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uottamus kuvataan usein myonteiseksi ilmioksi, ja luotta-
muksen Kisitteeseen saatetaan viitata arkikielessi tai tutki-
muksessa médrittelemiitta sen sisaltojd, perusteita, kohteita
ja rakentumisen prosesseja. Télloin muodostuu kuva luotta-
muksesta eri konteksteissa yhdenmukaisesti esiintyvini ilmiona.
Kaytinnossi timéa kuva ei vilttaméttd pida paikkaansa erityisesti
silloin, kun tarkastelun kohteena on eri instituutioita kohtaan ra-
kentuva luottamus. Heinon ja kumppaneiden toteuttaman Kirjalli-
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suuskatsauksen (tulossa 2025) mukaan myos kansainvilisessi so-
siaalityon tutkimuksessa luottamus kuvataan tarkeiksi asiakastyon
perustaksi, mutta itse kisitteen maarittelyyn ei kiinnitetd huomiota.
Kisitteen médarittelemattomyys johtaa siihen, etti ei ole aina selvia,
mité luottamus tarkoittaa, miten se eroaa muista vuorovaikutuksen
myonteisiksi tulkituista elementeisti ja miten sitd konkreettisesti
voidaan rakentaa. (Heino ym., tulossa 2025.)
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Tassi tutkimuksessa madrittelemme luottamuksen Rothsteinin
ja Stollen (2008) tavoin odotukseksi siitd, ettd se, keneen luotetaan,
ei tarkoituksellisesti vahingoita luottajaa ja toimii hyvdntahtoisesti
luottajaa kohtaan. Nain ollen luottamus vapauttaa luottajan resurs-
seja, silla luottaessaan hin ei joudu jatkuvasti olemaan valppaana ja
epdilemdin muita, koska luotetun toiminta néyttaytyy ennustetta-
vana (Sztompka, 1999). Luottamuksella voi kulloisessakin asiakas-
suhteessa olla eri kohde, kuten esimerkiksi tyontekijan pitevyys,
oikeudenmukainen kohtelu tai tunne siité, ettd apua saa tarvittaessa
(Heino, 2016; 2020). Instituution nikokulmasta asiakkaiden luotta-
mus on merkityksellinen, silli demokratioissa luottamuksen usein
tulkitaan tuottavan oikeutuksen instituution olemassaololle ja toi-
minnalle (Ilmonen & Jokinen, 2002).

YFjole aina selvad, mitd luottamus
tarkoittaa, miten se eroaa muista
vuorovaikutuksen myénteisiksi
tulkituista elementeistd ja miten sitd
konkreettisesti voidaan rakentaa.”

Lastensuojelun sosiaalityd muodostaa luottamuksen rakenta-
miselle erityisen kontekstin, silla vaikka asiakastapaamisissa on
kyse henkiloiden vilisistd kohtaamisista, sosiaalityontekija toimii
aina myos lastensuojelun instituution ja julkisen vallan edustajana.
Lisiksi lastensuojelussa sosiaalityontekija toimii sekd tuen tar-
joajana etta kontrollin harjoittajana. Hanelld on laissa méaritelty
valta puuttua perheiden yksityisyyteen ja oikeuksiin myds ilman
asianosaisten tahtoa, mikéli lapseen kohdistuva uhka tai haitta on
ilmeinen (Poso, 2007; Lastensuojelulaki, 2007/417). Timé asetelma
voi aiheuttaa seki asiakkaana olevissa lapsissa etti heidin van-
hemmissaan pelkoja ja vastustusta sosiaalityontekijaa sekd hianen
toteuttamiaan interventioita kohtaan (Bacon ym., 2023; Nissen &
Engen, 2021). Lisiiksi on huomionarvoista, etti ihmisten viliseen
luottamukseen sisiltyy aina haavoittuvuutta, koska luottaja on jol-
lain tavalla riippuvainen luottamuksen kohteesta (Baier, 1994; Ma
ym., 2019), mutta lastensuojelun kontekstissa asiakkaan ja tyon-
tekijan epasymmetrinen suhde ja asiakkaan vaikea elaméntilanne
voivat syventia asiakkaan haavoittuvuuden kokemusta.

Luottamus on ajankohtainen aihe, silld vuonna 2022 Suomessa
kaynnistyi valtakunnallinen lastensuojelulainsdadannon kokonai-
suudistus. Lastensuojelun vision keskeiseksi osa-alueeksi on téssi
prosessissa madritelty lapsen ja hinen liheistensi luottamus lasten-
suojeluun ja sen vaikuttavuuteen (Valtioneuvosto, 2023). Niin ollen
aiheesta tarvitaan ajankohtaista tutkimustietoa Suomen lastensuo-
jelun kontekstista. Pyrimme tutkimuksellamme vastaamaan tihin
tutkimustarpeeseen.

[ astensuojelun kontekstissa asiakkaan
ja tyontekijan epasymmetrinen suhde ja
asiakkaan vaikea elémdéntilanne voivat
syventdd asiakkaan haavoittuvuuden
kokemusta.”
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Tassa tutkimuksessa tarkastelemme lastensuojelun kokemus-
asiantuntijanuorten ja kokemusasiantuntijavanhempien seki so-
siaalityontekijoiden ryhmaihaastatteluissa tuottamia kuvauksia
luottamuksesta ja sen rakentumisesta. Aineistonamme on kolme
vuonna 2023 toteutettua ryhmahaastattelua, joihin on osallistunut
kokemusasiantuntijoita ja sosiaalityontekijoiti. Ajattelimme ryhmé-
haastatteluiden mahdollistavan eri osapuolten vilisen keskustelun
havainnoimisen seki sen tarkastelun, ovatko esitetyt nikemykset
luottamuksesta yleisemmin jaettuja vai onko eri osapuolilla niista
erilaisia tai ristiriitaisia nikemyksia. Koska aiempaa tutkimusta
luottamuksesta lastensuojelun sosiaalityossd on hyvin vahin, noja-
simme myos Pietiléin (2010) nikemyksen siitd, etti ryhméhaastatte-
lu voisi tuoda monimuotoisia ja tutkijalle yllatyksellisia nakemyksia
esiin, kun jokaisen osallistujan puheenvuoro vaikuttaa keskuste-
luun ja mahdollistaa osallistujien yhteisen reflektion aiheesta.

LUOTTAMUS LASTENSUOJELUSSA

Suomi on sijoittunut kansainvélisessa vertailussa korkealle sijalle
luottamuksen suhteen, kun on tarkasteltu luottamusta demokra-
tiaan, valtionhallintoon, hallitukseen, eduskuntaan ja paikallis-
hallintoon (OECD, 2021). Suomen sijoitus on ollut hyvi myos
tutkimuksissa, joissa kohteena on ollut nimenomaan luottamus las-
tensuojeluinstituutioon, sielli tyoskenteleviin sosiaalityontekijoihin
jalastensuojeluasioiden Kisittelyyn oikeudessa (Juhasz & Skivenes,
2017, Skivenes & Benbenishty, 2022).

Tieteellisessa tutkimuksessa on usein eritelty luottamuksen
erilaisia. muotoja: luottamusta instituutioihin, luottamusta suh-
teessa tiettyyn henkiloon seka yleistynytta luottamusta vieraisiin
ihmisiin (Luhman, 1979; Seligman, 2000). Lastensuojelun kon-
teksti on erityisen kiinnostava luottamuksen nikokulmasta, silld
siind luottamus rakentuu sosiaalityontekijan ja asiakkaan vilisessa
vuorovaikutuksessa, mutta samanaikaisesti sosiaalityontekiji
edustaa lastensuojelun instituutiota ja noudattaa toiminnassaan
lainsdddantoa sekd ammattieettisi ohjeita. Lisiksi suhteeseen voi-
vat vaikuttaa suhteen osapuolten kisitykset ja aiemmat kokemukset
ihmisten luotettavuudesta ylipaétaan.

