joka te-
kee myOs N3 mukaan tyontekijistd helposti ldhestyttivimmén. Myos haastateltava N6

kuvaa tyontekijin positiivisen asenteen tdrkednd luottamussuhteessa.

N3: Kylld md vditdn, ettd ihmisistd ndkyy semmoinen eldmdnilo ja yleinen luotta-
mus ja avoimuus, ja tdmmaoiset ihmiset mun mielestd on sitten sellaisia helposti ld-
hestyttavid.

M?2: Jos ndkee, ettd toisella on sellainen eldmdnilo, sd hymyilet ja tykkdcdit eldmdstd.

N6: Jos on toinen on tuollainen positiivinen, kaikki asiat hoituu ja jdrjestyy ja ei
hdtdd, ja hienosti mennyt niin se on tosi tdrkedd.
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Tyontekijastd huokuva eldmaénilo ja positiivisuus ndyttavit vilittyvin haastateltaville voi-
maannuttavana ja luottamusta edistdviné tekijand. Ne tukevat haastateltavia jaksamaan
ja padsemddn elamissi eteenpdin erilaisten haastavien asioiden ylitse. Onnistunut koh-

taaminen auttaa luomaan osapuolten vélille luottamusta (Raatikainen 2015, 51-52).

5.2.2 Tyontekijian pysyvyyden, kiireettomyyden ja lisndolon merkitykset

Aikuissosiaalitydsséd luottamussuhteen edistimisen kannalta haastateltavat nostavat mer-
kittavéksi tekijiksi tyontekijoiden pysyvyyden. Tulkitsen tatd luottamuksen rakenteelli-
sen ulottuvuuden kautta, mika liittyy instituutiotyén nidkokulmaan. Tyontekijéiden vaih-
tuminen koetaan kuormittavana, silld se vaatii tutustumista jatkuvasti uuteen tyonteki-
jaan. Haastateltavat kuvailevat, ettd uuden tyontekijén vaihtuessa tdytyy niin sanotusti
aloittaa kaikki alusta, kuten haastateltava N5 ja N6 kuvailee. Haastateltava N6 kertoo
my0s sité, ettd vaikka kirjauksia on tehtyni, niin tutustuminen uuden tyontekijin kanssa
vaatii aina héneltd paljon voimia. Tyontekijoiden pysyvyys on tirkeéa, silld oma tyonte-
kija tuntee oman asiakkaan kokonaisvaltaisemmin, osaa vaikuttaa ratkaisevalla tavalla
asioinnin sujumiseen ja luottamuksen rakentamiseen (Tuominen 2021). Uuden sosiaali-
tyontekijdn vaihtuessa voi asiakkaan voimavarat olla riittdmattomét tutustuakseen uuteen

tyontekijdin (Salovaara 2021).

Siind kestdd aikansa, ettd se luottamussuhde rakentuu. Ja on semmoinen rento olo
sen tyontekijin kanssa niin sitten, jos se yhtdikkid vaihtuu, niin toisen kanssa joutuu
aloittaa ihan alusta. (N5)

Se on todella kuormittavaa ja sellaista turhauttavaa sitten, jos pitdd niin sanotusti
aloittaa alusta, ettd vaikka nyt on kirjauksia ja tietenkin kaikkea sielld tehtynd,
mutta se homma alkaa niin sanotusti aina sitten nollasta, niin se vaatii aika paljon

voimia. (N6)

Haastateltavan N3 mukaan hénelld on vaihtunut tyontekiji useasti asiakkuuden aikana,
joka on aiheuttanut hinelle himmennystd esimerkiksi siitd, kehen olla yhteydessd. Hian
on my0s kokenut sen vuoksi joutuvansa selvittdmidn asioitaan yksin ja saattanut jattaa

asioitaan hoitamatta tai sitten ei ole saanut niitd hoidettua yksin, jolloin haasteet ovat kas-
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vaneet suuremmiksi. Tuttu tyontekijd asiakkaalle auttaa pitdméadn asiakassuhteessa tie-
tynlaista kontaktia, mutta uuden vaihtuessa saattavat asiat jaadd hoitamatta tai menna

huonompaan suuntaan (Tuominen 2021).

MG en yhtddn tiennyt kehen olisi pitdanyt olla yhteydessd, kun oli vaihtunut tyonte-
kijd koko ajan. Niin siind meni jotenkin niin ymmdillensd, ettd sitten tuli semmoinen
tunne, ettd okei mun on nyt vaan siis pakko selvittdd tdd asia yksin ja sitten se jdi
tai ei onnistunut ja sitten oli suurempi pula taas.(N3)

Vaihtuva tyontekijé ei ollut kuitenkaan haastateltavien mukaan tdysin esteend muodostaa
luottamussuhdetta uuden tyontekijén kanssa, vaikka haastateltavat kokevat sen kuormit-
tavana ja toivovat, ettd tyontekijd pysyisi samana asiakkuuden aikana. Tyontekijoiden
pysyvyys haastateltavan N3 mukaan on tdrkedd kiintymyssuhteen muodostamisen kan-
nalta ja uuden tyontekijin vaihtuminen saattaa olla vaikeaa, mikéli uusi tyontekijd on
tdysin erilainen kuin aiempi. Haastateltava N1 kuvailee, ettd aiemmat hyvit kokemukset
luottamussuhteesta aikuissosiaality0ssé tukevat tutustumista uuteen tyontekijaén. Luot-
tamus siis lisdd itsessddn luottamusta ja taas ddripadssd epaluottamus lisdé epdluottamusta

(Blomqvist 1997).

Pysyvyys on kuitenkin kauhean tdrkedtd, koska kylld siindkin, kun sd luotat ihmi-
seen niin tulee kiintymyssuhde, ettd sitten voi olla kahta kauheammin vaikea hyvik-
Syd sitd, ettd jos toinen tyontekijin on ihan tdysin toista maata. (N3)

Jos mulla vaihtuu tyontekijd, niin tulee tietysti se, ettd pitdd taas tutustua vihdn
erilaisemmin ja niin edespdin, mutta kuitenkin, koska sielld on se entinen pohja, se
luottamuspohja niin md hyodyntdisin sitd erittdin paljon. (N1)

Rakenteellisesta nikokulmasta luottamussuhdetta edistdd tyontekijoiden kiireettdmyys ja
lasndolo haastateltavien mukaan. Haastateltavien luottamusta lisdd my6s kokemus siité,
ettd tyontekijd on heitd varten ja haluaa heiddn parastaan. Haastateltava M2 toteaa, etté
vaikka tyontekijélld on hinen lisdksi myds muitakin asiakkaita ja tditd, niin hdnelle on
tirkedd, ettd tyontekijd muistaa heidin viliset aiemmat keskustelut. Hinen mukaan luot-
tamusta my0s lisdd, ettd tyontekijd on valmistautunut tapaamiseen niin, ettei hénen tar-
vitse aloittaa kertomaan asioitaan aina alusta alkaen. Myos haastateltava M4 kokee tér-
keédnd, ettd tyontekijdnd on ldsnid ja vain hadntd varten, joka edistdd luottamusta omaan

tyontekijdén.

