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Taman opinnaytetyon tarkoituksena on lisata kirjallisuuskatsauksen avulla ym-
marrystd vuorovaikutuksen merkityksesta asiakkaalle ja sen merkityksesta
asiakassuhteen luomisessa seka yllapitamisessa sosiaalialan tydssa, sosiaa-
liohjauksessa. Tavoitteena opinnaytetyossa on kuvata millainen merkitys vuoro-
vaikutukselle annetaan sosiaalialantydssa, miten se tulee nakyvaksi sosiaalioh-
jauksessa ja miten vuorovaikutustaidot lisdavéat sosiaaliohjaajien ammatillisia
valmiuksia.

Aineistona opinnaytetydssa toimi kolme vaitoskirjaa seka kolme vertaisarvioitua
tutkimusartikkelia. Aineisto haettiin kayttamalla seitseméan yliopiston ja neljan
muun sosiaalialan ammatillisen tietokannan sisaltéd. Aineisto on kasitelty ai-
neistolahtoisella sisallonanalyysilla.

Opinnaytetyon tulokset osoittavat seka vuorovaikutuksen merkityksia asiakkaal-
le ettd nostavat esiin ne vuorovaikutuksen elementit joista asiakasta tukeva so-
siaaliohjaus aineiston mukaan koostuu. Tulosten mukaan vuorovaikutus ja yh-
teistyd asiakkaan kanssa ovat sosiaalialan tydssa keskeisia elementteja. Vuo-
rovaikutus osaamisalueena nousee tuloksissa esiin niin tietoja kuin taitoja maa-
riteltdessa ja tuloksista nousee esiin se, ettd ammattilaisen kyky luoda toimiva
tyoskentelysuhde asiakkaan kanssa vaatii vuorovaikutustaitoja. Nykyisen kaltai-
sessa sosiaaliohjauksessa tarvitaan aikaisempaa vahvempia kohtaamistaitoja,
vuorovaikutus- ja yhteistyokyvykkyytta sekd neuvottelu- ja ohjausvalmiuksia,
jotta asiakastyd on vaikuttavaa.

Kirjallisuuskatsauksesta kay ilmi se, ettéd vuorovaikutustaidot ovat erottamaton
osa asiakkaan kohtaamista ja sosiaaliohjausta. Vuorovaikutustaitojen hallitse-
minen vaikuttaa sosiaaliohjauksessa niin asiakassuhteen luomiseen, sen yllapi-
tamiseen kuin tyon tuloksekkuuteen. Sosiaalitydn asiakastyd, etenkin sosiaa-
liohjaus, perustuu asiakkaan kohtaamisen taitoihin ja on nain ollen vaativaa
vuorovaikutustyota.
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ABSTRACT

Marleena Hiltunen. Interaction and the meanings given to it in counselling
customer interaction — descriptive literature review. Spring 2018. Language:
Finnish. 35 p., 2 appendices.

Diaconia University of Applied Sciences. Master’'s Degree Programme in Social
Services, Option in Substance Abuse and Social Exclusion. Degree: Master of
Social Services.

The purpose of this study was to increase the understanding of the meaning of
interaction to a social work customer and how it affects creating and obtaining a
relationship with the customer in counselling. This was done by the means of a
literature review. The aim of this study was to describe the significance given to
interaction in social work, how it appears in counselling and how interaction
skills add to a counsellor’s professional abilities.

The data used in this study was three dissertations and three peer reviewed
articles. The data was collected from the databases of seven universities and
four other professional databases. It was analysed using the content analysis
method.

The results show the meaning that interaction gives to customers. It also points
out which elements of interaction compose a relationship that supports the
customer. The results show that interaction and collaboration with the customer
are the central elements of social work. Interaction as an area of expertise rises
up in the results in relation to both knowledge and skills in counselling. The
results also show that a professional’s ability to create a functional working
relationship with a customer requires interaction skills. Counselling, as currently
defined in Finland, requires encountering, interaction and collaboration skills as
well as negotiation and counselling skills, to produce effective results.

In the literature review it transpires that interaction skills are an inseparable part
of counselling and encountering a customer. In counselling interaction skills
affect creating and obtaining a customer relationship and the effectiveness of
the work. The work done with a customer, especially in counselling, bases on
customer encounter skills and is therefore demanding interaction work.

Keywords: interaction, counselling, descriptive literature review



SISALLYS

I [0 ] 1 7 A 0 L 5
2 OPINNAYTETYON TARKOITUS JA TAVOITE ..cvooivieieeeeeece e 7
3 AMMATILLINEN VUOROVAIKUTUS SOSIAALIALAN TYOSSA ......ccooveee. 8
3.1 Ammatillinen vuorovaikutus asiakastyOSSa ..........ccooevvveeieiiiiiiiiee e 8
3.2 Asiakkaan kohtaaminen sosiaaliohjauksessa.............cccccevvvvvviiiiieeeeeeennns 11
3.3 Sosiaaliohjaus suomalaisessa palvelurakenteessa.............cccceeveeeeeenennns 13
4 KIRJALLISUUSKATSAUS ...t e e 14
4.1 Kirjallisuuskatsauksen aineisto..............oooiiiiiii i 15
4.2 Kirjallisuuskatsauksen aineistolahtdinen sisallonanalyysi.................. 17
5 TUTKIMUSTULOKSET ....ututttttutiiiiiniiuuiinnunesienennnsnneensnnnnnsssessssssesessnnsnnsnnnnnnnnes 19
5.1 Vuorovaikutuksen kuvaaminen sosiaaliohjauksessa........................ 19
5.2 Vuorovaikutuksen vaikutus asiakastyohon...............oooioiiiiininn. 20
5.3 Vuorovaikutuksen eri elementit.............c.oooeiiiiiiiiiii 22
6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA. ....iiiiie e 28
6.1 Tulosten pohdinta ja jJohtoOpAAtOKSet...........covvvieiiiiiiiiii e, 28
6.2 Vuorovaikutustaidot ja niiden kehittaminen......................oc 32
6.3 Tutkimuksen luotettaVvuUUS. ........ooouiiii e, 33
0 == TR 35

LIITE 1: Opinnaytetydssa kaytetyt tietokannat seka tutkimukseen valikoitunut

aineisto

LIITE 2: Esimerkki tutkimuksen induktiivisesti etenevasta sisallonanalyysista



1 JOHDANTO

Sosiaali- ja terveysalalla tiedostetaan vuorovaikutuksen tarkeys asiakkaita koh-
dattaessa. Olemassa olevat tutkimustulokset korostavat tyontekijan vuorovaiku-
tustaitojen tarkeytta ja luotettavan asiakas-tyontekija suhteen merkitysta sosiaa-
li- ja terveysalan tehtavissa. Sosiaalialan tyota kuvaillaankin vuorovaikutustyok-
si. (Helminen 2016; Juhila, 2006; Sayed, 2015.) Olen ty6elaméasséani kohdannut
ammattilaisilta paljon vaarinkasityksia liittyen vuorovaikutustaitoihin ja vuorovai-
kutukseen seké kokenut jo ty6taan tekevien ammattilaisten kokevan omien vuo-
rovaikutustaitojensa olevan "lukkoon ly6tyja” taitoja, jotka tydntekijalla joko on,

tai ei ole.

Opinnaytetydssani tutkitaan sitd, miten vuorovaikutus ymmarretddn tutkimuskir-
jallisuudessa sosiaalialan tydssa, sosiaaliohjauksessa, ja mista elementeista
vuorovaikutuksen asiakastilanteessa katsotaan koostuvan. Tutkimuksen tulos-
ten avulla voidaan lisata ymmarrysta sosiaaliohjauksen keskeisimmista vuoro-
vaikutuksen elementeista ja siitd, miten niitd ymmartamalla voidaan kehittaa
ammattilaisen vuorovaikutustaitoja. Tassa opinnaytetytssa keskitytaan ensisi-
jaisesti tutkimaan asiaa sosiaalialan ammattilaisten, sosiaaliohjaajien nakdkul-
masta, viitaten kuitenkin ohella my0s yleisiin sosiaalialan ty6tapoihin, menetel-
miin ja ammattinimikkeisiin. Sosiaaliohjauksella tarkoitetaan sosiaali- ja ter-
veysalan sosionomi AMK- tai YAMK -tutkinnon suorittaneen ammattihenkilon
toimintaa, jossa ominaista on tunnistaa asiakkaan elamantilanne seké hanen
voimavarojensa ja toimintakykynsa eri osa-alueet. Ty6 on tavoitteellista vuoro-
vaikutusta yksiloiden, perheiden, ryhmien ja yhteisdjen osallisuuden, arjen suju-
vuuden ja toimintakyvyn tukemiseksi. (Talentia, 2013)

Lahtokohtana sosiaalialan tydssa asiakkaat tulevat asiakkuuteen mielessaan
muutos, tai tuen tarve, sen hetkiseen elamaan. Asiakkaat hakevat apua tai tu-
kea usein itselleen haastaviin elamantilanteisiin ja asiakassuhteen tavoitteena
on usein auttajan tuki autettavan elamanlaadun parantamisessa. Ohjaajat ja
avunhakijat saavat eniten aikaan, kun heidan valilleen muodostuu vuorovaiku-

tuksellinen, yhteistyota korostava, avomielinen ja neuvotteluun perustuva suh-



de. (Peavy 2004, 55.) Peavy (2004, 56, 48) korostaa myds sita, etta ohjaajan
tulee olla asiantuntija taitavassa ihmisten valisessa viestinnassa ja siina, miten
luodaan oppimisen kannalta ihanteelliset olosuhteet. Luottamuksellisen asia-
kassuhteen muodostaminen on yksi auttamisen tarkeimmistda mahdollistavista
tekijoista. Taman luottamuksen synnyssa ammattilaisen vuorovaikutustaidot
ovat avainasemassa. (Ménkkdnen 2002; Peavy 2004) My6s Saari (2015, 164)
on nostanut esiin luottamuksen haasteen auttamistydssa nostaen esiin sen, etta
mitd syvemmalle huono-osaisten notkelmaan yksilo sijoittuu, sité alhaisempi on
hanen luottamuksensa muihin ihmisiin ja viranomaisiin. Nain ollen voisimme
olettaa, ettd mitd haastavammissa tilanteissa tai mitd huonompi-osaisia asiak-

kaat ovat, sitd merkityksellisemmiksi vuorovaikutustaidot tydssa nousevat.

Opinnaytetyo toteutuu kuvailevan kirjallisuuskatsauksen menetelmalla. Kirjalli-
suuskatsauksen avulla on mahdollista muodostaa kokonaiskuva tietysta aihe-
alueesta tai asiakokonaisuudesta. Kuvailevan kirjallisuuskatsauksen tehtava on
kuvata aikaisempaa tutkimusta, sen laajuutta, syvyytta ja maaraa seka kuvailla
viimeaikaista tai aikaisemmin tiettyyn aihealueeseen kohdistunutta tutkimusta.
(Kangasniemi ym. 2013, 291-292; Suhonen, Axelin & Stolt, 2016, 7, 9.)



2 OPINNAYTETYON TARKOITUS JA TAVOITE

Vuorovaikutustaitojen hallinta on edellytys sille, ettda kykenemme kayttdamaan
muita opiskelujen aikana saamiamme tyokaluja asiakkaamme hyodyksi taysi-
painoisesti. Vuorovaikutusosaaminen on kiinteassa yhteydessa substanssi-
osaamiseen ja prosessiosaamiseen. Vuorovaikutusosaaminen ei yksin tee am-
mattilaista, mutta siind kehittyminen mahdollistaa ammattitaidon kohoamisen
uusille tasoille. (Monkkonen 2012, 31.) Monkkosen (2001a, 128) mukaan ihmis-
suhdety6ta tekevan ammattilaisen tulisi olla tietoinen orientaatiostaan vuorovai-
kutukseen eri asiakastilanteissa ja huomioida vuorovaikutusorientaationsa hei-
jastuminen asiakastydhon. Ammattilaisen tulisi osata mygds tunnistaa ja ymmar-

t&& vuorovaikutusorientaatioiden eroja.