[ uottamus rakentuu sosiaalityon-
tekijan ja asiakkaan vélisessa
vuorovaikutuksessa, mutta saman-
aikaisesti sosiaalityéntekija edustaa
lastensuojelun instituutiota ja noudattaa
toiminnassaan lainsédddntod seka
ammattieettisid ohjeita.”

Luottamuksen eri muotojen tiedetdan olevan yhteydessa toisiin-
sa, silla yleistynyt luottamus vieraita ihmisii kohtaan ja luottamus
instituutioita kohtaan ovat usein samalla tasolla vahvistamassa tai
heikentimissi toisiaan (Kouvo, 2011; Rothstein, 2011; Rothstein &
Uslaner, 2005). Alecu (2019) havaitsi myds, ettéi Norjassa luottamus
hyvinvointivaltion ammattilaisia kohtaan oli yhteydessa yleistynee-
seen luottamukseen vieraita ihmisia kohtaan, miké tutkijoiden tul-
kintojen mukaan korostaa ammattilaisiin kohdistuvan luottamuk-
sen yhteiskuntatason vaikutuksia.
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Luottamusta lastensuojelun sosiaalityossé tarkastelevissa kan-
sainvilisissd tutkimuksissa luottamusta on ldhestytty erityisesti
valineellisesti sen myonteisten seurausten kautta. Lefevre ja kump-
panit (2017) tarkastelivat luottamuksen rakentumista sosiaalityon-
tekijoiden ja muiden lasten kanssa tyoskentelevien ammattilaisten
nikokulmasta. Tutkimustulostensa pohjalta he esittévét, ettd lapsen
on luotettava ammattilaiseen siksi, etti hian pystyisi tunnistamaan
ja ilmaisemaan ammattilaiselle hyvinvointiaan uhkaavia tekijoiti
sekd ottamaan tarjottua tukea vastaan. Tutkimuksessa kavi ilmi,
etti luottamuksen rakentaminen vei aikaa ja vaati tutustumista
lapseen. Lisiksi lapsen luottamus hinen kanssaan tyoskenteleviin
ammattilaiseen edellytti aitoa ihmissuhdetta, jossa lapsi tunsi, etti
ammattilainen vilittia hinesti. Sosiaalityontekijilti puolestaan
vaadittiin toimien ennakoitavuutta ja luottamuksen jatkuvaa ja ak-
tiivista rakentamista. (Lefevre ym., 2017.) Myos Cossarin ja kump-
paneiden (2014) lastensuojelun asiakkaana olevien lasten kanssa
toteuttaman tutkimuksen mukaan luottamus sosiaalityontekijaan
toimi vélineena sille, ettd lapsi pystyi puhumaan avoimesti asiois-
taan sosiaalityontekijille. Luottamuksen rakentumista tukivat las-
tensuojeluprosessin ldpinikyvyys ja lapsen osallisuus prosessissa,
johon kuuluivat kuulluksi tuleminen ja aidot vaikutusmahdollisuu-
det. (Cossar ym., 2014.)

[ uottamusta pyrittiin rakentamaan
keskustelun avulla, tekemdllé sosiaali-
tyontekijén toiminta lapinakyvaksi
seka pitamdalla lapset tydskentelyn
keskiossa.”

Lastensuojelun asiakkaana olevien lasten diteja koskevassa tut-
kimuksessa puolestaan havaittiin, etti ditien epiluottamus sosiaa-
lityontekijoitd kohtaan liittyi monissa tapauksissa ditien omaan
traumataustaan ja perusluottamuksen rikkoutumiseen, jonka myo-
ta myos sosiaalityontekijit nayttaytyivit lahtokohtaisesti perheelle
pahaa tahtovina ja valtaansa viarinkayttivind henkiloina. Liséiksi
sosiaalityontekijan valta-asema syvensi ditien epéluottamusta ja
toi pintaan aiemmat negatiiviset kokemukset luottamuksen vairin-
kaytosta aiemmissa ihmissuhteissa tai viranomaissuhteissa. Myos
stressaaviksi koetut vuorovaikutussuhteet, vaikeudet ottaa vastaan
sosiaalityontekijoiden esittima perheen tilannetta koskeva arvio ja
lastensuojeluasiakkuuteen liittyvit hapean kokemukset syvensivit
epiluottamusta (Mason ym., 2020).

Suomessa toteutettu tutkimus sosiaalityontekijoiden kuvauksista
luottamuksen rakentumisesta antaa samansuuntaisia viitteita siit,
etti lastensuojelun sosiaalityd on haastava konteksti luottamuksen
rakentumiselle siksi, ettd asiakkaan ja tyontekijin vililli on episym-
metrinen suhde ja vastentahtoisten toimenpiteiden mahdollisuus on
lasni. Luottamuksen kohteiksi tutkimuksessa méérittyivit sosiaali-
tyontekijian pyrkimys auttaa perhetta ja tyontekijin toiminnan enna-
koitavuus. Luottamusta pyrittiin rakentamaan keskustelun avulla,
tekemiilla sosiaalityontekijin toiminta lapindkyviksi seka pitamalld
lapset tyoskentelyn keskiossa. (Heino & Jaakola, tulossa 2025.)

AINEISTO JA MENETELMAT

Tamin tutkimuksen aineisto koostuu kolmesta fokusryhméhaas-
tattelusta, joihin osallistuivat samat kuusi—yhdeksiin henkil6a. Kus-
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sakin fokusryhmihaastattelussa oli paikalla sosiaalityontekijoitd,
kokemusasiantuntijavanhempia ja kokemusasiantuntijanuoria.
Ensimmaiseen haastatteluun osallistui yhdeksin henkilod, toiseen
kuusi ja kolmanteen seitseman henkilod. Haastateltavista nelja toi-
mi sosiaalityontekijani tai johtavana sosiaalityontekijana palvelu-
tarpeen arvioinnissa, lastensuojelun avohuollon sosiaality6ssi tai
sijaishuollon sosiaalityossi samalla paikkakunnalla. Sosiaalityon-
tekijat olivat idltdan 41-55-vuotiaita, ja heilld oli tydkokemusta so-
siaalialalta 14-28 vuotta. Lastensuojelun kokemusasiantuntijoista
kaksi oli kokemusasiantuntijavanhempia ja kolme asiantuntijanuo-
ria. Kokemusasiantuntijat olivat iiltain 18—5I-vuotiaita, ja heilld oli
2-14 vuotta kokemusta kokemusasiantuntijana toimimisesta.

Tutkimusaineisto tuotettiin TAITAVA-hankkeessa, ja tutkimus-
suunnitelma on saanut puoltavan lausunnon Helsingin yliopiston
eettiselta toimikunnalta. Tamén jalkeen tutkimusta varten on saatu
tutkimusluvat organisaatioista, joissa haastatteluihin osallistuvat
tyoskentelivit. Sosiaalityontekijat tavoitettiin tutkimusyhteyshenki-
16n ja johtajien avulla tutkimusluvan myontineelti paikkakunnalta.
Heidén tuli tyoskennelld lapsiperheiden palvelutarpeen arvioin-
nissa, perhesosiaalitydssa tai lastensuojelussa joko sosiaalityon-
tekijana tai johtavana sosiaalityontekijani. Kokemusasiantuntijat
rekrytoitiin kahdesta kokemusasiantuntijajirjestosti tutkimusyh-
teyshenkilojen avulla. Tarkoituksena oli tavoittaa kaksi lastensuoje-
lussa asioinutta kokemusasiantuntijavanhempaa ja kaksi kokemus-
asiantuntijanuorta. Koska kolme nuorta ilmaisi kiinnostuksensa
osallistumiseen, tutkijat pAatyivit kutsumaan kaikki kolme haas-
tatteluun. Rekrytoinnissa hyddynnettiin tutkimustiedotteita ja tut-
kijoiden laatimaa markkinointiviestia.

| uottamuksen teema oli vahvasti lGsnd
kaikissa kolmessa haastattelussa.”

