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In this study, the method of qualitative research were applied to investigate client violence faced by the em-
ployees of two child protection units and its effects on the employees. In addition, the study aimed to inve-
sigate what kind of support employees with episodes of customer violence received from managers, and what
kind of support they would need more. The research aimed to study what kind of customer violence was expe-
rienced in the units, and how possible violence experienced at work had affected the employees. In addition
the research question was what kind of support employees have received from managers after encountering
customer violence, and what kind of support they would need more of. The objective was to present ways
how managers could better support employees after customer violence situations.

The target group of the study consisted of seventeen employees of Haukkalanmaki Oy’s two child protection
units. The employees perceptions and experiences were clarified with a survey consisting of open questions
through Webropol. The collected material was processed using inductive content analysis.

According to the research results, experiencing customer violence in child protection units is a common pheno-
menon. Employees occasionally experience violence at work or the threat of it. The effects of the experience
of customer violence differ somewhat between employees, but it affects almost everyone. In the most serious
cases, a person who has faced customer violence has to leave his/her job or he/she may want to find emplo-
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Further research topics emerging from the study include investigation of how an employee who had to go on
sick leave due to customer violence is supported back to work and the working community, as well as how an
employee can continue working with a customer who committed an violent act. It would be good to examine
the psychosocial effects of customer violence on other customers and employees in research.

The results of this study will be used among the managers of the target organization when an employee en-
counters customer violence. With the help of the results, the target organization will be able to develop even
better management of occupational well-being.
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1 JOHDANTO

Tydturvallisuuslaki maarittelee, etté tydymparistda ja tybolosuhteita pitda parantaa tyontekijdiden
tyokyvyn turvaamiseksi ja yllapitamiseksi, seka ennaltaehkaistd ja torjua tyétapaturmia, ammatti-
tauteja, ja muita tydsta ja tydymparistdsta johtuvia tydntekijoiden fyysisen ja henkisen terveyden
haittoja (Ty6turvallisuuslaki 738/2002, § 1). Laki tydsuojelun valvonnasta varmistaa, ettad tydsuoje-
lua koskevia saanndksia noudatetaan, ja tydymparistda ja tydolosuhteita parannetaan viranomais-
valvonnan, seka tydnantajan ja tyontekijéiden yhteistoiminnan avulla (Laki tyésuojelunvalvonnasta
ja tydpaikan tydsuojeluyhteistoiminnasta 44/2006, § 1). Myds tydterveyshuoltolaki saataa tyénanta-
jan, tyontekijan ja tybterveyshuollon yhteisvoimin edistettdvasta tyéhon liittyvien sairauksien ja ta-
paturmien ehkaisystd, seka tyon ja tydympariston terveellisyydesta ja turvallisuudesta (Tydterveys-
huoltolaki 1383/2001, 3 §).

Vuoden 2019 tybolobarometrin mukaan palkansaajista 23 % oli ty6paikallaan havainnut jonkun jou-
tuneen kerran tai useita kertoja fyysisen vakivallan, tai sen uhan kohteeksi viimeisen 12 kk aikana.
Lisaksi 11 % palkansaaijista oli itse joutunut kerran tai useita kertoja fyysisen vakivallan, tai sen
uhan kohteeksi toissa viimeisen 12 kk aikana. Vakivallan kohteeksi joutuminen on naisilla yleisempaa
kuin miehilla. Vuonna 2019 33 % naisista ja 13 % miehista oli kokenut vakivaltaa tai sen uhkaa. Va-
kivallan kohteeksi oli joutunut kerran tai useita kertoja 16 % naisista ja 4 % miehista. Ty6olobaro-
metri on vertailukelpoinen vuosina 2012-2019, ja tuona aikana edelld mainitut prosenttimaarat ovat
pysyneet melko samalla tasolla vakivallan uhan seka vakivaltaa kokeneiden palkansaajien keskuu-
dessa. (Tyoolobarometri 2019, 95-97). Tydvakivallalle on ominaista se, ettd se kasautuu tiettyihin
ammatteihin. Hoito- ja sosiaalialan ammatit lukeutuvat ndihin. Tydvakivaltaa on kokenut 23-27 %
sairaanhoitajista, ja sosiaalialan laitoksissa 21 % hoitajista tai ohjaajista. (Piispa & Hulkko 2010,7.)

Talentia teki vuonna 2016 selvityksen sosiaalialalla koetusta vakivallasta. Kyselyyn vastasi 1824 sosi-
aalialalla tydskentelevdd henkilda. Heisté sanallisen asiattoman kohtelun kohteena oli ollut joka kol-
mas pari kertaa kuukaudessa, ja vahintdan joka kuudes viikoittain viimeisen 12 kk aikana. Sanalli-
sesti oli uhkailtu tai painostettu joka viidetta vahintaan pari kertaa kuukaudessa. Nipistamisen, pure-
misen tai potkimisen kohteena on ollut Idhes joka kuudes vastaajista. Nyrkilld oli lydty, esineilla hei-
telty, tai terdaseella tai muulla esineelld on lydty joka kymmenettad vastaajaa. Useimmat kokivat va-
kivallan lisddntyneen: joka viides henkisen vakivallan, ja joka kymmenes fyysisen vakivallan. Kyse-
lyyn vastanneiden kesken eniten asiakasvakivaltaa koetiin lastenkodeissa, perhetukiyksikéissa, kou-
lukodeissa ja kehitysvammahuollon palveluyksikdissa. Naissa tydskenteleville oli myds tullut fyysisia
vammoja muita useammin. Asiakasvdkivalta oli aiheuttanut stressid joka neljannelle, ja pelkoa joka
viidennelle vastaajalle. Joka viides koki tarvetta tai halua vaihtaa tyopaikkaa asiakasvakivallan
vuoksi. Mitd paremmin uhka- ja vakivaltatilanteet tyopaikalla kdsitelldan, sen vahdisempaa on stres-
sin ja pelon kokeminen. Vastanneista 51 % koki, ettd vakivaltatilanteet kasiteltiin tydyhteisossa yh-
dessa. (Vartia-Vaananen & Pahkin 2016, 25.)

Sosiaali- ja terveysalan tydvoimapula on jo nykyisellddn suuri ja tydvoiman saatavuus myos tulevai-
suudessa nayttad haastavalta. Ensiarvoisen tdrkeaa on parantaa alan vetovoimaa, seka tydn tekemi-
seen liittyvia tybolosuhteita. Keskeisin tekija tydévoiman saatavuuden parantamisessa on kehittaa

alan vetovoimaa ja tydolosuhteita. (Ty6- ja elinkeinoministerié 2021.)
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Tutkimukseni aiheena on asiakasvakivalta ja sen vaikutukset tyéntekijadn. Vakivallan vaikutukset
tyontekijaan ja tydssdjaksamiseen ovat merkittavat, vaikka se olisi tydssa kohdattua vakivaltaa.
Asiaa on hyva tuoda julki, ja kehittaa keinoja sen védhentamiseksi. Aihe on myos yhteiskunnallisesti
merkittava, koska sosiaali- ja terveysalalla on suuri tyontekijapula. Kiinnostuin aiheesta, koska olen
tydssani sosiaali- ja terveysalalla ndhnyt paljon asiakasvakivaltaa, ja kohdannut sitd myés itse. Ty6-
suojeluvaltuutettuna kahden vuoden ajan toimiessani, olin useasti mukana myds selvittelemdssa
tyontekijdille sattuneita asiakasvékivalta tapauksia. Olen ndissa tilanteissa havainnut, etta tyonteki-
joiden kokema vakivalta sosiaali- ja terveysalalla on hyvin yleistd, mutta sen seurauksien ja vaiku-
tusten kasittely tyopaikoilla monesti jaa hieman vajaaksi. Tyontekija itse saattaa vahatella koke-
mansa vakivallan merkitysta itselleen, vahan niin kuin kuuluu tyénluonteeseen kokea valilla henkista
tai fyysista vakivaltaa, tai johtaja ei ymmarra tarpeeksi vékivallan jattémia seuraamuksia. Aihe on
tarked oman oppimisen ja tyon kannalta, jotta itsekin saan keinoja kohdata ja tukea vakivaltaa koh-
dannutta tydntekijaa. Alan kannalta silld on yhteiskunnallista merkitysta siind mielessd, etta tiedan
alalta lahteneen tyontekijoitéd heidan vasyttyaan kohtaamaan vakivaltaa. IImié ndkyy myoés uutisissa,

kun puhutaan sosiaali- ja terveysalan ty6olosuhteista.

Johtamisella on ndhty selkea yhteys tydhyvinvointiin, ja tdman kautta johtajan suhtautuminen asia-
kasvakivaltaan luo pohjaa ja mallia myds tydyhteisdn asennoitumiselle. (Rantaeskola, Hyyti, Kaup-

pila & Koskelainen 2015, 22). Johtajien on hyva tietda asiakasvakivallasta, ja sen vaikutuksista pal-
jon, jotta he osaavat oikealla tavalla, ja oikea aikaisesti siihen puuttua. Hyvalld johtamisella voidaan

vahentaa asiakasvakivallan haitallisia vaikutuksia tyontekijaan ja koko organisaatioon.

Tassa tutkimuksessa tilaajana on Haukkalanmaki Oy, joka tarjoaa lastensuojelun laitosasumisen pal-
veluita kahdessa yksikdssd. Kummassakin yksikdssa on 7 asiakaspaikkaa. Toinen yksikkd on toiminut
reilun viiden vuoden ajan, ja toinen reilun kolmen vuoden ajan. Tutkimuksen tilanneessa organisaa-
tion asiakkaina ovat hyvinvointialueet, jotka ostavat palveluntuottajalta lastensuojelun sijaishuollon
laitoshoitoa. Tutkimuksessa selvitetdan kvalitatiivisen tutkimuksen kautta, millaista asiakasvakivaltaa
yksikdiden tydntekijat kohtaavat ja kokevat, ja miten se heihin vaikuttaa. Siind myos selvitetdan mil-
laista tukea asiakasvakivaltaa kokeneet saavat johtajiltaan ja millaista tukea he tarvitsevat lisda. Ta-
voitteena on saada johtajille lisda tietoa ja keinoja kohdata asiakasvakivaltaa kohdanneita tydnteki-
joita, seka taman mydta tyéhyvinvoinnin johtamisen kehittyminen. Asiakas- ja tydvakivalta liittyvat

yhteen teorialdhteissd, ja tassa tutkimusraportissa kdytetaan ilmiostd termia asiakasvakivalta.
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2 ASIAKASVAKIVALTA

2.1  Asiakasvakivalta ja sen ilmeneminen

Maailman terveysjarjestd WHO (World Health Organization) maarittelee vakivallan seuraavasti: vaki-
valta on fyysisen voiman tai vallan tahallista kdyttoa, tai silla uhkaamista, joka kohdistuu ihmiseen
itseensa, toiseen ihmiseen tai ihmisryhmaan tai yhteisdon, ja joka johtaa tai joka voi hyvin todenna-
koisesti johtaa kuolemaan, fyysisen tai psyykkisen vamman syntymiseen, kehityksen hairiytymiseen,
tai perustarpeiden tyydyttymatta jdamiseen. WHO:n madritelmdssa vakivalta yhdistetaan itse te-
koon. Kun madaritelmaan on sisallytetty “valta”, niin tavanomaisen vékivallan mieltdmiseen tulee li-
saksi teot, uhkaukset ja pelottelu, jotka johtuvat valtasuhteista. Tata kautta mukaan vakivaltaisiin
tekoihin tulevat myos laiminlydnti, ja tekematta jattaminen. Vakivallan typologiaan kuuluu ihmisten
valinen, itseensa kohdistuva ja kollektiivinen vakivalta, ja vakivallan luonne voi olla fyysista, seksu-
aalista, psykologista tai tarpeiden tyydyttamatta jattamista tai laiminlydntia. (Krug, Dahlberg, Mercy,
Zwi & Lozano 2002, 21-24.)

Tydssa tapahtuva vakivalta on tapahtuma, jossa tyontekijaa hyvaksikdytetaan, uhkaillaan, tai pa-
hoinpidellaan heidan tyéhonsa liittyvissa olosuhteissa. Tahan liittyy myds suora, tai epdasuora uhka
tyontekijén terveydelle, turvallisuudelle ja hyvinvoinnille. (Chappell & Di Martino 2006, 10.) Tyévaki-
vallaksi voidaan maaritelld fyysinen vakivalta, ja sen uhka, sekd sanallinen vakivalta (Zafar ym.
(2013,1).

Asiakasvakivalta voi ilmetd seuraavasti: uhkaavana kaytoksena kuten huutamisena, kiroiluna, tava-
roiden heittelyna, omaisuuden rikkomisena, ja uhkaavin elein ja sanoin. Hairikéintind sahkoisten
viestimien kautta, kuten uhkailevat ja vihjailevat soitot, viestit tai sahkopostit, seka loukkaava tai
uhkaava kdytos sosiaalisessa mediassa. Ahdisteluna ja pelotteluna, kuten kotirauhan hairinta, hen-
keen ja terveyteen kohdistuva uhkailu, seksuaalinen lahentely ja ahdistelu, laheisten uhkailu, aseella
uhkailu, vainoaminen, oikeustoimilla tai julkisuudella uhkailu ja vainoaminen. Fyysisena vakivaltana,
kuten huitominen, lyéminen, potkiminen, sylkeminen, raapiminen, pureminen tai aseiden kaytto.
Tyovakivalta voi tapahtua myds tydpaikan ulkopuolella vapaa-ajalla esim. uhkailuna tai hairintana,
mutta on selvasti sidoksissa henkilon tydhon tai ammattiasemaan. (Puumi 2020,6.) Tyodvakivaltaa
koetaan useammin organisaation hierarkian alemmilla tasoilla. Tydvédkivalta myés kiinnittyy useimmi-
ten hoivatydhon ja kontrollointitehtaviin. (Piispa & Hulkko 2010, 15.)