Opinnaytetyon tarkoitus on lisata ymmarrystd ammatillisen vuorovaikutuksen
merkityksesté asiakkaalle ja sen merkityksesta asiakassuhteen luomisessa se-
k& yllapitamisessa sosiaalialan tydssa, sosiaaliohjauksessa.

Opinnaytetyon tavoitteena on kuvata millainen merkitys vuorovaikutukselle an-
netaan sosiaalialantydssa, miten ne tulevat ndkyvéksi sosiaaliohjauksessa ja

miten vuorovaikutustaidot lisaavat sosiaaliohjaajien ammatillisia valmiuksia.

Tutkimuskysymyksiksi opinnaytetydssa ovat muotoutuneet seuraavat kysymyk-

set:

1. Miten vuorovaikutusta kuvataan sosiaaliohjauksessa?
2. Mista elementeista vuorovaikutustilanteet koostuvat sosiaalialan ohjaus-

tyon ammatillisessa viitekehyksessa?

Naiden kysymysten pohjalta voidaan lisdtd ymmarrysta sosiaaliohjauksen kes-
keisimmista vuorovaikutustaidoista ja siitd, miten niita voidaan kehittad. Opin-

naytetyd osoittaa sek& vuorovaikutuksen merkityksen asiakkaalle ettd nostaa



esiin ne vuorovaikutuksen elementit joista asiakasta tukeva sosiaaliohjaus

koostuu.

3 AMMATILLINEN VUOROVAIKUTUS SOSIAALIALAN TYOSSA

Tassa opinnadytetyossa keskitytddn tarkastelemaan asiakkaan ja tyontekijan
valistd vuorovaikutusta ja sen sisaltod seka tutkimuksissa vuorovaikutukselle
annettuja merkityksellisia elementteja sosiaaliohjaukseen liittyen. Sosiaalialan
ammattikorkeakouluverkoston verkostokokouksessa Kuopiossa 29.4.2016 on
maaritelty sosiaalialan ammattikorkeakoulutuksen kompetenssit, joiden mukaan
asiakastyon osaamisen edellytyksend on ammattilaisen kyky luoda ammatilli-
nen vuorovaikutus- ja yhteistydsuhde asiakkaan kanssa. (Ammattikorkeakoulu-
verkosto 2016)

3.1 Ammatillinen vuorovaikutus asiakastytssa

Asiakasty0ssad myos korostetaan usein tasa-vertaisen kohtaamisen ja asiakas-
lahtdisyyden merkitystd. Asiakkaiden ongelmien luonne vaatii kuitenkin usein
monenlaisia toimenpiteita ja joskus jopa avointa vallan kayttéa, mika voi asettaa
rajoja luottamukselliselle suhteelle ja asiakaskeskeisyydelle. Vuorovaikutus on
kovin lavea kasite, joka sisaltaa yksildiden, yhteistjen ja kulttuurien valista vuo-
rovaikutusta. Asiakkaan kohtaamiseen ja auttamiseen on I6ydetty monia hyvia
toimintamalleja, jotka toimivat tietyissa tilanteissa ja antavat tydkaluja asiakkaan
kohtaamiseen (Monkkénen 2007, 14, 15.) Haasteita tutkimukseen asetta se,
ettd vuorovaikutusosaaminen on hyvin laaja eritysosaamisen alue. Vuorovaiku-
tusosaaminen kasittdd kaikki kommunikoinnin ja suhteenluomisen taidot. Vuo-
rovaikutus onkin kovin lavea kasite ja se voi olla hyvin monimuotoista. Lisaksi
vuorovaikutukseen liittyvid kasitteitd on runsaasti ja samojakin kasitteita kayte-

taan hyvin eri tavoin eri yhteyksissa. (Monkkénen 2007, 15, 28.) Nain ollen tut-



kimuksessa kaytetyssé aineistossa saattaa ilmetéa eroja siina, miten vuorovaiku-

tukseen liitettyja kasitteita kaytetddn ja mihin niilla viitataan.

Vuorovaikutustilanteen perusosat ovat lahettdja, viesti ja vastaanottaja. Ajatuk-
set eivat siirry sellaisenaan ihmiselta toiselle, vaan vélissa on aina lahettgjan
sanoman muotoileminen ja vastaanottajan sanoman tulkitseminen. (Vartiainen-
Ora 2002, 9.) Keskustelu on sosiaalisen vuorovaikutuksen perusmuoto, jossa
kieltd kaytetddn jarjestelmallisesti, luovasti ja tavoitteellisesti ihmisten kesken.
Keskustelun vuorovaikutteisuus nakyy osallistujien puheen ja kuuntelun vuorot-
telemisena ja siihen liittyvina sanattomina toimintoina, kuten ilmeina ja eleina.
(Kauppila 2000, 179.) Vuorovaikutusosaaminen kasittaa kaikki kommunikoinnin
ja suhteidenluomisen taidot. Asiakkaan tilannetta on nykydadn yhd useammin
vaikea hallita yhden asiantuntijan nakotkulmasta, ja asiakkaan on itse saatava
olla vahvasti mukana oman terveytensa edistamisessa ja elamantilanteidensa
suunnittelussa. (Monkkénen 2007, 28, 29.) Kun vuorovaikutusta ja vuorovaiku-
tustaitoja on tutkittu (Monkkdnen 2002), on todettu ettd vuorovaikutustaidot ja
vuorovaikutussuhde voidaan erottaa toisistaan. Vuorovaikutuksen eri tasojen
kautta voidaan hahmottaa, millainen suhde asiakassuhteeseen kulloinkin asete-
taan. Ei ole yhdentekevad miten asiakkaasta puhutaan, minkalainen positio ha-

nelle annetaan ja minka position asiakas ottaa vuorovaikutustilanteessa.

Erilaiset auttamistydén toimintamallit muodostavat vuorovaikutuskulttuurisen
maaston, jossa seka auttajat ettd autettavat liikkuvat. Monkkénen (2001b, 434)
viittaa tutkimuksessaan sosiaalisen vuorovaikutuksen tasoihin, jotka on luonut
symbolisen interaktionismin edustaja Carl J.Couch. Couch (1986) on tarkastel-
lut sosiaalisen vuorovaikutuksen luonnetta viiden hierarkkisen perusmuodon
kautta. Han jakaa sosiaalisen vuorovaikutuksen viiteen eri perusmuotoon, jotka
Monkkdnen on tulkinnut vapaasti, muokannut ja pelkistanyt vuorovaikutuksen
tasoiksi, joita kutsutaan tilanteessa oloksi, sosiaaliseksi vaikuttamiseksi, peliksi,
yhteistyoksi ja yhteistoiminnaksi. Vuorovaikutustaitojen osaamisen asiakastyos-
sa on myds todettu lisdavan todenndkoisyytta luoda hyva yhteistydsuhde asiak-
kaan kanssa, onnistua asiakkaan osallistamisessa tytskentelyyn ja vdhentavan
todennéakoisyytta tydskentelyn ennenaikaiseen katkeamiseen. (Luborsky & Bar-
ret 2006)
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Vuorovaikutusta tutkittaessa (Monkkénen 2007, 38-54) on myds todettu, etta
vuorovaikutus on parhaimmillaan dialogia. Dialogi on kahden ihmisen vélista
tasa-arvoista ja toisen subjektiutta kunnioittavaa vuorovaikutusta, jossa pyritaan
vastavuoroisuuteen ja parhaimmillaan se mahdollistaa uuden oppimisen. Dialo-
gissa on myds mahdollista muuttaa mielipidetta ja asennetta. Asiakas- tai poti-
lassuhteessa vuorovaikutuksellisessa dialogissa otetaan huomioon molempien
vaatimukset ja pyritdéan molemminpuoliseen ymmarrykseen ja toisen osapuolen
todellisuuden hahmottamiseen. liman luottamuksellista suhdetta asiakas saat-
taa kokea tilanteen turvattomaksi, varsinkin jos tyontekija esittd& vain omia neu-

vojaan huomaamatta asiakasta ja hanen tarpeitaan.

Dialogisen ohjauksen kasitetta kaytettaessa halutaan nostaa esiin vuorovaiku-
tuksen vastavuoroisuus ja molemminpuolisen ymmarryksen vaatimus. Nykyk&-
sityksen mukaan ammatillisuus ei tarkoita sitd, etta tyontekijan pitaisi hallita eh-
dottomasti kaikki tunteensa ja varoa tuomasta omia ndkemyksiaan esiin, niin
kuin aiemmin saatettiin ajatella. Vaikeiden ongelmien hoitamiseen painottuva
tyod luo ammattilaisille pyrkimyksen yrittda selvittaa taustalla olevat ongelmat.
Ongelmien ratkominen luonnollisestikin edellyttdd niiden ymmartamista. Asian-
tuntijakeskeiseksi orientaatioksi voi sanoa toimintaa, jota ohjaavat vahvasti asi-
antuntijoiden tai jarjestelmé&n maarittamat tavoitteet tai tulkinnat. Asiantuntija
ikdan kuin ndkee ilmididen todellisen luonteen ja hanen tehtavdnsa on saada
asiakas tietoiseksi ilmididen vélisista suhteista, syista ja seurauksista. (MOonkko-
nen 2007, 16, 38.) Vastavuoroisuuden dialektiikka viittaa yksildiden, yhteison tai
yhteiskunnan keskindiseen ja vuorovaikutukselliseen neuvottelusuhteeseen
(TOrrénen 2012, 185).

Goleman (2006, 36, 37.) viittaa teoksessaan Linda Tickle-Deganin ja Robert
Rosenthalin tutkimukseen The Nature of Rapport and Its Nonverbal Correlates.
Onnistunut vuorovaikutus, sopusointu asiakkaan ja ammattilaisen valilla, edel-
lyttda kumppanuuden kokemusta; tunnistamme sen siita, etta toisen kanssa on
mukava olla, koemme ettd han on taysin lasna ja yhdessé olo on rentoa ja vai-
vatonta. Kun kahden ihmisen valilla vallitsee sopusointu, heiddn luovuutensa

lisdantyy ja heidan on helpompi tehda paatoksia. Kun vuorovaikutuksen osa-
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puolet seuraavat tarkasti mita toinen sanoo tai tekee, on tuloksena yhteinen
kiinnostuksen kohde, joka toimii havainnoinnin keskipisteena. Toinen yhteis-
ymmarryksen ja toimivan vuorovaikutuksen tunnusmerkki on empatia: kumpikin
tuntee ettd toinen tuntee samoin. Vastavuoroisuuden kokemukset eivéat ole
luonteeltaan staattisia, vaan ne vaihtelevat ajallisesti elamantilanteittain ja -
vaiheittain ihmisen oman toiminnan, elamankokemusten ja sattumusten mu-
kaan, mutta niiden luonteeseen kuuluu myds pysyvia ja usein myés kumuloitu-
via piirteita. (Torronen 2012, 185.)

Tutkittaessa vuorovaikutusta ja sen merkitysta terapeuttien tyossa (Harra 2014,
113) on vuorovaikutuksen saately, omien rajojen asettelu ja myés oman edun
tavoittelu nahty molemminpuolisena; sekd ammattilainen etta asiakas miettivat,
mit& sanoa, ettei tulisi hyvaksikaytetyksi tai loukatuksi. Vuorovaikutuksen saate-
ly on my6s nahty syyna sille, millaiseksi toiminta yksittéisessa tilanteessa kehit-
tyy. Vuorovaikutus ja vuorovaikutustaidot on myos hyva eriyttaa toisistaan. Kun
vuorovaikutus kasittdd kaikki kommunikoinnin muodot ja kohtaamisen, on vuo-
rovaikutustaitojen kasite huomattavasti suppeampi. Ménkkénen (2007) nakee
vuorovaikutustaidot prosessiosaamisen osana. Asiakastybn ammattilainen voi
tydssaan kehittaa taitoa, joka on yksi ammatillisen osaamisen vaativimmista
alueista. Selkeimmin vuorovaikutustaitoja tukee ammattilaisen itsetuntemus ja
tunnetaidot, seka kyky arvioida seka omaa etta toisen vuorovaikutusta. Monk-
konen nakee vuorovaikutustaitojen osatekijéina kyvyn ja halun vaihtaa mielipi-
teita tai tekoja toisen kanssa ja toimia yhdessa, keskeista tdssa on vastavuoroi-
suus.. Oleellista ammatillisessa vuorovaikutuksessa on se, ettd ammattilainen
kykenee jatkuvasti arvioimaan vuorovaikutustapahtumaa ja nain saatelemaan

omaa toimintaansa. Tata prosessia voi kutsua vuorovaikutustaidoiksi.