Ryhmihaastattelut toteutettiin asiantuntijapaneeleiden muodos-
sa vuonna 2023 syys—marraskuun aikana. Kussakin ryhméhaastat-
telussa osallistujille annettiin kirjallinen tutkimustiedote ja kerrot-
tiin suullisesti tutkimukseen osallistumisesta, aineiston kasittelysti
ja tutkimuksen kulusta. Tamén jilkeen osallistujille esiteltiin kussa-
kin haastattelussa tietty teema, josta he keskustelivat. Ensimméisen
ryhméihaastattelun idea oli puhua laajasti vuorovaikutuksesta ja
kuulla osallistujien kokemuksia. Talloin luottamus nousi tarkeéksi
keskustelun teemaksi, ja siihen syvennyttiin toisessa haastatte-
lussa. Osallistujat saivat toivoa haluamaansa teemaa kolmanteen
haastatteluun, ja talloin he esittivit toiveeksi keskustella tunteista
asiakassuhteissa. Luottamuksen teema oli vahvasti ldsni kaikis-
sa kolmessa haastattelussa, ja timan vuoksi kiytimme aineistoa
kokonaisuudessaan tissd artikkelissa. Aineisto nauhoitettiin, ja
kukin dinitiedosto oli pituudeltaan noin kaksi tuntia 20 minuut-
tia. Niin ollen nauhoitettua aineistoa oli yhteensi seitsemin tuntia
20 minuuttia, litteroituna 88 sivua.

Keskustelu ryhméhaastatteluissa oli vilkasta, ja kaikki osallis-
tujat toimivat aktiivisina keskustelijoina. Muutamissa tilanteissa
haastattelija jakoi puheenvuoroja osallistujille, kun puheenvuorot
alkoivat menni paallekkain. Kaikki osallistujat ilmaisivat haastat-
teluiden ilmapiirin olevan turvallinen ja kuvasivat timén tunteen
vahvistuneen haastattelukertojen myota. Osallistujat puhuivat paa-
asiassa toisilleen, eivit paikalla oleville tutkijoille, miké oli fokus-
ryhmahaastattelussa tarkoituksena. Talloin edellinen puheenvuoro
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kytkeytyi seuraavaan, ja keskustelu eteni ilman lisikysymyksii.
Aiempiin puheenvuoroihin myos palattiin, ja osallistujat tekivét
viittauksia toistensa puheeseen seké tarkensivat omia puheenvuo-
rojaan, jolloin kyse oli tulkintamme mukaan yhteisesté tiedonmuo-
dostuksesta. Réikeasti toisistaan eridvia nakemyksia ei tuotu esille,
vaikkakin kokemusasiantuntijat ja sosiaalityontekijat nostivat eri-
laisia ndkokulmia esille oman asemansa ja kokemuksensa pohjalta.

Taman artikkelin tutkimuskysymykset ovat:

 Mitéd luottamus on lastensuojelun sosiaalitydssi?

« Mitki ovat edellytykset luottamuksen rakentamiselle
asiakassuhteissa?

« Millaiset tekijit haastavat luottamusta?

Vastaamme tutkimuskysymyksiin tarkastelemalla kokemus-
asiantuntijoiden ja sosiaalityontekijoiden ryhméahaastattelussa an-
tamia kuvauksia luottamuksesta ja sen rakentumisesta. Kaytimme
analyysimenetelmanimme temaattista analyysia (Braun & Clarke,
2022). Analyysi eteni siten, ettd ensimmainen kirjoittaja luki aineis-
ton kokonaisuudessaan ja teki alustavan hahmotelman aineistossa
yleisimmin esiintyvisti teemoista. Seuraavassa vaiheessa hin poimi
luottamusta koskevat aineisto-otteet erilliseen tiedostoon ja ryhmit-
teli aineisto-otteet tutkimuskysymysten mukaisesti luottamuksen
mdidritelmiin, edellytyksiin ja haastaviin tekijoihin. Tassd hin tunnis-
ti ja nimesi myos alateemoja, jotka kuvasivat yliteemoja eri nakokul-
mista. Esianalyysin jalkeen muut Kirjoittajat osallistuivat alustavien
teemojen kommentointiin ja jatkokehittelyyn.

TULOKSET

Olemme tiivistineet tutkimuksemme tulokset alla olevaan tauluk-
koon:

TAULUKKO 1.

Tutkimuksen tulokset.

YLATEEMAT | Luottamuksen | Luottamuksen |Luottamuksen
madritelmat rakentamisen | rakentamista
edellytykset haastavat
tekijat
ALATEEMAT | Turvallisuuden | Tasavertaisuus | Epdsymmet-
tunneja rinen suhde
yhteistyon asiakkaan ja
valine tyontekijan
valilla
Luottamus Ajan antaminen | Suuret asia-
ilmenee kasmaarat ja
samanaikai- tyontekijoiden
sesti usealla eri vaihtuminen
tavalla
Luottamus on | Vélittdminen Asiantuntija-
vastavuoroista keskeisyys

Seuraavissa luvuissa esittelemme tarkemmin tutkimuksen tulok-
sena rakentuneita teemoja ja alateemoja. Kiytimme aineisto-otteita
teemojen havainnollistamiseksi. Valitut aineisto-otteet kuvaavat
kunkin teeman ydinsisaltoja.
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LUOTTAMUKSEN MAARITELMAT

Luottamus on turvallisuuden tunnetta ja yhteistyon
valine

Kaikki osallistujat kuvasivat luottamusta seka turvallisuuden tun-
teeksi ettd yhteistyon vilineeksi, jolloin silld oli sekd emotionaalinen
etti kiytannollinen arvo. Turvallisuuden tunne rakentui osallistuji-
en mukaan siitd, etta asiakas arvioi sosiaalityontekijin aidosti pyr-
kivin auttamaan asiakaslasta ja hiinen vanhempiaan seka vilittivan
heidin tilanteestaan, kuten seuraavassa aineisto-otteessa ky ilmi:

Kokemusasiantuntija (vanhempi) 2, paneeli 2: Siis md aattelen et
luottamus on kaiken laadukkaan, hyvdn ja vaikuttavan yhteistyon
pohja. (___) Kylli se vaikuttaa ihan kaikessa. Luottamus pitdisi
olla parhaimmillaan syli, jossa sd saat levditd. Erityisesti sen vai-
kean eldmdntilanteesi kanssa. Et herranjestas sentddn, ettd nyt
mulla on vihdoinkin sellainen paikka, ettd joku kannattelee mua.
Ja joku oikeasti on mun kanssa tdssd.

Kayttaessain luottamuksesta metaforaa “syli, jossa saa levati” ko-
kemusasiantuntijavanhempi kuvaa ilmaisuvoimaisesti luottamusta
turvallisuuden tunteena, joka mahdollistaa sosiaalityontekijaan ja
hinen kanssaan muodostuneeseen asiakassuhteeseen tukeutumi-
sen, kannateltavana olon. Luottamuksen seurauksena asiakkaat ko-
kivat turvalliseksi kertoa sosiaalityontekijille avoimesti asioistaan
ja elamantilanteestaan. Avoimuuden my6té oli mahdollista asettaa
yhteiset tavoitteet ja aloittaa yhteinen tyoskentely. Talloin vuorovai-
kutustilanteet sosiaalityontekijan kanssa tuottivat asiakkaalle par-
haimmillaan tukea, eika asiakkaan ja sosiaalityontekijan resursseja
mennyt toistensa epailyyn tai vastustukseen, vaan ne voitiin suun-
nata yhteistyohon.