Kun on varmasti muita asiakkaita ja on toitd, mutta kuitenkin sellainen, ettd muis-
taa edelliset keskustelut. Ja silleen, ettd on vahdn katsonut sitten valmiiksi, ettd mitd
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ja kuka tulee, ja mitd ne asiat oli, ettei tarvitse sellaista niinku kdydd ainakaan
mitddn uusiksi.(M2)

Se tuntuu, ettd se on vaan mua varten Siind auttamassa ja just mua varten just siind
hetkessd. (M4)

Luottamussuhteen edistimisen kannalta on selkedésti tirkedd, ettd tyontekijésti ei vility
asiakkaalle kiireen ja aikapaineen tunne. Haastateltava N3 tuo esiin kokemaansa ymmér-
rystd tyontekijoitd kohtaan kiireestd, mutta vélittdd mielestdni toiveen siitd, ettd tyontekija
ndkee hinet kokonaisvaltaisesti, pysdahtyy hénen kohdallaan ja on ldsni siind hetkessi,
ettei haastateltavan tarvitse kokea olevansa “palava kapula”, jota vaan heitelldén edesta-

kaisin kiireen keskella.

Semmoinen kiireettomyys, ettd siltihdn ei voi aina vdlttyd, mutta se, ettd kukaan ei
ihminen ei kuitenkaan halua joutua ongelmatilanteissa tuntee olevansa semmoinen
palava kapula, mitd vaan heitellddn (--) Kylld just se kiireettomyys siind kun oppii
ymmdrtdmddn ja tuntemaan sitd ihmistd kenen kanssa on tekemisissd niin vdhdn
pintaa syvemmdltd, niin se on mun mielestd kauhean tdrked asia.(N3)

Haastateltava N6 kuvastaa mielestini esimerkkid siitd, mitd pahimmillaan tyontekijésti
huokuva kiire ja aikapaineen tunne saa asiakkaassa aikaan. Tyontekijistd huokuva kiire
ja aikapaineen tunne vaikuttaa haastateltavaan N6 niin, ettd hin itse kokee olevansa jo
luovuttanut asioissaan, silld kokee tyontekijén kiireen olevan esteend avun saamiselle ja
sille, ettd tyontekijd on halukas auttamaan hénti. Jatkuva kiire haastaa tyontekijoitd he-
rattdmédn ja yllapitimadn luottamussuhdetta asiakkaiden kanssa (Raatikainen 2015, 58-

59).

Jos md huomaan, ettd tuodaan ilmi, ettd on kiire ja nyt sitten tdssd nopeasti ja ndin
tehdddn. Niin siind tulee vihdn semmoinen luovuttanut olo jo ihan valmiiksi, ettd
haluaisi heittdd sen vitsiksi, sen koko touhun. Koska tietdd jotenkin jo siind kohtaa,
ettei tule saamaan sitd tarvitsemaansa apua, koska toi ihminen ei ole motivoitunut

suhun. (N6)

Luottamuksen edistimisen kannalta on merkityksellisti, ettei asiakkaan asioita pyritd ai-
noastaan nopeasti ratkaisemaan. Asiakas tulisi aina kohdata hidnen tunnetasollaan. (Raa-
tikainen 2015, 71.) Aikuissosiaalitydssd kuin missd tahansa sosiaality0ssé asiakassuhteen
keskiossd on tyontekijd, joka vilittdd asiakkaastaan, kuuntelee ja on ldsnd (Rissanen
2021). Lasndolo luottamussuhteessa on merkittdvad, koska se auttaa vilittdmain asiak-
kaalle tunnetta siité, ettd tyontekijd on tilanteessa vain hianté varten. Mikaéli asiakas kokee

tyontekijan kiireen ja aikapaineen tunteen, voi vuorovaikutus estyd kokonaan (Matthies
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ym. 2021). Luottamussuhteen muodostamista edistdd haastateltavien mukaan useampi ta-
paamiskerta tyontekijidn kanssa, mutta haastateltavien mukaan on mahdollista, ettd luot-
tamus muodostuu jo ensikohtaamisesta. Téhén vaikuttavat haastateltavien mukaan tyon-
tekijd sekd hidnen ominaisuudet ja vuorovaikutustaidot. Haastateltavista kaikki ovat sitd
mieltd, ettd luottamussuhde voi syntyd, mikéli vuorovaikutus on sujuvaa, mutta luotta-
mussuhde vahvistui vihintddn kahden tapaamiskerran jélkeen. Haastateltava N5 kuvaa,
ettd hén tarvitsee tapaamisia tyontekijén kanssa useamman kerran luottamussuhteen ra-
kentamisessa, joka tuo hidnelle myOs rennon olon. Haastateltava N6 ja N5 tuovat myos
esiin, ettd joidenkin kanssa luottamuksen voi muodostaa nopeammin kuin toisten kanssa

ja luottamuksen muodostamiseen vaikuttaa paljon toimiva vuorovaikutus.

Se vaatii ainakin mulle, ettd ndikee useamman kerran tyontekijin kanssa ja kestdd
vleensd aikansa, ettd se luottamussuhde rakentuu ja on semmoinen rento olo.(N35)

Joskus on helppo luottaa ihmisiin nopeasti ja joskus tosi hitaasti, mutta siihen on
aina syynsd. Jotenkin, jos se vuorovaikutus toimii, niin silloin on helpompaa luoda
se luottamussuhde.(N6)

Riippuu ihan ihmisestd ja tilanteesta. Joidenkin kanssa voi kestdd vihdn kauemmin

Jja joidenkin kanssa sitten on luontevaa, ettd se rakentuu aika nopeastikin. (N5)
Ihmisilld on henkilokohtaisia luottamuseroja eli jotkut ihmisisté luottavat toisiin ihmisiin
nopeammin, helpommin ja enemmin kuin taas toiset ihmiset (Raatikainen 2015, 71).
Kemppainen ja kumppanit (2010) toteavat, ettd tyontekijén tulee ansaita usko asiakkaalta
sithen, ettei hdn petid asiakkaan luottamusta ja tydskentelee asiakkaan kanssa pitkdjéntei-
sesti. Rakenteilta selkedsti tarvitaan sellaista joustavuutta, ettd se mahdollistaisi tyonteki-
joille tarpeeksi kokonaisvaltaisen tydskentelyn asiakkaan kanssa, joka luo pohjan luotta-

muksen syntyyn ja sen pysyvyyteen. (Kemppainen ym. 2010, 153.)

5.2.3 ”Se koti ei ole valttimitta se paras paikka”- turvallisen ympiriston vai-
kutus

Luottamussuhdetta edistdd haastateltavien mukaan turvallinen ja rauhallinen ympdristo,
jossa on mahdollisuus olla oma itsensd. Haastateltavien mukaan kotikdynnit varsinkin
ensitapaamisilla koettiin haasteena luottamussuhteen muodostamisen ndkdkulmasta. Jo-

kaisen haastateltavan mukaan he tapaavat sosiaalityontekijan mieluummin muualla kuin
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kotonaan esimerkiksi tyontekijén toimistolla tai muualla ulkona. Haastateltavien mukaan
koti on henkilokohtainen paikka, jossa haavoittuvuus on pinnalla. Haastateltavat toivat
esiin, ettd kotiin padstiminen on niin sanotusti riskin ottamista, silld tdytyy uskaltaa ottaa
riski tyontekijan padstdmisessd omaan kotiin, vaikka se voi aiheuttaa riskid joutua koke-

maan epdluottamusta.