3.2 Asiakkaan kohtaaminen sosiaaliohjauksessa

Sosiaalitydssa on hyva ymmartad asiakkuus tyontekijan ja asiakkaan kohtaami-
sena. Tall6in kyse on kahdenkeskisestd suhteesta ja siinéd tapahtuvasta vuoro-
vaikutuksesta. Sosiaalityon tyborientaatio voi vaihdella yksildiden ja perheiden

kanssa tehtavasta tyosta yhteiso- ja rakenteelliseen sosiaalitybhon. Yhteiso- ja
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rakenteellisessa sosiaalitydossa pyritdan vaikuttamaan yksilon hyvinvointiin laa-
jempien jarjestelmien, yhteisdjen ja yhteiskunnan kautta (Raunio 2009, 75).
Asiakkaan ainutlaatuisuuden tunnistaminen ja tunnustaminen on arvokkaan
kohtaamisen perusta (Banks 1995, 26.) Laitinen ja Kemppainen (2010, 138-
153) tarkastelevat kohtaamista kolmella eri tasolla: yhteiskunnallis-poliittisella,
kunnallisella ja organisatorisella seka asiakkaan ja tyontekijan suhteessa. Kak-
si ensimmaista liittyvat arvokkaan kohtaamisen edellytyksiin. Tassa tutkimuk-
sessa keskitytdan kasittelemaan kohtaamista nimenomaan asiakkaan ja tyonte-

kijan suhteessa.

Sosiaalityo liittyy vastavuoroisuuden kokemuksiin erityisesti ihmiselaman mur-
rosvaiheissa, joita voidaan kuvata elamén nivelvaiheina, joissa tuen tai hoivan
tarpeet ovat suurimmillaan (Torronen 2012, 183). Vaikka sosiaalitydbn ja sen
myota asiakkaan ja sosiaalityontekijan ké&sitteet vakiintuivat Suomessa vasta
niinkin mydhaan kuin 1970-luvulla, ja niista on puhuttava ennen tata aikaa vain
lainausmerkeissa, on sosiaalityon historia paljon pidempi (Juhila 2006, 19). So-
siaalitydsta on todettu, ettd se on laaja-alaista vuorovaikutusty6td, jolle perustan
antavat ihmisen, asiakkaan elamantilanteessa konkretisoituvat taloudelliset,
sosiaaliset ja kulttuuriset kytkennat (Granfelt, Jokiranta, Karvinen, Matthies, &
Pohjola 1993, 186-187).

Hyvinvointivaltio on tarjonnut uudenlaisen ympariston sosiaalityontekijdiden ja
asiakkaiden suhteille. Asiakkaille on vaadittu parempaa kohtelua ja asiakkuutta
tuottava yhteiskunnallinen eriarvoisuus on nostettu keskusteluun. Kansalaisten
oikeudet, palveluhenkisyys ja asiakaslahtoisyys ovat uusia ihanteita, ja naita on
vaadittu myo6s sosiaalityontekijoiden ja asiakkaiden suhteiden ominaisuuksiksi.
Sosiaalityon ammatilliset menetelmat ovat laajenneet kattamaan yhteisoéllisen,
alueellisen ja rakenteellisen tyon. (Juhila 2006, 46—47.) Juhila (2006, 254) ku-
vaa nykyistd sosiaalityontekijan ja asiakkaan valistd suhdetta vuorovaikutuk-
sessa rakentuvaksi suhteeksi. Téllaisessa suhteessa tyontekijoiden ja asiakkai-
den rooleja luonnehtii neuvoteltavuus. Tama tarkoittaa sita, etta roolit eivat ole
ennalta maarattyja, vaan kyse on siita, etta tyontekijan ja asiakkaan kohdatessa

toisensa he samalla tyostavat itselleen ja toisilleen identiteetteja.
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3.3 Sosiaaliohjaus suomalaisessa palvelurakenteessa

Sosiaaliohjauksella ei ole omaa teoriaa, se pohjaa ohjauksen ja sosiaalityon
erilaisiin teoreettisiin nakokulmiin, jotka ovat perdisin sosiaalipolitikasta, sosio-
logiasta ja psykologiasta. Sosiaaliohjauksesta ei mydskaan ole yhta virallista
maaritelmaa. (Helminen 2015, 25.) Sosiaaliohjauksella tarkoitetaan yleisimmin
sosiaali- ja terveysalan sosionomi AMK- tai YAMK -tutkinnon suorittaneen am-
mattihenkilon toimintaa, jossa ominaista on tunnistaa asiakkaan elamantilanne
sekd hanen voimavarojensa ja toimintakykynsa eri osa-alueet. Ty0 on tavoit-
teellista vuorovaikutusta yksildiden, perheiden, ryhmien ja yhteisdjen osallisuu-
den, arjen sujuvuuden ja toimintakyvyn tukemiseksi. (Talentia, 2013) Sosiaa-
lialan ammatillisessa tydssa asiakkaiden ohjauksellinen tyd on maaritelty siten,
ettd sosiaalityontekijalla se on muutostyota ja kokonaisvastuun kantamista ja
sosionomin tutkinnon (AMK) suorittaneilla sosiaaliohjaus on asiakkaan lahella
tehtavaa tyota, jossa ohjauksen intensiivisyyden maarittaa asiakkaan elamanti-
lanne. Asiakaslahtdinen ja tavoitteellinen tyGote on valttamatontd, koska ne mo-
tivoivat ja sitouttavat asiakkaita tavoitteisiin. (Helminen 2015, 31.)

Asiakaslahtoinen lahestymistapa on vaikuttava malli, jota ohjaa vahvasti tyonte-
kijan ohjauksen taidot (Miller 2006, 22). My6s ohjauksen kasite nakee sosiaali-
tyon otteen ensisijaisesti asiakaslahtdisend ohjauksen muotona. Kaytannossa
Miller (2006, 23) kertoo ohjauksen asiakaslahtdisen lahestymistavan nojaavan
yhteistydhtn asiakkaan ja ammattilaisen valilla, viitaten Rogesin (1962) teok-
seen The Interpersonal relationship: the core of guidance. Tama ei siis ole pas-
siivinen asema jonka ammattilainen valitsee, vaan erittain aktiivinen rooli, joka
vaatii jatkuvaa ajattelua ja huomiota suhteessa omaan asemaan, tunnereaktioi-
hin seka kayttaytymiseen. Ammattilaisen tulee sitoutua asiakkaan prosessiin ja
yhteistydsuhde auttaa meitd ndkemaéan ensikohtaamisen yli ja johdattaa tytnte-
kijaa ja asiakasta prosessissa, jossa tyontekija arvioi jatkuvasti myds omaa roo-
liaan yhteistydsuhteen yllapitdmisessa. Kasitettd psykososiaalinen tukeminen
kaytetaan kirjallisuudessa ja tutkimuksissa runsaasti. Kasitteen kayttdé on kui-
tenkin kirjavaa. Se yhdistetadn usein kasitteisiin tukeminen, henkinen tukemi-

nen, sosiaalinen tukeminen ja sosiaalis-emotionaalinen tukeminen.
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Psykososiaalinen ty6 viittaa laajimmillaan kaikkeen sellaiseen ty6hon, jota teh-
daan yksildiden, perheiden tai ryhmien kanssa, ja tyon kohteena ovat niin
psyykkiset kuin sosiaaliset kysymykset, sekd ihmisen ulkoinen ja sisdinen todel-
lisuus. Psykososiaalinen tyd voidaan n&hda sosiaalitydon orientaatioksi, missa
terapeuttinen ulottuvuus on otettu tydén osa-alueeksi ja tyoskentelyssad huomioi-
daan seka taloudelliset, psyykkiset ettd sosiaaliset ongelmat. Psykososiaalises-
sa tydssa suuntaudutaan psyykkisten ja sosiaalisten ongelmien yhteen kietou-
tumisen tarkasteluun, sekad sosiaalisiin systeemeihin ja verkostoihin, joissa ih-
minen, perhe tai rynma ela, ja jotka katsotaan tydskentelyn kannalta tarkeiksi.
Tyoskentelyyn kuuluu asiakkaan elamantilanteen selkeyttdminen ja asiakkaan
tukemiseen pyrkivat keskustelut. Psykososiaalisessa tukemisessa tyontekijan ja
tuettavan valinen suhde on tarked. Parhaimmillaan tama suhde on asiakasta ja
hanen elamantilannettaan ymmartava, vuorovaikutteinen, voimavaroja lisdava
ja dynaaminen. Asiakkaan tunne avusta saa heidat sitoutumaan yhteistyohon.
(Helminen 2015, 24, 25.)

4 KIRJALLISUUSKATSAUS

Kirjallisuuskatsauksen tarkoituksena on koota yhteen aiempaa tutkimustietoa,
hahmottaa valitun aineiston avulla asiasta jo tutkitun tiedon siséltoé ja ymmartaa
kasiteltavaksi valittu asia aineistoksi valikoituneesta tutkimustiedosta. (Kangas-
niemi ym. 2013, 298.) Kirjallisuudessa esiintyy useita kasitteitd aikaisemman
tutkimustiedon koonnasta. Kaikissa kirjallisuuskatsauksissa yhtenevaa on se,
ettd niiden avulla voidaan hahmottaa olemassa olevan tutkimuksen kokonai-
suutta. Kokoamalla tiettyyn aihealueeseen liittyvid tutkimuksia yhteen saadaan
kuvaa muun muassa siita, miten paljon tutkimustietoa on olemassa, millaista
tutkimus sisallollisesti ja menetelmallisesti paasaantdisesti on. Systemaattinen
kirjallisuuskatsaus on sekundaaritutkimus olemassa oleviin tarkasti rajattuihin ja
valikoituihin tutkimuksiin. Meta-analyysilla taas tarkoitetaan systemaattisesti

tehtya kirjallisuuskatsausta, jonka tuloksia on analysoitu tilastollisin menetelmin.
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(Johansson 2007, 3, 4, 5.) Kuvailevan kirjallisuuskatsauksen tehtava on nimen-
sé& mukaisesti kertoa tai kuvata aiheeseen liittyvaa aikaisempaa tutkimusta, sen
laajuutta, syvyytta ja maaraa (Stolt, Axelin & Suhonen 2016, 9). Kuvaileva kirjal-
lisuuskatsaus on asiantuntijan tai asiantuntijoiden tekema koonta olemassa ole-
vasta tutkimustiedosta joltain tietyltd aihealueelta ja se antaa kokonaiskuvan
aihealueesta, mutta koonta on tehty tietyn asiantuntijan ndkdkulmasta (Johans-
son 2007, 4). Luotettavuuskysymykset nousevat erityisen keskeisiksi myds ta-
man tutkimusmetodin kohdalla. Huolimattomasti tehty katsaus tuottaa epa-
luotettavaa tietoa (Pudas-Tahka & Axelin 2007, 46).

4.1. Kirjallisuuskatsauksen aineisto

Taman kirjallisuuskatsauksen aineistoksi on valikoitunut kolme vaitéskirjaa:

- Jari Helminen "Paamaaranad sosiaalialan ammattilaisuus. Sosiaa-
liohjaajien ndkemyksia ammattialasta ja alan tulevaisuuskuvasta"

- Kaarina Monkkonen "Dialogisuus kommunikaationa ja suhteena.
Vastaamisen, vallan ja vastuun merkitys sosiaalialan asiakastyén vuorovaiku-
tuksessa”

- Liisa Hokkanen "Autetuksi tuleminen. Valtaistavan sosiaalisen asi-

anajon edellyttdmat toimijuudet ".