Luottamus ilmenee samanaikaisesti usealla eri tavalla

Osallistujat toivat esille, ettd lastensuojelun kohtaamiset eivit ta-
pahdu tyhjiossd, vaan asiakkaat tuovat niihin mukanaan aiemmat
luottamuksen ja epiluottamuksen kokemuksensa. Tami tarkoittaa
sitd, ettd vuorovaikutuksessa asiakkaan ja sosiaalityontekijan vililla
useampi luottamuksen muoto on samanaikaisesti lisna: luottamus
siihen, ettd maailma on turvallinen paikka, luottamus muihin ihmi-
siin ylipaataan, luottamus tyontekijain seké luottamus lastensuo-
jeluun ja sosiaalipalvelujarjestelmain. Kaytannossa siis aiemmat
kokemukset ihmissuhteista ja palveluista vaikuttivat asiakkaiden
mahdollisuuteen luottaa myos sosiaalityontekijain lastensuojelun
sosiaalitydssa:

Sosiaalityontekiji 3, paneeli 2: Eihdn aina perheet just vdlttdi-
mudittd kerro tai on vaikka monestakin syystd luottamuspulaa tai
ajatusta, ettd muuttuuko tamd tilanne ikind ja onkohan mitddn,
mikd voi auttaa meitd ja muuta. (___). Tavallaan se, ettd tuleeko
edes sellaista halua itselle, ettd haluan tihdn tyoskentelyyn lihted.
Ja varsinkin, jos on jossakin vaiheessa ldhtenyt ja tulee vihdn tor-
Jjutuksi tai hylkddamiskokemus.

Mikili asiakkaalla oli kielteisia kokemuksia esimerkiksi luotta-
muksen rikkoutumisesta aiemmissa ihmissuhteissa tai viranomais-
kohtaamisissa, se saattoi aiheuttaa kielteisen ennakkoasenteen
sosiaalityontekijada kohtaan. Myos lastensuojelun asiakkuuden
taustalla olevat stressaavat ja akuutit elimantilanteet, jotka liittyvit
esimerkiksi kriisiytyneisiin perhesuhteisiin, nuoren piihteiden-
kayttoon tai mielenterveysongelmiin, voivat itsessidin vaikeuttaa
luottamuksen syntymisti. Talloin saattoi kiyda niin, etti vuoro-
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vaikutustilanteissa seka asiakkaan etté sosiaalityontekijan huomio
suuntautui esille tulleisiin ongelmiin ja niiden herattdmiin tuntei-
siin, eikd luottamuksen rakentamiselle osana vuorovaikutusta ja-
nyt tilaa.

Luottamus on vastavuoroista

Osallistujat esittivit luottamuksen vastavuoroisena siten, etti sosi-
aalityontekijin luottamus asiakkaaseen edesauttoi asiakkaan luot-
tamusta sosiaalityontekijiin ja toisin pain. Sosiaalityontekijan luot-
tamus asiakkaaseen médriteltiin sosiaalityontekijin avoimuudeksi,
joka ilmenee esimerkiksi siten, etti hin jakaa jotain henkilokohtais-
ta omasta eliméstaan asiakkaan kanssa:

Kokemusasiantuntija (nuori) 5, paneeli 2: Luottamus on molem-
minpuolista. Et tavallaan on vaikee luottaa tyontekijddn, jos ei saa
minkddnlaista luottamusta takaisinpdin. Justiinsa nditd et jos ei
voi edes kertoa omaa lempivdrididin. Mitd nyt viimeksikin tuli tcissd
sanottua, ja se, ettd on ehkd oikea ympdristé myos siihen. Et jos se
pidetddn sellaisena tenttind toimistossa, ettd miten sulla nyt menee,
Jja kirjataan sanatarkkaan johonkin, ettd mitd sd sanot niin siitd
tulee vihdn semmoinen et mietti, ettd onko se luottamuksellinen
keskusteluvai juuri sellainen kuulustelu, ettd mitd sd nyt oot tehnyt.

Toive siitd, ettd sosiaalityOntekiji jakaisi jotain omasta elamis-
taan, voidaan tulkita toiveeksi siitd, ettd myos hin asettautuisi haa-
voittuvaiseen asemaan, jossa asiakas on, ja loiventaisi niin tyonte-
kijan ja asiakkaan epdsymmetristd suhdetta. Asiakkaat joutuvat
kertomaan tyontekijalle hyvinkin yksityiskohtaisia asioista omasta
elamdstadn, mutta tyontekijilla puolestaan on oikeus pysyttaytyi
“kasvottomana virkamiehend jakamatta itsestddn mitddn’, kuten
erds asiantuntijapaneelin osallistuja muotoili. Osallistujat kertoivat
epaluottamusta luovina kokemuksinaan esimerkiksi, etta sosiaa-
lityontekijat ja muut ammattilaiset eivit ole kysyttiessi kertoneet
syntymavuottaan tai omien lastensa lukuméaarai. Asiakkaan na-
kokulmasta timi on nayttiytynyt tyontekijian haluna yllapitia etai-
syytta ja valta-asemaansa suhteessa asiakkaaseen.

Osallistujien mukaan luottamusta voi alkaa rakentaa vasta sitten,
kun on saanut yhteyden sosiaalityontekijaan niin sanotusti henkilo-
kohtaisella tasolla. Molemminpuolisen luottamuksen ilmentymak-
si kuvattiin myos se, etté olisi mahdollista keskustella vapaamuotoi-
sesti ja "off the record” siten, etti sosiaalityontekiji ei Kirjaisi kaikkea
asiakkaan sanomaa ylos vaan kuuntelisi ja keskittyisi vuorovaiku-
tukseen kirjaamisen sijaan, mika toisi tasavertaisuutta tilanteeseen.

LUOTTAMUKSEN RAKENTAMISEN EDELLYTYKSET

Tasavertaisuus

Osallistujien kuvauksista kay ilmi, etti lastensuojelun sosiaalityo on
luottamuksen rakentumisen kannalta erityinen konteksti, silld sosi-
aalityontekijoiden ja asiakkaiden vililla on epdsymmetrinen suhde.
Kokemusasiantuntijat korostivat, etti sosiaalityontekijan olisi pyrit-
tava tasavertaisuuteen vuorovaikutustilanteissa valta-asemastaan
huolimatta:

Kokemusasiantuntija (nuori) 5, asiantuntijapaneeli 1: Pitdisi
pddstd siitd ajatuksesta, ettd se sossu on (nuoren) yldpuolella. Tai
onhan se kdytdnnossd. Sosiaalityontekijd tekee pdditoksid ja on se
aikuinenja niinkuvastaa niistd asioista. Mutta se, et se ei saisi men-
nd yli silleen, ettd tdamd nuori on nyt mun alapuolella mitenkddn.
Vaan niinku et ollaan tasavertaisesti siind kohtaamistilanteessa ja
kaikissa tilanteissa. Et ollaan tasavertaisessa vuorovaikutuksessa.
Vaikka se sosiaalityontekijd tekeekin ne niinku pddtokset.
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Sosiaalityontekijit puolestaan pohtivat jannitettd, joka liittyy
heidin tehtavainsa olla yhtailta asiakkaiden tukena ja osoittaa em-
patiaa, mutta toisaalta pitai tilanne hallinnassa ja toimia ammatilli-
sesti. Tama tarkoittaa esimerkiksi sité, ettd empatian osoittamisesta
huolimatta tyontekija ei voi menna hallitsemattomasti mukaan asi-
akkaiden tunnereaktioihin:

Sosiaalityontekijd 3, asiantuntijapaneeli 3: Et md aattelen, kuinka
paljon annat itsestdsi ja omia tunteita. Jotenkin et sd et voi me-
nettdd hallintaa. Se, ettd joku tulee hdtddntyneend niin et sikin
hdtddnnyt et pitdd sen balanssin, koska se ei auta siind tilanteessa.
Tunnistat sen tunteen, mutta pystyy itse pysymdicn koossa. Tunnis-
tat silti sen, mikd siind on se tilanne.