Terveyden- ja sairaanhoitotyd, sosiaalialan hoitoty® seka vartiointi- ja suojeluty®d kuuluvat niihin am-
matteihin, joissa on suurin riski kohdata tydvakivaltaa. Naiset kokevat kaksi kertaa enemman vaki-
valtaa tydssaan kuin miehet, mikd johtuu siita, etta naisia tyéskentelee enemman sosiaali- ja ter-
veysalalla. Seka sosiaali- etta terveydenhuollon puolella asiakasvédkivallalle tyypillista on se, etta se

tapahtuu tyopaikalla asiakkaan tai potilaan taholta tyéntekijaan kohdentuen. (Piispa & Hulkko
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2010,9-10.) Poliisit, vartijat ja vanginvartijat, terveyden- ja sairaanhoidon ammatit, sosiaalialan am-
matit, opetustyd, joukkoliikenteen kuljettajat, myyntitydntekijat, hotelli- ja ravintolatyontekijat, seka
valvovat viranomaiset kohtaavat ty6ssaan eniten hairintéd, uhkailuja ja vakivaltaa (Rantaeskola ym.
2015, 10).

Tyoterveyslaitos tutki Talentian toimeksiannosta vuonna 2016 sosiaalialalla koettua asiakasvakival-
taa, sen maaraa ja muotoja, seka asiakasvakivaltaan varatumista. Siind myos selviteltiin mm. tilan-
teiden kasittelya. Tahan tutkimukseen vastanneet sosiaalialan tydntekijat kokivat asiakasvakivallan
lisddntyneen. Joka viides vastaaja koki henkisen asiakasvakivallan lisdantyneen. Eniten koettiin ole-
van henkistd vékivaltaa, kuten haukkumista, nimittelyd, uhkailua. Tata koettiin asiakkaiden, ja jos-
kus omaisten taholta. Useampi kuin joka kymmenes koki myds fyysisen vékivallan lisdantyneen vii-
meisen 12 kuukauden aikana. Talentian selvityksen mukaan lastensuojelulaitosten ja kehitysvamma-
huollon tydntekijat kokevat tyéssaan hieman enemman stressia, pelon tunnetta ja tarvetta/halua
vaihtaa tydpaikkaa kuin muualla vastaavassa ammatissa tydskentelevat. Joka neljds vastaaja koki,
ettd asiakasvakivaltaan ja sen selvittelyyn liittyvista asioista on ty6paikalla sovittu riittdmattomasti.
Neljdsosa vastaajista oli viimeisen 12 kk aikana kokenut stressia tai pelon tunnetta asiakasvakivallan

seurauksena. (Vartia-Vaananen ja Pahkin 2016).

Sosiaali- ja terveydenhuoltoalalla vain 60 %:lla tydpaikoista on menettelyohjeet vdkivalta- ja uhkati-
lanteiden varalle. Vakivallan uhan hallinta on hyvaa, kun tydpaikalla on suunnitelma véakivalta- ja
uhkatilanteiden poistamiseen, menettelyohjeet niiden varalle, hyva perehdytys tyéhon, seka avun
halytysjarjestelma. Vakivalta- ja uhkatilanteita tulee seurata, ja laadittuja menettelytapoja noudat-
taa. Lisdksi henkildstdn resurssoinnilla on merkitysta vakivallan hallinnassa. Johtajat ajattelevat va-
kivallan uhan yleisesti olevan paremmalla tasolla, kuin mitd tyéntekijat kokevat. Mita suuremmalla
vakavuudella esimiehet suhtautuisivat tydssa koettuun vakivaltaan, ja sen uhkaan, sen paremmin

niiden koettaisiin olevan hallinnassa. (Pulkkinen 2021, 114-116.)

Yhdysvalloissa Massachusettsin sosiaalipalveluiden alueella tehdyn tutkimuksen mukaan tydssa koh-
dattava vakivalta sosiaalipuolella on yleisempia kuin terveydenhuollon puolella. Se kuuluu ammatin
vaaroihin/uhkiin, ja sen esiintyvyytta usein aliarvioidaan. Tutkimuksen mukaan sosiaalipuolen ty6n-
tekijat olivat kohdanneet fyysista ja henkista vakivaltaa enemman kuin vertailussa olleessa tervey-
denhuollon (kliininen ty®) tyéntekijéiden tilastot oscittivat. Tutkimuksessa myds ilmeni, etta siind
mukana olleiden tyéntekijdiden tydpaikoille kaivattiin selkedmpaa ohjeistusta ja jarjestelmaa, kun

henkista tai fyysista vakivaltaa esiintyy. (Zelnick ym. 2013, 75.)

Hong Kongin yliopistossa on tehty tutkimus asiakasvakivallan maarasta terveydenhuollon henkilés-
téa kohtaan Macaun alueella. Kyselyyn vastasi 107 ladkaria (14,9 %) ja 603 sairaanhoitajaa (85,1
%). Vastanneista 57,2 % oli kohdannut vakivaltaa tyéssaan viimeisen vuoden sisaan. Yleisimmat
tyopaikalla kohdatun vakivallan muodot olivat sanallinen hairinta (henkinen vakivalta), ja fyysinen
vakivalta. Sanallista héirintaa oli kohdannut 53,4 %, ja fyysistad vakivaltaa 16,1 % vastanneista. Nai-
den lisdksi tydpaikalla oli kohdattu kiusaamista, hairintad, seksuaalista hairintaa ja rodullista hairin-
tad. Sairaanhoitajat kohtasivat |aakareitd enemman vakivaltaa tydssaan. Sairaanhoitajista 18,1 % oli
kokenut fyysista vakivaltaa, kun ldadkareilla luku oli 3,7 %. Sanallista hairintaa oli kokenut 56 % sai-
raanhoitajista, ja 38,3 % ladkareistd. (Cheung, Lee & Yip 2017, 879.)
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Yhdysvalloissa Torontossa vuonna 2001 sosiaalitydntekijoiltd kysyttiin heidan kohtaamasta ja koke-
masta asiakasvakivallasta. Kyselyyn vastasi 171 tyontekijaa. Heista sanallista vakivaltaa oli kokenut
87,8 %, ja fyysista vakivaltaa 63,5 %. Fyysiseen pahoinpitelyn ja siina loukkaantumisen oli kokenut
7,8 % vastanneista. Vastaajilta kysyttiin myds asiakasvakivallan raportoinnista heiddn organisaatios-
saan, ja mitd he odottavat raportoidessaan siita. 89,9 % vastanneista odotti saavansa tukea ja 82,6
% raportoi, jotta asialle voidaan tehda jotain. Muita syita oli itsensa ja kollegoiden suojelu asiakas-
vakivallalta tulevaisuudessa, perheen suojelu ja se, ettd organisaatio maaraa raportoimaan asiasta.
69 % vastaajista jatti raportoimatta asiakasvdkivallasta, koska ei kokenut tilannetta niin vakavana.
65,5 % koki, ettd asiakasvakivalta on osa ty6ta, ja siksi ei raportoi siitd. Vastauksista myds ilmeni,
ettd mitddn ei tapahdu, vaikka asiasta raportoi, tai asiakkaille tulee negatiivisia seurauksia. 13,8 %
koki, ettd organisaatio voi syyllistda heita sattuneesta asiakasvakivallasta. (Macdonald & Sirotich
2001, 110-112.)

2.2  Asiakasvakivallan seuraukset

Haastavien asiakkaiden ja tyotilanteiden kohtaaminen aiheuttaa tyontekijalle stressia. Tytssa koettu
stressi heikentaa tyontekijan psyykkista ja fyysista jaksamista. Mikali haastavat tilanteet muuttuvat
vakivallaksi, voi tdma muodostua tydntekijalle traumatisoituvaksi kokemukseksi. Haastavien tilantei-
den ja asiakkaiden vaikutuksia tyontekijaan ei pida aliarvioida. Jokaisessa organisaatiossa tulisikin
olla valmisteltuna tapa ja kanavat, joita pystytdan hyddyntamdan tilanteista raportoimiseen ja kasit-

telyyn jalkeenpadin. (Rantaeskola ym. 2015, 165).

Uhka- tai vakivalta tilanteeseen joutuneelle tydntekijalle tilanne on aina jarkyttdva, pelottava tai ah-
distava. Pelkka vékivallan uhka saattaa aiheuttaa pitkdaikaisia pelko- ja ahdistustiloja. Asiakasvaki-
valta tai sen uhka vaikuttaa uhrin tydsuoritukseen, motivaatioon ja tydviihtyvyyteen, seka tydssajak-
samiseen. Asiakasvakivalta saattaa vaikuttaa myds uhrin vapaa-ajan hyvinvointiin heikentavasti.
Mahdolliset fyysiset ja psyykkiset vauriot saattavat vaatia pitkdkestoista hoitoa, ja pahimmillaan ne
saattavat aiheuttaa pysyvaa tyokyvyttdmyytti. Adritapauksessa asiakasvikivalta saattaa aiheuttaa

uhrin kuoleman. (Puumi 2020, 7.)

Vakivallan uhasta ja vakivallan pelosta keskustellaan lisééntyvassé maarin tydpaikoilla. Vakivallan
uhka saattaa vaikuttaa tydssa viihtymiseen, ja tyossajaksamiseen seka tydssa suoriutumiseen. Tyo-
vakivalta voi vaikuttaa tydntekijan vapaa-aikaan heikentden hyvinvointia. Se voi vaikuttaa myds am-
matinvalintaan negatiivisesti. Tydpaikalla koettu vakivalta voidaan kokea tydyhteisdssa pelottavana,
ja siten se vaikuttaa koko tydyhteisdn hyvinvointiin. Erityisesti terveydenhuollon tydpaikoilla tydssa
koetaan kiiretta. Kiire ja tydpaineet voivat lisata vaara- ja vékivaltatilanteita, mikali henkilokuntaa ei

ole riittavasti, eikd valvontaa pystytd jarjestamaan riittdvan hyvin. (Piispa & Hulkko 2010, 12-13.)

Asiakasvakivaltatapauksista ei raportoida riittdvasti esihenkildille. Tyontekija saattaa ajatella, etta
asiakasvakivalta kuuluu osana tyohon, tai tydpaikalla ei ole jarjestelmadd, jossa vakivallasta voi il-

moittaa. Tyontekija saattaa jopa peldtd esihenkilon tai tydkavereiden aliarvioimista koetussa vaki-
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valta tilanteessa, ja jattaa puhumatta asiasta. Toisaalta sosiaalipuolen tydntekijat asettavat asiakkai-
den tarpeet omiensa edelle, ja vahéttelevat omaa kokemustaan vékivaltatilanteessa. Tydntekijalle
koettu vakivalta aiheuttaa mm. stressid, masennusta ja uniongelmia. Tyéntekemisen tehokkuus va-
henee, jos tydntekija joutuu menemaan sellaisen asiakkaan luo, jota han pelkaa. Tydyhteisdssa tois-
sijaista traumaa ja pelkoa saattaa myds ilmetd, jos joku asiakas tiedetdan vakivaltaiseksi. Asiakasva-
kivallalla on myds taloudellisia vaikutuksia, kun tyontekijat uupuvat ja jaavat sairauslomalle, tai kun

vammoja hoidetaan terveydenhuollossa. (Spencer & Munch 2003, 534-535.)

Traumaperainen stressireaktio on mielenterveyden hairid, joita voi esiintya jarkyttavien kokemusten
jalkeen. Jotkut ammattiryhmat, kuten poliisit, pelastajat, sotilaat ja terveydenhuoltohenkildsto altis-
tuvat traumatapahtumille muita enemman. Akuutti stressireaktio syntyy, kun ihminen altistuu mer-
kittavalle fyysiselle tai henkiselle rasitukselle. Oireet tassa saattavat olla mm. vetdytyminen sosiaali-
sista tilanteista, huomiokyvyn kaventuminen, suuttuminen, epatoivo, toivottomuus, sopimaton tai
tarkoitukseton yliaktiivisuus, tai hallitsematon suru. Oireet alkavat tavallisimmin noin tunnin kuluttua
tapahtuneesta, ja lievittyvét muutamassa paivassa. Kun ihminen on kokenut jotain poikkeuksellisen
uhkaavaa tai jarkyttdvaa, hanelle saattaa kehittya traumaperadinen stressireaktio. Oireita tassa ovat
mm. jatkuvat ahdistavat muistikuvat tapahtuneesta, voimakkaat takaumat, ja painajaiset. Ihminen
voi kaikin tavoin valttaa sellaisia tilanteita, jotka muistuttavat tapahtumasta. (Traumaperaiset stres-
sireaktiot ja -hairiot 2020.) Véakivallan kohtaaminen ja sen uhriksi joutuminen voi jattaa tydntekijélle

vakavia vaikutuksia, kuten traumaperdinen stressireaktio.