Md haluisin, ettd se tapaaminen olisi jossain muualla kuin omassa kodissa. (N6)

(--) joudut pddstdd sun henkilokohtaiselle alueelle ja néyttid kaikki haavoittuvuu-

det ja semmoiset asiat itsestdsi, koska kylld kaikille meille koti on se koti. (N3)
Luottamussuhteen vallitessa tyontekijén ja asiakkaan viélilld, on helpompaa padstéé tyon-
tekija kotiin. Kotia kuvailtiin yksityisend paikkana, jossa ollaan haavoittuvaisia. Pahim-
millaan ilman luottamusta haastateltavat pelkdavét joutuvansa omassa kodissaan arvoste-
lun kohteeksi. Luottamussuhteen muodostaminen haastateltavien mukaan asiakkaiden
kotona néyttdd liittyvén riskinottamiseen. Riskinottamista on luottaa tyontekijddn pais-
tddkseen hinet omaan kotiin, jossa voi joutua arvostelun kohteeksi. Haastateltava N5 ku-

vailee tyontekijan tapaa katsella ympdrille, josta tulee arvosteltu olo.

(--) jos menee esimerkiksi toisen kotiin niin ei rupea arvostelemaan.(N1)

Se on mulle vihdn negatiivinen juttu, ettd md menisin itse mieluummin johonkin
toimistolle esimerkiksi kun kotiin, se on kuitenkin niin yksityinen paikka ja tuntuu
vaikealta pddstdd vieras ihminen ja vield tietyssd vallassa oleva ihminen ja tuntuu,
ettd arvostellaan...Se koti ei ole vilttamdittd se paras paikka. Jos huomaa siitd tyon-
tekijdstd, ettd se katselee ympdri tai arvostelee. Ja mieluummin tapaa aluksi jossain
muualla, ettd tutustuu siihen tyontekijddn ensin eli rakentuu se luottamus, niin sit-
ten on paljon helpompi pddstdcd sinne kotiin. (N35)

Luottamus tukee sitd, ettd sd pystyt olla oma itsesi ja sun ei tarvitse miettid, mitd
toi ihminen ajattelee, vaikka mulla olisi sotkuista niin joo voi olla tommoisista asi-
oista kyse tai ylipddtddn siitd, ettd ei tarvitse tuntea omassa kodissa itsed millddn
lailla uhatuksi tai tuomituksi. (N3)

Luottamussuhdetta siis edistdd turvallinen ympiristo, jossa haastateltavien mukaan pys-
tyy my0s paremmin keskittyméédn asioihin. Haastateltava N3 kuvaa toimistolla tapaa-
mista myos paremmaksi, silld kotoa ldhteminen selkeyttdd hidnen ajatuksiaan ja on hel-
pompaa ajatella kodin ulkopuolelta omia asioitaan. Hin myds tuo esiin, ettd mikéli hinen
ja tyontekijan vililld on luottamussuhde, on myds kotiymparistd turvallinen paikka tavata
eikd se tunnu riskinottamiselta paéstié tyontekijaa omaan kotiin. Hénen olo ei myos tunnu

uhatulta, mikali tyontekijan kanssa on luottamussuhde.



79

Md oon tarvinnut sitd irrottautumista omasta reviiristd, mikd ei vdlttamdttd ole ol-
lut niin idyllinen ja terveellinen ympdristo, ettd on tullut se vapaus ja uskallus sii-
hen, ettd nyt on muualla ja on mahdollisuus ajatella oman boxin ulkopuolelta asi-
oita...Kun se luottamussuhde kasvaa tyontekijin kanssa niin silloin se kotiympd-
risté voi tuntua turvalliselta ja nimenomaan siltd, ettei tarvitse ottaa riskejd. Ei
tarvitse tuntea oloa uhatuksi, ettd se neutralisoituu kun luottamussuhde kas-
vaa.(N3)

Haastateltava M2 kertoo tilanteesta, jolloin hdnen kotonaan oli kdynyt tyontekija. Han
tuo esiin, ettd ei halunnut tuottaa pettymystd tyontekijdlleen ja koki hdpedd sotkuisesta
kodistaan, joka tuntui myds fyysisind tuntemuksina. Hin myos kuvailee vaikeutta keskit-
tyd omiin asioihin kotona verrattuna tyontekijan toimistoon, jossa ymparilld olevat asiat
eiviat hdirinneet héntd. Haastateltavan puheesta huokuu mielestdni luottamussuhteen
puuttuminen tyontekijan kanssa, silld koti ei ndyttdydy turvallisena ympéristond, joka
mahdollistaisi asiakkaan olla oma itsensd. My0s haastateltavan N6 puheessa on nakyvilld

vaikeus rentoutua tyontekijan ollessa hidnen kotonaan, ilman luottamussuhdetta.

Ehkd se pettymyksen tuottaminen. Hdpedd, kylld se siind kerran kdavi mun kdm-
pdssd, kylld md nyt olin jotain vihdn kerennyt siivota siind, mutta oli se nyt aika
tosi likainen...Oli ehkd kehossa koko ajan sellainen tunne, ettd ei pystynyt paneutua
kunnolla, miten olisi taas (--) puhunut niin sitten sielld ei tarvinnut huomioida muita
tollasia tekijoitd niin pystyy ehkd keskittymddn siihen asiaan paljon paremmin, ettd
tuolla kotona oli vihdn sellaista, ettei se keskittyminen ollut niin tdysin siind. (M2)

Istuin tuossa tyynyt sylissd ja jalat koukussa ja kaikki mahdolliset suojamuurit
pddlld, ettd kylldhdn mua pelotti ja jannitti, ettd mitd tapahtuu ja mitd ndd ajattelee
ndd ihmiset mun kodista ja musta ja oonko md epdonnistunut? (N6)