Seka kolme vertaisarvioitua tutkimusartikkelia:

- Kaarina Monkkonen, "Sosiaality6 ja arkinen hyvinvointi . Vastavuo-
roisuuden dialektiikka” Janus vol. 20 (2) 2012, 182-191

- Kati Palsanen ja Aino Kaaridginen "Asiakkaiden ja ammattilaisten
yhteistoiminnallisen tytskentelyn merkitykset ja seuraukset” Janus vol. 23 (2)
2015, 190-205

- Katja Kuusisto ja Eeva Ekqvist, "Aikuissosiaalityon asiakkaiden ko-
kemus asiakkuuden vaikutuksesta elamantilanteen muutokseen” Yhteiskunta-
politiikka 81 (2016):6 655—669

Aineisto (kts. liite 3.) on haettu Helsingin, Lapin, Jyvaskylan, Turun, Tampereen,

Oulun ja Itd&-Suomen yliopistojen tietokannoista seké Elektra tietokannasta, jos-
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sa on haettavissa kotimaisten tieteellisten lehtien artikkeleita. Aineiston haussa
on kaytetty myds Julkari tietokantaa, joka on Sosiaali- ja terveysministerion hal-
linnonalan yhteinen avoin julkaisuarkisto, Centria-Finna tietokantaa, joka on
hakukanta sosiaalialan opiskelijoille, seka Artoa, joka on vapaasti kaytettavissa
oleva artikkeliviitetietokanta, joka sisaltdd ammatti- ja tiedeartikkeleita. Hakusa-
noina on kaytetty tutkimuksen keskeisina kasitteindkin nakyvaksi tulevia sanoja,;
vuorovaikutustaidot ja sosiaaliohjaus. Hakusanoina on kaytetty myos sanoja
sosiaalityd, vuorovaikutus, kohtaaminen, sosiaalinen tuki sekad vertaisarvioitu.
Haku on rajoitettu vuosiin 2000 — 2017. Tutkimukseen valikoituneet tutkimusar-
tikkelit on julkaistu vuosina 2012 — 2016 ja vaitoskirjat vuosina 2002-2014. Ha-
kuprosessi on systemaattisessa kirjallisuuskatsauksessa onnistumisen kannalta
kriittinen vaihe. Siina tehdyt virheet voivat johtaa katsauksenkannalta vaariin
tuloksiin ja voivat antaa epéaluotettavan kuvan aiheesta olevasta naytosta. Ha-
kustrategia tulee dokumentoida huolellisesti, jotta sitéd voidaan pitdd prosessin-

mukaisena ja tieteellisesti patevana. (Pudas-Tahka & Axelin 2007, 49, 50.)

Opinnaytetyotad aloitettaessa on pyritty l0ytamaan aiheesta mahdollisimman
monta vaitoskirjaa ja naiden lisaksi hyvaksytty materiaaliksi vain tieteelliset tut-
kimusartikkelit. Alustavassa haussa tuli esille, ettei aiheesta |6ydy, hakusanojen
vaihtamisesta ja useista tietokannoista huolimatta, valtavaa méaaraa materiaalia.
Alustavat hakutulokset myos ohjasivat tutkijaa valitsemaan edella mainitut tieto-
kannat; lopullisissa hauissa on paadytty rajaamaan vaitoskirjojen ja tutkimusar-
tikkeleiden julkaisuvuosi alkamaan vuodesta 2000, saatujen materiaalien luotet-
tavuutta lisaamaan. Tutkimuksessa on paadytty kapeaan otantaan, silla saata-
villa ei ole ollut suoraan aiheeseen liittyvia tutkimuksia. Aihetta on tutkittu alem-
man tutkinnon tutkimuksissa ja opinnaytetdissa, seka tutkimuksissa jotka eivat
liity suoraan sosiaaliohjaukseen vaan muun muassa sosiaalitydhon tai tiettyyn
asiakasryhmaan jolla on erityisia piirteitd. Harkinnassa opinnaytetyon aineistok-
si on ollut muun muassa Jarvinen, Minna Kaisa (2015) Asiakas-tyontekijasuhde
rikosseuraamusalalla, Jokinen, Arja (2014) Onnistumisen tarinoita aikuissosiaa-
litydssa, Jokinen, Arja ja Juhila, Kirsi ja Raitakari, Suvi (2003) Sosiaalityota me-
nestystarinoiden tuolla puolen?, Hall, Christopher ja Slembrouck, Stef (2014)

Advice-giving. Lopullisesti tutkimukseen kuitenkin valittu ainoastaan suoraan
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aiheeseen liittyvid vaitoskirjoja ja vertaisarvioituja tutkimusartikkeleita, jotta tut-

kimuksen luotettavuus koskien sosiaaliohjausta ei karsi.

Lopulliset hakusanat muodostuivat tutkimuskysymyksista seka alustavien haku-
jen ja jo hankitun teoriatiedon yhdistymisesta hakuprosessissa. Hakusanojen
|6ytymisen apuna on kaytetty tietokantojen asiasanastoja. Hyvassa kirjallisuus-
katsauksessa on syyta turvautua kirjastoalan asiantuntijaan, jolla on paras ko-
kemus tiedonhausta. (Pudas-Tahka & Axelin 2007, 49.) Hakuprosessissa on
kaytetty hyvaksi myds Helsingin yliopiston tiedonhankinnan ohjaajaa. Hakuja
suoritettaessa on kokeiltu kayttaa sekd sanojen erimuotoja etta katkaisua ja
kaytetty myos yhdistelmahakua, eli hakusanojen yhdistamista. Varsinaista ha-
kua varten maariteltiin sisaanottokriteerit. Sisaanottokriteereiksi maarittyivat en-
sin vaitoskirjatasoiset tutkimukset ja ndiden jalkeen tutkimusartikkelit (peer re-
view). Kirjallisuuskatsauksen kieleksi tulisi valita sek& englanti etta suomi, silla
muutoin katsauksessa saattaa esiintyd Oxmanin (1999) esiin nostama kielihar-
ha, johon Pudas-Tahka ja Axelin (2007) viittaavat. Kieliharhassa saatetaan me-
nettdd tutkimuksen kannalta validia aineistoa. Kieliharha saattaa synty&, jos
tutkielmaan hyvaksytaan vain yhdella kielella tehtyja tutkimuksia, jolloin tutki-
muksen ulkopuolelle saattaa jaada tutkimuksen kannalta relevantteja tutkimuk-
sia. (Pudas-Tahka & Axelin 2007, 49, 53.) Julkaisukieleksi on kuitenkin tassa
tutkimuksessa rajattu suomen kieli, perustuen siihen, ettd tutkimuksessa tutki-
taan juuri Suomen sosiaalialan kompetenssien mukaista toimintaa seka Suo-
men yhteiskunnan palvelujarjestelmén mukaista sosiaaliohjausta ja sosiaality6-

ta.

4.2 Kirjallisuuskatsauksen aineistolahtdinen sisallonanalyysi

Aineisto analysoidaan kayttaen sisallonanalyysia. Sisallonanalyysi sopii hyvin
taysin strukturoimattomankin aineiston analyysiin ja on tekstinanalyysia (Tuomi
& Sarajarvi 2003, 105). Kirjallisuuskatsaus kuuluu luonteeltaan teoreettisen tut-
kimuksen piiriin ja sen toteuttamisessa voidaan kayttaa apuna aineistolahtoista
sisallonanalyysia. Aineistolahtbisessa sisallonanalyysissa yhdistelladn kasittei-

t& ja nain saadaan vastaus tutkimustehtavaan. Siséallonanalyysi perustuu tulkin-
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taan ja paattelyyn, jossa edetaan empiirisesta aineistosta kohti kasitteellisem-
paa ndkemysta tutkittavasta ilmiosta. (Tuomi & Sarajarvi 2003, 115, 120.) Sisél-
|6n analyysi tutkimuksessa on toteutettu induktiivisesti (lite 2). Tutkimuksessa
analyysin kohteena ovat olleet alkuperaisteosten tulokset. Induktiivisesti etene-
vassa sisallonanalyysissa on aineistoon perehtymisen jalkeen nimetty analyy-
siyksikot, jotka voivat olla sana, sanapari, lause tai ajatuskokonaisuus. TAméan
jalkeen aineistosta on poimittu tutkimuskysymysten suunnassa analyysiyksikot
ja ne on pelkistetty. Pelkistetyt ilmaukset on ryhmitelty samanlaisuuksien ja eri-
laisuuksien perusteella, minké jalkeen ne on abstrahoitu alaluokiksi, edelleen
ylaluokiksi ja vield yhdistaviksi paaluokiksi. Muodostetut luokat on edelleen ni-
metty sisaltélahtoisesti. (Kangasniemi & Polkki 2016, 87.) Aineiston analyysin

eteneminen on esitelty taulukossa 1.

TAULUKKO 1. Aineiston analyysin eteneminen

Vaihe 1.

Aineistoon perehtyminen — Aineistoon on tutustuttu lukemalla se useampaan kertaan, nain
pyritty lisddmaan asiantuntijuutta ja sisdistamaan aineisto siten, etta sen kasitteleminen voi
tapahtua luotettavasti

Vaihe 2.

Opinndytetyon tutkimuskysymyksiin vastaavat ilmaisut poimitaan artikkeleista ja ne on nimet-
ty analyysiyksikoiksi — nimetty 271 analyysiyksikkda

Vaihe 3.

Analyysiyksikot abstrahoitu alaluokiksi — alaluokkia muodostui 72

Vaihe 4.

Aineistosta nousseet kasitteet hahmottuivat ja ne on edelleen yhdistetty ylaluokiksi ja yhdis-
tetty paaluokkiin — ylaluokkia muodostui 48 joista edelleen paaluokkia 4

Vaihe 5.

Tulokset aukikirjoitettiin luokittelujen mukaisesti — Tulososio syntyi
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5 TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimuksessa pyrittiin lisaédmaan ymmarrysta sosiaalialan keskeisimmista vuo-
rovaikutustaidoista ja siita, miten niitd voidaan kehittaa. Tutkimuksessa vasta-
taan kysymyksiin siitd, miten vuorovaikutusta kuvataan sosiaalialalla, sosiaa-
liohjauksessa ja selvitetaan sitd, mista elementeistd vuorovaikutustaidot koos-
tuvat sosiaalialan ohjaustyén ammatillisessa viitekehyksessa. Tutkimuksessa
on ensin keskitytty I6ytdm&an aineistosta vastauksia siihen, miten vuorovaiku-
tusta kuvataan sosiaaliohjauksessa. Tutkimustulokset esiintyvat kirjallisuuskat-
sauksen materiaalissa, aineiston tulososioissa, ja ne on jaoteltu tutkimuskysy-

mysten mukaan omiin alaotsikoihinsa.

5.1 Vuorovaikutuksen kuvaaminen sosiaaliohjauksessa

Tutkimuksissa vuorovaikutus ja yhteistyd ndhdéan sosiaaliohjauksen tyon pe-
rustana ja peruskivena. Kaikissa tutkimukseen valituissa aineistoissa vuorovai-
kutus ja yhteisty® asiakkaan kanssa ovat sosiaalialan tydssa keskeisia element-
teja. Kun tutkimuksissa on tarkasteltu vuorovaikutusta sosiaalialan ammattitai-
toon sisaltyvana tekijana, nousee vuorovaikutus osaamisalueena esiin niin tieto-
ja kuin taitoja méaariteltdessa. Kyky luoda tydskentelysuhde asiakkaan kanssa
vaatii vuorovaikutustaitoja. Useassa tutkimuksessa nostetaan esiin se, etta
asiakastydssa sosiaalialan ammattitaitoon lukeutuu nimenomaan tyodntekijan
vuorovaikutusvalmiudet. Tutkimukset osoittavat myos sen, ettd vuorovaikutus-
taidot ndhdaan merkittavana toimintaa kannatteleva tekija yhteistydsuhteessa
asiakkaan kanssa. (Helminen 2013, 83, 139-140; Palsanen & Kaaridinen 2015,
197.)