2.3 Asiakasvakivallan ennaltaehkaisy

Ty6nantajaan kohdistuu lainsaadannéllinen velvoite tydsuojeluun ja tyéturvallisuuteen. Tyéturvalli-
suuslaki velvoittaa tyonantajan tarpeellisilla toimenpiteilla huolehtimaan tyotekijéiden terveydesta ja
turvallisuudesta tydssa. TyOnantaja ei saa jattéda vaikeita ja haastavia tilanteita tyontekijéiden koh-
dattavaksi ja ratkaistavaksi, vaan tyéturvallisuusajattelu tulee kytked osaksi koko tydnantajaorgani-
saation toimintaa, ja johtamis- tai hallintajarjestelmaa. Nain tyéturvallisuusajattelu omaksutaan
osaksi tydntekoa hierarkian kaikilla tasoilla. Ty6turvallisuuslain tarkoitus on parantaa tydymparistda
ja tydolosuhteita, jotta tydntekijdiden tydkyky saadaan turvattua seka yllapidettya. Vakivallan toden-
taminen ja siihen varautuminen tydpaikalla on hyva olla eri tahojen ja toimijoiden yhteistydn tulos.
Tydntekijoiden tulee ilmoittaa vakivallasta tai sen uhasta tydnantajalle. Ty6nantajan tulee ottaa
nama ilmoitukset huomioon omassa toiminnassaan, kun vaaroja arvioidaan. Vaaroihin kohdistuvia
arvioita ja ohjeistuksia tulee paivittaa saannéllisesti. Tydterveyshuolto tulee ottaa mukaan tydvaki-
vallan riskien arviointiin ja tyontekijéiden tukemiseen. Tydterveyshuolto tekee tydpaikkaselvityksen
tyonantajalta saamien tietojen perusteella. Selvitys tehdaan yhteistydssa tydnantajan kanssa, ja tyo-

terveyshuolto tuo selvitykseen asiantuntija-apua. (Rantaeskola ym. 2015, 37-39).
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Asiakasvakivallan ennakoinnissa ja hallinnassa organisaation ylin johto tekee strategiatydn. Se maa-
rittda resurssit, seuraa ja arvioi vaaratilanteita, maarittaa jalkihoidon jarjestelyt, seka kehittaa ris-
kienhallintaa. Organisaation keskijohto vastaa laatutydsta, johon kuuluu riskienhallinnan toteutta-
missuunnitelma ja toteutumisen seuranta. Tydyksikdssa tapahtuu tydkyvyn turvaaminen, eli riskien
arviointi, riskien ehkaisy ja hallinta. Yhteisty6ssa henkiloston kanssa tehdaan tydvakivaltariskien- ja
vaarojen kartoitus. Tyoyksikéssa myds huolehditaan tydntekijdéiden huolellinen perehdytys, ohjeistus

ja koulutus, seka tarvittaessa jalkihoidon jarjestaminen. (Sundell 2014, 25).

Asiakasvakivalta riski kasvaa sita suuremmaksi, mita enemman tyépaikan turvallisuuskulttuurissa ja
turvallisuuteen liittyvéssa toiminnassa on puutteita, jotka siirtyvat tasolta toiselle piilevina tekijoina.
Piilevia tekijoita organisatorisella tasolla ovat epdselvat vastuut, turvallisuuskulttuurin puutteet, seka
puutteet tydn organisoinnissa. Puutteellisen valvonnan ja ohjauksen piilevat tekijat ovat riittdmatdn
opastus tyohon, seka riittamaton valvonta. Vaarallisen tydympariston piilevia tekijoité ovat riittdma-
ton koulutus, tydympariston puutteet, seka tydntekijan psyykkinen ja fyysinen vasymys. Kun toi-
minta on jo vaarallista, vakivallan toteutumisriskid suurentaa merkittévasti tyontekijan riittdmatoén

tilannetietoisuus sekd motivaation puute. (Sundell 2014, 22).

Tyo6vakivaltaa voidaan ennakoida ja vahentaa turvallisuustyon prosessiajattelua soveltamalla; tyo-
tehtavat suunnitellaan, niihin valmistaudutaan ja ennakoidaan. Asiakkaan kohtaaminen ja siihen
liittyvat tydsuoritukset suunnitellaan ja toteutetaan ammattimaisesti. Mahdollisissa tyévakivalta tilan-
teissa suoritetaan jalkipuinti ja muut tarvittavat jalkitoimet. Ty6vakivaltaa vahentaa riittdva maara
tydntekijoita ja yksintydskentelyn valttaminen. Mikali tydssa kasitelldan alkoholia, ladkkeita tai rahaa,
tulee ndita kasitella erityisen tarkasti. Uhkaavasta asiakkaasta tiedotetaan tydryhmaa. Tyovakivaltaa
vahentdad myds asiakasvakivaltaa kasittelevat koulutukset, jotka antavat valmiuksia kohdata vakival-
tainen henkild. Koulutuksien myé6ta tydntekijélle muodostuu sisdisia toimintamalleja, joita kayttaa
vakivaltatilanteessa, ja ne auttavat pysymaan rauhallisena uhkatilanteissa. Tydvakivaltaa vahenne-
taan myos nollatoleranssin noudattamisella. Asiakkaalle viestitdan jo toimintaperiaatteissa, ettei uh-
kailua ja vakivaltaa suvaita, ja niistd tehdaan ilmoitus organisaatiossa, seka viranomaisille. Mikali
henkista tai fyysista vakivallan uhkaa tai vakivaltaa ilmenee, asiakkaalle viestitadn jamakasti tydpis-

teen toimintaperiaatteet ja sallitun kayttdytymisen rajat. (Rantaeskola ym. 2015, 53).

Turvallisuusajattelussa on syyta huomioida myds asenteet, uskomukset ja odotukset. Asenteet ja
tunnetilat vaikuttavat asiakkaan ja tydntekijén vuorovaikutukseen ja sen lopputulokseen. Asiakkaan
uhkaavassa tai vakivaltaisessa tilanteessa saattaa taustalla olla hdnen omat eparealistiset odotuk-
sensa. Myds ennakkoluulot tai vaaristyneet asenteet voivat tuoda vuorovaikutukseen jannitteita.
Asiakaslahtodisella asenteella saatetaan saada aikaan ratkaiseva merkitys hyvalle kontaktille. Amma-
tillista suhtautumista on empaattinen kohtaaminen, ja kyky viestia ymmarrysta asiakasta kohtaan.
Lasna oleva vuorovaikutus, kuten silmiin katsominen, antaa usein asiakkaalle tunteen siit3, etta han
on keskidssa ja hanta kuullaan. Tydntekijan luulo siita, ettd vakivaltaan ei voi varautua, seka pelko,
ettd varautuminen provosoi uhkaajaa ovat haitallisia suhtautumistapoja. Myds riskien vahattely, ja
vakivaltaan vakivallalla vastaaminen ovat haitallisia vakivallan uhkaa ja vakivaltaa lisadva tekijoita.
Joissakin tapauksissa asiakas saattaa olettaa, etta han saavuttaa tavoitteensa uhkaamalla vakival-

lalla. Tallainen kaytos on tyontekijalle hyvin stressaavaa ja vaarallista. Tyontekijan on tarkeda osata
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reagoida haastavaan tilanteeseen provosoitumatta, ja noudattaa tydpaikan turvallisuussuunnitelmaa.
Tyontekijan ammatillinen asenne tukee tyopaikan tavoitteiden mukaista toimintaa. Ammatillinen
asenne myos estaa tyota hankaloittavien asenteiden ja ryhmailmididen syntymista. (Rantaeskola

ym. 2015, 53-55).
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TUTKIMUKSEN TARKOITUS, TAVOITE JA TUTKIMUSKYSYMYKSET

Taman tutkimuksen tarkoituksena on selvittad asiakasvakivallan ilmenemistd ja sen vaikutuksia
tyontekijoihin kahdessa lastensuojelun sijaishuollon laitoshoidonyksikdssa. Kohdeorganisaatiolla ei
vield ole yhtenevaista kdytantoa asiakasvdkivaltaan puuttumiseen, joten tutkimuksella on siella myés
uutuusarvoa. Tutkimuksen tulokset suunnataan ylimmalle, seka keskijohdolle asiakasvakivallan seu-
rauksien hallinnan tukemiseen. Asiakasvékivallan kohtaaminen ja sen kohteeksi joutuminen voi jat-
taa tyontekijalle vakavia vaikutuksia, kuten traumaperainen stressireaktio, joka taas vaikuttaa nega-

tiivisesti tyontekijaan, hanen tyéhyvinvointiinsa, seka koko tydyhteisdon.

Tutkimuksen tavoitteena on saada tietoa siita, millaista vakivaltaa yksikdiden tyéntekijat tydssaan
kohtaavat. Tutkimuksen myd&ta yksikdiden johtajille saadaan lisaa tietoa asiakasvakivallan vaikutuk-
sista ja sen seurauksista tyontekijoille, seka tydyhteisddn. Tavoitteena on myds lisata johtajien ky-
kya tukea entistd paremmin asiakasvakivaltaa kohdannutta tydntekijaa. Kun johtajat ovat tietoisia
vksikdissd tapahtuvasta asiakasvakivallasta, he pystyvat siihen puuttumaan paremmin, ja véahenta-
maan tyontekijalle haitallisia vaikutuksia. Tavoitteena on lisatd tyéhyvinvoinnin johtamisen keinoja,
ja taman myotd kohdeorganisaation tydntekijéiden tydhyvinvoinnin lisdédntyminen. Talla tutkimuk-
sella pyritadn vahentdmaan asiakasvakivallan haitallisia vaikutuksia tyontekijadn, tydyhteiséon ja
koko organisaatioon.

Tutkimuskysymyksina on selvittaa
1. millaista asiakasvdkivaltaa tydntekijat ovat tydssddn kohdanneet.
2. kuinka mahdollinen asiakasvékivalta on heihin vaikuttanut.

3. millaista tukea tydntekijat ovat saaneet johtajilta asiakasvakivaltaa kohdattuaan, ja millaista tukea

he tarvitsisivat enemman.
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

4.1 Laadullisen tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen toteuttamisesta sovittiin kohdeorganisaation toimitusjohtajan, seka yksikdnjohtajien
kanssa. Tutkimuslupa haettiin kohdeorganisaatiolta. Tutkimukseen liittyi kysely henkildstolle, ja sen
toteuttamisen ajankohta sovittiin yksikdiden johtajien kanssa. Kyselyn kysymykset kaytiin lapi johta-

jien kanssa ennen tutkimuskyselyn toteuttamista.

Nykyisin muutostilanteiden hallintaan tarvitaan syvallista ndkemysta, seka ndkdkantoja, jotka ovat
perusteltuja. Uutta tietoa tarvitaan, kun ongelmien ratkaiseminen ei suju jokapaivaisen ajattelun ja
tiedon pohjalta. Tutkimuksesta saatavan tiedon avulla ymmarrdmme paremmin ratkaistavan ongel-
man luonnetta, ja I6ydamme parempia keinoja ongelmien selvittdmiseen. Tutkimustietoa on saata-
villa paljon, ja sité saadaan tutkimuksen avulla jatkuvasti lisaa. Tutkimuksen avulla saatu tieteellinen
tieto antaa syvyysulottuvuutta ja ymmarrysta siihen, mista on kysymys, seka auttaa padsemaan irti
perinteisista ajattelutottumuksista. Tieteellinen tieto tuo uusia nakdkulmia ja rikastuttaa arkitiedon
muodostamaan kuvaa asioista, ja sen avulla on mahdollista saada uusia ideocita oman tyon kehitta-
miseen. Tieteellisen tiedon avulla saadaan harkintaa omiin ratkaisuihin, ja paastaan kiinni uusiin asi-

oihin, lisaksi se herattda kiinnostusta uusiin alueisiin. (Hirsjérvi, Remes & Sajavaara 2009, 19-20.)

Tutkimuksella on olemassa aina jokin tarkoitus tai tehtdva. Sen tarkoitus ohjaa tutkimuksen strategi-
sia valintoja. Tutkimusta jaotellaan kvantitatiiviseen ja kvalitatiiviseen suuntaan, jotka ldhestymista-
poina taydentavat toisiaan, ja naitd menetelmia voidaan tarvittaessa kayttdd myos rinnakkain. Kar-
keasti jaoteltuna kvantitatiivinen tutkimus kasittelee numeroita, ja kvalitatiivinen tutkimus merkityk-
sid. Naitad ei kuitenkaan pidé nahda toistensa vastakohtina, vaan niiden avulla luonnehditaan joitakin
ydinkysymyksia, joiden myéta tutkimuksen strategiset valinnat ovat selkeammin kasitettavia. (Hirs-
jarvi ym. 2009, 136—137.) Talla tutkimuksella haluttiin saada tietoa siita, millaista asiakasvakivaltaa
juuri tutkimusymparistdn yksikoissa koetaan, ja kuinka johtajat voivat siihen entista osaavammin
puuttua.

Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen lahtdkohta on todellisen eldmén kuvaaminen, ja yleisesti
voidaan todeta, ettd siind pyritdan lI6ytdmaan tai paljastamaan asian tai ilmién tosiasioita. Kvalitatii-
vinen tutkimus on luonteeltaan kokonaisvaltaista tiedon hankintaa, ja sen aineisto saadaan koottua
todellisista ja luonnallisista tilanteista. Ihmista suositaan tiedon kerdadmisessa, ja tutkija luottaa
omiin havaintoihinsa, eikd mittausvalineilla saatavaan tietoon. Kerattya aineistoa tarkastellaan induk-
tiivisesti; lahtokohtana ei ole teorian tai hypoteesin testaaminen, vaan saadun aineiston yksityiskoh-
tainen ja monitahoinen tarkastelu. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkimuksen kohdejoukko valitaan
tarkoituksenmukaisesti, ja metodeina suositaan sellaisia, joissa tutkittavien dani ja nakemykset paa-
sevat esiin (mm. teemahaastattelu, osallistuva havainnointi, sekd dokumenttien ja tekstien analyysi).
Tutkimuksessa ilmenevia tapauksia kasitelladn ainutlaatuisina, ja niita tulkitaan sen mukaisesti. Kva-
litatiiviselle tutkimukselle ominaista on, etta tutkimussuunnitelma muotoutuu tutkimuksen aikana.

