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Tiivistelma

Artikkelissa tarkastellaan, millaiset sosiaalityontekijan ominaisuudet ja millainen asiakkaan ja tyon-
tekijin vilinen vuorovaikutus rakentuvat tavoiteltavina sosiaalitydn opiskelijoiden jasennyksissd. Ai-
neiston muodostavat yliopiston pienryhmiopetuksessa toteutettujen videoitujen vuorovaikutushar-
joitusten palautekeskustelut ja kirjoitetut itsereflektiot. Analyysissa hyddynnetdin kategoria-analyysid
ja institutionaalisen vuorovaikutustutkimuksen tyokaluja. Keskeiseni tuloksena esitetdin kaksi vuo-
rovaikutusformaattia, joissa sosiaalityontekijd ja asiakas toteuttavat institutionaalisia roolejaan. Haas-
kysymysten ja niihin asiakkaalta saatujen vastausten turvin. Kerrontaformaatissa sosiaalityontekiji
luo asiakkaalle tilaa kertoa kokemuksistaan ja tunteistaan ja asettuu itse empaattiseksi kuuntelijaksi.
Formaatit palvelevat erilaisia institutionaalisia ja professionaalisia piimiirid, jolloin sosiaalityonte-
kijan tirkeiksi taidoksi muotoutuu kyky osata tilannekohtaisesti vuorotella eri formaattien vililld.

JonbpanTO

Tutkimukset osoittavat, kuinka seka
tyontekijit ettd asiakkaat nikevit toi-
mivan vuorovaikutuksen ja siti kautta
rakentuvan luottamuksellisen tyonte-
kiji—asiakassuhteen olevan yksi mer-
kittivimmistd onnistuneen tyoskente-
lyn edellytyksistd sosiaalityGssd (esim.
Jarvinen 2015; Jokinen 2014; Kulmala
ym. 2003; Jokinen ym. 2003). Alan op-
asiakkaan ja tyontekijin vilisen vuo-
rovaikutuksen tirkeytti ja tavoitteeksi
asetetaan mahdollisimman dialoginen
ja vastavuoroinen kohtaaminen (esim.
Heinonen & Spearman 2010, 100-102;
Hinninen & Poikela 2016, Jokinen
2016; Laitinen & Kemppainen 2010).
Sosiaalityontekijin ja asiakkaan vilinen

vuorovaikutus on parin viime vuosi-
kymmenen aikana ollut yhi kasvavassa
kohteena (esim. Jokinen & Suoninen
2000; Hall ym. 2006; Hall ym. 2014).
Niissd tutkimuksissa vuorovaikutusta
on tarkasteltu aidoissa sosiaalitydn asia-
kastilanteissa ja niiden analyysit ovat
vahvistaneet kisitystdi vuorovaikutuk-
sen perustavanlaatuisesta merkityksesti
asiakastyOssi.

Tissa artikkelissa sosiaalitydntekijan ja
asiakkaan vilistd vuorovaikutusta tar-
kastellaan sosiaalitydn opiskelijoiden,
tulevien sosiaalitydntekijoiden, jisen-
nysten kautta. Aineiston muodostavat
yliopiston pienryhmiopetuksessa to-
teutettujen videoitujen vuorovaiku-
tusharjoitusten palautekeskustelut ja
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kirjoitetut itsereflektiot. Niissd opiske-
lijat arvioivat sekd omaa etti toistensa
toimintaa vuorovaikutusharjoituksissa,
joissa opiskelijat toimivat vuorollaan
sosiaalityontekijan roolissa. Kiinnos-
tus kohdistuu siithen, millaista sosiaali-
tyontekijyyttd ja sosiaalityontekijin ja
asiakkaan vilistd vuorovaikutusta niissa
konstruoidaan tavoiteltavana. Aineis-
ton analyysissi hyddynnetdin sekd ka-
tegoria-analyysid ettd institutionaalisen
vuorovaikutustutkimuksen tyokaluja.

Kommunikoidessamme toistemme
kanssa sijoitamme ihmisid erilaisten
kategorioiden jiseniksi (esim. vauva,
diti, asiakas, sosiaalityontekijd) ja orien-
toidumme toiminnassamme niiden
kategorioiden mukaisesti (Juhila ym.
2012a, 27-28). Nimai luokittelut ovat
olennaisia siksi, ettd liitimme kulttuu-
risesti tietynlaisia ominaisuuksia ja toi-
mintoja tiettyihin kategorioihin, kuten
itkun vauvaan ja hoivan iitiin (Sacks
1972,216-218 ja 1992,LCI, 40-41;]Ju-
hila ym. 2012b, 46—49). My0s erilaisten
instituutioiden edustajien odotetaan
toimivan tiettyjen ennustettavissa ole-
vien kategorioiden ja niihin kuuluvien
kategoriasidonnaisten toimintojen mu-
kaisesti. Esimerkiksi sosiaalityontekijil-
ti odotetaan tietynlaisia ominaisuuksia
ja toimintatapoja. Kategoriat sisiltavit
sits my0s erilaisia moraalisia odotuksia,
kin usein huomaamatta (Jayyusi, 1991,
233-241; Juhila ym. 2012b, 69-72).
Instituutioiden sosiaalista ja moraalis-
ta jirjestystd yllipidetdinkin pitkilti
juuri kategorioiden ja nithin littyvien
ennustettavien toimintojen kautta esi-
merkiksi asiakkaiden ja sosiaalityonte-
kijoiden kohdatessa toisiaan (Jokinen
2012, 227-230).

Kategoriasidonnaisten toimintojen
lisiksi kategorioithin voidaan liittdd
myds muita maireitd, kuten oikeuksia,
velvollisuuksia ja kompetensseja (Juhi-
la ym. 2012b, 60-63). Esimerkiksi so-
staalityontekijin  kategoriaan voidaan
katsoa kuuluvaksi oikeus ja velvolli-
suus puuttua lapsen kaltoinkohteluun
ammattietitkan  hallinta sekd hyvit
vuorovaikutustaidot. Erityisesti juu-
ri oikeudet ja velvollisuudet kantavat
mukanaan vahvoja moraalisia odotuk-
sia (Housley 2003, 34). Kategorioiden
kulttuurisen ja moraalisen luonteen
vuoksi kategorioiden ja niiden kiyton
tutkiminen on samalla aina myds yh-
teisOn tai instituution sosiaalisen ja mo-
raalisen jirjestyksen ja sen tuottamisen
tutkimista (Housley & Fitzgerald 2009,
346; Jokinen 2012).

Kategoria-analyysin kautta on mah-
dollista paistd kisiksi sithen, miten
toimijat orientoituvat erilaisiin kate-
gorioihin, tuottavat tai kyseenalais-
tavat niiti. Omassa analyysissini olen
ensiksikin kiinnostunut siita, millaiseksi
professionaalisen  sosiaalityontekijin kate-
goria rakentuu tulevien sosiaalityontekijoi-
den vuorovaikutusharjoitusten reflektioissa.
Vastatakseni tihin kysymykseen tar-
kastelen aineistostani sita, millaisia ta-
voiteltavia ominaisuuksia ja toimintoja
sosiaalityontekijin kategoriaan liitetdin
opiskelijoiden arvioidessa omaa ja tois-
ten opiskelijoiden toimintaa vuorovai-
kutusharjoituksissa.