Kotikdyntityo haavoittuvassa asemassa olevien aikuisten kanssa edellyttdd luottamusta.
Asiakkaan ja tyontekijdn luottamussuhde mahdollistaa asiakkaalle, ettd koti tuntuu tur-
valliselta ja my0nteiseltd kohtaamisen paikalta. My0s tyontekijille koti ndyttaytyy talldin
ympdiristond turvalliselta tydskentelemisen kannalta. Luottamuksen avulla myos erilaiset
uhan riskit kotikdynnilld vihenevét. (Raitakari ym. 2022.) Tarkednd mielestéini nédyttiy-
tyy, ettd kotikdyntityossé tilanne on asiakkaalle mahdollisimman rauhallinen, rento ja tur-
vallinen. Lisdksi keskeisend ndyttaytyy, ettd asiakkaalle ollaan mahdollisimman avoimia
ja kohdataan hénet arvostetusti sekd puhutaan selkokielelld, ettei asiakkaan ja tyontekijan
valilld olisi ennakkoluuloja tai epédselvyyksid mistddn asioista. Luottamusta tarvitaan, ettd
asiakkaat voivat kokea kodin my0s tapaamispaikkana turvasatamana”, jossa he voivat

levdhtda ja kokea olonsa turvalliseksi (Vilkko 2010).
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Tassd luvussa olen koonnut tuloksia kotikdyntityon osalta. Kotikdyntityo tulee selkedsti
esiin luottamussuhde keskusteluissa ja vaikuttaa pitkélti asiakkaiden kokemuksiin luotta-
muksen muodostamisessa. Kotikdyntityd myds pahimmillaan estidd luottamuksen muo-
dostamisen. Seuraavaksi siirryn johtopditoksiin ja pohdintaan, jossa kokoan aikuissosi-

aalityon asiakkaiden kautta muodostuneita tuloksia ja pohdin niitd laajemmalla tasolla.
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6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Tutkielmani tarkoituksena oli selvittad, mitd luottamus asiakassuhteessa merkitsee aikuis-
sosiaalityon asiakkaille ja mitka tekijat edistidvét tai estdvét asiakkaan ja tyontekijén vi-
listd luottamussuhdetta. Tutkimustulokset ovat vahvasti linjassa jo olemassa olevan tut-
kimuskirjallisuuden kanssa ja siten my0s osittain ennalta-arvattavia tuloksia. Tulokseni
kuitenkin konkretisoivat ja jdsensivit asiakkaiden omia kokemuksia, miké tuottaa uutta
tietoa erilaisista luottamussuhteen elementeistd. Tulokset valottavat sitd, mihin ammatti-

laisina on keskeistd kiinnittdd huomiota asiakastydssa.

Tutkimustulokset osoittavat, ettd luottamus tyontekijin ja asiakkaan vilisessa asiakassuh-
teessa muodostaa pohjan yhteistoiminnalle ja vuorovaikutukselle. Laitinen ja Kemppai-
nen (2010) vahvistavat, ettd luottamussuhde syntyy vastavuoroisessa prosessissa, jota ra-
kennetaan tyontekijén ja asiakkaan vélisessd vuorovaikutuksessa. Asiakkaan ja tyonteki-
jéan vilisessd vuorovaikutuksessa korostuvat kohtaamisen kulmakivet, jotka mahdollista-
vat asiakkaan ja tyontekijin vélisen yhteistydsuhteen (Mt.,170). Luottamus asiakassuh-
teessa rakentuu toisaalta vuorovaikutuksessa, mutta myds sen ymparille. Luottamukselli-
nen vuorovaikutussuhde tyontekijén ja asiakkaan vélilld mahdollistaa avoimuuden kes-
kustella asioista keskendén. Avoimuus luottamussuhteessa tukee asiakkaita olemaan re-
hellisid omista asioistaan, jolloin myds asiakkaiden kokonaistilanteet avautuvat parem-
min aikuissosiaalitydn ammattilaisille. Ndin asiakas saa tarvitsemaansa oikeanlaista tukea

ja palvelua.

Luottamussuhteessa korostuu myos asiakkaiden yksityisyyden suojaaminen. Sosiaalityon
ammattilaisen velvoitteena ja vastuuna on noudattaa vaitiolo- ja salassapitovelvollisuutta
ja asiakkaan tulee voida luottaa tyontekijdén, ettd hinen yksityisyys pysyy suojattuna.
Aikuissosiaalityon asiakkaiden mukaan tirkedi on, ettd sovituista asioista pidetdan kiinni,
joita yhteistydssd keskenddn on sovittu. Luottamussuhteessa molemmat osapuolet pide-
tddn aina tietoisina ja ajan tasalla siitd, mitd tapahtuu ja missd mennédédn. Téssé korostuu
toiminnan ldpindkyvyys, jossa molemmat osapuolet ymmaértavét toiminnan sisdllon. Toi-
minnan lapindkyvyyteen liittyy lisdksi viranomaisten kdyttdma kieli, jonka tulee olla asi-

akkaalle selkedd ja ymmarrettavaa.
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Luottamussuhde ei ole itsestdénselvyys eikd se synny tyhjéstd, vaan se vaatii suhteen osa-
puolilta yhteistd sitoutumista ja vastavuoroista toimintaa. Mikéli yhteistyon tila saadaan
asiakkaan ja tyontekijén vélille muodostettua, voidaan myds asiakkaiden erilaisia haas-
teita ja ongelmia ldhted selvittdmadn ja ratkaisemaan. Hallamaa (2017) lisda, ettd oikean-
lainen luottamus luo kaikenlaista hyvdd muodostaessaan tdrkeimmain pohjan yhteistoi-
minnalle samalla lisddmalld myonteisyytti ja luottavaisuutta myos tulevaisuudessa muita
ihmisid kohtaan (mt., 131.) My®ds tuloksista selvidi, ettd luottamus on erittiin vaikuttava
tekijd aikuissosiaality0ssd, jota ilman asiakassuhdetta ja yhteistyotd on haastava ldhted
rakentamaan. Lisdksi asiakkaiden positiiviset luottamuskokemukset kantavat tulevaisuu-

teen ja voivat edistii jatkossa luottamussuhteen muodostamista.

Luottamussuhteeseen kytkeytyvét asiakassuhteet ja aiemmat luottamuskokemukset. Ai-
kuissosiaalityon asiakkailla on kokemuksia niin luottamus- kuin epédluottamussuhteista.
Monella epiluottamuskokemukset kumpuavat lapsuudessa koetuista tilanteista, mutta
my0s aiemmista parisuhteista, ystdvyyssuhteista tai tilanteista viranomaisten kanssa.
Osalla aiemmat kokemukset epaluottamuksesta vaikuttavat nykyhetkeen muodostaa luot-
tamusta aikuissosiaalitydn ammattilaiseen, jonka kautta tirkedné nousevat esiin hyvé ja
turvallinen ensikohtaaminen. Ensikohtaamisella on iso merkitys asiakassuhteen luotta-
muksen muodostamisen kannalta. Mikéli ensikohtaaminen onnistuu positiivisesti, on
luottamuksen rakentaminen jatkon kannalta sujuvampaa ja aiemmat ennakkoluulot ja pe-
lon kokemukset voivat vihentyd. Asiakkaiden aiemmat epéluottamuskokemukset saatta-
vat vaikuttaa asiakkaisiin niin, ettd heididn on vaikeampi ottaa vastaan apua ja tukea. Jos
asiakas kokee epéluottamusta tyontekijdin, hdan on todennikdisesti sulkeutuneempi ja va-
rautuneempi. [lman luottamussuhdetta asiakkaat my0s saattavat kaunistella omia tilantei-
taan ja valehtelevat sosiaalityon ammattilaisille, mutta my®ds itsellensi, jolloin tuen ja pal-
veluiden tarpeen kartoittaminen kokonaisvaltaisesti voi estyd. Sosiaalityon ammattilai-
selta todennékoisesti jad huomaamatta asiakkaan tilanteen kannalta olennaisia asioita, jol-
loin asiakas ei saa tarvitsemaansa apua ja tukea. Ilman luottamusta asiakkaat pyrkivét
selviytyméén haastavista tilanteista itsendisesti, vaikka kokevat tarvitsevansa tukea ja
apua, jolloin haasteet kasvavat useimmiten entistd suuremmiksi ja ongelmat monimutkis-

tuvat.