(Hirsjarvi ym. 2009, 161-164). Kvalitatiivinen tutkimus ei pyri kvantitatiivisen tutkimuksen mukaisiin
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yleistyksiin (Kananen 2014, 18). Tassa tutkimuksessa aineistoksi haluttiin tydntekijéiden aitoja koke-
muksia tydssa koetusta asiakasvakivallasta, ja sen seurauksista. Aitojen kokemusten kautta johtajat
saavat aineistoa, jonka kautta asiakasvakivaltaa kohdannutta tydntekijaa voidaan tukea entisté pa-

remmin.

Tutkimuksen tekeminen on prosessi, johon kuuluu erilaisia ratkaisemista vaativia ongelmia. Tutki-
muksen tekeminen ja tutkimuksesta kirjoittaminen liittyvat saumattomasti toisiinsa. (Hirsjarvi ym.
2009, 15). Kun tieteellista tekstia kirjoitetaan kaytanndn tydssa toimiville henkilGille, jotka hallitsevat
alan perusteet, on hyva tarjota konkreettia tutkimuksen tuottamaa seka soveltamiskelpoista tietoa,
joka on jasennelty hyvin ja kriittisesti. Kielelta odotetaan, etta se on luontevaa ja ymmarrettdvaa
ammattikieltd. Kirjoittamisen tarkoituksena on auttaminen eli ammattikunnan varustaminen kayttéon
soveltuvalla tiedolla. Tutkimuksen vakuuttavuus ei ainoastaan riita, vaan tutkijan pitdisi myds osata
tarjota saadut tulokset kaytettaviksi. (Hirsjarvi ym. 2009, 30-31.) Tédssa tutkimuksessa tutkimusra-
portin kirjoitusprosessi oli aloitettu jo tutkimuksen suunnitteluvaiheessa, jonka kautta edettiin tutki-
muksen tekemiseen, ja siita kirjoittamiseen. Tutkimuksen raportin kirjoittamisessa huomioitiin se,
ettd sitd lukevat sosiaali- ja terveysalan ammattilaiset, eli alan sanasto ja ilmiét ovat heille jo tuttuja.
Tutkimuksen tulokset kerrotaan tutkimusraportin muodossa, seka suullisesti kohdeorganisaation joh-
tajille, seka tyontekijoille. Tutkimuksen vakuuttavuutta lisda se, ettd sen tuloksia aidosti hyédynne-
taan tutkimuksen kohdeymparistdssa tydskentelyssa asiakasvakivaltaa kohdanneiden tyéntekijdiden

kanssa.

4.2  Tutkimusymparisto ja kohdejoukko

Tutkimusymparistona opinnayteydssani oli Haukkalanmaki Oy:n kaksi lastensuojelun laitospalveluita
tuottavaa yksikkda. Haukkalanmaki Oy:n toinen yksikkd on toiminut hieman yli viisi vuotta, ja toinen
kolme vuotta. Toiminta on siis aika uutta, eika pitkdaikaisia vakiintuneita toimintamalleja asiakasva-
kivallan suhteen viela ole padassyt muodostumaan. Kummassakin yksikdssa kuitenkin on ohjeistus
asiakasvakivaltatilanteiden varalle. Ohjeistuksissa kerrotaan, kuinka mahdollisissa vakivaltatilanteissa
toimitaan. Asiakasvakivalta tilanteet puretaan tapahtuman jdlkeen tydkaverin ja esihenkildn kanssa.
Haukkalanmaki Oy:ssa on kaytdssa virka-ajan ulkopuolinen péivystys, jolloin tydntekija voi puheli-
mitse tavoittaa paivystavan esihenkilén. Asiakasvakivaltatilanteissa tydntekijaa on ohjeistettu soitta-
maan paivystavalle heti kun tilanne sen sallii. Nain koettuun vakivaltaan paastdén puuttumaan esi-
henkilén toimesta mahdollisimman varhaisessa vaiheessa. Tarpeen niin vaatiessa, vakivaltatilan-

teissa ollaan yhteydessa myds halytyskeskukseen.

Kohdeorganisaation tydterveyshuolto on jarjestetty yksityisen palveluntuottajan taholta, ja se on
lakisaateisesti velvoitettua tydterveytta laajempi. Mikali tyontekija kohtaa asiakasvakivaltaa, hdnet
ohjataan tydterveyden vastaanotolle tarkistettavaksi. Myds henkinen védkivalta on syy kdyda tyodter-
veyshuollossa, etenkin sen pidempaan toistuessa. Tyoterveyshuollon pdivystys on kaytettavissa
myds viikonloppuisin, ja tarpeen mukaan tyontekija ohjataan julkisen terveydenhuollon pdivystyk-

seen.
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Tarvittaessa organisaatiolla on kdytettévissd myds vartijapalvelu. Vartijapalvelusta saadaan tilattua
vartija akuutteihin asiakasvékivaltatilanteisiin, tai rauhoittamaan tydskentely-ymparistéa levottoman
asiakkaan kaytoksen varalta. Talla jarjestelylld turvataan muiden asiakkaiden, sekd tydntekijéiden

turvallisuutta.

Kysely toteutettiin organisaatiossa ohjaajan tehtdvissa toimiville seitsemalletoista tydntekijalle. Joh-
tajat ja vastaavat ohjaajat rajattiin kyselyn ulkopuolelle esihenkiléroolinsa vuoksi. Ohjaajat ovat kou-
lutukseltaan sairaanhoitajia, sosionomeja, yhteisbpedagogeja, lahihoitajia ja nuoriso- ja vapaa-ajan-
ohjaajia.

4.3  Kyselyn toteutus

Laadullisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelmia ovat dokumentit, havainnointi, kyselyt ja haas-
tattelut. Haastattelut ja kyselyt, joilla opinndytety6hdn saadaan primdariaineistoa, kohdistetaan tut-
kittavaan ilmiédn. (Kananen 2015, 76.) Tutkimusaineiston keradminen haastattelulla muodostaa
usein laajemman aineistokokonaisuuden, mita ei voida eritelld ilman, etta se pitaa tiivistad helpom-
min kasiteltdvaan ja suppeampaan muotoon. Kun haastatteluaineistoa tiivistetaan, siita jaa nonver-
baalisen viestinnan tuomat havainnot pois. (Alasuutari 2011, 85.)

Tassa tutkimuksessa kaytettiin kyselytutkimusta jossa oli avoimet kysymykset. Tutkija toteutti kyse-
lytutkimuksen, koska katsoi ettd tutkimusjoukon henkildiden on vaivaton osallistua siihen. Tutkija
myds ajatteli, ettd aineiston keraamiseen kyselyn avulla osallistuu enemman tydntekijéita, kuin
haastattelulla kerattavaan aineistoon. Kyselyyn pystyi vastaamaan oman aikataulun mukaisesti ty6-

tai vapaa-ajalta.

Kyselyssa oli ensimmaisena kysymys, jolla varmistettiin kyselyyn osallistujan lukeneen kyselyn tieto-
suojaselosteen, ja hyvaksyvan vastausten tallentamisen, seka kayttdmisen tutkimuksen tekemiseen.
Kolme seuraavaa kysymysta kdsittelivat asiakasvakivaltaa; kerro millaista asiakasvékivaltaa olet
tydssasi kohdannut ja kerro kuinka asiakasvakivalta on vaikuttanut sinuun? Kolmantena kysymyk-
sena oli; kerro millaista tukea olet saanut esihenkil6ltasi asiakasvakivaltaa kohdattuasi ja millaista
tukea tarvitsisit enemman? Kolme asiakasvakivaltaa koskevaa kysymysta olivat avoimia kysymyksia.
Tutkija ajatteli, etta avoimet kysymykset mahdollistivat vastaajan vastata aidosti omista kokemuksis-
taan lahtdisin. Vakivallan kokemus on usein aiheena hyvin yksil6llinen, ja aiheuttaa monenlaisia tun-
teita, minka vuoksi tutkija halusi avoimet vastausmahdollisuudet. Kysymykset muodostuivat asiakas-

vakivallan teoriapohjan kautta nousevista ilmidista ja seurauksista.

Henkilostolle tiedotettiin kyselysta 2 viikkoa ennen kyselyn ldhettédmista kohdeorganisaatiossa kay-
tossa olevan Nappula asiakastietojarjestelmédn kautta, jossa kdytossa on henkiléston viestikanava.
Tatd kanavaa kaytetdan sisdisena tiedotuskanavana, ja koska tyontekijat lukevat sen yleensa jokai-

sessa tydvuorossaan, oli se luonteva ja tehokas tapa tiedottaa kyselysta.

Kysely lahetettiin Webropolin kautta henkildston sdhkdposteihin, ja linkin kautta he paasivat vastaa-

maan siihen. Wepropolin kautta lahetettyyn kyselyyn vastaajat paasevat vastaamaan anonyymisti.
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Sahkopostin saatteena (LIITE 1) kerrottiin vield lyhyesti, ettd kyseessa on opinndytetydhoni liittyva
kysely henkildstdlle, ja aiheena on tydssa koettu asiakasvakivalta. Kerroin myds, ettd kyseessa on
anonyymi kysely, eika tutkija saa tietda keneltd mikdakin vastaus on tullut. Kyselyn liitteena oli myés
sen tietosuojailmoitus. Tutkimuksen kysely toteutettiin kohdeorganisaation henkiléstdlle touko-kesa-
kuun 2023 vaihteessa. Se ldhetettiin seitsemalletoista ohjaajalle, joista neljatoista vastasi siihen. Ky-
sely oli auki kaksi viikkoa. Ensimmaisen viikon jalkeen kysely lahetettiin uudelleen heille, jotka eivat
vielad olleet vastanneet siihen. Samaan aikaan tyontekijéita vield muistutettiin kyselyyn vastaamiseen
osallistumisesta tydpaikalla kaytdssa olevan asiakastietojarjestelma Nappulan kautta. Tutkimusai-

neistoa saatiin viisi sivua fonttikoolla kaksitoista rivivalin ollessa yksi.

4.4  Aineiston analysointi

Laadullisessa tutkimuksessa ydinasia on keratyn tutkimusaineiston analyysi, tulkinta ja nadista tehdyt
johtopdatokset. Analyysivaiheessa selviaa, millaisia vastauksia tutkimusongelmaan on saatu. Keratyn
aineiston analysointi aloitetaan mahdollisimman pian keruuvaiheen jalkeen, jotta sitd voidaan tar-
peen mukaan tdydentaa tai selventda vield helposti. Aineiston tiedot tarkistetaan: siséltyyko aineis-
toon virheellisyyksia tai puuttuuko tietoja. Tarvittaessa tietoja tdydennetdan esimerkiksi ottamalla
kyselyyn vastanneeseen henkiloén yhteytta tietojen taydentamiseksi. Taman jalkeen aineistoa ale-
taan jarjestamdan tiedon tallennusta ja analyysia varten. (Hirsjarvi ym. 2009, 221-223.) Tavoitteena
on tulkita, kuvailla ja ymmartda aineiston analyysin kautta tutkittavaa ilmiéta (Juuti & Puusa 2020,
143).

Tassa tutkimuksessa kyselylla saatu aineisto tarkastettiin heti kyselyn vastaamisajan umpeuduttua,
jotta mahdolliset tarkennukset ja epaselvat vastaukset saataisiin heti kiinni, ja niitd voitaisiin vastaa-
jilta tarkentaa. Koska kysely haluttiin toteuttaa anonyymisti, mahdolliset tarkentavat vastaukset olisi
toteutettu lahettdmalld kysely uudelleen anonyymilla vastausmahdollisuudella Webropolin kautta.
Saatteeksi olisi laitettu mihin kysymykseen tarkennusta halutaan. Taman tutkimuksen kyselyyn vas-
tanneet tydntekijat kuitenkin olivat vastanneet lyhyesti ja selkeasti esitettyihin kysymyksiin, mika
nakyi selkeand tutkimusaineistona. Téman vuoksi tutkija ei nahnyt tarvetta pyytaa aineistoon lisatie-

toja tai selvennyksia.

Laadullisessa tutkimuksessa aineiston analyysi liittyy vahvasti aineiston hankintaan ja tutkija voi-
daankin ndhda tutkimusinstrumenttina. Kun tutkija hankkii aineistoa, niin samalla alkaa aineiston
analyysi. Tutkijalla oleva esiymmarrys aiheesta vaikuttaa aineiston hankitaan, ja myos sen analy-
sointiin. Tutkijan on pyrittdva tunnistamaan omat aiheeseen liittyvat esitietonsa, sekd aiheeseen liit-
tyvien uskomusten luonne ja sisaltdé. (Juuti & Puusa 2020, 143.) Taman tutkimuksen tekijalla on
asiakasvakivallasta aiheena tyon kautta saatua kokemusta ja tietoa. Tutkimusta tehdessa ja tutki-
musaineistoa analysoitaessa tutkija erotti oman jo olemassa olevan kokemuksen ja tiedon tutkimus-
aineistosta nousevan tiedon kanssa. Kaytanndssa tutkija siis huolehti siitd, ettei hanen omat koke-

muksensa vaikuta aineiston analyysiin.
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Aineistoa voidaan jasentaa karkeasti ottaen kahdella tavalla: selittdmisen ja ymmartamisen kautta.
Tilastollista analyysia Iahestytdan usein selittdmiseen pyrkivéaan analyysin kautta. Laadullista analyy-
sellainen analyysitapa, joka tuo parhaiten vastauksen tutkimusongelmaan tai tutkimustehtavaan.
Laadullisessa analyysissa on yleensa runsaasti tutkimuksen aineistoa, joka voi tehda analyysivaiheen
haastavaksi. Tavallisimmat laadullisen aineiston analyysitavat ovat keskusteluanalyysi, diskurssiana-

lyysi, tyypittely, teemoittelu ja sisallonerittely. (Hirsjarvi ym. 2009, 224-225.)