Valtaepisymmetrioiden purkamiseen ja tasavertaisuuden luo-
miseen kohtaamisissa esiteltiin erilaisia keinoja. Tapaamisen agen-
dasta on tarke4a neuvotella sen sijaan, etti sosiaalityontekija yksi-
puolisesti toteaisi kisiteltavat asiat. Tilaa tulee olla myos asiakkaan
kuulumisille ja tunteille sekd hinti askarruttaville kysymyksille.
Myos tilajarjestelyt ovat merkityksellisié. Tasavertaisuutta voi lisata
esimerkiksi kysymall4, missé asiakas haluaisi istua. Tyontekija voi
hélventad virallista asetelmaa myos istumalla asiakkaan viereen sen
sijaan, etti istuu tyotuolilla toimistopoytansa takana.

Ajan antaminen

Osallistujat korostivat, etti luottamus vaatii kehittyikseen aktiivista
rakennustyo6ta ja aikaa. Luottamuksen rakentumista ei voi kiirehtid,
koska sosiaalityontekijin ja asiakkaan pitd4 saada tutustua toisiin-
sa. Tutustumisvaiheessa korostettiin asiakkaan kuuntelua ja tilan
antamista asiakkaan omille tulkinnoille. Kokemusasiantuntijat toi-
vat esille myonteisia kokemuksiaan siitd, kun sosiaalityontekija ei
ole alkutapaamisilla nojannut aiempiin kirjauksiin asiakkaasta,
vaan on pyytinyt ensin asiakasta itsefiin kertomaan tilanteestaan
omin sanoin. Till6in heidin suhteensa on voinut alkaa “puhtaalta
poydltd”. Usein sosiaalityontekijin on tarpeen tutustua myos ai-
empaan asiakasdokumentaatioon, mutta sen voi tehdi myos tapaa-
misen jilkeen.

Myos sosiaalityontekijat korostivat aikaa ja asiakassuhteiden kes-
toa luottamuksen rakentamisessa:

Sosiaalityontekiji 4, paneeli 2: Sehdn on et kun kaksi ihmistd tu-
tustuu toisiinsa, niin se suhdehan rakentuu siind pikkuhiljaa ja
niiden tapaamisten myotd. Kun on kaksi tuntematonta, niin voiko
kaksi tuntematonta koskaan sanoa, ettd heilld on heti luottamus?
Mulle tulee sellainen, ettd se on suhteessa rakentuva juttu, vuoro-
vaikutuksessa rakentuva juttu.

Tapaamiskertojen ja tutustumisen myota sosiaalityontekija saa
tietoa asiakkaan elimiéintilanteesta ja oppii myos, miké asiakkaalle
on tirkedd. Suhteeseen tulee osallistujien mukaan myos ennakoi-
tavuutta, kun kumpikin suhteen osapuoli oppii tuntemaan toisen
osapuolen toimintatavat. Ajan merkitys nostettiin esille myos siind,
etti ei-akuuteissa tilanteissa asiakkaalle annetaan mahdollisuus
reflektoida ja pohtia sosiaalityontekijan tapaamisilla kasiteltyja
asioita seka tarjottuja tukimuotoja, eikd paatoksi tarvitse tehda
kiireelli heti, kun niiti kisitellién ensimmaisen kerran. Osallistu-
jien kuvauksissa ajan antaminen ei kuitenkaan liittynyt pelkastdin
asiakassuhteen ajalliseen kestoon, vaan kyse oli myos ajankaytosti
yksittaisilla asiakastapaamisilla.
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Kokemusasiantuntija (vanhempi) 2: Turvastahan siind on tosi
paljon kysymys ja turvaa tarvitaan, jotta voi olla luottamusta. Si
sanoit siitd, ettd sosiaalityontekijdlle nuori on niinkun se yksi nuori
muiden joukossa (viittaa kokemusasiantuntijanuoren aiempaan
puheenvuoroon). Ja sitten taas nuorelle se on se aikuinen, josta
niinku se hakee sitd jotakin apua ja tukee. Md oon kdyttdnyt myos
omassa perhekokonaisuudessa tdtd et tdllaista ajatusta, ettd kun
me tullaan siihen sosiaalityontekijin tai sosiaalityontekijin ja tyo-
parin asiakkaaksi, niin me tullaan meiddn koko eldmdn kanssa.
Kaisittele, ole kiltti ja kdsittele sitd tilannetta sen vaatimalla vaka-
vuudella. Et siind hetkessd se meiddn koko eldmd on sun kdsissdsi
() Jasit tissd puhuttiin resurssikysymyksestd ja ajasta. Ajatte-
len, ettd me ei pddstd hyviin kohtaamisiin kuin murto-osassa ta-
pauksissa niin kauan kuin meilld ei ole aikaa. Koska kohtaaminen
ei tapahdu kiireessd. Se ei vaan tapahdu.

Edella esitetyssa puheenvuorossaan osallistuja tuo esille ajan
merkityksen siing, ettd tarvitaan aikaa kuuntelulle ja tunteiden
kasittelylle. Eraan toisen osallistujan sanoin “ne asiat, joita kdsitel-
lddin, eivdt itsessddn ole vaikeita. Niistd tulee vaikeita niihin liitettyjen
tunteiden vuoksi”. Tamén takia kuulluksi ja kohdatuksi tulemiseen
sekd tunteiden Kisittelyyn tarvitaan riittivisti aikaa jokaisella asia-
kastapaamisella. Tama tarkoittaa myos sité, etti sosiaalityontekijin
tulisi voida joka kohtaamisessa asettua kuulemaan asiakasta niin,
ettei esimerkiksi juuri paittyneen edellisen tapaamisen tunnelma
ole mielessa.

Valittdminen

Erityisesti kokemusasiantuntijat toivat esille kokemuksiaan, joissa
tutustumisen myoti esiin tulevat seikat ja niiden huomiointi ovat
vahvistaneet luottamusta. Talloin sosiaalityontekija on voinut esi-
merkiksi kysya asiakkaan kiinnostuksen kohteesta tai tarjota asi-
akkaan suosimaa juomaa tai pienti syotiavia, jolloin asiakkaalle on
muodostunut tunne siitd, ettd tyontekiji vilittia hinestd ja hinen
tilanteestaan.

Kokemusasiantuntija (nuori) 5: Varsinkin jos on semmoinen ti-
lanne, ettd md oon vaikka maininnut, ettd md tykkdcdn nyt Pepsi
Maxista ja sitten joku sossu tai joku tuo Pepsi Maxia sinne tapaa-
miseen silleen, ettd hei md muistan, ettd sd sanoit, ettd sd tykkddt
tasta. Tai ettd mullakin on aina ollut jotain omaa juotavaa tai
evdstd mukana. Ettd hei md ndin, ettd sulla oli viimeksi tdtd, niin
md toin meille nyt evdcdksi tdtd. Semmoinen vield, ettd jos haluun
liscitd sithen. Semmoinen, ettd hei md muistin, ettd tdd on sun mie-
lestd hyvd. Tai ndin. Niin siitd tulee semmoinen henkilokohtaisem-
man suhteen fiilis.