Luottamussuhteessa asiakas voi joutua tasapainottelemaan tuen ja pakon vililla. Tyonte-

kijalld tulee olla taitoa asiakastilanteissa tunnistaa asiakkaan vahvuuksia, voimavaroja ja
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onnistumisia, joka vahvistaa samalla asiakkaan omaa toimijuutta ja voimavarakeskei-
syyttd, mutta edistdd myos luottamussuhdetta. On tirkedd, ettd asiakkaan omaa toimi-
juutta tuetaan sosiaalityontekijani rinnalla kulkijan roolissa. Aikuissosiaalityon ammatti-
lainen ei tee asioita kokonaan asiakkaan puolesta, vaan antaa tilaa asiakkaalle toimia mah-
dollisimman paljon itse, jonka ansiosta asiakas voi tuntea onnistumisen kokemuksia elé-
massddn. Toimijuuden kannalta on tirkedd, ettd asiakas tietd tyontekijén toimivan hdanen
parhaaksi ja molemmat sitoutuvat yhteiseen toimintaan. I[lman luottamusta yhteinen toi-
minta voi estyd kokonaan, joka voi my0s aiheuttaa harmia asiakkaille. Luottamussuhteen
muodostamista edistidd ’ei pakotettu’ toimijuus, joka toteutuu yhteisen toiminnan kautta

ja, jonka keskidssé on asiakasldahtoisyys.

[Iman luottamussuhdetta asiakkaat eivit vélttdmatta uskalla kertoa rehellisesti omista toi-
veistaan sekd tuen tarpeistaan ja saattavat suostua tuen ja palvelun piiriin, jotka eivét to-
siasiassa ole sopivia tai riittdvid. [lman luottamusta my0s asiakkaan osallisuus estyy, silld
hinen omat toiveet ja ajatukset eivét tule huomioiduksi. Luottamussuhteessa tyontekija
ja asiakas voivat olla eri mielti asioista, mutta asiakas ndhddén oman eliménsa asiantun-
tijana. Tarkedd on toimia asiakasléhtoisesti kunnioittaen asiakkaan omia toiveita ja ndko-
kulmia eikd nujertaa niitd ammattilaisen viranomaisroolin alle. Tyontekijin ja asiakkaan
eri ndkokulmat voivat olla rikkaus, jolla saadaan yhteinen ymmaérrys ja paras ratkaisu
tilanteeseen asiakkaan eldmaéntilanteen edistdmisessd. Luottamuksen puuttuessa aikuis-
sosiaalityon tuki ja palvelu on enemmaén kuormittavaa, kuin voimaannuttavaa. [lman luot-
tamusta asiakasta ei voida tukea kokonaisvaltaisesti, joten aikuissosiaalitydssa tulee tih-

data luottamussuhteen muodostamiseen.

Tyontekijén ja asiakkaan vilinen luottamussuhde vahvistaa asiakkaiden toivoa ja uskoa
omaan itseen, kykyihin ja tulevaisuuteen. Luottamussuhteessa tyontekijén kannustava ja
toivoa luova tydote lisdd asiakkaan uskoa eldméssd eteenpdin pddsemisessd ja siind, ettd
asiat voivat jdrjestyd. Sosiaalityontekijdn vuorovaikutustaidot korostuvat merkittaviksi
tekijoiksi luottamusta edistdessd, jolloin asiakas voi tulla kuulluksi, ndhdyksi, ymmaérre-
tyksi ja kokea tasavertaisuutta. Asiakkaille on tirkeda, ettd sosiaalityontekijdstd vilittyy
heidén usko heihin ja heiddn mahdollisuuksiin selviytyd eliméssé eteenpéin. Luottamuk-
sen vallitessa asiakkaat kykenevit my0s pyytdméén tukea ja apua eri tilanteissa, joka aut-
taa pddsemddn eteenpdin ja ratkaisemaan ongelmia, vaikka asiakkaiden oma usko olisi

koetuksella.
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Luottamussuhdetta edistdd kohtaaminen ja ihminen ihmiselle- periaate, jossa asiakas nih-
ddin tasavertaisena. Asiakas on hakeutunut aikuissosiaalityon palveluihin saadakseen
apua eldmin erilaisiin haasteisiin ja ongelmiin. Luottamussuhteen syntymisté asiakkaan
ja tyontekijan valilla edistdd kunnioittava kohtaaminen, jossa asiakas kokee tyontekijan
toimivan hidnen parhaaksi ja arvostavan hinté ainutlaatuisena omana itsendén. Pahimmil-
laan sosiaalityontekijén tyly ja vélinpitdmaton kéytos heijastuu asiakkaan kokemukseen
siitd, ettd tyontekija ndkee hdnet ongelmakeskeisesti ja ei tule kohdatuksi thminen ihmi-
selle. Talloin myos luottamussuhteen muodostaminen voi estyd. Tirkedd on ndhdé asia-
kas kokonaisvaltaisesti pintaa syvemmaltd, joka mahdollistuu luottamussuhteen avulla.
Aikuissosiaality0ssi sosiaalityontekijan ja asiakkaan yhteinen tydskentely pohjautuu aina
vastavuoroille luottamukselle, joka muodostuu tutustumisen kautta (Hallamaa 2017,
172). Laitinen ja Kemppainen (2017) jatkavat, ettd luottamussuhteen muodostamisessa
kunnioittaminen on keskeisti. TyoOntekijdltd odotetaan arvostavaa ja ihminen- ihmiselle
kohtaamista, jossa asiakasta itseddn ei nihdd ongelmana. Luottamussuhde nostaa esiin

asiakasldhtoisen, kokonaisvaltaisen ja asiakasta arvostavan tyoskentelytavan. (Mt., 172.)

Sosiaalityontekijiltd toivotaan ominaisuuksiksi empaattisuutta, ystivillisyyttd, rauhalli-
suutta, mutta my6s jamakkyyttd tarttua asioihin rohkeasti. Asiakkaan kannustaminen asi-
akkaalle sopivin keinoin, kuten sanallisesti, tukee asiasta jatkamaan eteenpéin. Luottamus
antaa voimaa sithen, ettd asiakkaat eivit halua luovuttaa asioidensa suhteen. Lisdksi on
tarkedd, ettd tyontekijéstd huokuu eldiminiloinen ja positiivinen asenne, jonka on mahdol-
lista tarttua” asiakkaisiin, silld se saa my0s heidit jatkamaan eteenpdin erilaisista haas-
teista huolimatta. Luottamuksen muodostamiseen vaikuttavat verbaalinen ja nonverbaa-
linen viestintd, mikali tyontekiji e1 aidosti hymyile tai ole 1asnd hetkessd, vélittyy se myos
asiakkaaseen epdluottamuksen kokemuksena. Asiakkaat myos nédkivat tyontekijéstd, mi-

kéli hin on "vain toissd” eikd aidosti halua asiakkaan parasta.