Keratylle tutkimusaineistolle tehtiin sisélldnanalyysi teemoittelemalla aineisto. Teemoittelu on luoki-
tuksen kaltaista, mutta siind painottuu mita vastaaja eri teemoista on sanonut. Kyse on laadullisen
aineiston pilkkomisesta ja ryhmittelysta eri aihepiirien mukaan. Teemoittelun avulla aineistosta etsi-

taan tiettya teemaa kuvaavia ndkemyksia ja kokemuksia. (Tuomi & Sarajarvi 2018,105-107.)

Aineistoa voidaan alkaa analysoimaan induktiivisen, deduktiivisen tai abduktiivisen paattelyn kautta.
Deduktiivisessa analyysissa aineistoa lahestytaan yleisesta yksittaiseen, ja kasittely on teorialdh-
toista. Abduktiivisessa analyysissa yhdistetddn saatu aineisto ja teoria, jolloin tutkijalla on jo valmiina
teoreettisia ndkokulmia. Naita nakdkulmia pyritdan rikastamaan saadun tutkimusaineiston avulla.
Induktiivinen paattely on aineistolahtdistd, missa yksittdisia saatuja tietoja yhdistetaan yleiseksi,
kdytannosta teoriaan. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 95.) Tassa tutkimuksessa tutkimusaineistoa ldhesty-
tadn induktiivisesta ndkékulmasta, eli analyysi on aineistolahtoistd. Tutkimusaineistosta nousevien

aineistoyksikdiden kautta muodostetaan teoreettinen kokonaisuus.

Aineiston analyysissa on tarkeaa paattaa, mika siind kiinnostaa. Paatés pidetadn vahvana, ja siina
pysytaan. Tutkimusaineisto kaydaan lapi, ja siitd merkitdan ne asiat mitka tutkijaa kiinnostavat. Mer-
kityt asiat kerataan yhteen, ja erilleen muusta aineistosta. Keratyt asiat luokitellaan tai teemoitetaan,
ja naista kirjoitetaan yhteenveto. Laadullisen tutkimuksen aineistossa usein nousee esille useita kiin-
nostavia asioita. Tutkijan kuitenkin rajattava kirjoittaminen siihen, mista juuri omassa tutkimuson-

gelmassa tai tutkimustehtavassa ollaan kiinnostuneita. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 104-105.)

Aineistolahtdisessa analyysissa tutkimusaineistosta pyritédan luomaan kokonaisuus. Analyysiyksikét
valitaan tutkimuksen tarkoituksen, seka tehtavanasettelun mukaan. Periaatteessa aikaisemmilla ha-
vainnoilla, tiedoilla tai teorioilla ei ole tekemista analyysin toteuttamisen, tai sen lopputulosten
kanssa, koska analyysin oletetaan olevan aineistolahtéistd. Aineistoldhtdinen tutkimus voi olla vai-
kea toteuttaa siksi, koska havaintojen teoriapitoisuudesta on yleisesti hyvdksytty periaate. Voiko tut-
kija siis kontrolloida sitd, etta tutkimus tapahtuu aineistosta saatavilla tiedoilla, eika tutkijan ennak-
kotietojen saattelemana? (Tuomi & Sarajarvi 2018, 108-109.) Tassa tutkimuksessa tutkija tiedosti
aiemman kokemuksensa tutkimusaiheesta, ja piti itsensa avoimena saadulle tutkimusaineistolle.
Saatuun aineistoon keskitytadn, eikd anneta jo olemassa olevien tietojen ja oletusten ohjata tutki-

musraportin kirjoittamista.

Aineiston analysointi alkaa tutkimusaineistoon perehtymisella. Aineisto kdydaan lépi sanalta, ja pel-
kistetyt iimaukset etsitdan, alleviivataan ja listataan. Pelkistetyista ilmauksista etsitddn samankaltai-

suuksia ja erilaisuuksia. Taman jalkeen pelkistetyt ilmaisut ryhmitelldadn ja muodostetaan alaluokkia.
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Alaluokat yhdistetaan, ja niista muodostetaan yléluokkia, joista saadaan paaluokkia ja ndin saadaan
muodostettua kokoava kasite aiheesta. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 123.)

Aineiston analysoinnin ensimmaisessa vaiheessa, eli redusoinnissa kerdtyn aineiston alkuperaisil-
mauksista etsitaan pelkistetyt ilmaisut. Tassa vaiheessa epdolennainen tieto karsiutuu aineistosta
pois. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 108-109.) Tassa tutkimuksen vaiheessa tutkimusaineiston murrekie-

liset ilmaukset muutettiin yleiskielisiksi, eli kieliopillisesti selkedammaksi (taulukko 1).

TAULUKKO 1. Esimerkki alkuperdisten ilmaisujen pelkistamisesta.

ALKUPERAINEN ILMAUS PELKISTETTY ILMAUS

” Sanallista; haukkumista, uhoamista, fyysistd, | Tyontekija on kokenut tydssddn henkista ja

lyémista, potkimista, tonimista.” fyysista vakivaltaa.

” Se on vaikuttanut minuun siten, ettéd olen va-

rovaisempi tiettyjen nuorten kanssa: pidan . . . . N
Asiakasvakivalta vaikuttaa tyontekijan tyos-

etdisyyttd enemman, pyrin fitse olemaan rauhal- . L L
kentelyyn siten, ettd han joutuu miettimaan

linen, ennakoimaan tilanteita, etteivét ne eska- o e
omaa kayttdytymista tyossaan.
loituisi fyysiseen vakivaltaan.”

7 VElilld tulee myds mietittyd, onko minusta
téhén, pystynkd, jaksanko henkisti kuormaa, Koettu asiakasvékivalta saa tyontekijan pohti-

mitd henkinen vékivalta aibeuttaa. ” maan omaa tyssajaksamistaan.

Pelkistettyjen ilmausten muodostamista, ja niiden alaluokiksi yhdistamista kutsutaan klusteroinniksi
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 110). Kun tutkimusaineiston ilmaukset oli pelkistetty, ne listattiin ja niista
muodostettiin ryhmia. Nama ryhmat muodostuivat tutkijan tekemisen valintojen ja paattelyn myota
alaluokiksi (taulukko 2).

TAULUKKO 2. Pelkistettyjen ilmausten muodostaminen alaluokiksi.

PELKISTETTY ILMAUS ALALUOKKA
Tyontekija on kokenut tydssdan henkista ja Tybssa koettu henkinen ja fyysinen asiakasvaki-
fyysista vdkivaltaa. valta.

Asiakasvakivalta vaikuttaa tyontekijan tyésken- | Vakivallan vaikutukset.
telyyn siten, ettd han joutuu miettimdan omaa
kayttaytymista tyossaan.

Tyontekijan tydssa jaksaminen, tydssa jaksami-
Koettu asiakasvakivalta saa tydntekijan pohti- L
nen, tyéhyvinvointi.
maan omaa tybssdjaksamistaan.
Esihenkildn tuki tydssa jaksamisen nakokul-

masta.
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Jokaisessa aineiston kasittelyvaiheessa pyritadan ymmartamaan kyselyyn vastaajaa hdnen omasta
nakokulmastaan (Tuomi & Sarajarvi 2009, 113). Perusperiaatteena laadullisessa analyysissa on ha-
vaintojen absoluuttisuus: aineiston yksittdisten havaintojen pohjalta tutkija muotoilee saantéja, jotka

voidaan katsoa patevan poikkeuksetta koko tutkimusaineistoon (Alasuutari 2011, 191).

Viimeisena alaluokista erotellaan tutkimuksen kannalta tarked ja olennainen tieto. Tata vaihetta kut-
sutaan abstrahoinniksi. Muodostetuista alaluokista muodostetaan ylaluokkia, ja téssa voi tarpeen
mukaan olla useampi vaihe. (Tuomi & Sarajdrvi 2009, 111.) Tassa tutkimuksessa kyselyn vastaukset
olivat paasaantodisesti ytimekkaita, ja niistd oli nopeasti erotettavissa alaluokat, joiden kautta paastiin
muodostamaan yldluokat. Ylaluokista I6ytyi tutkimukselle olennaiset ja jasentyneet tiedot (Taulukko
3.) Ylaluokan olennaisten ja jasentyneiden tietojen kautta edettiin tutkimuksen tuloksiin, johtopaa-
toksiin, seka aineiston yhdistamiseen teoreettiseen tietoon. Lopullisessa vaiheessa tutkimusaineisto
oli yhdistetty kolmeen luokkaan tutkimuskysymysten mukaisesti. Talla luokittelulla pyrittiin vastaa-

maan tutkimuksen kysymyksiin.

TAULUKKO 3. Esimerkki ylaluokkien muodostumisesta.

ALALUOKKA YLALUOKKA / YHDISTAVA LUOKKA

Tydssa koettu henkinen ja fyysinen asiakasva- | Asiakasvakivallan kokemukset.
kivalta.

Vakivallan vaikutukset. , s . N N
Asiakasvakivallan vaikutukset tyontekijan ela-
Tydntekijan tydssa jaksaminen, tydssa jaksami- | maan.

nen, tyéhyvinvointi.

Millaista tukea esihenkild voi antaa asiakasvaki-
Esihenkil6lta saatu tuki asiakasvékivalta tilan- valtaa kohdanneelle tydntekijalle.

teen jalkeen.
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TULOKSET

Tyossa koettu asiakasvakivalta

Tydntekijoille tehdyssa kyselyssa kysyttiin, ovatko he kohdanneet tydssaan asiakasvakivaltaa. Vaki-
valtaa ei jaoteltu henkiseen ja fyysiseen vakivaltaan, vaan avoimella kysymyksella haluttiin saada
vastauksia tyontekijéiden todellisen kokemuksen mukaisesti. Kysymyksessa ei ole asetettu aikaa,
jonka sisalla asiakasvakivaltaa oli koettu, vaan siina tarkasteltiin tyontekijan koko ty6éuran aikaa.
Nain ollen on syytda huomioitava, ettd kaikki vastauksissa ilmenneet tapahtumat eivat ole sattuneet

nykyisen tydnantajan palveluksessa toimiessa.

Tassa tutkimuksessa jokainen kyselyyn vastannut tyontekija oli kohdannut tyossaan vakivaltaa asi-
akkaan taholta. Tydntekijdiden vastauksissaan esiin tuoma, ja heidan kokemansa asiakasvékivalta oli
seka fyysista etta henkista vakivaltaa.

Taman tutkimuksen kyselysta ilmenevien vastausten perusteella fyysisen vakivallan muotoina useim-
miten esiintyy téniminen, kohti huitominen, potkiminen ja lyéminen. Toisinaan asiakas saattaa hei-
tella esineitd ja tavaroita tydntekijaa kohti. Joskus vakivaltatilanteisiin liittyy uhkaavat eleet ja kayt-
taytyminen, jossa mukana on jokin esine, esimerkiksi veitsi tai jokin muu esine. Téllaiset tilanteet
saattavat edeta asiakkaan ja tyontekijan valiseen fyysiseen kontaktiin saakka. Kyselyn vastauksista
ilmeni, etta tallaisia fyysisen kontaktin tilanteita tapahtuu toisinaan. Tallaisissa tilanteissa tyontekija
yleensa pyrkii ennakoivasti puheella rauhoittamaan eskaloituvaa tilannetta, mutta mikali puhe ei
riita, ja tilanne asiakkaan kanssa kay uhkaavaksi, niin tydntekija pyrkii rauhoittamaan ja estamaan

vakivaltaisen kaytoksen pitdmalla asiakasta aloillaan.

Kyselysta kavi ilmi, etta tydkaverin apu on merkittavan tarkea fyysisen kontaktin tilanteissa. Mikali
asiakkaan aggressio kdy niin voimakkaaksi, etta fyysista rajoittamista tarvitaan, kayttaa asiakas jo
usein niin suurta voimaa, etta tilanteissa mahdollisimman turvallinen toiminta vaatii useamman tyon-
tekijan rajaamaan asiakasta. Tallainen rajaaminen usein onnistuukin laitoksen sisalld, kun paikalla
on useampi tyontekija. Lastensuojeluty6tad kuitenkin tehdaan myds varsinaisten toimitilojen ulkopuo-
lella, esimerkiksi laitoksesta karanneen ns. hatkaavan nuoren etsintdjen yhteydessa. Kyselysta kavi
ilmi, ettd asiakasvakivaltaa on koettu myds téllaisissa tilanteissa. Toisinaan asiakasvékivalta tilan-
teissa tarvitaan poliisin apua.

“Lyomistd, potkimista, tonimista ja tokkimists. Satunnainen keppi lentié kohti

Jjoskus.”

teen. Jossain vaiheessa makasin maassa ja pitelin kaksin kasin veitsikiden ranteesta.

Uhkaava tilanne ratkesi, kun toinen ohjaaja tuli pihalle avuksi.”

“Kerran erds pojistamme oli karkuteilld ja saimme vihjeen hdnen olinpaikastaan.

Lahdimme toisen ohjaajan kanssa kyseiseen osoitteeseen. Saavuttuamme paikalle

nuori ja hanen kaverinsa kdvivat toisen ohjaajan kimppuun. Irrotin poikamme
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ohjaajamme kimpusta. Saimme pidettyd heidét aloillaan virkavallan tuloon asti.