Samalla vilittimiseksi kuvattiin myos asiakkaan tunteiden
huomiointi ja kiisittely empaattisella ja kunnioittavalla tavalla:

Kokemusasiantuntija (nuori) 4, paneeli 3: Md muistan, ettd mulla
on monta tilannetta ollut, missd se on mennyt yli. Tunteet on ot-
tanut vallan ja se on hévettdnyt ja itkenyt ja on ollut kaikenlaisia
tuntemuksia siind tilanteessa. Ja sitten kuunnellaan hiljaa. Tosi
ikavddi, ettd se just tuntuu tuolta. Tosi ikdvddi, ettd sd oot kokenut
sen tilanteen tuolla tavalla. Ja ehkd se triggeroi tietylld tavalla, ettd
se kuuntelee mua, mutta me ei keskustella sitd asiasta. Se kuulee,
mitd md sanon. Kuuntelee, mutta ei kuule. Joo, kuuntelee, mutta
ei kuule. Viihdn ehkd, ettd tosi harmi, ikdvd kuulla. Ja toi on ehkd
pahin. Se kuunteleminen on tdrkedd. Mutta niin on mun mielestd
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sen kuuntelemisen jdlkeinen vaihe. Mitd sd teet sen jilkeen, kun
sd oot kuunnellut? Okei, ikdvdd, ettd se just tuntuu tuolta. Mutta
jos me palataan vield tdhdn asiaan. Md oon kuullut tuon lauseen
niin monta kertaa. Ikdvdd, ettd se just tuntuu tuolta. Mutta jos me
palataan vield tihdn, mitd kéytiin tuossa aikaisemmin ldpi. Se on
tdysin ignoorattu se tunne silloin. Vaikka sd oisitkin kuullut sen.
Mutta jos siitd ei keskustella, siitd ei kydd, ettd mikd sulle aiheut-
taa tamdn. No mitd me voidaan tehd tdlle? Niin eihdn se... Se on
tosi turhauttavaa.

Kokemusasiantuntijanuori kuvasi edellisessa aineisto-otteessa
tarkedksi, ettd tunteita ei vain vuorovaikutuksellisin keinoin mer-
kittaisi kuulluiksi, vaan etti niiti aidosti purettaisiin ja kisiteltaisiin
yhdessi seki konkreettisesti huomioitaisiin siini, miten tyoskente-
lya jatketaan. Kokonaisuudessaan sosiaalityontekijin valittiminen
niyttaytyi asiakkaan kertoman ja toiveiden huomioimisena seki
hinen hyvinvoinnistaan huolehtimisena, mika viestii asiakkaalle
siitd, ettd tyontekija toivoo asiakkaalle hyvaa ja pyrkii toimimaan
hénen parastaan ajatellen.

LUOTTAMUKSEN RAKENTAMISTA HAASTAVAT TEKIJAT

Epasymmetrinen suhde asiakkaan ja tyontekijan valilla

Lastensuojelun sosiaalityontekiji kiyttaa tyossaan julkista valtaa, ja
sen oikea-aikainen kaytto on tietyissa tilanteissa vélttaméaton edel-
lytys lapsen edun turvaamiselle ja lapsen suojelemiselle. Valta-ase-
malla on kuitenkin usein myos kielteisid vaikutuksia luottamuk-
seen asiakassuhteessa. Asiantuntijapaneelin osallistujat tunnistivat
monenlaisia sosiaalityontekijan valta-aseman ulottuvuuksia. Sosi-
aalityontekijalla on laaja oikeus saada tietoa asiakkaan yksityiseld-
misti sekd asiakkaan kertomana ettd muiden viranomaisten kautta.
Hanelld on oikeus puuttua asiakkaan ja hinen perheensi elamaan
tietyissi tilanteissa myos ilman asianosaisten suostumusta. Lisiksi
sosiaalityontekija tyoskentelee viranhaltijana, ja hinelld on ikaan
kuin ammattirooli suojanaan, kun taas asiakkaat joutuvat paljas-
tamaan hénelle hyvin henkilokohtaisia asioita yksityishenkiloini.
Tama vaikeuttaa osallistujien mukaan luottamuksen rakentamista:

Sosiaalityontekiji 3, paneeli I: ite oon aina ajatellut, ettd mehdn
kasitelldcin tosi vaikeita asioita tosi semmosia henkilokohtaisia
asioita, tosi semmosia haavoittavia asioita, ja semmosia mistd
ei haluttaisi valttamadittd ehkd puhuakaan. Ja voi olla tosi vaikee
avata niitd ihan vieraille ihmiselle. Mutta ettd myés niistd, kun
tehdddn vaikeita pddtoksid, kun joudutaan toimimaan viran-
omaisroolissa ja viranomaistehtdvissd, niin jotenkin se, ettd vaikka
meilld ois kuinka vaikea asia, jota pitdisi viedd lipi, niin jotenkin
se, ettd toivois, ettd sen pystyy tekemdicdn kunnioittavasti ja taval-
laan ilman, ettd tarvii korostaa mitenkddn sitd valta-asemaa tai
mitddn sellaista, kun on kuitenkin sellaisessa roolissa, ettd joutuu
tekemdidin niit vaikeita pddtoksid.

Valta-asema kuvattiin lastensuojelun sosiaalityohon kuuluvana
valttamattomyytena, mutta seki kokemusasiantuntijat etté sosiaali-
tyontekijat esittivit toiveen siitd, ettd titd asemaa ei korostettaisi
asiakassuhteissa. Ilman pyrkimysti valtacpasymmetrian liennyt-
tamiseen ja tasavertaisuuteen vuorovaikutustilanteissa luottamus-
ta on vaikeaa rakentaa. Lisiksi on tirkeai olla selked sen suhteen,
missi asioissa asiakas voi kiyttia itsemaaraimisoikeuttaan ja teh-
da valintoja. Osallistujien mukaan lastensuojelun asiakkaana ole-
minen on mahdollista ilman luottamusta, mutta tilléin yhteistyo
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asiakkaan ja sosiaalityontekijan valilld ei ole toimivaa, eikd muu-
tostyd mahdollista, koska resurssit menevét yhteistyon motivoimi-
seen ja yhteisia tyoskentelyn tavoitteita on vaikeaa asettaa. Liséksi
ilman luottamusta ja kokemusta omista vaikutusmahdollisuuksista
lapsen tai vanhempien on vaikeaa olla aktiivisena toimijana omassa
asiassaan.

Suuret asiakasmaarat ja tyontekijéiden vaihtuvuus
Osallistujat kuvasivat luottamusta haittaaviksi tekijoiksi sosiaali-
tyontekijoiden suuria asiakasmédrid ja tyontekijoiden vaihtuvuut-
ta. Suuret asiakasmédrit vaikuttivat siten, ettd sosiaalityontekija ei
ollut aina tavoitettavissa asiakkaan ottaessa yhteytti, tapaamisia oli
liian harvoin ja jarjestetyt tapaamiset olivat Iyhyita:

Sosiaalityontekiji 3, paneeli 2: Ja mun mielestd jotenkin tdssd,
kun skrollaa omaa tyéhistoriaa ja muuta, ajattelen, ettd silld on
tosi merkittdvd rooli, ettd minkd verran sulla on asiakkaita. Nyt
on rajattu sithen 35:een ja mahdollisesti avohuollossa tulee siihen
30:een se rajaus, niin silloin myés tyontekijilld on tosiasiallisesti
paljon paremmat mahdollisuudet olla tavoitettavissa ja ottaa yh-
teyttd ja pitdd sitd yhteyttd. Ettd kun kuulee paljon siitd, ettd on
tosi vaikea saada kiinni ja muuta, nii md ainakin ite tunnistan sen,
ettd mitd enemmdn sinulla on asiakkaita, sitd vihemmdn sinulla
tosiasiallisesti on aikaa.