Torrosen (2012, 184) mukaan asiakkaiden yksildlliset kokemukset sosiaalityon
asiakkuudesta ja sen laadusta nahdaan vaihtelevan vuorovaikutuksen laadun
mukaan. Sosiaalialan tyd pohjautuu kohtaamiseen, vuorovaikutukseen ja yh-
teistybhon. Ammattilaisen vuorovaikutustaidot ovat tarke& osa prosessia, jossa

asiakas seka tulee kuulluksi ja autetuksi ettd saa itse kokemuksen tyQstd, jolla
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on positiivinen vaikutus hanen elam&ansa. Ammattitekijoind asiakassuhdetta
luodessa ja sitd yllapitdessa voidaankin nain ollen nahda asiakkaan kohtaami-
seen ja kuulemiseen liittyvat tyontekijan valmiudet. (Helminen 2013, 213, 220.)
Sosiaaliohjauksessa pyritaan intensiivisen vuorovaikutus- ja yhteistydésuhteen
kautta edistamaan asiakkaan elamanhallintaa. Hokkanen (2014, 77—78) nostaa
esiin myds sen, ettd autetuksi tulemisessa on kyse nimenomaan tyontekijan ja

asiakkaan vuorovaikutteisesta muutosprosessista.

Ammattilaisen kyky vuorovaikutteiseen prosessiin nostetaan tutkimuksissa esiin
asiakastyotaitona. Asiakastyotaidot ovat keskeisessa asemassa tarkasteltaessa
sosiaalialalla tarvittavia taitoja. Tutkimustulosten mukaan asiakastyotaitojen
painotus onkin tydntekijan ja asiakkaan kohtaamisessa ja tassa tarvittavissa
taidoissa. Kohtaaminen esiintyy tutkimusaineistossa ulottuvuutena, johon yhdis-
tetdan vuorovaikutus ja yhteisty6. (Helminen 2013, 90, 126.)

TAULUKKO 2. Tutkimuksista esiin nousevia kuvauksia vuorovaikutuksesta so-

siaaliohjauksessa muun muassa (ylaluokat)

Esiin noussut kuvaus Lukumé&ara kpl

Vuorovaikutus tyon perustana 18

Tyontekijan vuorovaikutusvalmiudet osana am- | 12

mattitaitoa

Vuorovaikutus asiakkaan ja tyontekijan muutos- | 8

prosessin tydkalu

Vuorovaikutus asiakastytaitona 15

Vuorovaikutus yhteistyon edellytyksena 6

5.2 Vuorovaikutuksen vaikutus asiakastyohon

Helminen (2013, 90, 126) on nahnyt tutkimuksessaan sosiaalialan ammattilais-
ten painottavan kohtaamisen merkitysta tyossdan. Tyontekijan ja asiakkaan
kohtaamista, vuorovaikutusta sekd yhteistyotd pidetaan sosiaalialalla sosiaa-
liohjauksessa tyon kulmakivina. Tutkimusaineiston mukaan sosiaaliohjauksessa

voidaan nahda tyon painotus asiakkaan kohtaamisessa ja tassa tarvittavissa
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erilaisissa taidoissa. Asiakastytssa korostuu siis valmius kohdata ihminen.
Hokkasen (2014) ja Helmisen (2013) mukaan nykyisen kaltaisessa sosiaalioh-
jauksessa tarvitaan aikaisempaa vahvempia kohtaamistaitoja, vuorovaikutus- ja

yhteiskyvykkyytta seka neuvottelu- ja ohjausvalmiuksia.

Autetuksi tulemisessa merkityksellistd on se, millaisena asiakas kokee vuoro-
vaikutussuhteen tyontekijan kanssa. Tutkimustuloksista on nahtavissa se, etta
positiivinen kokemus vuorovaikutussuhteesta tyontekijan kanssa saa asiakkaan
kokemaan eldméntilanteensa parantuneen. Kuusisto ja Ekqvist (2016, 662,
658) osoittavat mygs, etta positiivisen kokemuksen vuorovaikutuksesta saaneis-
ta asiakkaista vain murto-osa nakee tilanteensa heikentyneen. Elamantilanteen
muutos ja tyon vaikuttavuus on siis tutkimustulosten mukaan suoraan yhtey-
dessa kokemukseen vuorovaikutuksesta tyontekijan kanssa. Toimivan asiakas-
suhteen perustana voidaan siis n&hda niin vuorovaikutus ja yhteistyo kuin asi-
akkaan kuuleminen ja asiakkaan tarpeiden tai elamantilanteen tavoittaminen
keskustellen. Palsanen ja Kaariginen (2015, 197) nimeavéat vuorovaikutuksen
asiakassuhteessa myds merkittavaksi toimintaa kannattelevaksi tekijaksi. Puut-
teellinen vuorovaikutus tai ammattilaisen heikot vuorovaikutustaidot voivat siis

tutkimustulosten mukaan nousta esteeksi asiakkaan auttamiselle.

Tutkimuksesta saadut tulokset kertovat siitd, etta asiakkaiden elaméntilanteen
muutosta positiiviseen suuntaan tukee huomion kiinnittdminen tyontekijan ja
asiakkaan valiseen vuorovaikutukseen (Helminen 2016, 155; Kuusisto & Ek-
gvist 2016, 665—-666.) Tyon painotus voidaan siis ndhda sosiaaliohjauksessa
olevan asiakkaan kohtaamisessa toimivan vuorovaikutus- ja yhteistyésuhteen
rakentamisessa seka tukemisessa ja ohjaavalla ty6otteella asiakkaan toimijuu-
den lisdamisessa. Asiakkaan toimijuuden vahvistaminen vaikuttaa tutkimustu-
losten mukaan edellyttavan tyontekijan ja asiakkaan aitoa kohtaamista ja avoin-
ta vuorovaikutusta. Toimijuus ei olekaan Hokkasen (2014, 22) mukaan vain yk-
silopsykologinen ominaisuus, vaan se maarittyy sosiaalisesti, vuorovaikutuk-
sessa ja kontekstissa. Alan asiakastyon kaytantdjen ja valineiden yhteinen pe-
rusta on siis néhty olevan tyontekijan ja asiakkaan kohtaamisessa seka toimi-
van vuorovaikutus- ja yhteistydsuhteen luomisessa ettd tdman yllapidossa.
(Helminen 2016, 245.)
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Sosiaaliohjauksessa on avun ja tuen valittdmisen nahty mahdollistuvan asiak-
kaan ja tyontekijan kohdatessa ja heidan vuorovaikutus- ja yhteistydsuhteensa
kautta. Autetuksi tuleminen ndhdaan siis yhteisena vuorovaikutteisena toiminta-
na asiakkaan ja tyontekijan valilla. Autetuksi tulemisessa on kyse avun tarvitsi-
jan, avun tarjoajan ja heidan yhteisdjensa vuorovaikutteisesta muutosprosessis-
ta. (Helminen 2016, 69; Hokkanen 2014, 39, 77—78.) Kun tarkastelun kohteeksi
on otettu asiakkuutta kuvaavat muuttujat, elamantilanteen paraneminen oli ylei-
sinta niilla, joilla oli positiivinen kokemus vuorovaikutuksesta. Onnistuminen
vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa nayttaa siis tukevan asiakkaan tilanteen
positiivista muutosta. (Kuusisto & Ekqvist 2016, 664, 666.)

Asiakkaiden omien sosiaalisten valmiuksien ndhdaan kehittyvan vuorovaikutuk-
sessa toisen kanssa. Asiakkaan elaméantilanteen kohentamiseen tahtaavien
keinojen perustana olivat siis tyontekijan ja asiakkaan vélinen vuorovaikutus ja
yhteisty6. (Helminen 2016, 81; Ménkkdnen 2002, 87.) Myotnteinen vuorovaiku-
tus voi Torrésen (2012, 185) mukaan myods kompensoida aiempia kielteisia ko-
kemuksia, rakentaa uskoa suhteen jatkuvuudelle ja luoda odotuksia tulevaisuu-

den suhteen ja nain ollen mahdollistaa toimivan yhteistydsuhteen.

5.3 Vuorovaikutuksen eri elementit

Tutkimusaineistossa useimmin toistuvat vuorovaikutuksen osatekijat, jotka néah-
tiin koko asiakastyon lahtokohtana, olivat lasnaolo asiakastilanteessa ja asiak-
kaan kuuleminen. Toimivan tyoskentelysuhteen edellytyksid ovat osapuolten
l&sn&olo, toinen toisensa kuuleminen seka yhteinen ratkaisujen hakeminen.
Vuorovaikutuksen olennaisia osatekijoita ovat asiakkaan viestien kuuleminen ja
naihin vastaaminen. Kyky kuunnella asiakasta taas vaatii niin vuorovaikutus-
kuin yhteistyotaitoja. Asiakkaan kohtaaminen, vuorovaikutus ja yhteistyd nah-
daan tutkimusaineistossa asiakkaan kuulemisena. Hyvaan vuorovaikutukseen
tutkimusaineiston mukaan kuuluu siis asiakkaan kohtaaminen ja kuuleminen
seka asiakkaan arvostaminen ja kunnioittaminen. Halu kuulla asiakasta voidaan

tutkimustulosten mukaan nostaa esiin erityisen hyvana tyontekijan ominaisuu-
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tena. (Helminen 2016, 82—-83, 91, 245, 236; Palsanen & Kaaridinen 2015, 197.)
Niin toinen toisensa kuulemisen kuin pyrkimyksen vastata havaitsemaansa voi-
daan nahda takaavan onnistumisen asiakastyotilanteessa. Asiakastyon vuoro-
vaikutustaitoihin kuuluu siis kyky seka kuulla etta esittaa kysymyksia ja vas-
tauksia. Vuorovaikutuksen osatekijoitd ovatkin tilannetta avaavien ja ymmarrys-

ta lisdavien kysymysten esittdminen. (Helminen 2016, 89, 131, 139-140.)

Tutkimusaineistosta nousi esiin vuorovaikutus- ja yhteistydulottuvuuteen liittyen
pyrkimys tavoittaa ihminen, asiakas kanssaihmisené seka hanen rinnalleen
asettuminen. Helminen (2016, 81, 90, 131) korostaa onnistuneen asiakastyon
taustalla olevan toisen ihmisen kunnioitus. Kunnioitus asiakasta ja taman tilan-
netta kohtaan tuotiin miltei kaikissa tutkimuksissa esiin lahtokohtana hyvélle
vuorovaikutussuhteelle. Oleellisena kohtaamis- seka vuorovaikutus- ja yhteis-
tyotaitona nahtiinkin asiakkaan kunnioitus. Palsanen ja Kaariainen (2015, 197,
201) nostivat esiin merkittavaa toimintaa kannattelevaa vuorovaikutusta kuvail-
taessa mahdollisuuden puhua omista asioista kunnioittavassa ja vakavasti otta-
vassa ilmapiirissa. Ihmisyyden kunnioitus, ihmisen, asiakkaan huomiointi koko-
naisvaltaisesti, asiakkaan kuuleminen ja asiakkaan tarpeista liikkeelle 1ahtemi-
nen, muodostivat tutkimusaineistossa ammattitaidon ja vuorovaikutustaitojen

yhteisen perustan.