Jossakin vaiheessa poika oli tarttunut minua alaleuasta ja sai revittyd ikenet verille.

Tutkimuksen kyselyn vastauksista henkisen vakivallan muotoina esiin nousi huutaminen, uhkailemi-
nen ja haukkuminen. Asiakas saattaa hermostuneena tehostaa huutamista ja haukkumista tulemalla
fyysisesti aivan tyontekijan kasvojen eteen tai lahelle. Tallainen lisda tyontekijan epamiellyttavaa
oloa, stressié ja pelkoa henkisen vakivallan tilanteissa. Toistuva ja jatkuva asiakkaan taholta ilme-
neva huono kielenkéyttd, kuten kiroilu ja halventavien sanojen kayttaminen tyontekijaa kohtaa esiin-
tyvat myds henkisen vakivallan muotoina. Joskus henkinen vakivalta saattaa olla toistuvaa ja kestéa

pitkaan. Tallainen heikentad tyoéntekijan tydssajaksamista.
"Tultu uhkaavasti naaman eteen esim. huutamaan, uhkailtu.”

” Sanallista, haukkumista, huorittelua olen kuullut tasaisen véliajoin. ”

Tutkimuksen kyselyn vastauksista nousi myos esiin tilanteita, joissa tyéntekija on joutunut valmius-
tasoja nostaviin tilanteisiin. Asiakkaan kaytos ei valttdmatta ole kohdistunut suoraan tydntekijaan,
mutta hanen olemuksensa ja kayttaytymisenséa on ollut aggressiivista. Tallaista kaytostd on esimer-
kiksi nyrkkien heiluttelu ilmassa ja uhkaavat eleet ja ilmeet. Asiakas saattaa turhautuneena tai vihai-
sena hakata ovia, seinia tai ikkunoita, mika lisaa tyontekijan valmiutta mahdollisesti pahemmaksi
eskaloituvaan vakivaltaan. Uhkaavalla ja aggressiivisella kdytdksella asiakas pyrkii usein saamaan
tyontekijén tuntemaan itsensa pelokkaaksi tai uhatuksi. Asiakas myds saattaa pyrkid vaikuttamaan
omiin asioihinsa negatiivisilla keinoilla, jotka tydntekija on kokenut epamiellyttaviksi tai uhkaaviksi.
Tallaisia ovat esimerkiksi toistuva valehtelu, ja tydntekijan sanomisten vaaristely. Uhkaavalla ilmapii-
rilld asiakas saattaa pyrkia vaikuttamaan my®os siihen, ettd hanen ymparillaén olevat ihmiset toimivat

hanen tahtonsa mukaisesti.

"Hakattu ovea/ikkunaa. Valehdeltu asioista ja vaaristelty sanomisia negatiivisesti.

Haéirtty sanallisesti tydtehtdvien aikana.”

“Minusta tuntuu epamiellyttivéltd ja ubkaavalta myds sellainen, kun lapsi/nuori her-
mostuu ja léhtee pois paikalta paikutellen mennessaan nyrkkejaan seiniin. Silloin
Joutuu olemaan hetken varpaillaan, mitd seuraavaksi tapahtuu, vaikka usein se on

Jjaanyt "vaan" uhitteluksi.”

Asiakasvakivaltatilanteita saattaa muodostua toisinaan paihteiden kaytén myota. Paihtynyt asiakas
saattaa kayttaytya harkitsemattomasti ja impulsiivisesti, ja tilanteet saattavat herkasti edeta vakival-
taan saakka. Paihtyneen asiakkaan kanssa toimiminen on usein haastavampaa kuin selvan asiak-

kaan kanssa toimiminen, kun hdnen harkintakykynsa on heikentynyt.

"Nuori tuli laitoksen alueelle pdihtyneend muovikassi kilisten. Han laittoi kddet seldn

taakse, joka tuntui minusta oudolta. Kuullessani metallin heldyksen kavin hdnen
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kimppuunsa. Kaataessani hanet maahan putosi hdnen kddestaéan stiletti. Pidellessani

héntd paikalla toinen ohjaaja oli jo saapunut ja soitti poliisille.”

Asiakasvakivalta saattaa ilmeta myds valillisesti tyontekijaa kohtaa. Asiakas saattaa kohdistaa hal-
ventavia tekoja tydntekijan tavaroita tai omaisuutta kohtaa. Tydntekijaa saatetaan kuvata salaa, ja
kayttaa kuvia vaarin ja luvatta esimerkiksi sosiaalisissa medioissa. Asiakasvdkivalta voi ilmeitd jopa
tappouhkauksina tyéntekijaa tai hdnen perhettdan kohtaan, mika aiheuttaa tyontekijalle yleensa

vield enemman huolta ja pelkoa, kuin vain haneen itseensa kohdistetut uhkaukset tai vékivalta.

"Virtsattu auton péélle, otettu kuvia joita jaettu sosiaalisessamediassa, kuvattu salaa
takapuolta, levitetty valheellista tietoa (asiakkaiden puolelta)”

”Uhattu tappaa, uhattu tappaa koko perhe”

5.2 Asiakasvakivallan vaikutukset tyéntekijaan

Koetulla asiakasvékivallalla on erilaisia vaikutuksia tydntekijoihin. Kyselyyn vastanneista tydnteki-
joista pieni osa kertoi, etta koettu asiakasvakivalta ei ole vaikuttanut heihin. Valtaosa vastaajista
koki erilaisia vaikutuksia elamadnsa ja tydhdnsa koetun asiakasvékivallan my6ta. Vastauksissa nousi
esiin koetun vakivallan toistuvuuden vaikutukset. Yksittdiset ja harvemmin tapahtuvat asiakasvaki-

valtatilanteet vaikuttivat tyétekijéihin vahemman, tai eivat juuri yhtaan.
” Ei ole vaikuttanut. Vuorossa olevien kanssa puhuttu tilanne Iépi. ”
7 Vékivaltatilanteita on ollut onneksi véhan, enkéa ole niitd jaanyt miettimaan.”

Koetun asiakasvakivallan voimakkuus ja kesto vaikuttivat tyontekijoihin. Yksittdisista ja vahdisem-
mista asiakasvakivaltatilanteista paastiin helpommin yli ja niilla oli pienemmat vaikutukset tyonteki-
joihin. Rajummat ja usein toistuvat asiakasvakivalta tapaukset vaikuttivat vahvemmin ja pidempaan.
Usein aggressiivisesti kayttdytyva asiakas aiheuttaa tydymparistoon paljon negatiivisia vaikutuksia,
kuten pelkoa, uupumusta ja ty6turvallisuusriskeja. Mikali asiakasvakivalta oli toistuvaa ja jatkuvaa,
se sai tyontekijan kokemaan enemman ahdistusta, ja tydpaikalle oli epdmiellyttavaa tulla. Joskus
kovin aggressiivisesti kayttaytyva nuori vaikuttaa lopulta niin haitallisesti yksikdn toimintaan, etta
han saattaa joutua vaihtamaan sijaishuoltoyksikkéa. Asiakasvakivallasta puhumisen merkitys nousi
esiin tyontekijéiden vastauksissa. Vakivallasta puhuttiin tydntekijéiden kesken usein valittdmasti ta-
pauksien jalkeen. Tdma koettiin tarkeaksi keinoksi tilanteiden purkamisen kannalta. Asiakasvakival-
taan suhtauduttiin tydntekijéiden valilla hieman eri tavoilla. Osa saattaa suhtautua niihin ns. huumo-
rin keinoin, kun taas osa ottaa tilanteet vakavasti ja puuttuu niihin tilanteen vaatimalla tasolla. Nuo-
ret saattavat vedota myds siihen, etté esimerkiksi haukkuminen oli huumoria. Osa tyéntekijoista
saattaa hyvaksya tallaisen selityksen, ja tavallaan huono kaytds on tatéd myoéten hyvaksytty. Osa

tyontekij6istad ottaa niin henkisen kuin fyysisen vakivallan kayttdmisen tilanteet aina vakavasti, ja
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haluavat, etta ne kasitelldan tydyhteisdssa, seka asiakkaan kanssa. Erilaiset suhtautumistavat asia-
kasvakivaltaan toivat ristiritaa tapahtuneisiin tilanteisiin ja niiden kasittelyyn. Asiakasvakivallan koet-

tiin heikentavan tydturvallisuutta, ja pitkdan jatkuessa se kuormittaa tydntekijoita.

” Satunnaisena siitd el ole ollut suurta haittaa. Mutta jatkuvana tydpaikalle on ahdis-

tanut tulla.”

7 Pitkdéan olj, ettd ei haitannut osasi sen paéasséd selvittaa. Mutta viimeisin tapaus jar
paahdn ja toivoin, ettd nuori léhtee ja ndin myds kavi. Vaikutti tydturvallisuuteen, kun

tuli toihin ei oikein tiennyt mitd voi tapahtua. ”

Koettu asiakasvakivalta oli aiheuttanut tydntekijbille henkisia tai fyysisia oireita, tai molempia. Vaki-
valta tilanteet olivat aiheuttaneet kipua, sdikahtamista, harmia, surua, ahdistusta ja pelkoa. Tydnte-
kijat saattoivat kokea myds pettymysta ja turhautumista. Koettu asiakasvakivalta saa tydntekijan
suhtautumaan varautuneesti tydskennellessaan epavakaiden asiakkaiden kanssa, tai se saa tyonteki-
jan kokemaan epaluottamusta asiakkaita kohtaan. Koettu asiakasvakivalta aiheuttaa toisinaan poh-
dintaa siitd, millaista kohtelua tyéssdan joutuu oikein kohtaamaan. Toisaalta kyselyn vastauksista
nousi esiin myds etenkin henkisen vakivallan ymmartaminen. Asiakkaat tulevat useimmiten epava-
kaista kasvuolosuhteista, ja usein heilld on traumataustaa. Tyontekijat kokivat, ettd asiakkaat purka-
vat asiakasvdkivallan kautta omaa pahaa oloaan. TyOntekijat saattavat ymmartaa asiakkaiden huo-
noa kayttaytymistd oman hyvinvointinsakin uhalla. Asiakasvakivaltaan saatetaan jattaa puuttumatta,

kun tyontekija pyrkii likaa ymmartdmaan asiakasta, ja hanen pahoinvointiaan.

” Tilanteessa on saikahtanyt ja totta kai se on harmittanut. Pelottanut myds. Asiat on
osannut kasitelld tyoryhmanyjohtajien kanssa, mutta usein miettinyt mitd kaikkea ot-

taa vastaan ja kokee turhautumista.”
” Tehnyt hetkellisen pelkotilan, opettanut olemaan tietyissa tilanteissa varuiflaan.”

” Henkinen vékivalta eli nimittely ja rumasti puhuminen aiheuttaa pienta ahdistusta,
surua ja pahaa mieltd, mutta samalla tiedostaa, etta lapsi purkaa siind omaa pahaa

”

oloaan.

Asiakasvakivalta oli saanut tyodntekijoitd suhtautumaan asiakkaisiin eri tavalla. Koetut asiakasvakival-
tatilanteet olivat saaneet tydntekijéita suhtautumaan asiakkaisiin varovaisemmin, ja ottamaan heihin
etdisyytta. Tyontekija tunnustelee herkasti vallitsevaa ilmapiirid, ja varautuu mahdollisesti vakival-
taiseksi eskaloituvaan tilanteeseen. Ilmapiiria tunnustellaan herkasti, ja omaa kayttdytymista ajatel-
laan, jotta asiakas saataisiin pysymaan niin rauhallisena, ettei tilanne ajaudu vékivaltaiseksi. Tyodn-
tekijan luottamus tydymparistoodn, tai tiettyihin asiakkaisiin saattaa heiketa koetun asiakasvakivallan
myota. Koetut asiakasvakivaltatilanteet saavat tydntekijan ajattelemaan, etta uudet tilanteet etene-

vat pahimmalla mahdollisella tavalla, eika tydntekija kykene hallitsemaan niita.
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" Se on vaikuttanut minuun siten, etta olen varovaisempi tiettyjen nuorten kanssa:
pidan etaisyyttd enemmadn, pyrin itse olemaan rauhallinen, ennakoimaan tilanteita,

etteivat ne eskaloituisi fyysiseen vékivaltaan.”

7 Vékivaltatilanteet eivét ole jéttdneet pelkotiloja, mutta ne ovat tehneet varovaisem-
maksi. Ilmapiirid yrittasd tunnustella/tuntea (itselleni tdma on vaikeaa) ja varau-
tuminen eri vaihtoehtoihin on monesti mielessa ja erilaisia suunnitelmia ja toimin-
tamalleja pydrittelee padssaan, jopa katastrofiajattelun laajuudessa, onneksi en-
immaékseen turhaan.” Ja epdilen, ettd pystyisinké ko. varautumista tai suunnitelmaa
toteuttamaan kdytanndssd, kokemani tilanteet ovat kuitenkin usein alkaneet yllét-
taen. Tilanteen ollessa paslla siita yrittaa selvita niilld ajatuksilla ja teoilla, joita silld

hetkellad tulee mieleen.”