Toiseksi olen kiinnostunut siita, millaisia
tavoiteltavia vuorovaikutusasetelmia sosiaa-
lityontekijan ja asiakkaan vilille aineistos-
sa muotoutun ja millaisena vuorovaikutus
niissd rakentuu. Vuorovaikutusasetelmia
tarkastelen Anssi Perikyliltd ja David



Silvermanilta lainaamani vuorovaiku-
tusformaatin (communication format)
kisitteen kautta (Perikyli & Silverman
1991). Niissi formaateissa keskustelun
osapuolet toteuttavat institutionaali-
sia roolejaan tietynlaisissa vuorovaiku-
tusasetelmissa (Silverman 1997, 188).
Institutionaalinen  vuorovaikutus on

ge 1992, 22-23; Heritage & Clayman
2010, 17-19).Tyontekijan organisatori-
sen ja professionaalisen aseman vuoksi
institutionaalinen  vuorovaikutus on
usein epasymmetristd siten, ettd tyonte-
kutuksen kulkua ja keskustelunaiheita.
(Heritage 1997, 236—237; Heritage &
Clayman 2010, 34-50; Jokinen 2012,
262-264). Siitd huolimatta tyontekijan
ja asiakkaan vilille voi yhdenkin asia-
kastapaamisen aitkana muotoutua mo-
nenlaisia, erilaisiin toimija-asetelmiin
perustuvia vuorovaikutusasetelmia, jot-
ka voivat palvella erilaisia institutionaa-
lisia ja professionaalisia tavoitteita (Suo-
ninen & Wahlstrom 2009).

AINEISTO JA SEN ANALYYSI

Tdmin tutkimuksen aineisto koostuu
sosiaalitydn  opiskelijoiden  kirjoitta-
mista videoitujen vuorovaikutushar-
joitusten itsereflektioista sekd toisten
opiskelijjoiden antamasta suullisesta pa-
lautteesta harjoituksissa sosiaalityOnte-
kijan roolissa toimineille opiskeljjoille.
Aineisto on keritty osana tavanomais-
naariopetusta Tampereen yliopistossa
syksylli 2013. Aineiston kiyttimiseen
tutkimustarkoitukseen on saatu jilki-
kiteen lupa harjoituksissa mukana ol-

leilta opiskelijoilta ja sosiaalitydnteki-
joiltd'. Opiskelijat ovat pidsaantoisesti
toisen vuoden sosiaalitydn opiskelijoita
eiki heilli ole juurikaan omakohtais-
ta kokemusta kiytinnon sosiaalityOsti.
Opintoihin littyviin harjoitteluun so-
staalityon kentille opiskelijat menevit
vasta suoritettuaan timin opintojakson,
jossa harjoitellaan asiakkaan kohtaamis-
ta.

Harjoitukset oli toteutettu siten, etti
eri toimipisteissi tyOskentelevii sosiaa-
lityontekijoitd osallistui yliopistossa pi-
dettiviin harjoituksiin, joita toteutettiin
kaikkiaan yhdeksin? Kukin harjoituk-
sista kesti noin tunnin. Harjoituksissa
sosiaalitydntekijd toimi asiakkaan roo-
lissa ja opiskelija asettui sosiaalityOnte-
kijan positioon’. Tyontekijit olivat etu-
kiteen miettineet oman tyonsi pohjalta
jonkin tyypillisen asiakastilanteen, joka
toimi harjoituksen lihtSkohtatilantee-
na. Tilannekuvaus oli my6s harjoituk-
seen osallistuvien opiskelijjoiden tie-
dossa. Asiakastapaukset kisittavit tissd
aineistossa  yhden aikuissosiaalityon,
yhden kotouttavan sosiaalitydn, yhden
koulukuraattorin, yhden vanhustyon,
kaksi sairaalan sosiaalityon ja kolme las-
tensuojelun asiakastapausta, joista yh-
dessd paikalla oli tulkki*. Harjoituksessa
kyseessd ajateltiin olevan tyontekijin ja
asiakkaan ensimmiinen tapaaminen ja
opiskelijasosiaalitydntekijin  tehtivini
oli aloittaa alkukartoituksen tekeminen
asiakkaan tilanteesta. Pidpaino harjoi-
tuksessa oli ammatillisen vuorovaiku-
tuksen harjoittelussa, asiakkaan kohtaa-
misessa. Kunkin harjoituksen nauhoitus
kesti noin 15 minuuttia, ja opettaja
huolehti tilanteen taltioinnista. Toiset
opiskelijat havainnoivat tilannetta sa-
massa tilassa ja tekivit muistiinpanoja.
Heidin tehtiviniin oli havainnoida
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opiskelijasosiaalityontekijin ja asiak-
kaan vilisti vuorovaikutusta ja miettii,
miki siind oli toimivaa ja mikd ei toi-
minut kovin hyvin.

Kunkin harjoituksen jilkeen sosiaali-
tyontekijin roolissa toiminut opiskelija
ja asiakasta esittinyt sosiaalityontekiji
saivat ensin kertoa, milta tilanteessa tun-
tui olla tydntekijani ja asiakkaana. Sen
jalkeen kiaytiin palautekierros, jonka
aikana jokainen harjoitusta seurannees-
ta opiskelijasta vuorollaan kertoi omat
havaintonsa. Palautekierroksen jilkeen
ryhmissa kiytiin yleistd keskustelua, jo-
hon my0s opettaja ja sosiaalitydntekija
osallistuivat. Nauhoitteet palautekier-
roksista ja niistd tehdyt litteraatiot toi-
mivat timan artikkelin toisena aineis-
tona. Nauhoitteita on kaikkiaan viisi ja
niistd kukin kestid noin 20 minuuttia.
Niissd olen kiinnostunut nimenomaan
opiskelijoiden palautekierroksen aika-
na toisilleen esittamistda kommenteista.

Toinen aineisto koostuu opiskelijoiden
kirjoittamista itsereflektioista, jotka he
ovat tehneet katsottuaan kotonaan vi-
deotaltioinnin omasta harjoituksestaan
ja analysoituaan siind tapahtuvaa vuo-
rovaikutusta. Itsereflektioita on kaikki-
aan yhdeksin ja ne ovat pituudeltaan
yhdestd kahteen sivua. Sanna Vehvildi-
nen (2014, 47) maiirittelee reflektion
pohtivaksi, etdisyyttd ottavaksi ja tut-
kivaksi ajatteluksi, jonka seurauksena
nikemyksemme ja tulkintamme asi-
oista saattavat muuttua. Itsereflektioksi
hin kutsuu toimintaa, jossa reflektio
kohdistetaan omaan toimintaan, omiin
reaktioithin ja ajatuksiin. Oman vuo-
rovaikutusharjoituksen katsominen ja
jalkikdteisanalysoiminen nauhalta antaa
opiskelijalle toisenlaisen perspektiivin
tilanteeseen kuin harjoituksessa mu-

kana oleminen (Bogo ym. 2013). Eris
opiskelija tiivisti asian seuraavasti: “Vi-
deota katsoessani ymmirrin, kuinka
vihin sisdiset tuntemukset ja kisitykset
omasta ulosannista vastaavatkaan ul-
koista todellisuutta”.

Aloitin analyysin poimimalla sekd it-
seanalyysiteksteistd ettd palautekierrok-
sen aikana toisten opiskelijoiden esitti-
mista kommenteista kaikki ne kohdat,
joissa arvioitiin harjoituksessa sosiaa-
lityontekijind toimineen opiskelijan
olemusta tai toimintaa vuorovaikutus-
tilanteessa. Arviointi tehddin aina joil-
lain kriteereilld ja toimintaa verrataan
tavoiteltuun, hyvina pidettyyn. Siten
arvio voi olla joko ongelmia ja kehitti-
mistarpeita paikantavaa tai kehuvaa eli
sen vahvistamista, mikd arvioijan mie-
lestd toimii jo hyvin (Vehvildinen 2014,
168-169). Koska tassa artikkelissa e1 ole
tarkoitus arvioida tai arvottaa opiske-
lijoiden toimintaa sosiaalityontekijoi-
ni tai oppijoina, et silli ole suoranaista
merkitystd, arvioivatko opiskelijat omaa
tai toisen suoritusta sitd kritisoiden vai
kehuen. Olennaista sen sijaan on se,
mitd arvioiden kautta voidaan lukea
niistd  kategoriasidonnaisista ominai-
suuksista ja toiminnasta, joita professio-
naalisen sosiaalitydntekijin kategoriaan
ja tavoiteltavaan vuorovaikutukseen lii-
tetddn. Niitd voi paikantaa sekd toimin-
taa kehuvien etti kritisoivien arvioiden
kautta. Analyysin pohjaksi taulukoin
systemaattisesti aineistossani esiintyvi-
en ominaisuuksien ja toimintojen kir-
jon. Analyysi fokusoituu taulukoinnissa
yleisimmiksi osoittautuneisiin mainin-
toihin.