Toimintaa kannattelevaa vuorovaikutusta kuvailtaessa korostui myos tasaver-
tainen kohtaaminen. (Helminen 2016, 144; Palsanen & Kaaridinen 2015, 194,
197.) Toimivan ty6skentelysuhteen edellytyksia ovat siis osapuolten lasnaolo,
toinen toisensa kuuleminen seka yhteinen ratkaisujen hakeminen, jotka kaikki
rakentuvat ja tulevat esiin toimivassa vuorovaikutuksessa. Sosiaalialan tyossa
hyvaan vuorovaikutukseen kuuluu siis asiakkaan kohtaaminen ja kuuleminen
seka asiakkaan arvostaminen ja kunnioittaminen. Hyvassa vuorovaikutussuh-
teessa korostetaan asiakkaan kunnioittamista ja sosiaalisten taitojen osaaminen
merkitsee kykyéa kunnioittaa toista ihmista. Asiakkaan hyvasta kohtelusta, ha-
nen ihmisarvonsa loukkaamattomuudesta ja yksityisyyden seka vakaumusten

kunnioittamisesta on nédhty muodostuvan hyvan asiakastyon perusta.
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Asiakasty0ssa keskeistd on yhteisen ymmarryksen tavoittaminen asiakkaan
kanssa niin h&nen elamantilanteestaan kuin siind etenemisen vaihtoehdoista.
Toimivan tydskentelysuhteen ja tavoitteisiin paasyn edellytys on yhteinen rat-
kaisujen hakeminen. Ohjaajat ovat asiakkaan rinnalla tai vierelld, ja heidan tyota
koskevassa tarkastelussaan on lasna kaiken aikaa vuorovaikutus ja yhteistyo
asiakkaan kanssa, yhdessa toimiminen. Sosiaaliohjaajalla tulee siis olla kyky
kohdata toinen ihminen, asiakas ja lahtea hanen kanssaan vuorovaikutus- ja
yhteistydsuhteeseen, arvostaen hanta ja vahvistaen hanen toimijuuttaan. Vasta-
vuoroisessa suhteessa osapuolet ovat samanarvoisia ja jakavat tilanteen yh-
dessa. Asiakkaan kohtaamiseen ja hanen kanssaan vasta-vuoroisuuteen pyrki-
vassa tyossd on merkityksellistd luopuminen asiakasta koskevista ennakko-
oletuksista. Vuorovaikutuksen muotoutuminen tasavertaisen kohtaamisen ja
avoimuuden mahdollistavaksi oli toimintaa ruokkiva ja eteenpain kannatteleva
voimavara. (Helminen 2016, 79, 90, 130, 222; Palsanen & Kaaridinen 2015,
198.)

Tutkimustulokset osoittavat, ettad alalla toimivan ammattilaisen on oltava lasna
asiakkaan kohtaamistilanteessa. Taman voidaan nahda vaativan tyontekijalta
omana itsenaan, tai itselle luontaisella tavalla, tydskentelemista. Asiakastyotai-
tojen onkin usein todettu olevan henkilokohtaisia valmiuksia ja ominaisuuksia,
joiden avulla yksild kykenee toimimaan ammatissa ja tyotehtavien vaatimalla
tavalla. Tyontekijan onkin siis oltava tietoinen niin arvoistaan, asenteistaan ja
tuntemuksistaan kuin ajattelustaan ja toiminnastaan seké naiden peilautumises-
ta asiakastydohon. Ammattilaisilta, vuorovaikutustilanteeseen asettuessa, tama
edellyttaa etta ammattilainen asennoituu tydhénsa vakavuudella ja tydssa koh-
taamistaan ihmisista, asiakkaista valittaen seka heitd arvostaen. Myos merkitté-
vaa sosiaalitydon toimintaa kannattelevaa vuorovaikutusta kuvailtaessa korostui
tasavertainen kohtaaminen. (Helminen 2016, 159, 169; Palsanen & Kaaridinen
2015, 197.)

Onnistuneesta vuorovaikutteisesta asiakastyotilanteesta on néhty valittyvan
tyontekijdn aito halu auttaa ja kokemus vélittamisesta. Asiakkaan kohtaamises-
sa, vuorovaikutuksessa ja yhteistydssa merkityksellisend on nahty myds tyonte-

kijan ja asiakkaan vastavuoroinen hyvaksynta. Sosiaaliohjaajat liittdvat tyonteki-
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jan ja asiakkaan suhteeseen, ja hyvaan vuorovaikutukseen, hyvaksynnan.
Etenkin arkaluontoisen tai vaikean asian vastaanottamisessa vuorovaikutuk-
sessa on erityisen tarkeaa luottamuksen ja hyvaksymisen tunne. Myos tyonteki-
jan empaattisuus nostettiin esiin hyvaa vuorovaikutussuhdetta kuvaillessa. Em-
patiaan sisaltyvat nakokulmat ovat mukana etenkin silloin, kun painotetaan asi-
akkaan ja tyontekijan kohtaamisen seka yhteistoiminnallisuuden ja vastavuoroi-
suuden merkitystd asiakastytssa. (Helminen 2016, 91, 164, 217; Palsanen &
Kaaridinen 2015, 197, 201.) Tutkimusaineistossa tuodaankin esiin se, etta sosi-
aalialan tyontekijdn ominaispiirre hyvan asiakastyon mahdollistamiseksi on em-
paattisuus ja tama myos edistdd asiakastydssa toimimista. Vuorovaikutustilan-
teessa empaattinen tyontekija myds herattdd jatkuvuuden tunteen olemuksel-
laan. (Helminen 2016, 162, 163, 167.)

Asiakkaan kohtaamisessa, vuorovaikutuksessa ja yhteistygssa hyvin merkityk-
sellistéd on luottamus. Hyvassa vuorovaikutussuhteessa korostetaan luottamuk-
sellista tydskentelysuhdetta ja sosiaalialan tydntekijan ominaispiirre hyvan asia-
kastyon mahdollistamiseksi on luotettavuus. Vuorovaikutustilanteessa empaat-
tinen tyontekija herattdéd luottamuksen tunteen olemuksellaan. Luottamuksen
tunne avittaa turvallisuuden kokemuksen saavuttamista ja vastavuoroiseen
tydskentelysuhteeseen paasemista. Tyontekijan ja asiakkaan valille muodostu-
neen luottamuksen romahtaminen on nahty haasteena tyontekijan ja asiakkaan
keskinaiselle vuorovaikutukselle. (Helminen 2016, 83, 86, 89, 163.)

Asiakkaan kohtaamisessa, vuorovaikutuksessa ja yhteistytssa merkityksellista
on myds tyontekijan ja asiakkaan vastavuoroinen arvostus. Tutkimusaineistossa
on korostettu ammattitaitotekijoind asiakasta arvostavaa asennetta ja nostettu
esiin se, ettd sosiaaliset taidot merkitsevat kykya arvostaa toista ihmista. Sosi-
aaliohjauksessa ammattilaisella tulee olla kyky kohdata toinen ihminen, asiakas
ja lahtea hanen kanssaan vuorovaikutus- ja yhteistydsuhteeseen, arvostaen
hantéa ja vahvistaen nadin hanen toimijuuttaan. Asiakkaan kohtaamisessa, vuo-
rovaikutuksessa ja yhteistydssa merkityksellistd on tyontekijan ja asiakkaan
vastavuoroinen hyvaksynta. Asiakkaan kokema ja jakama hyvaksynnan tunne
avittavat turvallisuuden kokemuksen saavuttamista ja vastavuoroiseen tyosken-

telysuhteeseen paasemista. Asiakkaan kohtaamisessa, vuorovaikutuksessa ja
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yhteistydssad merkityksellistd on myds turvallisuuden tunne. Turvalliseksi koe-
tussa tilanteessa vuorovaikutus voi muodostua avoimeksi ja rehelliseksi. (Hel-
minen 2016, 87, 90, 91, 133, 243.)

Sosiaalitydon asiakastilanteissa, joissa vuorovaikutus on keskeisessa asemassa,
asiakkaat ovat kysyneet erityisesti vastavuoroisuuden peraan. Vastavuoroisuus
edellyttaa useita vuorovaikutuksellisia prosesseja ja vahvistuu vuorovaikutuksel-
lisuuden kautta. Vastavuoroisuus jatkuu yhteisen ymmarryksen ja keskinaisten
odotusten pohjalta niin pitkdan kuin osapuolten valilla on vuorovaikutusta.
(Helminen 2016, 82—-83; Torronen 2012, 185, 186.) Toimivaa vuorovaikutusta ja
yhteisty6ta tydntekijan ja asiakkaan valilla on tutkimusaineistossa kutsuttu vas-
tavuoroiseksi. Vastavuoroisuuden toteutuminen vaatii kuuntelemisen ja viestin
vastaanottamisen sek& tahan vastaamisen taitoa etta tahtoa toinen toisensa
ymmartamiseen ja siihen siséltyy keskinainen arvostus ja kunnioitus. Tyonteki-
jan vuorovaikutustaitoa osoittaa my6s pysahtymisen ja viipymisen valmius. So-
siaalialan tyontekijan ominaispiirre, ja osoitus hyvista vuorovaikutustaidoista,
hyvan asiakastydon mahdollistamiseksi on rauhallisuus. (Helminen 2016, 82,
139-140, 162.) Tassa yhteydessa myods herkkyyden sailyttaminen nahtiin tyén-
tekijan ja asiakkaan vuorovaikutus- ja yhteistydsuhteen osatekijana. (Helminen
2016, 85.)

Kyky havaita asiakkaan yksilolliset tarpeet ja kokonaistilanne, vaatii vuorovaiku-
tustaitoja (Helminen 2016, 129). Tutkimusaineistosta nousi esiin myods ystavalli-
syys, noyryys, huumori, iloisuus, vaisto ja inhimillisyys seka kiinnostus asiak-
kaan tilannetta kohtaan, puhuttaessa ominaisuuksista, jotka litetaan hyvét vuo-
rovaikutustaidot omaaviin tyontekijoihin ja ne nostettiin esiin asiakasty6td mah-
dollistavina tekijoina. (Helminen 2016.) Myds kyky kannustaa asiakasta oma-
toimisuuteen ja kyky lisata asiakkaan toimintakykya nahtiin vuorovaikutustaito-
na. (Helminen 2016, 129.) Ty6hon edellytyksia luoviin ominaisuuksiin kuuluvat
optimistisuus, ilon ja toivon yllapito seka myonteisesti tai positiivisesti ajattele-
minen. (Helminen 2016, 162, 217, 249.) Vuorovaikutustaitoihin liittyvi& sosiaa-
lialan tyontekijan ominaispiirteitd hyvan asiakastydn mahdollistamiseksi ovat

myos lampoisyys, tasapainoisuus ja realistisuus. (Helminen 2016, 162.) Asia-
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kastyotaitojen todeksi tulemiseen vuorovaikutuksen avulla liitettiin myds karsi-
vallisyys seka avoimuus. (Helminen 2016, 162, 217.)

Ammattilaisen ja asiakkaan vuorovaikutus- ja yhteistydsuhde vaatii tyontekijalta
taitoa saadella lasndolon vahvuutta, itsetuntemusta seka valmiutta myos omien
voimavarojen arviointiin. ltsensé tunteva ja itseensé luottava tyontekija kykenee
olemaan lasna ja toimimaan asiakastyon hetkissa. Tyontekijan itsetuntemus ja -
luottamus nékyvat asiakastyotilanteissa joustavuutena ja luontevuutena. Tyoko-
kemuksen ja ammatillisen itsetuntemuksen karttuessa tyontekijan valmius kes-
kittya asiakkaan kohtaamiseen ja kuulemiseen rennosti vahvistuvat. Asiakkaan
kohtaamisessa ja asioiden kasittelyssa vuorovaikutustaitoihin, jotka auttavat
asiakastyon onnistumisessa, luettin my6s rohkeus ja joustavuus. (Helminen
2016, 141, 159, 167, 217, 249.)