Valtasuhde néyttdytyy luottamuksen osalta moninaisena asiakkaiden nédkokulmista.
Tyontekijaltd toivotaan poistumista omasta viranomaisroolistaan enemmaén tavallisen ih-
misen rooliin, jonka kanssa on mahdollista keskustella asioista tavallisesta eldmaistd, jotka
poikkeavat virallisesta ja vakavasta keskustelusta. Luottamussuhteessa asiakas ja tyonte-
kija keskustelevat yhteisistd mielenkiinnonkohteista tai muista yhdistévistd tekijoista.
Luottamusta liséé siis yhteenkuuluvuuden ja samanhenkisyyden kokemus tyontekijén ja
asiakkaan vililld. Valta-asetelman nidkyminen esimerkiksi arvostelevalla ja ylimieliselld

kaytokselld voi estdd luottamussuhteen muodostumisen, silld asiakas kokee, ettd hin ei
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ole tyontekijin kanssa tasavertainen ja sosiaalityontekiji korostuu enemman vallan kéyt-
tdjan roolissa. Epédluottamuksen vallitessa valta-asetelma néyttdytyy myos luottamusta
estivina tekijand esimerkiksi palveluihin pakottamisella, koska asiakas ei valttimatta ky-
kene kertomaan omista toiveistaan, jolloin hin ennemmin myontyy palveluihin, kuin pu-
huu rehellisesti. Luottamussuhteessa esiintyvét Sheedyn (2013) esittdmit vallan muodot
referenssivallasta, palkitsevasta vallasta, asiantuntijavallasta ja laillisen vallan edustami-
sesta, jotka olen aiemmin avannut tarkemmin (Mt., 38—40). Vallan kdyttd ndyttiytyy luot-
tamusta joko edistdvina tai estdvani tekijdnd, riippuen siitd, pyrkiikod sosiaalityontekiji
kayttdimain valtaa asiakasta tukien ja auttaen edistiméédn hdnen eldméaa. Mikali asiakas
kokee epdluottamusta ja sen myd6td pakotettua toimijuutta, heikentdd se asiakkaan omaa

voimaantumista ja toimijuutta.

Luottamussuhteen muodostamiseen vaikuttavat tyontekijoiden vaihtuvuus, aikapaine ja
kiire. Mikili asiakas kokee olevansa pelkéstddn tulipalon sammuttelua” tai palava ka-
pula” kiireen keskelld eiké tule kohdatuksi kokonaisvaltaisesti asiakassuhteessa, voi luot-
tamussuhde estyd. Matthies ja kumppanit (2021) esittdvat haasteiksi luottamuksen muo-
dostamisen kannalta aikuissosiaalitydn rakenteet, joissa olennaisimpina ovat kiireetto-
myys ja tyontekijoiden pysyvyys. Ne vaikuttavat asiakkaan kokemukseen vastaanottaa
tukea tyontekijaltaan. Mikéli tyontekijan kokema kiireen ja aikapaineen tunne néyttaytyy
asiakkaalle, voi vuorovaikutus pahimmillaan estyd. Pelkéstddn avun hakeminen asiak-
kaalle on riskin ottamista. (Mt., 194.) Luottamussuhteessa asiakkaat ovat tietoisia raken-
teellisista seikoista, mutta toivovat, etté kiire ja aikapaine sekd suuret asiakasmaérat eivit
vaikuttaisi heiddn kohtaamisessaan, vaan tyontekijd olisi hetkessé ldsné ja heitd varten.
Mielestédni asiakkaiden puheissa ndkyvét myos laajemmat yhteiskunnalliset haasteet, ku-
ten taloudelliset haasteet ja sdédstopaineiden vaikutus, jolloin pysyvi tyontekijd ja sdén-
nollisesti asiakkaan kohtaaminen ovat vaarassa vdhentyd. Pohdinkin, ettd miten se vai-
kuttaa tulevaisuudessa luottamussuhteen muodostamiseen, jos asiakasméérat ja kiire li-
saantyvit? Kokonaisvaltainen tyOskentely asiakkaan &dérelld edellyttidd aikaa, useita ta-
paamisia, luottamusta, joka edesauttaa asiakasta muutokseen eldmaissa (Saarenpédd 2010,

150).

Asiakkaat eivit valttdmatti kykene heti kertomaan avoimesti tyontekijélle kipeistd ongel-
mistaan. Luottamussuhde voi kérsid, mikédli asiakkaan oma tyontekija vaihtuu ja tilalle

tulee jatkuvasti uusi, silld uuteen tyontekijéédn tutustuminen vie paljon voimia. Luottamus
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el kuitenkaan voi olla sen varassa, ettd sosiaalityontekiji ei vaihtuisi ja pysyisi aina sa-
mana. Asiakkaiden aiemmat positiiviset kokemukset luottamussuhteesta tyontekijén
kanssa voi edistdd tutustumista uuteen tyontekijddn ja luottamuksen muodostamiseen.

Niin uusi kuin vanha luottamussuhde pitdi sisélldén dialogin ja kohtaamisen merkitykset.

Luottamuksen rakentamisessa ndyttdytyi keskeisend turvallisuuden tunne, joka liitettiin
turvalliseen ympéristoon. Turvallinen ympéristd voi tarkoittaa eri asioita riippuen ihmi-
sestd. Aikuissosiaalityon asiakkaiden kokemus kotikdynneistd luottamussuhteen ndko-
kulmasta tuli itselleni osittain ylldtyksend. Heistd jokainen toivoi, ettd tapaamiset tapah-
tuisivat jossain muualla kuin heidén kotonaan. Kotona tapaaminen on kuitenkin mahdol-
lista, mutta se vaatii jo muodostetun luottamussuhteen tyontekijin ja asiakkaan vilille.
Koti ndyttaytyy haastateltavien puheessa paikkana, jossa haavoittuvuus on esill4 ja ilman
luottamusta tiytyy ottaa riski pdéstid tyontekija kotiin omalle henkil6kohtaiselle ja yksi-
tyiselle alueelle. Mikéli luottamus puuttuu tyontekijdn ja asiakkaan vililtd voi asiakas
peldtd joutuvansa arvostelun kohteeksi omassa kodissaan ja tdlloin huomio katoaa her-
kisti muualle ja asiakas ei vélttimattd kykene olemaan lasnd hetkessd. Kotiin padstdmisti
ei ndhdi riskinottamisena, mikéli tyontekijén ja asiakkaan valilld vallitsee jo luottamus-
suhde. Tulos jonkin verran ylldtti itseéni, silld aikuissosiaalitydssd asiakkaita tavataan
pitkélti myos heiddn kotonaan, jolla pyritdén saamaan kokonaiskuva asiakkaan tilanteesta
ja nikeméadn mahdolliset tuen ja palvelun tarpeet syvéllisemmin. Taustalla voi olla my0s
litkkkumisen vaikeudet, jolloin tyontekijéni tulee arvioida, miké olisi asiakkaan kannalta
parhain vaihtoehto tavata. Haastateltavista kuitenkin jokainen toivoi ainakin ensimmiista
tapaamista muualle kuin omaan kotiinsa ja mieluusti aikuissosiaalityon toimistolle. Ta-
paamisympdristdd ja sen vaikutusta luottamussuhteen edistimisessd ei mielesténi tulla
juurikaan ajatelleeksi, vaan monet sosiaalityon ammattilaiset toimivat rutiininomaisesti.
Asiakkaan tapaaminen kotona on mielestini kuitenkin tirkeda ja sen vuoksi myos luotta-
mussuhde, jossa asiakas kohdataan ithminen ihmiselle ja kunnioittavasti voi antaa asiak-
kaalle positiivisempia kokemuksia, jolloin my0s tyontekijian kotiin tuleminen ei aiheuta
asiakkaalle epdmukavaa tunnetta. Luottamussuhteen edistdmisen kannalta on tirkedd, ettd