Yleisena havaintona voi sanoa, ettd
opiskelijat kiinnittivit huomiota hy-
vin samoihin asioihin sekid omaa har-



joitustaan ettd toisten opiskelijoiden
harjoitusta kommentoidessaan. Timi
el sindnsd ole yllatys, silld ryhmissi saa-
tu palaute on varmastikin vaikuttanut
opiskelijoiden itsearviointeihin. Toisten
toimintaa kommentoidessaan opiskeli-
jat esittivat kuitenkin vihemmin kri-
titkkid kuin omaa toimintaansa analy-
soidessaan. Koska kommentoitavat asiat
ja merkitysulottuvuudet menivit vah-
vasti piillekkdin, olen eri aineistoille
erikseen tekemini raaka-analyysin jil-
keen pididtynyt tarkastelemaan niitd yh-
tend aineistokorpuksena, jonka pohjal-
ta vastaan tutkimuskysymyksiini. Timi
on perusteltua myos siksi, ettd kaikista
harjoituksista ei ole kiytossd palau-
tekeskusteluaineistoja, joten aineistot
eivit ole siinid suhteessa verrannolli-
sia keskendin. Lainauksissa aineisto-
otteista mainitsen kuitenkin sen, onko
kyse opiskelijjoiden itsereflektiosta (ir)
vai toisen opiskelijan antamasta palaut-
teesta (pt)’. Aloitan analyysin tulosten
esittamisen tarkastelemalla aineistossa
rakentuvaa sosiaalityontekijin katego-
riaa, minki jilkeen siirryn vuorovaiku-
tusasetelmien tarkasteluun.

PROFESSIONAALISEN SOSIAALITYONTEKIJAN
KATEGORIAN RAKENTUMINEN
OPISKELIJJOIDEN REFLEKTIOISSA

Tyontekijin rauhallisuus on ominai-
suus, jonka opiskelijat selkedsti liittd-
vit tavoiteltavan  sosiaalityOntekijan
kategoriaan. Tyontekijin rauhallisuus
vilittyy niin tydntekijan ulkoisesta ole-
muksesta, asennosta, elekielesti, ilmeis-
td kuin puheestakin. Sosiaalityontekijan
ravhallinen olemus viestittdd opiske-
lijoille  tyontekijin ammattimaisesta
asenteesta:

Sul oli tosi semmonen ammattimainen
asenne, si olit tosi rauhallinen, pysyit koko
aika sillai niinku asiallisena, vaikka tuli
nditd rasistisyytteitd, etuuskdsittelijijuttuja.
Olit todella rento ja sit semmonen positii-
vinen koko aika, hymyilit ja sillee, oli hyvi
katsekontakti, hyvi ldsndolo. (pt5)

Opiskelijan kuvauksessa ammattimai-
sen asenteen omaava tyontekijad pysyy
rauhallisena koko tapaamisen ajan eiki
hermostu tai mene lukkoon, vaikka asi-
akas hermostuisi tai tilanteeseen tulisi
jannitteitd, kuten esimerkkitapauksessa.
Otteessa tyontekijd saa ammattimaisen
asenteen ja asiallisuuden lisaksi kiitos-
ta rentoudesta ja posititvisuudesta seki
vahvasta lisndolosta, josta kertoo katse-
kontakti asiakkaaseen (ks. Ruusuvuo-
ri 2016, 48). Paitsi katsekontakti my6s
tyontekijin antamat minimipalautteet
ja asiakkaan puheen pohjalta tehdyt jat-
kokysymykset viestittivit opiskelijoille
tyontekijin lasniolosta:

Mun mielestd oli hyvi lisndolo ja sillai
tarpeeks minimipalautetta mun mielesti ja
hyvin just niisti jatkokysymyksisti hyvin
huomas, et si olit kylld ihan kartalla siind
Jja keskityit sithen tilanteeseen. (pt4)

tilanteessa

Rauhallisuus  ja ldsniolo

tarkeiksi, koska ne kertovat siitd, etta
tyontekija on tilanteessa asiakasta var-
ten, hineen suuntautuneena. Tyonteki-
jin rauhallisuus ja keskittynyt lisniolo

(pt3).

Asiakkaan kuunteleminen ei kuiten-
kaan opiskelijoiden arvioinneissa ole
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saksi se, ettd tyontekija on kunnioitus-
ta ja myotituntoa asiakkaalle osoittava
kuuntelija. Seuraavassa otteessa opiske-
lija saa positiivista palautetta kyvystdin
osoittaa myotituntoa hitdi
asiakkaalle:

Sé olit ihan valtavan mydtituntonen titd
ihmistd kohtaan ja pyrit rauhottelemaan
kun héin on ihan hirvittivin hétddntynyt.
Niin jotenkin se semmonen, et “ei hitdid,
katsotaan”, miti tis nyt tulikin. Sit mun
mielesti si luot toivoa ja se on hyvi asia.

(vt5)

Toisen ihmisen myodtituntoisen koh-
taamisen lisiksi palautteen antaja nostaa
esiin toivon luomisen, jonka hin nime-
33 eksplisiittisesti hyvaksi asiaksi. Tyon-
tekijin positiivisuus ja myotituntoisuus
ovat asioita, joita yleisesti pidetdin ai-
neistossa tavoiteltavina ominaisuuksina.
Toisaalta aineistossa myos esitetdin, ettd
positiivisuus ja empaattisuus eivat johda
ikdvien ja haastavien aiheiden valttimi-
seen vuorovaikutuksessa. Tyontekijan
tulisikin olla niin ”jamikkd”, ettd hin
uskaltaa olla asiakkaalle rehellinen ja
pystyy tarttumaan vaikeisiinkin asioi-
hin. Ammattitaitoisen sosiaalitydnteki-
jan tulisi siis sisallyttdd sekd ystivillinen
myotielaminen ettd jaimikkyys osaksi
toimintaansa ja osata tasapainoilla nii-
den vilill4.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd ai-
neiston pohjalta professionaalisen ja
tavoiteltavan sosiaalitydntekijan kate-
goriaksi rakentuu tyontekiji, jonka ole-
mus on asiakastilanteessa rauhallinen ja
levollinen. Hin on tilanteessa vahvasti
lasna, asiakkaaseen/asiakkaisiin suun-
tautuneena, mita osoittaa muun muassa
katsekontakti asiakkaaseen. Hymyile-

vi olemus, positiivinen, asiakasta kan-
nustava ja toivoa luova ote on tirkeds,
samoin kuin kyky osoittaa empatiaa ja
mydtituntoa asiakkaalle. Toivon luomi-
sen tulee kuitenkin perustua realiteet-
tethin ja rehellisyyteen ja mydtitunnon
toimimasta jimikisti silloin kun se on
tarpeen.

TAVOITELTAVA AMMATILLINEN
VUOROVAIKUTUS

Edelld esitetyssd analyysissi painopis-
te oli sosiaalitydntekijin ominaisuuk-
sitn ~ liittyvissi  kategoriasidonnaisissa
midreissi. Ne luonnehtivat yleiselld ta-
solla niitd odotuksia, joita opiskelijat si-
joittavat ammattitaitoisen sosiaalitydn-
tekijan kategoriaan. Seuraavaksi siirryn
erittelemaian tarkemmin sita, miten eri-
laiset odotukset nousevat esiin opiske-
lijoiden kommentoidessa yksityiskoh-
talsemmin omaa tal toisten toimintaa
vuorovaikutustilanteessa. Kysyn aineis-
tolta, millaisia tavoiteltavia vuorovai-
kutusasetelmia aineistossa muotoutuu
ja millaisena sosiaalityon vuorovaikutus
niissd rakentuu.