TAULUKKO 3. Mainitut tyota tukevat vuorovaikutuksen elementit (ylaluokat)

Mainitut elementit vuorovaikutuksessa Lukumé&ara kpl
Luottamus 10
Arvostus 17
Jatkuvuus 2
Samanarvoisuus 1
Kunnioitus 17
Empatia 10
Hyvaksynta 5
Lasnéolo 12
Kuuntelu/kuuleminen 21
Pyséahtyminen/kiireettémyys 8
Vastavuoroisuus 9
Herkkyys 1
Rehellisyys 2
Turvallisuus 6
Avoimuus 3
Asiakkaan tarpeiden ymmarrys 6
Ystavallisyys 2
Noyryys 2
Inhimillisyys 1
Huumori 1
lloisuus 1
3

Valittdminen
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Kysymysten esittdminen

Persoonan kayttd

Vaisto

~N| P O W

Yhteisty®

Kokemus yhteisesta ymmarryksesta 10

Rentous

Tasavertaisuuden kokemus

Kohdatuksi tuleminen

Positiivisuus (optimistisuus)

Karsivallisyys

N W o N O

Tydntekijan itsetuntemus ja -luottamus

6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli kuvata sitd millainen merkitys vuorovaiku-
tustaidoille annetaan sosiaalialan tydssa, miten ne tulevat nakyvaksi sosiaalioh-
jauksessa ja miten vuorovaikutustaidot lisdavat sosiaaliohjaajien ammatillisia
valmiuksia. Olen opinnaytetydsséa pyrkinyt kuvaamaan merkityksia, jotka vuoro-
vaikutustaidoille annetaan, kuvaamaan ne tekijat jotka vuorovaikutustaidoissa
vaikuttavat asiakassuhteeseen seké nostamaan esiin ne elementit, jotka liitettiin
vuorovaikutustaitoihin, sosiaalialan ty6ssa. Tassa luvussa tuon myos esiin ne

tekijat, jotka liittyvat opinndytetyon eettisyyteen ja luotettavuuteen.

6.1 Tulosten pohdinta ja johtopaattkset

Tassa opinnaytetydssa haettiin vastauksia siihen, millaisia kuvauksia vuorovai-
kutustaidoille sosiaalialalla, sosiaaliohjauksessa annetaan ja millaisista elemen-
teista vuorovaikutus koostuu sosiaalialan ohjaustydon ammatillisessa viitekehyk-
sessa. Haasteita opinnaytetydlle on asettanut se, ettd vuorovaikutusosaaminen
on hyvin laaja eritysosaamisen alue. Vuorovaikutusosaaminen kasittda kaikki

kommunikoinnin ja suhteenluomisen taidot. Vuorovaikutus onkin kovin lavea
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kéasite ja se voi olla hyvin monimuotoista. Lisdksi vuorovaikutukseen liittyvia k&-
sitteita on runsaasti ja samojakin kasitteitd kaytetaan hyvin eri tavoin eri yhteyk-
sissa. (Monkkoénen 2007, 15, 28.) Nain ollen tutkimuksessa kaytetyssa aineis-
tossa saattaa ilmetéa eroja siind, miten vuorovaikutukseen liitettyja kasitteita kay-

tetdan ja mihin niilla viitataan.

Kirjallisuuskatsauksessa kay ilmi se, ettd vuorovaikutustaidot ovat erottamaton
osa asiakkaan kohtaamista ja sosiaaliohjausta. Tutkimustuloksista voisi jopa
olettaa, ettei teoria- ja menetelméakaytantoja ole sosiaaliohjauksessa mahdollis-
ta kayttaa tehokkaasti ja asiakkaan edun mukaisesti, mikdli ammattilainen ei
omaa vaadittavia vuorovaikutustaitoja. Vuorovaikutustaitojen hallitseminen vai-
kuttaa sosiaaliohjauksessa niin asiakassuhteen luomiseen, sen yllapitamiseen
kuin tyon tuloksekkuuteen. Sosiaalityon asiakasty®, etenkin sosiaaliohjaus, pe-
rustuu asiakkaan kohtaamisen taitoihin ja on néin ollen vaativaa vuorovaikutus-
tyota. Tyota jo tekevat ammattilaiset nakevat tyon sisallén edellyttavan vuoro-
vaikutustaitojen hallitsemista ja nostavat esiin sen, ettéa vajaa tai puutteellinen
vuorovaikutus voi asiakastilanteissa johtaa tyoskentelyn paattymiseen, tai estaa

sen muutoksen, johon tyolla pyritaan.

Vuorovaikutustaitoja voi oppia ja niiden sisaltdé on mahdollista selittaa, aukikir-
joittaa ja itseaan haastamalla sisdistdd. Tutkimustuloksista on nahtavissa se,
ettd ammattilaisen vuorovaikutus asiakastyotilanteessa on tydn onnistumisen
kannalta tarkedad ja ammattilaisten tulisi olla jatkuvasti tietoisia omasta vuoro-
vaikutuksestaan ja pyrkid oppimaan aktiivisesti asiakastilanteista, joissa vuoro-
vaikutustaitojen on néahty kehittyvan. Jatkossa olisikin hyva pohtia sita, tulisiko
tyoharjoittelujen sisalldissa painottaa teorioiden ja menetelmien oppimisen li-
séksi enemman mahdollisuutta harjoittaa vuorovaikutustaitoja ja reflektoida nii-

ta.

Tutkimustuloksista kay ilmi, etta asiakastyotaitojen osaamisen painotus kohdis-
tuu menetelmaosaamisen lisaksi vuorovaikutukseen ja vuorovaikutustaitoihin.
Sosiaaliohjauksen painotus n&dhdaan olevan asiakkaan kohtaamisessa ja tassa
kaytetyissa taidoissa. Asiakkaan rooli ndhdaan aktiivisena muutostytssa eiké

sosiaaliohjausta toteuteta vaikuttavana silloin, kun ohjausta annetaan vain am-
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mattilaisen toimiessa aktiivisena. Neuvoja voidaan antaa, mutta neuvojen muut-
tuminen asiakkaan oppimiseksi, elamantilanteen muutokseksi ja kehittymiseksi,
tulee asiakkaan kokea olevansa mukana prosessissa yhdenvertaisena toimija-

na.

Tutkimuksesta kay ilmi, ettd toimivan ja muutosta aikaan saavan ohjauksen
elementeista kaikki sisaltavat seka kuulemisen ettd vastaamisen. Kuulemalla
asiakasta ja vastaamalla hédnen tarpeisiin, seka esittdmalla ymmarrysta lisdavia
kysymyksia saadaan tutkimuksen mukaan aikaan arvostuksen ja kunnioituksen
tunnetta. Arvostus ja kunnioitus taas pitavat sisallaan asiakkaan kokemuksen
yhdenvertaisuudesta ja tasavertaisesta kohtaamisesta. Termit joita tutkimuksen
aineistossa on liitetty yhdenvertaisuuteen, on useita. Yhdenvertaisuuden koke-
muksesta puhuttaessa nousee esiin asiakkaan ndkeminen kanssaihmisena,
asiakkaan rinnalle asettuminen, asiakkaan huomiointi kokonaisvaltaisena ja
asiakkaan tarpeista liikkeelle lahteminen. Asiakkaan kohtaaminen yhdenvertai-
sena, sisdltaen edella mainitut kuvaukset, pidetaan aineistossa asiakkaan koh-
taamiseen liittyvan ammattitaidon perustana. Voidaan siis olettaa, ettei asiakas
tarvitse kaikkitietdvaa opettajaa, vaan ihmisen, joka kulkee hanen rinnallaan

ratkaisten elaman haasteita yhdessa hanen kanssaan, asiakkaan ehdoilla.

Tasavertaista kohtaamista, jota vaaditaan yhdenvertaisuuden kokemukseen,
kuvaillaan lasnéololla, yhteisten ratkaisujen hakemisella ja ihmisarvon loukkaa-
mattomuudella. Naistd elementeistd vaikuttaisi koostuvan kunnioituksen koke-
mus, joka siis edella mainitulla tavalla on ehto hyvan vuorovaikutussuhteen

muodostumiselle.

Tutkimustuloksista kay ilmi, ettd ammattilaisen vuorovaikutuksen kehittyminen
vaatii tietoisuutta omista arvoista, asenteista ja siitd mistd omat tuntemukset
herddvat sekd ymmarrysta siitd, miten nama vaikuttavat omaan toimintaan.
Empatiakyky ja asiakkaan kokemus empaattisesta kohtaamisesta luovat asiak-
kaalle kokemuksen siitd, ettd ammattilaisella on aito halu auttaa. Kokemus ai-
dosta auttamisen halusta taas luo hyvaksynndn ja luottamuksen kokemusta.

Erilaiset tutkimuksesta esiin nousseet toimivan vuorovaikutuksen elementit taas
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luovat asiakkaalle vastavuoroisuuden ja molemminpuolisen arvostuksen ja kun-

nioituksen kokemusta, joka taas saa aikaan haluttua muutosta tyoskentelyssa.

Itselleni, opinnaytetydn tekijanad, suurimpana yllatyksena tuli se, miten laaja-
alaisesti vuorovaikutus nahddén ammattilaisten kesken. On vaikeaa kuvitella,
ettd vuorovaikutustaitojen kehittdminen tyopaikoilla ammattilaisten kesken, tai
opiskelijaharjoittelijoiden ohjaaminen olisi tehokasta, jos ammattilaisilla ei ole
yhteista kieltd, jolla puhua vuorovaikutuksesta. Se, mita vuorovaikutuksella tar-
koitetaan ja mistéa osa-alueesta puhutaan asiasta keskusteltaessa, tuntuu ole-
van sosiaaliohjaajien keskuudessa vaihtelevaa. Jos emme puhu samasta asias-
ta, ei tydnohjauksilla ja reflektoivalla tydotteella kollegojen kesken ole sellaista
merkitystd, mika sille voitaisiin antaa jos voisimme olla varmoja siita, etta pu-
humme samasta asiasta. Vuorovaikutuksen opettaminen ja sen oppiminen
nahdaan tutkimuksen mukaan asiana, jonka oppii tyossa. Myos oppilaitokset,
heidan kanssaan kaymien keskustelujen mukaan, siirtavat vuorovaikutuksen
oppimista vahvasti tyoharjoitteluihin ja niissa tapahtuvaan oppimiseen. Jos oh-
jaava tyontekija ei tunne itse kasitteita joilla vuorovaikutusta kuvataan, miten

opiskelijan ohjaaminen voi toteutua.

Pohdinnan aiheeksi itselleni jai myds asiakkaan asema, ja se miten voimme
taata asiakkaille tasalaatuisen tuen ja ohjauksen seka voimme kehittda tyota
asiakaslahtoisesti. Laatua tutkittaessa ja arvioitaessa tyopaikoilla asiakaslahtoi-
sesti, nykyinen tydelama nojaa vahvasti asiakaskyselyihin. Jos kyselyita laativil-
la ammattilaisilla ei ole varmuutta siitd, miten vuorovaikutusta voidaan kuvata ja
maaritella, miten voimme esittaa siitd kysymyksia? Miten voimme olettaa asiak-
kaan osaavan arvioida vuorovaikutuksen laatua siten, etté palautetta antamalla
voisimme kehittda tyota ja tyontekijoind saada itse kehittavaa palautetta? Tut-
kimustulokset antavat ymmartaa, etta puutteelliset vuorovaikutustaidot saattavat
olla este avun saamiselle ja menetelmaosaamiselle. Milla keinoin voimme jat-
kossa mitata onnistunutta vuorovaikutusta ja onko siihen mahdollista luoda vali-

deja mittareita?
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6.2 Vuorovaikutustaidot ja niiden kehittaminen

Opinnaytetyon tuloksista kay selkeasti ilmi se, ettd vuorovaikutustaidot ovat tar-
ked osa ammatillisuutta ja se, ettd vuorovaikutustaitoja voidaan kehittda tule-
malla tietoisiksi vuorovaikutus prosessista ja sen elementeisté. Vuorovaikutuk-
sen prosessissa vuorovaikutustaidot ovatkin niita, joita ammattilainen voi itses-
saan kehittaa ja jotka vaikuttavat ammattilaisen vuorovaikutukseen seké vuoro-
vaikutuksen prosessiin. Vuorovaikutustaitoja saatetaan pitdd epamaaraisena
ammattipatevyyden osaamisalueena, joka on ikaan kuin itsestdénselvyys tai
jopa toissijainen taito. Tydssa saatetaan painottaa asiakkaan ja potilaan kun-
nioitusta, muttei osata antaa sanalle kunnioitus todellista sisaltd. Talldin am-
mattitaitovaatimus — asiakkaan kunnioittaminen — ei toteudu kaytannoéssa. Vuo-
rovaikutustaitoja kehittdessa ammattilainen ei kohtaa jokaista asiakasta samoin
keinoin, vaan tulee tietoiseksi omasta vuorovaikutuksestaan ottaen vastaan
vuorovaikutuksessa saamiaan viesteja. (Vilen, Leppamaki & Ekstrom 2002, 17.)
Kokeneille tydntekijoille on ominaista olla taitavia vuorovaikutustilanteissa. Ta-
ma johtuu kokemukseen perustuvasta kyvysta |oytaa oikea taajuus vuorovaiku-
tustilanteissa, sek& yhdistaa havainnot haasteellisten tilanteiden ytimiin. Asia-
kastyon edellyttamat vuorovaikutustaidot karttuvatkin usein epamuodollisissa
oppimistilanteissa. (Saarnio 1993, 96-97.) Tyontekijan asettuessa asiakkaan
kumppaniksi ja hakiessa asiakkaan kanssa muutoksen mahdollistavaa reititys-
td, on han prosessissa mukana oppijana (Jokinen, Juhila & Raitakari 2005,
162-163).