asiakas tavataan hénelle turvallisessa ja rauhallisessa ympéristossa.

Mielestdni luottamusta olisi tirkedd tutkia lisdéd kotikdyntityon ndkdkulmasta, silld haas-
tateltavien puheessa korostuu kodin herkkyys ja haaste padstii kotiin ilman luottamusta.

Kéaytdnnon tydssa kuitenkin paljon tehdédn kotikdyntitydtd myos ensitapaamisten yhtey-
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dessd, mutta luottamusta harvemmin ajatelleen konkreettisesti. Tulokseni osoittivat kui-
tenkin, etta sitd olisi tirkeéd tarkastella syvemmin asiakkaiden omien kokemuksien avulla
ja aihetta olisi mielenkiintoista tutkia havainnoimalla asiakkaita ja sosiaalityon ammatti-
laisia kotikdyntityon kontekstista. Jatkoa ajatellen voisimme pohtia, miten voimme lisdta
luottamusta kotikdynneilld sosiaalityon ammattilaisina ja miten voisimme tyota kehittda

siltd osin?

Tutkielman tuloksien mukaisesti aikuissosiaalitydon ammattilainen néyttaytyy tarkedni
turvaverkkona asiakkaiden eldmissi. Jdin pohtimaan, ettd sosiaalityontekija voi joutua
kuitenkin arvoristiriitojen keskelle, silld ei voi vilttdmatta itse vaikuttaa siihen, pysyyko
hén jonkin asiakkaan tyontekijina tai kykeneekd hén tapaamaan asiakasta sadnndllisesti
asiakasléhtoisesti tai tarjoamaan oikeita palveluita. Sosiaalityontekijd joutuu niin sano-
tusti "kamppailemaan” erilaisten lakien, yhteiskunnan sddnndsten, organisaation budjet-
tien sekd tyOtapojen, ettd asiakkaiden vilissd, johon kuuluu my6s asiakkaiden ldheisver-
kostot. Tdma saa minut pohtimaan my0s viranomaisroolia, johon kuuluu suuri miré vas-
tuita, silld teemme monia erilaisia paétoksid lakiin pohjautuen. Luottamussuhteen ansi-
oista asiakkaat voivat saada tarvitsemansa tuen ja palvelut, joka mahdollistaa myds ela-
missé eteenpdin padsemisen. On tirkedd myos pohtia, miten erilaiset rakenteelliset tekijit
vaikuttavat luottamussuhteen edistimiseen ja sen ylldpitdmiseen aikuissosiaalitydssa. So-
siaalityon pyrkimys on kuitenkin tehdé vaikuttavaa sosiaality6td, mutta onko se mahdol-

lista, mikéli rakenteet eivit tue luottamussuhteen elementteja?

Aikuissosiaalityon ammattilaisina voimme toimia tavoilla, jotka edistidvét luottamussuh-
detta asiakasty0ssd. On selvad, ettd voimme my0s toimia haitallisilla tavoilla, jolloin asi-
akkaiden tuen ja palveluiden tarve estyy eikd tyo ndyttdydy vaikuttavana tai tuloksellisena
sosiaalityond. Luottamus ei saa mielestdni sen ansaitsemaa korostusta ja arvostusta niky-
viksi arjen kdytdnnon tyossd, vaikka tulokset osoittavat sen olevan mielesténi tirkein ja
vaikuttavin tekijd aikuissosiaalityossd. Toivon, ettd tutkimukseni avulla luottamussuhde
aikuissosiaality0ssd tulee nakyvammaksi ja, ettd sosiaalityon ammattilaiset tarkastelisivat
kaytdnndssd enemmaédn omaa “luottamiskdyttdytymistddn”, jota myds Raatikainen (2015)
korostaa. Aikuissosiaalitydon ja myOs muut sosiaalitydon ammattilaiset tekevét arvokasta
sosiaality6td asiakkaiden parissa ja pyrkivit edistiméddn asiakkaan omaa eldméntilan-
netta. Luottamussuhde antaa mahdollisuuden ndhdd asiakkaan kokonaisvaltaisesti. Se
rikkoo ennakkoluuloja, epdvarmuuksia ja pelkoja ja samalla luo ldhtdkohdan yhteistydlle,

jossa asiakas saa uskoa ja toivoa tulevaan.
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Luottamus ilmiona kiehtoo itseéni erityisen paljon ja tiedostan, ettd tidssékin tutkielmassa
sain vain osan raapaistua auki luottamussuhteesta sosiaalitydssa tutkielman rajallisuuden
vuoksi. Sosiaalityon asiakastydssd luottamussuhde on voima, jota meidén ei tule unohtaa.
Ihmiset tarvitsevat rinnalleen toista ihmistd, johon he voivat luottaa. Ajattelen, ettd ai-
kuissosiaalityon ammattilainen voi olla jollekin asiakkaalle ainoa ihminen eldmaéssi, jo-
hon hin voi luottaa ja sen vuoksi on erittdin arvokasta, ettd edistimme ja ylldpidimme
kaikin voimin luottamussuhdetta. Tutkimustulokseni konkretisoivat, ettd luottamus ei
missddn nimessi ole vain arkinen késite, vaan se heijastuu moneen eri tekijéén asiakkaan
asiakkuuden ja tulevaisuuden kannalta. Hyvé luottamussuhde kantaa eteenpéin. Se vai-
kuttaa asiakkaisiin positiivisella tavalla, mutta antaa voimaa myos sosiaalityon ammatti-
laisille sekd tukee hyvinvointia ja jaksamista jatkuvasti muuttuvissa ja haasteellisissa so-
siaalitydn ympéristdissd. Luottamussuhde ei ole ndin vain asiakkaalle tirkein 1dhtékohta
asiakassuhteessa, vaan my0s meille sosiaalityon ammattilaisille, mikéli pyrimme vaikut-
tavaan sosiaalitydhon ja haluamme saada aikaan tuloksia, joka vie asiakkaan eldm&i

eteenpdin.