Analyysin tuloksena aineistosta on
selvisti paikannettavissa kaksi vahvaa,
keskendin wvarsin erilaisiin  vuorovai-
kutusasetelmiin  perustuvaa, vuoro-
vaikutusformaattia. Ensimmiisessi
asetelmassa vuorovaikutus etenee sosi-
aalityOntekijin esittimien kysymysten
ja asiakkaan niihin antamien vastausten
kautta. Aluksi mietin timin asetelman
nimeimisti tiedonkeruuformaatik-
si, koska sosiaalityontekijin esittimien
kysymysten keskeinen funktio on eri-
laisten tietojen kerdiminen asiakkaalta.
Lopulta piddyin kuitenkin nimeimidin



sen haastatteluformaatiksi, silla se kuvaa
parhaiten sitd, mitd asetelmassa vuoro-
vaikutuksellisesti tapahtuu (vrt. Silver-
man 1997, 41-45). Toisessa asetelmassa,
jonka olen nimennyt kerrontaformaa-
tiksi, osapuolina ovat kokemuksistaan
kertova asiakas ja asiakkaan kertomusta
kuunteleva sosiaalitydntekija.

HAASTATTELUFORMAATTI:
SOSIAALITYONTEKIJA KYSYJANA
— ASIAKAS VASTAAJANA

Haastatteluformaatissa toteutuu vuo-
rovaikutusasetelma, jossa sosiaalityon-
ja asiakkaan tehtivini on vastata kysy-
myksiin ja tuottaa niin sosiaalityonte-
kijin tarvitsemaa tietoa. Vuorovaikutus
institutionaalisten tehtivien nikokul-
masta olennaisen tiedon saamiseen ja
asioiden eteenpiin viemiseen (ks. He-
ritage & Clayman 2010, 17-19; Joki-
nen 2012, 232-234 ja Jokinen 2016,
140-142). Seuraava, opiskelijan itseref-
lektiosta poimittu ote havainnollistaa
hyvin haastatteluformaatin perusasetel-
maa:

Esittamdni  kysymykset olivat mielestini
relevantteja. Teen asiakkaiden kertomuksen
perusteella jatkokysymyksid, ja haastattelu
etenee sen perusteella tiettyyn suuntaan.

(ir6)

Keskustelun etenemisen kannalta olen-
naisia ovat siis sosiaalityOntekijin esit-
timdt kysymykset, joiden tulee olla
relevantteja.  Kun  sosiaalitydntekijd
kuuntelee asiakkaan vastaukset, kyke-
nee hin niiden pohjalta tekemiin jat-
kokysymyksid ja pystyy niin viemiin
haastattelua  haluamaansa  suuntaan.

Toiminnalla on selked suunta, ja sosi-
aalityontekija on vahvasti ohjaksissa.
Samankaltaiset odotukset tulevat hyvin
esille my0s seuraavassa otteessa:

Sit md kirjotin tinne, ettd hyvid yrityksii
ohjata keskustelua. Et kun hin kauheesti
siind selitti ja purkautu ja ndin, niin sit sd
yritit vihdn niinku vetdd takas siihen varsi-
naiseen aiheeseen. (pt5)

Otteesta on luettavissa, kuinka sosi-
aalitydntekijan  tehtivini on ohjata
keskustelua ja pitdd huolta siitd, ettd
se pysyy ’varsinaisessa aiheessa”. Kun
asiakas intoutuu viemiin keskustelua
sivuraiteelle, tulee sosiaalityontekijan
yrittad palauttaa keskustelu tapaamisen
varsinaiseen agendaan. T4lloin vuoro-
vaikutus palvelee tapaamisen institutio-

tekemista.

Tissd formaatissa opiskelijoiden reflek-
tiot keskittyvit paljolti sen pohdintaan,
kuinka sosiaalityontekijin  toiminta
vuorovaikutustilanteessa edesauttaa
tarvittavan tiedon kokoamista. Niissd
havainnoissa kiinnitetian paljon huo-
miota paitsi sosiaalityontekijin kykyyn
viedd jouhevasti keskustelua eteenpiin
my0s sosiaalitydntekijan esittdmiin ky-
symyksiin:

Tehokkaasti kylli johdattelit siti keskuste-
lua ja paljon kysymyksid, joka sit mahdol-
listi sen, ettd osaan vastasit "mm” ja osaan
sd pystyit, tartuit sitten. (pt4)

teessa hyviksi, koska se antaa sosiaali-
tyontyontekijille mahdollisuuden valita
niiden joukosta vastaukset, joihin kan-
nattaa tarttua ja joiden kautta keskus-
telussa on mahdollista edetd haluttuun
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suuntaan. Kysymysten suuresta mai-
rastd el kuitenkaan ole apua silloin, jos
niiden muotoilu on sellaista, etteivit ne
vie tilannekartoituksen tekemisti oi-
keaan suuntaan. Tavoitteena ovat kysy-
mykset, jotka ovat niin jaimikoiti, ettei
keskustelu ajaudu sivuraiteille.

Kysymysten jimikkyydelld opiskeli-
joiden kommenteissa viitataan siihen,
ettd kysymykset ovat riittavin selkeitd,
eivatki litan pitkii, aaltoilevia tai moni-
polvisia. Puheenvuoro ei saisi myoskidan
sisaltdd useita samanaikaisia kysymyksid:

Koen myds, etti eris kysymyksen asette-
luun liittyvé tekninen asia minun pitii vie-
la opetella, nimittiin eroon ns. kaksois- tai
kolmoiskysymysten esittamisesti (...) Tilld
tavalla olennaista tietoa jid saamatta, silld
asiakas vastatessaan ja tyontekiji kuunnel-
lessaan ehtii jo unohtaa aiemman esitetyn
kysymyksen! (ir3)

Kaksois- tai kolmoiskysymysten esit-
timisestd eroon padseminen miirittyy
opiskelijan reflektiossa tekniseksi asia-

naista tietoa, silld asiakas vastaa helposti
vain osaan esitetyistd kysymyksistd. Ky-
symysten esittimisessi el kuitenkaan
nihdi olevan kyse pelkisti tekniikas-
ta, vaan sosiaalityontekijin tulee myos
kyetd esittimidin kysymykset kulloi-
seenkin tilanteeseen sopivalla tavalla,
asiakas huomioiden:

Kysymykset oli loogisia, tai etti si johdat-
telit hyvin, mut kuitenkin tosi, tarpeeks hie-
novaraisesti. (pt2)

Kysymysten loogisuus ei siis yksin riiti,
vaan sostaalityontekijin tulee pohjustaa
kysymykset siten, ettd ne tuntuvat myos
asiakkaasta loogisilta. Tami tulee lisdksi
tehdd riittdvin hienovaraisesti. Jos asi-
akkaita on lisnd enemmin kuin yksi,
pidetdin tirkednd, ettd kaikki keskus-
telun osapuolet tulevat huomioiduksi
tasapuolisesti:

Eteni tosi hyvin se keskustelu, etti tartuit
sithen miti sanottiin ja sit huomioit molem-
pia mun mielestd sillei niinku tasapuolisesti.
Ja sitten kysyit, etti “mitd olet Miisa sii-
td mieltd, ettd kun diti sano ndin” ja sitten
toisinpdin, niin se mun mielesti toimi tosi
hyvin. (pt3)

Haastatteluformaatissa tyontekijan ta-
voitteena on mahdollisimman oikean,
kattavan ja syvillisen kisityksen saami-
nen asiakkaan tilanteesta. Ei siis riita,
ettd keskustelu soljuu jouhevasti eteen-
piin sosiaalityontekijin kysellessd ja
asiakkaan vastaillessa, vaan keskustelun
tavoite on paistd pintaa syvemmalle:

Lisiksi  koen, ettemme pidsseet aiheen
kartoituksessa ja keskustelussa kovinkaan
syville ongelmien ytimeen. Harjoiteltavaa
minulla on siis vield siind, miten osaisin
tarttua hankaliin aiheisiin. (...) Tyydyin
videon mukaan ndissi tilanteissa lahinnd
osoittamaan empatiaa didin kokemaa rank-
kaa tilannetta kohtaan nyskkddimdlli ja
mydtituntoisella ilmeelld, mutten ldhtenyt
kartoittamaan mahdollisia ratkaisuvaihto-
ehtoja. Lisdksi olisin voinut tarttua tarkem-
min didin vinkkeihin. (ir3)