Vuorovaikutustaitojen oppiminen ja niissa kehittyminen opintojen aikana vaikut-
taisikin vaativan tyoelaman harjoittelujen kehittamista siten, etta néiden taitojen
karttuminen mahdollistuisi tytharjoittelujen aikana. Menetelm&osaamista Vvoi
oppia teorian pohjalta, vuorovaikutustaitojen oppiminen téalla menetelmalla sen
sijaan vaikuttaa haastavalta. Opintoihin tulisi sisallyttd&d keinoja ymmartaa itse-
aan, omia arvoja, asenteita ja niiden vaikutusta omiin tunteisiin ja toimintaan.
Varsinaisten vuorovaikutustaitojen oppiminen ty6harjoittelussa edellyttaa naiden
asioiden ymmarrysta ja oppia siitd, miten tatd ymmarrysta voi kayttaa itsensa ja

ammattitaitonsa kehittamisessa.
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6.3 Tutkimuksen luotettavuus

Kirjallisuuskatsaus on vaativa prosessi, johon on varattava riittavasti aikaa.
Huolellisen tutkimussuunnitelman tekeminen ja riittavan tarkat tutkimuskysy-
mykset vaativat etukateistietoa aiheesta ja tarkkaa suunnittelua. Luotettavuu-
teen vaikuttaa myos tiedonhaun mittavuus ja haun suorittaneen henkilon am-
mattitaito. (Pudas-Tahkad & Axelin, 2007, 55.) Tassa opinnaytetydssa lahto-
kohtana oli oma kiinnostukseni aiheeseen seka tyoni kautta jo hankittu tieto ai-
heesta. Kirjallisuuskatsaukset vaativat myos huolellisuutta tutkimussuunnitel-
man ja tutkimuskysymysten laatimisessa. (Pudas-Tahka & Axelin, 2007, 54.)
Sain tyoni suunnitteluun, tutkimussuunnitelmaan ja tutkimuskysymysten laatimi-
seen tukea opinnaytetyoni ohjaajilta, joita ilman en varmasti olisi kyennyt ta-
kaamaan tutkimukseni luotettavuutta. Tutkimuskysymyksiani myds muokattiin
tyon edetessa ja niita tarkasteltiin koko tyon ajan, jotta ne pysyivét tutkimusta

vastaavina ja tukevina.

Paadyin kayttamaan opinnaytetydssani kuvailevaa Kkirjallisuuskatsausta, silla
kuvailevan kirjallisuuskatsauksen yhtena erityispiirteené pidetaéan ilmion ymmar-
tamiseen pyrkivaa luonnetta (Kangasniemi ym. 2013, 294). Tassa opinnayte-
tydssa oli pyrkimyksena lisatd ymmarrysta sosiaalialan keskeisimmista vuoro-

vaikutustaidoista ja siita, miten niita voidaan kehittaa.

Luotettavuuteen ei voi olla vaikuttamatta se, ettei kyseisesta aiheesta |6ytynyt
suurta maaraa tutkimuksia. Tiedonhaun laajuudesta huolimatta, ei tutkimuksia
tai vertaisarvioituja artikkeleita, jotka vastaisivat juuri tahan aiheeseen ollut saa-
tavilla. Tutkijana rajasin pois aineistot, jotka kasittelivat samaa aihetta, mutta
tutkivat aihetta keskittyen johonkin tiettyyn erityisryhm&an tai eri ammattialaan.
Koin, etta nama tutkimukset olisivat saattaneet johtaa tuloksia harhaan ja vasta-
ta vuorovaikutukseen liittyviin kysymyksiin keskittyen asioihin, jotka eivat ole
yleistettavissa kaikkeen sosiaaliohjaukseen. My6s sosiaaliohjauksen sisalt6 ja
rakenne suomalaisessa yhteiskunnassa on erityinen. Englanninkielisen tai
muun kuin suomenkielisen aineiston vahyys opinnaytetydssa vaikuttaa varmasti
yhdella tavalla luotettavuuteen. Englanninkielinen termi counselling on esitelty

tydssa, mutta se ei vastaa taysin sitd, mitd suomessa tarkoitetaan sosiaalioh-
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jauksella. Termin counselling voidaan katsoa tarkoittavan ohjausta sosiaalialal-
la, mutta sita suorittavat ammattilaiset ja sen sisalté muissa maissa poikkeaa
usealta osalta sosiaaliohjauksesta, eikéa teoriatieto tasta nain ollen ole suoraan
siirrettavissa kaytettavaksi tdssa yhteydessa. Sen lisdksi, ettei aiheeseen kuu-
luvaa aineistoa I0ytynyt runsaasti, tutkimusta tehdessa kavi ilmi, etta valikoidus-
ta aineistosta toisissa tutkimuskysymyksiin vastaavaa informaatiota oli paljon,
toisissa vahemman. Nain ollen jouduin kiinnittdmaan erityistd huomioita siihen,
etta tuloksissa esiin nostetut asiat olivat koko aineistosta esiin nousseita. Ne
osat, jotka selkeasti tulivat esiin vain tietyssd aineistossa on mygds tuotu esiin
omassa kappaleessaan, jotta lukija ndkee sisallon kapeuden.

Tutkimustuloksia kasiteltdessa luotettavuuteen on vaikuttanut myos se, etta
vuorovaikutus on hyvin lavea kasite ja sen kaytto voi olla hyvin monimuotoista.
Liséksi vuorovaikutukseen liittyvia kasitteitéd on runsaasti ja samojakin kasitteita
kaytetaan hyvin eri tavoin eri yhteyksissa. (Monkkénen 2007, 15, 28.) Talta osin
pyrin lisdamaan luotettavuutta keskittamalla huomioni analyysiyksikdiden pelkis-
tdmiseen, abstrahointiin ja luokitteluun. Nimetesséni p&aluokkia sisaltdlahtoi-
sesti kaytin hyvakseni myds useampaa alalla toimivaa kollegaa, joiden annoin

ottaa kantaa siihen, onko luokittelu ja nimeaminen toimivaa ja luotettavaa.
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LIITE 1
Opinnaytetydssa kaytetyt tietokannat seka tutkimukseen valikoitunut aineisto
Kaikissa tietokannoissa kannoissa kaytetyt hakusanat: vuorovaikutustaidot, so-

siaaliohjaus, sosiaalityd, vuorovaikutus, kohtaaminen, sosiaalinen tuki seka ver-

taisarvioitu

Tietokanta Tietokannan kuvaus

Turun yliopisto Yliopiston avoin tiedonhaun tietokanta
Helsingin yliopisto Yliopiston avoin tiedonhaun tietokanta
Tampereen yliopisto Yliopiston avoin tiedonhaun tietokanta
Lapin yliopisto Yliopiston avoin tiedonhaun tietokanta
Oulun yliopisto Yliopiston avoin tiedonhaun tietokanta
Itd&-suomen yliopisto  Yliopiston avoin tiedonhaun tietokanta

Elektra Elektra on elektronisessa muodossa olevien, tekijanoi-
keuden alaisten dokumenttien julkaisupalvelu, jonka tuot-
tamiseen osallistuvat Kansalliskirjasto ja Kopiosto.

Julkari Julkari on Sosiaali- ja terveysministerion hallinnonalan
yhteinen avoin julkaisuarkisto.

Centria-Finna Finna on hakupalvelujen kokonaisuus, johon kuuluu mo-
nia sivustoja, mm. Suomen museoiden, kirjastojen ja ar-
kistojen aineistot

Arto Kotimaisten aikakauslehti- ja monografia-artikkelien viite-

tietokanta ja metatietovaranto

Yht. 10 tietokantaa
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LITE 1

Hausta opinnaytetydn aineistoksi valikoituneet teokset:

Jari Helminen "Paamaarané sosiaalialan ammattilaisuus. Sosiaaliohjaajien néa-
kemyksida ammattialasta ja alan tulevaisuuskuvasta" — Lapin yliopiston tietokan-

nasta

Kaarina Monkkoénen "Dialogisuus kommunikaationa ja suhteena. Vastaamisen,
vallan ja vastuun merkitys sosiaalialan asiakastyon vuorovaikutuksessa" - Ita-

suomen yliopiston tietokannasta

Liisa Hokkanen "Autetuksi tuleminen. Valtaistavan sosiaalisen asianajon edel-

lyttdmat toimijuudet ". — Lapin yliopiston tietokannasta

Kaarina Ménkkdnen, "Sosiaalityd ja arkinen hyvinvointi. Vastavuoroisuuden dia-
lektiikka” Janus vol. 20 (2) 2012, 182-191 — Arto tietokannasta

Kati Palsanen ja Aino Kaariainen "Asiakkaiden ja ammattilaisten yhteistoimin-
nallisen tydskentelyn merkitykset ja seuraukset” Janus vol. 23 (2) 2015, 190—

205 — Arto tietokannasta

Katja Kuusisto & Eeva Ekqvist, "Aikuissosiaalitydn asiakkaiden kokemus asiak-
kuuden vaikutuksesta elamantilanteen muutokseen” Yhteiskuntapolitikka 81
(2016):6 655-669 — Julkari tietokannasta
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LIITE 2

Esimerkki tutkimuksen induktiivisesti etenevasta sisallonanalyysista

Asiasanalla vuorovaik* 16ydetty lause:

"Tyovuosien jalkeen he (sosiaaliohjaajat) pitivat entistéakin jark&htamattomam-
min tyontekijan ja asiakkaan kohtaamista, vuorovaikutusta ja yhteistyota tyon
kulmakivina. He painottivat lAsnaolon seka tydntekijan ja asiakkaan vastavuo-
roisen arvostuksen ja kunnioituksen, hyvaksynnan ja luottamuksen seka turval-

lisuuden tunteen merkitysté asiakastyoétilanteissa.”

Lause pelkistetty vastaamaan tutkimuskysymyksia:

”Asiakkaan kohtaamisessa, vuorovaikutuksessa ja yhteistydssa merkityksellista
on lasnéolo.

Asiakkaan kohtaamisessa, vuorovaikutuksessa ja yhteistytéssa merkityksellista
on tydntekijan ja asiakkaan vastavuoroinen arvostus.

Asiakkaan kohtaamisessa, vuorovaikutuksessa ja yhteistytssa merkityksellista
on tyontekijan ja asiakkaan vastavuoroinen kunnioitus.

Asiakkaan kohtaamisessa, vuorovaikutuksessa ja yhteistytéssa merkityksellista
on tydntekijan ja asiakkaan vastavuoroinen hyvaksynta.

Asiakkaan kohtaamisessa, vuorovaikutuksessa ja yhteistytssa merkityksellista
on luottamus.

Asiakkaan kohtaamisessa, vuorovaikutuksessa ja yhteistytéssa merkityksellista

on turvallisuuden tunne.”

Pelkistetyt lauseet paatyivat alaluokkiin:
- lasnéaolo
- vastavuoroisuus
- arvostus
- kunnioitus

- hyvéksynta
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- luottamus
LIITE 2

- turvallisuus

Alaluokista lauseet paatyivat yhteiseen ylaluokkaan; vuorovaikutuksen osateki-

jat

Alaluokista lauseet paatyivat paaluokkaan; vuorovaikutuksen sisaltd sosiaalioh-

jauksessa