Asiakkaiden mukaan on vaikeaa luottaa sosiaalityontekijain, mi-
kali hineen ei saa yhteytta tai mikéli tapaamisilla on kiireen tuntu.
Myos sosiaalityontekijat toivat esille suuren asiakasméarin ja sitd
kautta kiireen vaikutuksen vuorovaikutukseen. Sosiaalityonteki-
joiden mukaan asiakastapaamisen lopussa olisi hyva tehda yhteen-
veto tapaamisesta asiakkaan kanssa ja sen jilkeen myos itsekseen
tai tyoparin kanssa reflektoida tapaamisen kulkua erityisesti, jos
tapaamisella on kisitelty vaikeita asioita tai tunteita. Talloin myos
sosiaalityontekijan on helpompi olla seuraavalle asiakkaalle lisna.
Aina tillaista aikaa tapaamisen purkuun ei kuitenkaan ole, vaan
seuraava asiakas saattaa tulla edellisen periin. My0s sosiaalityon-
tekijoiden vaihtumista kuvattiin luottamusta rikkovana tekijina,
joka vaikuttaa my0s asiakkaan haluun rakentaa luottamusta uuden
tyontekijan kanssa:

Kokemusasiantuntija (nuori) 5, paneeli 2: Ja siis kyllihdn toi vaih-
tuvuus vaikuttaa tosi paljon. Et jos miettii, ettd mulla on nyt neljds
sossu tdnd vuonna meneillddn jalkihuollon puolella, niin tulee sel-
lainen fiilis itelldikin, ettd miksi md ldhtisin rakentamaan luotta-
mussuhdetta. Viimeksi mulla oli oikeastaan ihan ok sossu se, joka
tuli sen ensimmdiisen tilalle. Se toka sossu oli ihan jees. Ja md olin
silleen, ettd tdstd voi tulla jotain. Ei se haittaa, ettd tdd vaihtu. Ja
sit se oli siis lopettanut ilmoittamatta mulle. Kuulin siind vaiheessa,
kun yritin ottaa yhteyttd tihdn sossuun, ettd ei mulla oo sellaista.
Etvdhdn tulee sellainen et niin, tin kanssa aattelin rakentaa luot-
tamussuhdetta ja nyt sitd ei endd ole. Sitten tuli uus sossu, joka
ldhti ennen kuin md ehin ees puhuun hdnen kanssaan. Nyt on se
neljds.

Edellisessi puheenvuorossa kokemusasiantuntijanuori kuvasi mi-
ten sosiaalityontekijoiden vaihtuvuus vaikuttaa siihen, etti hin ei
koe jarkevana ikdan kuin sitoutua suhteeseen uuden tyontekijan
kanssa, mikéli on vaara, ettd sosiaalityontekija vaihtuu taas pian.
Sosiaalityontekijan vaihtuminen ilman ilmoitusta asiakkaalle voi
osallistujien mukaan tuottaa myds pettymyksen, silld siita tulee
tunne, etti “on vain yksi nuori muiden joukossa, josta ei tarvitse

44

valittad”. Lisdksi uuden tyontekijin kanssa joutuu aloittamaan aina
asiakassuhteen alusta, jolloin resursseja menee suhteen luomiseen,
ennen kuin paistian tavoitteelliseen tyoskentelyyn.

Asiantuntijakeskeisyys

Asiantuntijakeskeisyytta kuvattiin lastensuojelun sosiaalityon piir-
teend ja myos luottamusta haastavana tekijana, silld se vahvistaa
asiakkaan ja sosiaalityontekijan epasymmetristd suhdetta. Asian-
tuntijakeskeisyydelld tarkoitettiin erityisesti sitd, ettd asiakas itse
ei ole tullut kuulluksi tapaamisen aikana, vaan sosiaalityontekija
ja muut ammattilaiset ovat kiyttineet puheenvuoroja ja puhuneet
asiakkaan asioista kuuntelematta aktiivisesti itse asiakasta ja anta-
matta tilaa hinen nikemyksilleen ja tulkinnoilleen:

Kokemusasiantuntija (nuori) 3: Ja just tost niinku mulle tuli mie-
leen, ettd miten tdrkedid on se nuoren itsensd kuuntelu. Tai silleen
mulla tulee aina tosi vahvasti mieleen tdllaiset neuvottelutilanteet
koska mulla ei ole niisti kauheen hyvii kokemuksii. On toki hyvii
kokemuksii, mutta valitettavasti enemmdn epdonnistuneit ko-
kemuksii. Ja se johtuu just siitd, ettd mua ei oo kuultu niissd. Et
on parhaillaan ollut... muistan... Mulla oli yhdessd vaiheessa sel-
laisia palavereita, missd oli mind plus yhdeksdn aikuista samaan
aikaan. Ja sit se on sellaiset niinku pallonheittelyy niiden aikuisten
vdlilld ettd md oon silleen kolmanten pyordin, kymmenentend pyo-
rdnd istumassa ja kuuntelemassa kaksi tuntii, kun mun asioista
puhutaan. Niiden sossujen kanssa, kahden eri laitoksen johtajien,
eri omaohjaajien. Tidks kenen... kahden eri laitoksen psykologin
kanssa. Ja sit ne niinku heittelee sitd palloa toisillensa ja lukevat
niitd mun papereita. Ja sit md istuin sielld silleen, et okei, kiva tds
pddtetddn mun elamdd liittyvistd asioista. Mut sit mua ei olla
kuultu sielld.

Myos sosiaalityontekijit toivat esille huolensa siit4, etté ajan puu-
te asiakasta kohden tapaamisissa voi korostaa asiantuntijakeskei-
syytta ja johtaa asiakkaan nikokulman ja tunteiden ohittamiseen.
Talloin edetidn pahimmillaan ammattilaisten valmiiksi méaéritte-
lemin agendan mukaan kuulematta tarpeeksi asiakasta ja hinen
nikemystidn siitd, miti asioita tapaamisessa olisi tirkedi kisitella:

Sosiaalityontekiji 2: Mikd on epdonnistunut vuorovaikutustilan-
ne? niin onko se sitten semmoinen, ettd meilld ei ole aikaa siihen
(kohtaamiseen)? Ja meilld on jotkut reunaehdot, joku neuvottelu
jossa on joku agenda, mistd meiddn pitdd keskustella eli me ei kes-
kustella siitd, mistd meiddn pitdisi keskustella?

Osallistujat kuvasivat asiantuntijakeskeisyytt asiakaskeskeisyy-
den vastakohdaksi. Asiakaskeskeisyydeksi kuvattiin erityisesti sitd,
etti asiakas on tapaamisen keskiossi, hiinti kohdellaan oman tilan-
teensa asiantuntijana ja kuunnellaan. Kiytannossi asiakaslahtoi-
syys toteutuisi esimerkiksi siten, etti asiakkaalla olisi mahdollisuus
osallistua tapaamisen agendan méarittelyyn.

JOHTOPAATOKSET

Tassa tutkimuksessa olemme tarkastelleet kokemusasiantunti-
joiden ja sosiaalityontekijoiden kuvauksia luottamuksen médri-
telmistd, edellytyksisti sekd haastavista tekijoistd. Tutkimukseen
osallistujat médrittelivit luottamuksen turvallisuuden tunteeksi ja
yhteistyon vilineeksi, kuten muissakin tutkimuksissa (Cossar ym.,
2014; Lefevre ym., 2017; Mason ym., 2020; Heino & Jaakola, tulossa
2025). Tilloin asiakkaat pystyivit uskomaan siihen, etti sosiaali-
tyontekija haluaa toimia heidin parhaakseen. Liséksi luottamuksen
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vastavuoroisuus nousi keskeiseksi tissa tutkimuksessa aiempien
tutkimusten tavoin (esim. Cossar ym., 2014).