Ongelmien ytimeen pdiseminen mii-
rittyy sosiaalitydntekijan vastuulla ole-
vaksi asiaksi. Jos sosiaalityontekijd ei osaa
tarttua hankaliin aiheisiin, on keskuste-
lussa vaikea edetd ratkaisuvaihtoehto-



jen kartoittamiseen. Hankaliin atheisiin
etenemisti puolestaan edesauttaisi se,
ettd tyontekijd osaisi tarttua asiakkaan
antamiin “vinkketihin”. Syville pai-
seminen edellyttid opiskelijjoiden ku-
vauksissa syventymistd tietyn teeman
darelle ja asiakkaan kuuntelua herkilla
korvalla, kuten seuraavassa otteessa:

Sit oli vieli johdattelevia kysymyksii, et
alotettiin jostain aiheesta ja sit se syventy,
vaikka se alkoholinkdyttoon liittyen, etti
mitd, missd, milloin, kenen kanssa? Ja sit
oli paljon timmdsid, etti kysyit tai toistit
asiakkaan sanomaa, et ”si et niinku koe”
tai “niin, se oli sun mielestd”, sd niinku
kertasit niitd. Se oli hyvd. (pt2)

Kysymyksistd, asiakkaan vastauksista
sekd kuuntelun pohjalta syntyneisti jat-
kokysymyksistd syntyy ikdin kuin toi-
mintojen jatkumo, jonka kautta padstai
tilannekartoituksessa riittivin syville.
tyy se, ettd sosiaalityOntekiji varmistaa
asiakkaan vastauksiin viitaten, etta hi-
nen tekemansi tulkinta vastaa my0s asi-
akkaan omaa kokemusta.

KERRONTAFORMAATTI: ASIAKAS
KERTOJANA — SOSIAALITYONTEKIJA
MYOTAELAVANA KUUNTELIJANA

Haastattelukeruuformaatin rinnalla ai-
neistosta 10ytyy toisenlaiseen vuorovai-
kutusasetelmaan perustuva malli, jonka
olen nimennyt kerrontaformaatiksi.
Kerrontaformaatissa toiminnan kes-
kiossi on kokemuksistaan, niakemyk-
sistddn ja tunteistaan kertova asiakas,
jonka vastinparina on asiakasta myoti-
elavisti kuunteleva tyontekiji.

Seuraavassa opiskelijan itsereflektiosta
poimittu ote havainnollistaa selkeim-

tuvaa vuorovaikutusasetelmaa:

Keskustelussa pddstiin alkuun, kun kysyin
asiakkaalta: kerro, millainen oli se tilanne,
kun sait diagnoosin. (...) Keskustelun paid-
paino oli asiakkaan puheenvuoroissa. Oma
roolini oli tulkita ja selkeyttii sanottua,
tarkistella ja rohkaista eteenpdin kysymiilld
Jjotain, mitéi asiakkaan puheesta oli noussut.

(ir2)

Otteessa kuvataan, kuinka asiakkaan
puheenvuorot ovat pidosassa vieden
vuorovaikutusta eteenpiin. Sosiaali-
tyontekijin tehtivini on luoda asiak-
kaalle tilaa kerrontaa kutsuvalla avaus-
kysymykselld. Sen jilkeen tyontekijin
tehtdvi on asettua kuuntelijaksi ja roh-
kaista asiakasta jatkamaan kerrontaansa
asiakkaan puhetta tulkitsemalla ja selki-
yttimilld ja esittimilld jatkokysymyksid
seikoista, jotka nousevat esiin asiakkaan
puheesta.

Kerrontaformaatissa sosiaalityontekijan
tirkedksi tehtiviksi muotoutuu asiak-
kaan kokemuksiin, tunteisiin ja merki-
tysmaailmaan sisille padseminen. Niis-
td asioista ei aina voi tai kannata kysyi

kittyminen asiakkaan kertomukseen:

Yritin vuorovaikutuksessa kuunnella asi-
akkaan omia  kokemuksia  ja
Tiedostin jo kohtaamisen alussa sen, etti
vastahakoiselta asiakkaalta ei kannata yrit-
tid kysyd useita kertoja suoraan koulusta
poissaolojen syyti. Niin ollen yritin nuorta
kuuntelemalla tarttua hanen kertomukses-
sansa esiinnouseviin vihjeisiin siitd, mistd
hinen poissaolonsa johtuvat. (ir8)

tunteita.

artikkelit



artikkelit

Asiakasta sensitiivisesti  kuuntelemalla
ja kiinnittimilldi huomiota kertomuk-
sessa esiin  nouseviin vihjeisiin sekd
tunteiden kuvauksiin tyontekijd pyrkii
pikkuhiljaa rakentamaan kuvaa nuo-
ren tilanteesta ja kokemusmaailmasta.
Seuraavassa otteessa opiskelija kertoo
tarkemmin, millaisia tietoisia valinto-
ja hin teki pdistikseen sisian nuoren
maailmaan:

Koetin itse kohtaamisessa pidstd sisdlle
nuoren maailmaan, esimerkiksi kdiyttimdl-
la nuorelle ymmadrrettivii sanastoa. En
mydskddan  halunnut ruveta haastamaan
nuoren selontekoja esimerkiksi koulunkdiyn-
nin hyddyttomyydesti. Niin yritin vilttid
vuorovaikutuksen tyrehtymisti ja osoittaa
ymmdrrysti nuoren nikdkulmaa ja elimdn-
tilannetta kohtaan. (ir8)

Opiskelija kuvaa, kuinka hin kiinnit-
ti huomiota kielenkiyttoonsd ja pyrki
kiyttimiin “viranomaiskielen” sijasta
sellaista kieltd, jota nuori voi ymmartii.
Lisdksi hin tekee valinnan olla haasta-
matta nuoren viitetti koulunkidynnin
hyodyttomyydestd, jotta ei tyrehdyttiisi
nuoren kerrontaa. Tavoitteena on antaa
asiakkaalle mahdollisuus hinen omien
nikokulmiensa esiintuomiseen ilman
niiden vilitdéntid arvottamista.

Sosiaalityontekijan  esittimien  kysy-
mysten funktiot ovat kerrontaformaa-
tissa osin eri tavoin painottuneita kuin
haastatteluformaatissa. T4ssd formaatissa
kysymysten keskeisind funktioina on
luoda asiakkaalle tilaa kertoa asiois-
ta omasta nikdkulmastaan sekd tukea
asiakkaan kerrontaa esimerkiksi tar-
kentavilla jatkokysymyksilld. Suljetut
kysymykset, joihin asiakas voisi vastata

vele tassa tarkoituksessa, vaan tarvitaan

toisenlaisia, niin sanottuja avoimia ky-

symyksid:

Erityisen tyytyvdinen tdssd harjoitusker-
rassa olen kysymyksenasetteluihini, kuten
Pvoitko ihan omilla sanoilla kertoa”, min-
kdlaista apua tai tukea koette, ettd olisi teille
hyviksi”. Tillaiset avoimet kysymykset ovat
mielestini hyvi keino kysyd vaikeitakin asi-
oita ja antaa asiakkaalle tilaa vastata. (ir3)

Avoimet kysymykset tarjoavat siis asi-
akkaalle mahdollisuuden kertoa asioista
“than omilla sanoilla”, jolloin tydnte-
kija el etukiteen kysymyksessiin ra-
jaa sitd, millaiset nikokulmat tai tiedot
ovat asian ymmirtimisen kannalta re-
levantteja ja mitka eivit (ks. Bull 2002,
65—66). Asiakkaan kertoessa kokemuk-
sistaan on vuorovaikutuksen sujumisen
kannalta olennaista, millainen kuunte-
lija sosiaalityontekija tilanteessa on.T4-
hin opiskeljjat kiinnittivit paljon huo-
miota, kuten myJs seuraavassa otteessa:

Hyvi katsekontakti ja sit toi rauhallinen
lasndiolo ja sun kasvojen ilmeet oli semmoset
ystavilliset. Must si kdytit kans sitd mini-
palautetta hyvin ja osoitit, etti si kuuntelet
sitd asiakasta. (pt 5)

Tirkeidd siis on, ettd tydntekijd osoittaa
ja minimipalauttein todella kuuntele-
vansa asiakasta. Tillainen nonverbaali-
nen viestinti ja lyhyet minimipalautteet
(esimerkiksi “mm”, ”joo”, Zaivan”) tu-
kevat asiakasta jatkamaan kerrontaansa
(ks. Silverman 1997, 43; Bull 2002, 17).