Asiakasvakivaltatilanteet olivat joidenkin tydntekijéiden kohdalla johtaneet erilaisiin nukahtamisen ja
unen ongelmiin. Tydntekijan on saattanut olla vaikea nukahtaa, tai koettu asiakasvakivaltatilanne on
heti mielessa, kun havahtuu unesta. Koetut vakivaltatilanteet saattavat aiheuttaa painajaisia. Osa
tyontekijéista oli joutunut kayttdmaan nukahtamis- ja uniladkkeita. Koetun asiakasvakivallan myéta
osa tyontekijdista on joutunut jaadmaan sairauslomalle, tai osa-aikaiselle sairauslomalle. Tydntekija
on miettinyt, kykeneeké han palaamaan téihin. Jotkut kertoivat kokevansa vapinaa vakivalta tilantei-
den jalkeen. Koetut tilanteet jaavat tyontekijan mieleen, ja ne vaikuttavat ajatteluun ja tunteisiin
myds vapaa-ajalla. Tydntekija oli pohtinut myds omaa ammatillista patevyyttaan, ja sita kykeneekd
han turvaamaan itsensa ja muut asiakkaat vakivaltatilanteiden hetkelld. Tilanteiden my6ta tyontekija
saattaa kokea, ettei han kykene tydskentelemaan alalla, tydn henkinen kuorma ja rasitus saatetaan
kokea liian suureksi. Asiakasvakivalta oli saanut tyontekijan kokemaan, etta toihin ei ole haluja tulla,
tai harkitsemaan jopa alan vaihtamista. IImi6lld oli myds taloudellisia vaikutuksia, mikali tyontekija
jaa sairauslomalle tydstaan. Henkildkohtaisia taloudellisia vaikutuksia tuli, jos tyontekija jai tyoky-

kynsa tukemiseksi esimerkiksi lyhennetylle tydajalle.

” Univaikeuksia, minulla on ollut vaikeuksia nukahtaa, sekd aamulla kun herdan, on
vakivaltatilanne ollut heti mielessa. Olen joutunut kdyttdmaan nukahtamis- ja

uniléékkeits. ”

" Vélillé tulee myds mietittya, onko minusta téhéan, pystynkd, jaksanko henkistd
kuormaa, mitd henkinen véakivalta aiheuttaa. Onneksi tdmanhetken tydssani kuorma

on talld hetkella pieni.”

” Epdilen omaa ammattitaitoani ja kykyd olla toissa lastensuojelun alalla. Olen mietti-

nyt alan vaihtoa.”
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5.3 Esihenkilon tuki asiakasvakivaltatilanteissa

Kyselyn vastanneiden tydntekijoiden mukaan asiakasvakivaltatilanteet kaytiin aina |api tilanteen jal-
keen joko tydkavereiden, tai esihenkilon kanssa. Useimmiten tilanteet kaytiin 1api valittémasti tapah-
tuman jalkeen tydkaverin kanssa. Vakivaltatilanteet kaytiin [api myds esihenkildiden kanssa heti kun
siithen tuli mahdollisuus. Tydntekijoiden vastauksissa nousi merkittavana tekijana esiin keskustelu-
avun suuri merkitys asiakasvakivalta tilanteiden purkamisessa. Asiakasvdkivaltatilanteita kaytiin l&pi
myds tilanteissa mukana olleiden vékivaltaa kdyttédneiden asiakkaiden kanssa purku tyyppisesti. Talla
pyritdan siihen, ettd tydntekija ja asiakas kykenevat jatkamaan tydskentelya mahdollisimman nor-
maalisti. Padosin esihenkililtéd saatuun tukeen oltiin tyytyvaisia. Aina tydntekija ei halua kayda lapi
tapahtuneita asiakasvakivaltatilanteita. Han saattaa kokea ne haitattomiksi, ja on saanut ne kasitel-

tya valittdmasti tapahtuman jalkeen. Tallainenkin toimintamalli on hyvaksyttava.

7 Tilanteen lapikdyminen yhdessé ja keskustelutukea. Olen téhdn mennessa ollut

”

tyytyvdinen saamaani tukeen.

” Asia on puhuttu Iapi sekd itseni, ettd asiakkaan kanssa. Esimies on aina kasitellyt

7”

asiaa kanssani ja asiakkaan kanssa hyvin.

Rajummat ja pitkdkestoisemmat asiakasvakivaltatilanteet kaydéaan esihenkildiden toimesta lapi erityi-
selld huolella. Naissa tilanteissa selvittelyyn ja lapikdymiseen otetaan mukaan mydés tydterveys-
huolto. Organisaation tydntekijdilla on kaytettdvissaan laaja tyéterveyshuolto yksityisella ladkariase-
malla, ja sitd on hyédynnetty tuen ja avun saamiseksi. Tyoterveyshuollossa on kaytettavissa tyoter-
veyshoitaja, ladkari sekd psykologi palvelut. Mikali tydntekija joutuu jagdmaan toista pois ja sairauslo-
malle asiakasvékivallan seurauksena, pitéda esihenkild hdneen yhteyttd poissaolon ajan. Ty6hon pa-
luu suunnitellaan tydntekijan ja esihenkilén kesken, tarvittaessa tydterveyshuoltoa hyddyntaen. Asia-
kasvakivaltatilanteet myds pyritdan kdymaan lapi tydyhteisén kesken, jotta niista voidaan oppia, ja
kehittaa osaamista ja tySturvallisuutta entisestdan. Tilanteen vaatiessa tydyhteisdlle jarjestetaan
taydennyskoulutusta asiakasvakivaltatilanteiden hallintaan. Tapauskohtaisesti vakavammissa asia-
kasvakivaltatilanteissa voidaan my6s arvioida ja uudelleen jarjestelld tyotehtdvia siten, ettd vékival-

lan tekijén kanssa ei tarvitse tyéskennella, tai vakivaltainen nuori vaihtaa lastensuojeluyksikkoa.

7 Tapaukset kdytiin hyvin I6pi ja sain tukea mitd tehdd, jos kdvisi uudelleen sekd
koulutusta asian tiimoilta. Olen myds kayttanyt tyénantajan tarjoamia tydter-

veyspalveluita.”

” [sommassa tilanteessa, jossa oli vakava uhkaavatilanne esimies toimi hyvin. soitteli
Joka paivéd kotiin, kun olin sairaslomalla, piti asiolsta ajan tasalla, ohjasi jatkopalvelu-

ihin.”

Kyselyn vastauksista nousi esiin, etta asiakasvakivaltatilanteisiin on puututtu erilaisilla tavailla, ja
joissakin tapauksissa tydntekija koki, etta koettu asiakasvakivalta tilanne ohitettiin liian kevyesti. Tal-

laisia tilanteita olivat henkiseen vdkivaltaan liittyvat tilanteet, kuten jatkuva epdasiallinen asiakkaan
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kielenkayttd, haukkuminen ja sanallinen uhoaminen. Kyselyyn vastaajien kokemusten mukaan asia-
kasvakivaltatilanteet eivat ole aina ratkenneet niihin puuttumisesta huolimatta. Toisinaan tilantee-
seen puuttuminen esihenkildn toimesta ei kuitenkaan johda tilanteen muutokseen parempaan suun-
taan. Nuoren huono ja aggressiivinen kayttaytyminen saattaa jatkua edelleen johtuen hanen epava-
kaasta elamantilanteestaan. Tallainen rasittaa koko tydyhteis6a, ja tyontekijoista saattaa tuntua,

ettd esihenkild ei riittdvalla vakavuudella puutu tilanteisiin.

” Surullista on ollut seurata, miten nuori on voinut jatkaa huorittelua ja uhkailua
tyontekijoitd kohtaan. Asiaa on kdyty nuoren kanssa ldvitse mutta siind ei ole mitéan

muutosta.”

Osa kyselyyn vastanneista tydntekijoista toivoi, ettd esihenkild puuttuisi enemman asiakasvakivaltati-
lanteisiin. Tyontekijat kokivat, ettd esihenkilon vahvalla puuttumisella on mahdollista luoda tydpai-
kalle turvallista ilmapiirid. Turvallisen ilmapiirin vaikutus koettiin tydhyvinvointia ja tydsta palautu-
mista tukevana asiana. Asiakasvakivallasta puhumisen merkitys koettiin tarkedksi, niin esihenkildiden
kuin tytkavereiden kesken. Tydntekijat nakivat tarkedna myods sen, etta esihenkildt keskustelevat
epadvakaasti kayttdytyvan asiakkaan kerran kanssa hdanen kaytoksestadn, ja sekd kayttaytymisen
seurauksista. Vastauksista kavi ilmi, ettd usein esihenkild kavi keskustelun asiakkaan kanssa vain
kerran, ja huono kaytos jatkui joka tapauksessa jonkin ajan kuluttua. Kasvatuskeskusteluihin kaivat-
tiin enemman tukea ja osallistumista esihenkil6ilta, asioihin tulisi palata jarjestelmaéllisesti uudelleen
tarpeen niin vaatiessa. Avoimen puhumisen ja keskustelun merkitys koettiin térkedksi voimavaraksi
asiakasvakivallan haitallisten vaikutusten vahentdmisessa tyopaikalla. Vastauksista nousi esiin myés
koulutuksen ja tunnetaitojen osaamisen merkitys asiakasvakivaltatilanteiden kohtaamiseen ja niista
selvidmisen kannalta. Vakivallan tai sen uhan aiheuttamien kehollisten tuntemusten kasittelyyn ja

purkamiseen kaivattiin keinoja lisaa.

7 Toivoisin enemmadan asioihin puuttumista ja turvallista oloa myds henkisesti
tydpaikalla. Koulutusta vékivalta tilanteisiin ja asioiden esille tuomista tydpaikalla.
Henkinen vékivalta on talld hetkelld lésna tydpaikalla usein, taméa on kuluttavaa ja
vaikuttaa vapaapdivien palautumiseen sekd omaan jaksamiseen. Myds yksikon johta-

jan tulisi pitdd nuorelle kasvatuskeskusteluja asiasta.”
” Avoin puhumisen kulttuuri tydpaikalla auttaa paljon. ”

” Ehkd joku syvemmidlle pureutuva apu olisi paikallaan tydssé, jossa vékivaltaa kohtaa

usein jossain muotoa. Kehollisen tunteen purkuapuja olisi varmasti hyvé tarjota.”

Kyselyn vastauksista nousi esiin, ettd tydyhteistn ja tydkavereiden merkitys asiakasvakivaltatilan-
teissa on tarkea ja merkityksellinen. Asiakasvakivaltatilanteissa tyOkavereilta saatava tuki on usein
ensimmainen tuki. Vaikka tydssa tapahtuneita asiakasvakivaltatilanteita kasitelldan esihenkildiden
kanssa, niin ne tulevat tyontekijdiden mieleen kesken arkisen tyénteon, ja niisté on luontevaa silloin
puhua myds tyokavereiden kanssa. Naissa hetkissa tydkaverin kuunteleminen ja sattuneen asiakas-
vakivaltatilanteen reflektointi ovat hyvin merkityksellisia. Tyontekijat kaipasivat kuitenkin asiakasva-

kivaltatilanteiden hallintaan ja kasittelyyn enemman sitoutumista koko tydyhteisoltd. Kaivattiin kolle-
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giaalista tukea tilanteisiin puuttumiseen, seka niiden kasittelyyn asiakkaiden kanssa. My6s tyonteki-
joiden yhtenevaisia linjoja puuttumiseen oli tarpeen tarkentaa, koettiin ettd osa tydntekijdista ei
puutu ja pida tyokaverinsa puolia, kun tilanteet karjistyvat asiakasvakivallaksi asti. Asiakasvakivallan
ilmenemisessa tunnistettiin asiakkaan vallankdyttédn asti ulottuvia muotoja, etenkin jos tilanteisiin ei
aktiivisesti puututtu, vaan asiakas sai kayttaytya huonosti tai uhkaavasti. Joissakin tapauksissa ty6n-
tekija ei ollut saanut tukea tytkaveriltaan, ja myds tyokaverin aktiivista puuttumista vakivaltatilantei-

siin kaivattiin. Naissa tapauksissa kyse oli henkisesta vakivallasta.

” Tukea olisin jossain tilanteissa kaivannut enemman tyoyhteisolta. Valillad tuntunut
ettd pienet asiat sivutetaan helposti ja ne unohdetaan, kaikkia asioita ef kdyda ldvitse
asiakkaan kanssa. Osa tyokavereista pitdd hyvin toisen tyokaverin puolia, mutta osa

nékee ja kuulee sanallista vikivaltaa, mutta he eivat puutu siihen mitenkaan.”

7 Toivoisin, etta tyokaverit uskaltaisivat puuttua rohkeammin asioihin. Esim. nuori &/
hyvaksy jotain ohjaajaa. Silloin toinen ohjaaja voisi napakasti huomauttaa nuorelle
asiasta. Ei niin, ettd asiakas on kiukunnut ohjaajalle koko illan ja yévuoroon tuleva
ohjaaja onkin mieluinen ja vasta hdnen kanssaan suostuu yhteistyéhén. Tammadinen

tilanne antaa aslakkaalle valtaa, jota han tulee jatkossakin kdyttamaan. ”
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6 POHDINTA

6.1 Keskeiset tulokset ja padtelmat

Tassa tutkimuksessa selvitettiin laadullisen tutkimuksen keinoin kahden lastensuojelun sijaishuollon
yksikdn tyodntekijoiden kokemaa asiakasvdkivaltaa, seka johtajien tukea asiakasvdkivaltaa kohdan-
neille tyéntekijoille. Tutkimuksen tuloksissa ilmeni paljon yhtaldisyyksid asiakasvakivaltaa koskevaan
aiempaan teoreettiseen aineistoon. Tutkimusjoukon vastauksissa oli paljon yhtenevaisyytta, ja asia-
kasvakivallan kokemukset, seka sen vaikutukset olivat kahden yksikdn tyéntekijoiden valilla hyvin

samankaltaisia.