Lopuksi haluan vield vilittdd ldmpimat kiitokset tutkimukseen osallistuneille erilaisten
kokemusten ja ndkokulmien jakamisesta. [Iman teitd tutkimuksen tekeminen ei olisi on-
nistunut. Suuri kiitos myds pro gradu- ohjaajalleni Enni Mikkoselle, puolisolleni ja kai-

kille teille, jotka olette minua tukeneet ja tsempannut eteenpdin tdimén prosessin aikana.
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LITTTEET

Liite 1 Haastattelun suostumiskirje

Heil

Olen Anne Asp ja teen sosiaalitydn pro gradu -opinndytetydtini Lapin yliopistossa. Haluan
tutkielmallani tuoda esiin aikuissosiaalitydn asiakkaiden omiz kokemuksia Ja nakemyksia siitd, mita
luottamussuhde  heille merkitsee aikuissosiaalityén  asiakkaina ja mitkd tekijat edistdvat tai
mahdollisesti jopa estdvdt luottamussuhteen muodostumisen. Asiaa on  tutkittu  padosin
tyontekijdiden nakdkulmasta kdsin, jonka wvuoksi ngenkin, ettd olisi Zdrimmaisen tdrkeda saada myods
gikuissosiaalitydn asiakkaiden omat @dnet kuuluviing jotta tieto ilmidstd (luottamuksesta ja sen
merkityksesta) lisadntyisi ja palveluita voitaisiin kehittad entisestddn asiakasldhtdisemmiksi.

Osallistutte tutkimukseen omasta vapaasta tahdostanne ja voitte keskeyttd@a tal peruuttaa
tutkimuksen minulle iimoittamalla, milloin vain niin halutessanne iiman, ettd siitd seuraa teille haittaa.
Kertomanne asiat jgdvat tutkijan ja haastateltavan vilisiksi, eivitkd haastattelutilanteessa kerrotut
asiat vaikuta haastateltavan asemaan palvelujirjestelmin asiakkuudessa. Tietojanne ei luovuteta
tutkijan lisaksi muille ulkopuaolisille henkildille. Tietoja kiytetdan vain taman pro gradu -tutkimuksen
tekoon. Olette valikoituneet tutkimukseen, silla sovitte sen  kohderyhmEdn, eli clette
aikuissosiaalitydn/ tyGikdisten palveluiden asiakkuudessa, jonka wuoksi olen saanut teidin
yhteystietonne, ja clen ottanut teihin yhteytta ja tiedustellut halukkuuttanne osallistua tutkimukseen.

Teiltd tullaan kysymadn vain tutkimuksen kannalta clennaisia tietoja, eikd muita tietoja esimerkiksi
henkildkunnalta tai asiakastietojarjestelmasta tulla hankkimaan. Veitte halutessanne jattda
vastaamatta mihin tahansa kysymykseen. Nauhoitan haastattelut, jonmka jdlkeen kirjoitan ne
tekstimuotoon. Sdilytdn haastatteluaineiston omalla kannettavalla tietokoneellani ja varmuuskopion
muistitikullani, joihin muilla henkildilld el ole paasya. Tietokone sekd muistitikku ovat suojattu
salasanoin. Aineiston tekstimuodosta poistan tunnistetiedot anonymiteetin varmistamiseksi, eika
teitd pystytd tunnistamaan lopullisesta  tutkimuksesta wastaustenne perusteella.  Poistan
haastatteluaineiston laitteiltani heti tutkimuksen padtyttyd. Tutkimuksen tulokset ovat luettavissa
lopullisessa pro gradu -ty&ssani, jonka pyrin saamaan valmiiksi kesakuun 2024 mennessa.

Wakuutan ja toivon, ettd pystytte luottavaisin mielin avoimesti kertomaan kokemuksistanne, jotta
tieto tutkittavasta ilmidstd lisdantyisi. Haluan korostaa sitd, ettd en ole arvioimassa tai ottamassa
kantaa luottamussuhteeseen, vaan tutkijana kiinnostunut luocttamussuhteesta osana tutkittavien
elamad ja kokemusta, seka siitd miten se nayttaytyy osana aikuissosiaalitydn asiakkuutta.

Kiitos kun osallistutte tutkimukseni toteuttamiseen! &

Olen ymmartanyt ylls clevat tiedot ja suostun osallistumaan kyseiseen tutkimushaastatteluun:

Paikka ja aika:

Haastateltavan allekirjoitus Tutkijan allekirjoitus

Haastateltavan nimenselvennys Tutkijan nimenselvennys
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Liite 2 Teemahaastattelurunko

TEEMAHAASTATTELURUNKO

"Luottamuksen eri ulottwvuudet aikuissosiaalityén asiakkaiden silmin "™

1)

2)

4)

3)

Taustatiedot

Tk, sukupuoli

Kuinka pitkfifin olet ollut atkuissosiaalitydin asiakkuudessa? (noin kuukausina /vuosina)
Asiakkuuden taustasyyt/ tuen tarpeet

Kuinka monen sosiaalitydntekijin  tai  sosiaaliohjaajan  asiakkuudessa  olet  ollut
aikuissosiaalitytssd? Onko tytntekijisi vaihtunut asiakkuutesi aikana? Jos on, monestiko?
Luoitamus

Kerrotko omin sanoin, mité luottamus sinun mielestiisi on?

Kerrotko omin sanoin, mitd luottamus sinulle merkitsee?

Millaisia  kokemuksia sinulla  on  luottamuksellisesta  vuorovaikutussuhteesta  tai
epiluoitamussuhtecsta?

Luottamus aikuissosiaalityiissi

Olisike sinulla esimerkke)d siitd, miten olet itse kokenut luottamuksen tai epdluottamuksen
sosinalitydn palveluiden asiakkaana?
Vakuttaako mempi kokemus luottamuksesta tm epiluottamuksesta tihiin hetkeen ta

aikuissosiaalitydn asiakkuuteen? Kerrotko omin sanoin, miten se ilmenee?

Miten luottamussuhde tydntekijin kanssa tai sen puutiuminen niyiliytyy omassa eliimissisi?
Mitki tekijit edistiiviit luottamuksellista vuorovaikutussuhdetta sinun ja tydntekijis vililla?
Mitkd tekijit estiiviit luottamuksellisen wvuorovaikutussuhteen muodostamisen sinun ja
tyontekijin valilli?

Miti ajattelet omasta luottamuksestasi palvelujdrjestelmain?

Millaisia terveisii haluaisit Kertoa sosiaalitvintekijiille yleisesti asiakassuhteeseen ja
luottamukseen liittyen?

Sana on vapaa

Teemahaastattelun tueksi alemman kandidaatin tutkielman tutkimustuloksista nousseita teemoja:

tyiintekijin luottamusta herfitisivit ominaisuudet, vaorovaikutus (eleet, ilmeet, kohtaaminen),

riskinottaminen luottamuksen mahdollistajana (rohkeus luottaa tydntekijiin/ paistia kotin/

kertoa asioista), tyvéntekijin pysyvyvys ja tyikokemus osana luottamusta., kunnioitus ja

kohtaaminen, voimavarakeskeisvvden ja toimijunden tukeminen