Kerrontaformaatissa tyontekijd pyrkii
luomaan tilaa myo6s asiakkaan tunnepu-
heelle. T4ll6in sosiaalitydntekijan odo-
tetaan osaavan myds reagoida tunteen-
purkauksiin oikein.



Asiakkaan tunteenpurkauksiin (suru ja tur-
hautuminen) olisin voinut reagoida enem-
mdn, mutta en oikein tiennyt miti minun
olisi pitinyt tehdi poydin toiselta puolelta.
Surulle annoin kuitenkin hieman aikaa ja
yritin lohduttaa katsomalla asioiden positii-
visia puolia, mutta jai tunne, ettd olisi piti-
nyt tehdd jotain enemmdn. (ir7)

Ajan antaminen surun ilmaisulle ja yri-
hyviksi toimintatavoiksi, samoin asioi-
den posititvisten puolien esiin tuomi-
nen. Opiskelijan mielestd tyontekijan
olisi kuitenkin pitinyt osata tehdd ti-
lanteessa vield jotain enemmin. Mitd

kuvauksessa avoimeksi.

TASAPAINOILUA HAASTATTELU- JA
KERRONTAFORMAATIN VALILLA

Artikkelin alussa kuvasin niitd katego-
riasidonnaisia piirteitd, joita opiskelijat
sjjoittivat ammattitaitoisen sosiaalityon-
tekijan kategoriaan vuorovaikutusti-
lanteessa. Nimi sosiaalityontekijda
liitetyt yleiset ominaisuudet ovat tun-
nistettavissa molemmista  vuorovai-
kutusformaateista, mutta painotukset
niiden vililld vaihtelevat. Molemmissa
vuorovaikutusasetelmissa tyonteki-
jin rauhallisuus ja lisniolo nihddin
tarkeina ominaisuuksina, mutta ker-
rontaformaatissa lisndolon ja sithen
liitetyn aktiivisen kuuntelun merkitys
korostuu, samoin empatian osoittami-
nen. Haastatteluformaatissa puolestaan
tyontekijan jimakkyys ja sithen liitetty
rohkeus tarttua vaikeisiinkin asioihin
mairittyvit erityisen tirkeiksi tyonte-
kijin ominaisuuksiksi.

Haastatteluformaatissa  sosiaalitydnte-
kijin tehtivini on nimensi mukaisesti
asiakkaan haastatteleminen: sosiaali-
tyontekijd vie tilannetta paimairisuun-
tautuneesti eteenpiin releventtien ja
vuorovaikutustilanteessa sopivalla ta-
valla esitettyjen kysymysten ja niihin
asiakkaalta saatujen vastausten turvin.
Sosiaalityontekija siten tavallaan luo
huolen siitd, ettdi tapaaminen pysyy
“oikeilla raiteilla”. Tavoitteena on tie-
don kerdiminen asiakkaalta kattavan ja
syvillisen tilannekartoituksen tekemis-
td varten. Vuorovaikutusasetelman pe-
rusrakenne on kysymyksid esittivd so-
siaalityontekijd ja kysymyksiin vastaava
asiakas.

Kerrontaformaatissa sosiaalitydnte-
kijin tehtivini on puolestaan luoda
asiakkaalle tilaa kertoa kokemuksis-
taan, nikemyksistddn ja tunteistaan ja
asettua itse tarkkaavaiseksi ja empaat-
tiseksi kuuntelijaksi. Téssd formaatissa
tavoitteena on paistd sisille asiakkaan
kokemusmaailmaan ja toiveisiin. Vuo-
rovaikutusvaikutusasetelman  perusra-
kenne on kokemuksistaan kertova asia-
kas ja asiakkaan kerrontaa mydtielivisti
kuunteleva ja kannustava tyontekija.

Formaatit siis eroavat selkeasti toisistaan,
mutta on tarkeaa korostaa, etta ne eivat
jakaannu opiskelija- tai tyontekijikoh-
taisesti. Opiskelijoiden reflektioissa ta-
voitteeksi el muodostu pitiytyminen
vain jommankumman vuorovaikutus-
asetelman mukaisessa toiminnassa, vaan
taito tilannekohtaisesti tasapainoilla eri
asetelmien vililli. Niiden molempien
nihdiin palvelevan sosiaalityon institu-
tionaalisten ja ammatillisten tehtivien
hoitamisessa ja niilli ndhdidn olevan
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oma paikkansa asiakkaan kohtaamises-
sa.

Tasapainoilu formaattien vililli tarkoit-
taa aineistossa ensiksikin sitd, ettd tyon-
tekijin tulisi kyetd valitsemaan kuhun-
kin asiakastilanteeseen sopiva formaatti.
Yhdenlaisissa  asiakastilanteissa tietty
formaatti voi toimia paremmin kuin
toisissa. Seuraava ote havainnollistaa
hyvin pohdintaa tilli ulottuvuudella:

Vanhus oli  kauhean  puolustuskannalla
koko keskustelumme ajan ja mietin, ettd
miten olisin voinut osoittaa hinelle parem-
min, etti olemme samalla puolella. Jamdkkd
otteeni olisi mielestini voinut sopia erilai-
seen asiakastilanteeseen paremmin, ja koin
ettd jos olisin jutellut vanhuksen kanssa
Pniitd nditd” olisi vilillemme saattanut syn-
tyi parempi side. (ir4)

Ennen kyseistd lausumaa opiskelija on
nimennyt oman otteensa jamikaksi
tiedonkeruuksi ja arvioi, ettd kyseisessd
asiakastilanteessa se ei ollut paras va-
linta. Haastatteluformaattiin perustuva
vuorovaikutus ei tuota opiskelijan mie-
lestd toivottua tulosta, silld tyontekijan
kysymysten varassa etenevi tiedonke-
ruu saa asiakkaan puolustuskannalle
ja ikddn kuin tyOntekijin kanssa eri
puolelle. Vanhusasiakkaan kanssa olisi
opiskelijan mielesti ollut parempi valita
jutustelevampi tyyli, jolloin suhde asi-
akkaaseen olisi voinut vahvistua.

Seuraavassa otteessa toinen opiskelija
pohtii omaa asiakastilannettaan puoles-
taan siitd nikdkulmasta, olivatko ohjat
vililla litkaakin asiakkaalla:

Asiakkaan puheelle oli runsaasti tilaa, ja

ohjat tuntuivat tosiaankin olevan hdinelli:

asiakas kdytanndssi pddtti misti puhut-

tiin, ja tunsin tarrautuvani kuin hukkuva
jokaiseen oljenkorteen (sanomiseen), mikd
pinnalle nousi. Toisaalta tilanteessa oli tir-
ked wvain kuunnella asiakkaan murheita,
silld hénelld ei juuri ollut ketddn, kelle niitd
Jjakaa. Pyrinkin vilittamddn tuntemuksen,
ettei han jid yksin asioidensa kanssa, vaan
et tadltd kylld saa apua, mutta onnistuin
ehkd hieman vaihtelevasti. (ir7)

Kun haastatteluformaatissa ohjat ovat
sosiaalityontekijilld ja tyontekijd kysy-
on otteessa esitetty tilanne padinvastai-
nen. Kyseinen tilanne miirittyy kuva-
uksessa toisaalta ei-toivottavaksi meta-
forineen hukkuvasta tyontekijisti, joka
ikddn kuin ajelehtii tilanteessa ja pyrkii
siitd  jotenkin selviytymadin. Toisaalta
siina korostetaan sita, kuinka tirkeaa
on, etti tyontekijd asettuu kuuntele-
maan yksindisen asiakkaansa murheita
ja pyrkii valittimain tunteen siitd, ettei
ta on toisaalta luettavissa kritiikkid sitd
kohtaan, ettd asiakastapaaminen liukui
haastatteluformaatista kerrontafor-
maattiin, mutta toisaalta siina esitetain
myds vahvoja perustelu sen puolesta,
ettd tissd kyseisessd tilanteessa se oli toi-
saalta perustelua ja hyvikin asia.