Osallistujat kuvasivat luottamusta aktiivista rakentamista vaati-
vana yhteistyon elementtini. Talloin luottamuksen edellytyksiksi
muodostuivat tasavertaisuus, ajan antaminen ja sosiaalityonteki-
joiden pysyvyys sekd valittdminen. Luottamuksen rakentamista
haastaviksi tekijoiksi osallistujat kuvasivat epasymmetristd suh-
detta asiakkaan ja sosiaalityontekijin valill4, suuria asiakasmadria,
tyontekijoiden vaihtuvuutta ja asiantuntijakeskeisyytta. Niin ollen
luottamuksen edellytykset ja haastavat tekijat muodostuivat tois-
tensa vastakohdiksi. Naité tuloksia olisi hyva hyodyntia kiynnisséi
olevan lastensuojelulainsiidinnon kokonaisuudistuksen tukena ja
varmistaa, etti sosiaalityontekijilld on tarvittavat resurssit ja aikaa
asiakkailleen.

?Osallistujat kuvasivat luottamusta
aktiivista rakentamista vaativana
yhteistyon elementting.”

Lastensuojelun sosiaalitydhon erityiseni institutionaalisena kon-
tekstina sijoittuvassa ammatillisessa vuorovaikutuksessa korostuu
kysymys siitd, miten tyontekijin kiyttama vuorovaikutustyyli tukee
luottamuksen rakentumista. Tissé tutkimuksessa esitetyt luotta-
muksen edellytykset tulevat ilmi useiden vuorovaikutusta tukevien
menetelmien kuvauksissa. Yhtena esimerkkiné téisti on dialogisuus
(esim. Alhanen, 2024; Arnkil, 2020), jossa painottuvat toisen osa-
puolen kuuntelu, kunnioittava suhtautuminen, vastavuoroisuus,
yhteinen ihmettely seké jannitteiden tyostaiminen.

Toisena esimerkkina on motivoiva haastattelu, joka on alun perin
piihdetyohon kehitetty asiakaslihtoinen ohjausmenetelmi (Miller
& Rollnick, 2023). Sen painotus yhteistyohon, empatian osoittami-
seen ja asiakkaan autonomian korostamiseen vahvistaa tutkitusti
asiakkaiden sitoutumista lastensuojelun tyoskentelyyn (Forrester
ym., 2019).

?Tunnetydn merkitys korostui, sillG
sosiaalityontekijdltd toivottiin ldsndoloa,
kuuntelua, asiakkaan huomiointia ja
itsestadn kertomista.”

Motivoivan haastattelun tarjoamia vilineitd luottamuksen ra-
kentamiseen ja valtacpisymmetrian loiventamiseen asiakastilan-
teissa ovat asiakkaan aktiivinen kuuntelu ja kuulluksi tulemisen
kokemuksen vahvistaminen muun muassa avoimien kysymysten,
heijastavan kuuntelun ja yhteenvetojen avulla (Forrester ym., 2021).
Motivoivaa haastattelua lastensuojelussa tutkineet ja kehittineet
Forrester ja kumppanit (2021) korostavat myds tapaamisten agen-
dasta neuvottelua yhdessd asiakkaan kanssa, minka tarkeys tuli
esiin tissikin tutkimuksessa.

Lefevren ja kumppaneiden (2017) mukaan sosiaalityontekijin
taytyy tehdi niin sanottua tunnety6ta, jotta hin voisi saada asiak-
kaan luottamuksen. Myos tassi tutkimuksessa tunnetyon merkitys
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korostui, silla sosiaalityontekijilta toivottiin lisndoloa, kuuntelua,
asiakkaan huomiointia ja itsestiin kertomista. Tunnety6 puoles-
taan vaatii erityisesti ajallisia resursseja. Koska ajan antamisen
merkitys luottamuksen rakentamisessa korostui tissd tutkimuk-
sessa, pohdimme Bozalekin (2020) esiin tuomaa ajatusta hitaasta
sosiaalityosti (slow social work). Tilloin luovutaan tehokkuuden
ajatuksesta sosiaalityossa ja keskitytdin asiakastapaamisten laa-
tuun mairan sijaan seka asiakassuhteeseen byrokraattisen suorit-
tamisen sijaan. Hitaassa sosiaalityossa priorisoidaan luottamuksen
rakentaminen, lisnéolo, vastavuoroisuus vuorovaikutuksessa seké
yhteisen reflektion tuottaminen asiakkaan kanssa. Téssé suhteessa
hitaan sosiaalitydn vuorovaikutusihanteet tulevat lahelle seka dialo-
gisuutta (Alhanen, 2024; Arnkil, 2020) etti motivoivaa haastattelua,
jossa haastetaan prosessiorientoitunut nopea eteneminen ottamal-
la aikaa asiakkaan motivaation tutkimiselle, herittelylle ja vahvista-
miselle (Forrester ym., 2021).

?Olisi myds hyva pohtia sitd, milld tavoin
luottamuksen rakentamisen keinoja
voisi sisdllyttad entistd vahvemmin
vuorovaikutustaitojen opetukseen
sosiaalitydn perustutkinto- ja
tdydennyskoulutuksessa.”

Tutkimuksessamme olemme tarkastelleet analyyttisesti tirkeai
ja vihin tutkittua aihetta pyrkimyksendmme eritelld luottamusta
ja sen rakentumista. Talla tavalla tuomme kontribuutiomme seki
luottamusta koskevaan tieteelliseen keskusteluun etti sosiaalityon
ja laajemminkin kasvatus- ja sosiaalialan kiytantoihin. Tutkimuk-
semme rajoituksena voidaan pitda aineistomme pienuutta ja sita,
ettd fokusryhmaéhaastatteluihin osallistuneet henkilot olivat yhdelta
paikkakunnalta ja valikoituneet siten, etti he olivat valmiiksi kiin-
nostuneita kehittimain vuorovaikutusosaamistaan. Jatkossa luot-
tamusta lastensuojelun sosiaalitydssa olisi syyta tarkastella analyyt-
tisesti isompien, laadullisten ja méaarillisten seki valtakunnallisten,
asiakkailta, sosiaalityontekijoilta ja lastensuojelun yhteistyokump-
paneilta kerittyjen aineistojen valossa. Talloin huomiota tulisi kiin-
nittia erityisesti paitsi luottamuksen tasoon, myos luottamuksen
sisdltoihin ja maaritelmiin, sen rakentumisen mekanismeihin, luot-
tamuksen kohteisiin sekd sen rakentamisen tapoihin. Luottamuk-
sen analyyttisen tarkastelun jalkeen ja pitkalld aikavalilld olisi myos
hyva pohtia sit4, milld tavoin luottamuksen rakentamisen keinoja
voisi sisdllyttad entistd vahvemmin vuorovaikutustaitojen opetuk-
seen sosiaalitydn perustutkinto- ja tdydennyskoulutuksessa. @

Artikkeli on toteutettu TAITAVA-hankkeen (Vaikuttavuutta lasten-
suojeluun sosiaalityontekijoiden vuorovaikutustaitoja vahvistamalla,
2023-2024) ja LURA-hankkeen (Luottamuksen rakentuminen las-
tensuojelun sosiaalityéti kohtaan, 2024-2025) osana. Kumpaakin
hanketta rahoittaa sosiaali- ja terveysministerio.
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