Vuorovaikutusasetelmat voivat myds
vaihdella yhden vuorovaikutustilanteen
aikana siten, ettdi molemmilla formaa-
teilla on vuorovaikutuksessa oma paik-
kansa, kuten seuraavassa otteessa:

Tota, mun mielesti si otit hyvin tin tilan-
teen haltuun. Se ensin oli tietysti sellasta,
etti asiakas niinkun halus vaan kertoo, mut
se oli hirveen tirkeetd, etti si annoit sen
ajan siind, et si et ruvennu liian nopees-
ti asiaan. Mut sit sd kuitenkin otit selvésti



Jja kysyit jonkun kysymyksen, etti sitten se
lahti siitd se tilanne kayntiin. (pt5)

Opiskelija antaa toiselle opiskelijalle
positiivista palautetta siitd, ettd hin ky-
keni ottamaan tilanteen haltuun, vaikka
ensin “asiakas halus vaan kertoo”, mika
vel vuorovaikutuksen aluksi kerronta-
formaatin mukaiseen vuorovaikutus-
asetelmaan. Kerrontaformaatti jisentyy
kuitenkin tirkedni vilivaiheena keskus-
telussa: oli tirkeidd, ettd tyontekijd antoi
asiakkaalle aikaa kertoa, eiki mennyt
liian nopeasti “asiaan”. Asiaan pidstiin
ja tilanne lahti varsinaisesti kuitenkin
kiyntiin vasta kun siirryttiin haastatte-
luformaattiin tydntekijan ottaessa ohjat
ja alkaessa esittdd kysymyksia.

Seuraavassa otteessa opiskelija puoles-
taan kuvaa itsereflektiossaan, kuinka
hin itse teki keskustelun kuluessa tie-
toisen valinnan painopisteen siirtimi-
sestd kerrontaformaattiin:

Minusta vaikutti siltd, ettd asiakas pystyi
heti alusta alkaen tuomaan tilanteessa esille
omat huolensa ja etti annoin hinelle tilaa
myds purkaa oloaan. Vililld tuntui, etten
ehtisi kysyi kaikkea tarpeellista tai ettd asi-
akas johti keskustelua, mutta ajattelen myas,
etti talli didilld oli myds tarve todella pu-
hua. Otin siis jossain vaiheessa kysymysten
kysymisen sijaan myds paljolti kuuntelijan
roolin ja keskityin siihen, ettd voin olemuk-
sellani, eleillini ja ilmeillini osoittaa empa-
tiaa ja mydtituntoa asiakkaalle. (ir3)

Otteessa tulee esille vuorottelu haas-
tatteluformaatin ja kerrontaformaatin
valilla. Vaikka vuorovaikutusasetelman
painottuminen kerronformaatin mu-
kaisesti toi opiskeljjalle tunteen, ettei
hin ehdi kysyd kaikkia tarpeellisia ky-
symyksid ja asiakas johtaa keskustelua,

arvioi opiskelija formaatin painopisteen
siirtamisen kerrontaformaattiin olleen
tilanteessa perustelua. Hin tulkitsi asi-
akkaalla olleen “tarve todella puhua”,
joten kysymysten esittimistd tarkeim-
miksi muodostui kuuntelijan roolin
ottaminen ja myodtitunnon osoittami-
nen asiakkaalle.

Kiinnostavaa on, ettd vaikka opiske-
lijat nikivit kerrontaformaatin asia-
kaslihtoisyydessdin olevan tirked osa
asiakkaan kohtaamista, naytti sen kiyt-
timinen vaativan usein perustelujen
esittimistd. Haastatteluformaatti niyt-
tiytyl sen sijaan ikdan kuin ammatilli-
sen vuorovaikutuksen itseoikeutettuna
perusformaattina. Seuraava ote havain-
nollistaa hyvin sitd, millaisia pohdintoja
kerrontaformaatin kayttoon litettiin:

Haluaisin tulevaisuudessa oppia kdiytinnds-
sd, ettd miten asiakasta pysihdytddn kuun-
telemaan. Pyrin selkedsti liikaa saavutta-
maan tapaamisen aikana tulosta, ja voisin
kuvitella timdn olevan iso haaste tyseldi-
madssi. En haluaisi koko ajan tuntea etten
saa mitddn aikaiseksi, vaan haluaisin oppia
nikemddn asian niin, ettdi se on jo aikaisek-
si saamista kun saa asiakkaan kertomaan
tilanteestaan. (ir4)

Otteessa opiskelija asettaa itselleen teh-
tivikseen opetella kerrontaformaatin
mukaista toimintaa vuorovaikutustilan-
teessa, silli omassa harjoituksessaan hin
el mielestdin osannut riittivisti pysih-
tyd kuuntelemaan asiakasta. Pysihty-
misen vaikeuden opiskelija paikantaa
litallisiin tulostavoitteisiin. Haastattelu-
formaatissa sosiaalitydntekija kokee sel-
keimmin ja nopeammin saavansa jotain
aikaiseksi, mutta kerrontaformaatissa
tyontekijd joutuu opettelemaan uuden
tavan ajatella “aikaiseksi saamista”.
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PoHDINTA

SosiaalityOssd asiakkaan kohtaaminen ei
tapahdu tyhjiossd vaan sithen vaikutta-
vat monenlaiset ja osin keskendin risti-
riitaisetkin yhteiskunnalliset, institutio-
naaliset ja professionaaliset odotukset,
jothin ei voi vastata vain yhdenlaisen
vuorovaikutusformaatin ~ kautta. Ai-
neistossa esiintyvit formaatit palvelevat
osittain erilaisia institutionaalisia ja pro-
fessionaalisia padmaiarid, joten ei ole yl-
lattavaa, etta seka haastattelu- etta ker-
rontaformaatille hahmottui aineistossa
oma paikkansa ja legitimiteettinsi. (ks.
Jokinen 2016 ja Juhila 2006.)

Vuorovaikutusasetelma, jossa tyonteki-
eteenpiin asiakkaan ollessa vastaajan ja
tiedon tuottajan roolissa on varsin ylei-
nen monissa institutionaalisissa kohtaa-
misissa (ks. Heritage & Clayman 2010;
Silverman 1997). Siten haastattelufor-
maatin keskeinen asema opiskelijoiden
reflektioissa ei ole yllittivi tutkimustu-
los. Aineiston yksityiskohtaisen analyy-
sin kautta on kuitenkin ollut mahdol-
lista paddsti tarkastelemaan sitd, miten
haastatteluformaatti tuotetaan sosiaali-
tyOssd tavoiteltavana vuorovaikutuksen
mallina ja mitd silld tavoitellaan.

Haastatteluformaatti tarjoaa tehokkaan
mahdollisuuden toteuttaa institutio-
naalista ja professionaalista tehtivid eli
tissd tapauksessa tilannekartoituksen
tekemisti (vrt. Heinonen & Spearman
2010, 144-166). Haastatteluformaatilla
aineistossa tavoitellaan ennen kaikkea
mahdollisimman oikean ja kattavan
tiedon saamista asiakkaan tilanteesta.
tyy nimenomaan sosiaalitydntekijin
tehtiviksi ja velvollisuudeksi. Haas-

tatteluformaatissa  sosiaalityontekijan
oikeutena ja velvollisuutena on pitid
ohjakset itsellidn ja huolehtia siitd, ettd
keskustelu pysyy institutionaalisen teh-
tivin suorittamisen nikdkulmasta oi-
keilla raiteillaan. Tyontekijin keskeinen
rooli ja valta-asema tulevat nikyviin
esimerkiksi siind, ettd tyontekiji kysy-
telunaiheet (ks. Jokinen 2012). Taito
muotoilla hyvii kysymyksid ja kyky
esittid ne vuorovaikutusta eteenpiin
vievilld tavalla muotoutuvat keskeisik-
si sosiaalityontekijin kompetensseiksi
tissi formaatissa. Aineistosta voi kui-
tenkin lukea myds sen, ettd keskustelun
etenemistd vain kysymys—vastaus-pari-
en kautta el nihdi toivottavana, vaan
tavoitteena on, ettd sosiaalitydntekija
esittid asiakkaan vastauksien pohjalta
jatkokysymyksid. Niiden kautta sosiaa-
lityontekijilld nihddin olevan mahdol-
lisuus pidstd pintaa syvemmille. Tavoit-
teen toteuttaminen vaatii tyontekijilta
keskittynyttd lisndoloa ja asiakkaan vas-
tausten tarkkaa kuuntelua, jotta hin
kykenee tarttumaan asiakkaan puheessa
olennaisiin, toisinaan vain vihjauksina
esiin tuleviin asioihin.

keidsti oma paikkansa ja tehtivinsi vuo-
rovaikutuksessa.  Kerrontaformaatilla
tavoitellaan tilan luomista asiakkaalle,
jotta asiakas pddsisi itse midrittelemiin,
mistd nikokulmasta hin haluaa tilan-
nettaan ja avuntarvettaan lihestytti-
vin. T4lloin taito asettua ldsnd olevaksi
kuuntelijaksi, joka osaa vilittdd asiak-
ja minimipalautteillaan kuuntelevansa
oikeasti asiakkaan kertomusta, muo-
toutuu olennaisiksi sosiaalityontekijan
kompetensseiksi. Kerrontaformaatti saa
oikeutuksensa sosiaalitydn professio-



naalisista arvolihtokohdista ja eettisistd
periaatteista, joissa asiakas kokemuksi-
neen, tunteineen ja toiveineen asete-
taan keskeiseen asemaan. T4ll6in vuo-
rovaikutuksen tulee palvella asiakasta
ja hidnen tarpeitaan seki kunnioittaa
hinen toiveitaan. Sosiaalityontekija on
tilanteessa asiakasta varten tarjoamas-
sa hinelle mahdollisuuden kertoa seki
osoittamassa myotituntoa ja tukea asi-
akkaalle ja viestittimissid, ettei asiakas
Spearman 2010, 97-114; Jokinen 2008,
117; Laitinen & Viyrynen 2011, 179—
183; Laitinen & Kemppainen 2010,
153—170; Hianninen & Poikela 2016.)

Koska sosiaalitydssi  tarvitaan —sekid
haastattelu- etta kerrontaformaattia,
muotoutuu tyontekijin tirkeiksi tai-
doksi kyky hallita molempien vuoro-
vaikutusasetelmien mukainen toiminta.
Tamin lisiksi sosiaalityontekijan tulisi
osata tilannekohtaisesti reflektoida nii-
den toimivuutta vuorovaikutuksessa ja
osata tarvittaessa siirtyd formaatista toi-
seen. Eldvissi tilanteissa vuorovaikutus
rakentuu hetki hetkeltd, ja vuorovaiku-
tuksessa tapahtuu paljon asioita, joiden
havaitseminen vaatii harjaantumista.
Siksi olisikin tiarkeai, ettd vuorovaiku-
tustaitojen opettaminen ja oppiminen
ymmirrettiisiin prosessina, jossa vuoro-
vaikutustaidot ja reflektiotaidot kietou-
tuvat erottamattomasti toisiinsa.

Keskityin analyysissini usein toistuviin
vuorovaikutusasetelmiin, jolloin satun-
naiset maininnat muiden kuin haastat-
telu- ja kerrontaformaatin mukaisista
vuorovaikutusasetelmista jaivit tarkas-
telun ulkopuolelle. Tarkasteluun ei tisti
syystda noussut esimerkiksi tiedonja-
ko- ja neuvonantoformaatteja, jotka on
useissa tutkimuksissa paikannettu so-

siaalityon tai sitd lihelli olevien autta-
misammattien vuorovaikutuksesta (ks.
Hall & Slembrouck 2014; Juhila 2000;
Silverman 1997; Heritage & Sef1 1992;
Vehvildinen 1999). Niissd formaateis-
sa ammattilainen jakaa tietoa tai antaa
suoran tai epasuoran neuvon asiakkaal-
le ja asiakas asettuu myotimielisen tai
vastahankaisen tiedon/neuvon vastaan-
ottajan asemaan. Niiden formaattien
vihdinen esiintyminen tissi aineistossa
selittynee osin vuorovaikutusharjoituk-
sen toimeksiannolla ja lyhyelld kestolla.
Osin sithen on varmastikin vaikuttanut
my®0s se, ettd kyseessd olivat sosiaalitydn
opintojensa alkuvaiheessa olevat opis-
kelijat. Jatkossa olisikin kiinnostavaa
tutkia sita, milla tavoin tavoiteltavien
vuorovaikutusasetelmien kirjo ja keski-
niiset suhteet mahdollisesti muuttuvat
opintojen edetessi.

Vuorovaikutusformaatin kisite on alun
perin kehitetty tissi-ja-nyt tapahtuvan
vuorovaikutuksen analysointiin. Ana-
lyysissani kaytin sitd puolestaan sen
tarkastelemiseen, millaisia tavoiteltavia
vuorovaikutusasetelmia opiskelijoiden
arvioinneissa rakentuu. Erds jatkotut-
kimuksen aihe voisikin olla analysoida
videoituja harjoitustilanteita ja verrata
niissd toteutuvia vuorovaikutusasetel-
mia opiskelijoiden reflektioiden kautta
saatuthin tuloksiin.

VIITTEET:

1 Yhdessi harjoituksessa oli mukana myds
tulkkiopiskelijoita, joista lupa on vain tulk-
kina harjoituksessa toimineilta opiskeli-
joilta. Siksi palautekierroksen materiaalia
kyseisesti harjoituksesta ei kiytetd tissd
aineistona. Lisiksi palautekierroksia ei nau-
hoitettu kolmessa ensimmiisessi harjoituk-
sessa, joten niiden keskusteluja et ole my0s-
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kiddn aineistossa.

2 Suurin osa tyontekijoistd tyoskenteli or-
ganisaatioissa, joiden kanssa yliopisto on
kehittinyt Opetus- ja tutkimusklinikkatoi-
mintaa. Kussakin harjoituksessa oli muka-
na yksi tyontekiji ja yhteensi yhdeksin eri
3 Kahdessa lastensuojeluun sijoittuvassa
harjoituksessa asiakkaita oli kaksi. Niistd
toisessa sosiaalityontekijan lisiksi asiakkaa-
na toimi tulkkausta opettava opettaja ja toi-
sessa yksi opiskelijoista.

4 Tulkin kanssa tapahtuvaa tyOskentelyid
harjoiteltiin yhdessi tulkkausta opiskele-
vien opiskelijjoiden ja heidin opettajansa
kanssa.

5 Itsereflektiot on numeroitu yhdestid yh-
deksiin, jolloin jokaisen opiskelijan kirjoi-
tuksella on oma numeronsa. Palautekeskus-
telukommentit on puolestaan numeroitu
harjoituskohtaisesti (joita aineistossa on yh-
teensi viisi) eli saman koodin alla voi olla
usean eri opiskelijan kommentteja. Otteet
ovat sanatarkkoja litterointeja lukuun ot-
tamatta sitd, ettd palautekeskusteluista on
poistettu joitain “niinku’-sanoja luetta-
vuuden helpottamiseksi. Merkintd (...)
tarkoittaa, ettd kyseisestd kohdasta on pois-
tettu analyysin kannalta turhia tai tunnis-
tettavuuden kannalta ongelmallisia kohtia.
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