Ensimmaisena tutkimuskysymyksena oli selvittda, millaista asiakasvakivaltaa tyontekijat ovat tyos-
saan kohdanneet. Taman tutkimuksen tuloksista on havaittavissa selvat yhtenevaisyydet sosiaali- ja
terveysalalla koetun asiakasvakivallan maaraan. Tutkimuksessa tuli esiin, ettd asiakasvakivallan ko-
keminen on yleinen ilmi6é. Tutkimuksen jokainen vastaaja oli kohdannut tyduransa aikana sosiaali- ja
terveysalalla joko henkistd tai fyysistd vakivaltaa, tai molempia, seka vakivallan uhkaa. Tydolobaro-
metri 2022 mukaan kahdeksan prosenttia palkansaajista oli havainnut vakivaltaa tai sen uhkaa ty6-
paikallaan useita kertoja. Nelja prosenttia oli itse kokenut vékivaltaa tai sen uhkaa useita kertoja
tydssaan, ja kolme prosenttia kerran. Naisvaltaisilla aloilla 37 prosenttia tyontekijoista oli havainnut,
ja 19 prosenttia tydntekijoistd oli kokenut vakivaltaa tai sen uhkaa. (Tydolobarometri 2022, 58-60.)
Tehyn kyselyyn sosiaali- ja terveysalan henkilstosta 69 % vastaajista oli kokenut tyéuransa aikana
fyysista vdkivaltaa, tai sen uhkaa. 71 % vastaajista oli kokenut uransa aikana henkista vakivaltaa.

(Tehy selvitys vakivallasta sote-alalla 2021,15.)

Tassa tutkimuksessa asiakasvakivallan muotoina nousi esiin henkinen vakivalta, kuten nimittely,
haukkuminen, uhkailu, huutaminen ja uhkaavat eleet tai uhkaava olemus asiakkaan taholta. Fyysista
vakivaltaa oli koettu lydémisen, potkimisen ja esineiden heittelyn muodossa. Esineitd saatetaan hei-
tella tyontekijaa tai muita asiakkaita kohti. Kahta kyselyyn vastannutta tyéntekijaa oli tyduran aikana
uhattu puukolla tai muulla lydmiseen sopivalla esineelld. Tutkimuksen vastausten perusteella asia-
kasvakivaltatilanteisiin liittyvat monesti pdihteet. Pdihteiden vaikutuksen alaisena oleva nuori saattaa
olla selvaa arvaamattomampi, ja kdyttda enemman voimaa, mika tekee vakivaltatilanteista viela vaa-
rallisempia. Koetun asiakasvakivallan laatu oli samankaltaista, kuin mita yleensa sosiaali- ja terveys-
alalla kohdataan. Koskiluoman (2017) mukaan sosiaalialalla esiintyy asiakasvakivaltaa tai sen uhkaa.
Tyontekijat kohtaavat paljon sanallista asiatonta kohtelua, ja fyysisen vakivallan muotoina esiintyy
mm. nipistelyd, potkimista tai nyrkilld lydmista. Myos esineiden heittely on tavallista. Koulukodeissa,
lastenkodeissa ja vammaispalveluiden yksikdissa jopa puolet tydntekijdista saa viikoittain osakseen
henkistd vakivaltaa: arvostelua, pilkkaa, nimittelya. (Koskiluoma 2017.) Tassa tutkimuksessa havait-
tiin, ettd asiakkaat saattavat laajentaa vakivallalla uhkailua tyéntekijastd myoés taman Iahipiirin ihmi-

siin, kuten perheeseen.

Tutkimuksessa ilmenevissa asiakasvakivallan kokemusten vaikutuksissa oli paljon yhtenevaisyytta
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aiempaan teoriatietoon verrattuna. Tutkimustuloksista ilmeni, etta koetulla asiakasvakivallalla on
erilaisia negatiivisia vaikutuksia suurimpaan osaan vastaajista. Pieni osa kyselyyn vastanneista tydn-
tekijoista kuitenkin koki, ettei asiakasvakivalta ollut vaikuttanut heihin. Asiakasvakivalta tai sen uhka
aiheuttaa tyontekijoissa stressioireita, pelkoa, uniongelmia, ahdistusta ja tydsta poissaoloja. Valitto-
mana fyysisend reaktiona koetun vakivallan jalkeen tdssa tutkimuksessa esiin nousi vapina. Jotkut
tyontekijat ovat joutuneet kayttdmaan nukahtamis- tai unildakkeita, kun vakivallan vaikutukset ovat
aiheuttaneet uniongelmia. Tyontekijan kaytds tydssa saattaa muuttua koetun asiakasvakivallan
myota. Han voi suhtautua tdissa varovaisemmin ja varautuneemmin asiakkaisiin, ja ehka puuttuu
aiempaa varautuneemmin asiakkaiden kdytokseen. Toihin ei ehkd haluta tulla ollenkaan. Koettu va-
kivalta saa jotkut tydntekijat pohtimaan kykenevaisyyttaan tyéhon, ammattitaitoaan, tai jopa koko-

naan alanvaihtoa.

Osa tydntekijoistd saa stressioireita vakivallan uhasta, ja joka viides pelkaa vakivaltaa tai sen uhkaa.
Vakivaltakokemukset aiheuttavat ahdistusta, unihdiriéita, pelkoa ja tydpoissaoloja. Ne saattavat
myds aiheuttaa haluun vaihtaa tyépaikkaa. (Koskiluoma 2017.) Kun ihminen kohtaa uhka- tai vaki-
valtatilanteen, han saattaa reagoida monella tavalla. Luonnollisia reaktioita ovat kehon vapina, pa-
lelu, hikoilu ja kivut. Kiukku, viha, syyllisyys ja itkuisuus, seka ahdistuneisuus ovat normaaleja reakti-
oita. Kohdattu vdkivalta saattaa aiheuttaa myds keskittymisongelmia, eristaytymista ja unihairioita,
seka painajaisia. My0s erilaisia pelkotiloja saattaa esiintya. Vakivallan uhka ja vakivalta aiheuttavat
merkittavan terveysriskin, mikd taas saa aikaan ihmisessa voimakkaita tunteita, kuten huolta, pelkoa
ja vihaa. (Lyytinen 2014, 9-10.)

Tutkimustuloksista nousi esiin se, etta koetulla asiakasvdkivallalla saattaa olla pitkdkestoisia, ja hyvin
kokonaisvaltaisia vaikutuksia tyontekijén elamaan. Elaman ennakoitavuus ja oletettavuus saattavat
karsia vakivaltakokemusten myéta. Lahtékohtaisesti ihminen ei ole valmistautunut kohtaamaan vaki-
valtaa, ja lahes aina vakivalta on yllattava kokemus, jolla on traumaattisia vaikutuksia. Joillakin hen-
kilgilla vakivallan vaikutukset ovat lyhyitd, ja joillakin ne kestavat pidempéaan. Koettu vékivalta on
traumaattinen tapahtuma, ja sen vaikutukset saattavat alkaa vaikuttaa vasta pidemman ajan kulut-
tua tapahtuneesta. Osaan asiakasvakivaltaa kohdanneista tydntekijoistd vakivalta vaikutti niin koko-
naisvaltaisesti, etta he syyllistivat itsedan, tai kokivat pelkoa ja avuttomuutta tilanteiden jalkeen.
Tyontekijaan itseensd, sekd mahdollisesti hdnen lapipiiriinsa laajennettu uhkailu herdttda tydnteki-
jassa huolta ja stressia siita, toteutuvatko uhkaukset, vai jaavatko ne vain uhkauksiksi. Pelko, huoli
ja stressi saattavat heikentda tyontekijan tyossajaksamista, tybhyvinvointia ja elamanlaatua niin
tydssa, kuin vapaa-ajalla. Asiakasvakivalta tilanteiden jalkeen oli saatettu tehda myds lyhennettya
tydaikaa, milld on tydntekijdlle heikentavia taloudellisia vaikutuksia, kun palkkaa saadaan vahem-

man.

Tavallisesti ihmisilld on perusolettamuksia maailmasta. Ndma olettamukset perustuvat eldaman ja ta-
pahtumien ennalta oletettavuuteen, eikd ihmiset yleensa oleta, etta heille sattuu tanaan jokin onnet-
tomuus. Nain ollen epatavallisille tapahtumille altistuminen, kuten vakivalta, koettelee meidan perus-
olettamuksiamme. Tallaisten kriittisten tilanteiden myéta tyontekijan uskomukset itsesta voivat vaa-
ristyd. Tyontekija saattaa vakivaltaa kohdattuaan kokea huonoutta, heikkoutta, avuttomuutta, vialli-

suutta tai syyllisyytta. (Rantaeskola ym. 2015, 175.)
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Kolmantena tutkimuskysymyksena selvitettiin millaista tukea asiakasvékivaltaa kohdanneet tydnteki-
jat ovat johtajilta saaneet, ja millaista tukea he tarvitsisivat enemman. Tutkimuksessa ilmeni, etta
tyontekijat saavat pdaaosin hyvin tukea johtajilta koettuaan asiakasvakivaltaa. Vakivaltatilanteita pu-
retaan keskusteluilla tyéntekijan ja johtajan kesken. Tilanteiden l&pikdyminen keskustelemalla saa
koetun asiakasvakivallan psykososiaalisia vaikutuksia kevennettya ja purettua. Tutkimuksesta nousi
esiin, ettd vakivaltaa kohdanneet tydntekijat myds ohjataan herkasti tyéterveyshuollon palveluiden
piiriin, eli tydterveyslaakariin ja tarvittaessa tyoterveyspsykologille. Nailld keinon pidetaan huolta ty6-
suojelulainsaadannén asettamista velvollisuuksista huolehtia tydntekijan tydturvallisuudesta, seka

tyonkuormittavuudesta.

Sosiaalialan ty6 on itsessaan psykososiaalisesti kuormittavaa. Tydsuojelulainsaadanto velvoittaa
ty6nantajaa pitémaan huolta tyéntekijéiden tydturvallisuudesta ja siita, ettei tyd kuormita niin pal-
jon, etta se saa tyontekijan sairastumaan. (Koskiluoma 2017.) Asiakasvdkivallan kohteeksi joutunut
tyontekija saattaa kokea tapahtuman raskaaksi, ja sillé voi olla pitkaaikaisia seurauksia henkilon
tyontekemiseen ja vapaa-aikaan. Toiselle tyontekijdlle taas vastaavat kokemukset aiheuttavat huo-
mattavasti vdhemman haittaa tai vaikutuksia eldmaansa. Johtajan onkin huomioitava tydssaan asia-
joku tydntekija saattaa kokea asiakasvakivaltatilanteen jalkeen, etta silla ei ole haneen vaikutuksia,
niin vakivallan traumat saattavat nousta esiin vasta jalkeenpain. Johtajan on syytd my6s huomioida,
ettd kaikki henkilot eivat kykene kasittelemaan kohdattua asiakasvakivaltaa omilla avuilla, tai omien
tukiverkostojen avuilla. Kasittelematon asiakasvakivaltatilanne aiheuttaa lahes aina hankaluuksia
tyontekijélle joko tydeldmdssa tai vapaa-ajalla. Pahimmillaan kasittelemattomat vakivaltatilanteet
saavat aikaan traumaperdisen stressihdirion. Johtajalla on siis merkittava rooli asiakasvakivaltaa koh-
danneen tyontekijan kohtaamisessa, seka hanen vointinsa seuraamisessa. Jokainen asiakasvakival-
tatilanne tulee purkaa, ja siihen on hyva kayttaa aikaa niin kauan kuin tilanne sita kunkin yksil6llinen
tapaus huomioiden vaatii. Johtajan on my6ds hyva huomioida, ettd koetun asiakasvakivallan kuormit-
tavuuden maara ei valttamatta riipu siita oliko vakivalta henkistd vai fyysistd, kummallakin tavalla
koettu vakivalta saattaa seuraamuksiltaan olla yhta raskasta. Johtajalla on tarkea rooli ja merkitys
tydsuojelulainsdddannén puolelta tyontekijan tydssajaksamisen seuraamisessa ja tukemisessa. Hyva

johtaja lisaa tyontekijdiden tydhyvinvointia tiedostamalla asiakasvakivallan vaikutukset.

Niin henkisen kuin fyysisen vakivallan teon kohteeksi joutuminen saattaa olla uhrille erittdin ras-
kasta. Traumaattisen kokemuksen kasitteleminen saattaa kestaa pitkdan. Mikali traumakokemusta ei
kasitelld, saattaa uhrille muodostua traumaperdinen stressihadirié. Noin kolmasosa traumaattisen ta-
pahtuman kokeneista henkildista ei kykene kdsittelemaan tapahtumaa oman tukiverkostonsa, tai
omien voimavarojensa avulla. Taman vuoksi vékivaltaa kohdanneen tydntekijan johtajan on seurat-
tava hanen hyvinvointiaan, ja tuettava tarpeen mukaan. Vakivaltaisen teon kohteeksi joutunut tyon-
tekija voi kokea sen henkisesti erittdin raskaaksi. Vakivallan ei tarvitse olla fyysista, myds henkinen
vakivalta ja vakivallalla uhkailu voi olla traumatisoivaa. Traumaattinen kokemus jattaa jalkensa ihmi-
seen, ja sen kokeminen on aina yksilékohtaista. Toinen henkil6 voi ajatella, etta tilanteessa ei ollut
juuri mitdan vaarallista, kun toinen kokee, etté tilanteessa oli todella suuri vaara. Trauman vahvuus
siis riippuu henkildn kokemuksesta, eika valttamatta siitd, millainen tilanne todellisuudessa oli. (Sun-
dell 2014, 134-135.)
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Tapahtunut asiakasvakivaltatilanne saattaa tuntua seuraamuksiltaan vaatimattomammalta sellaisen
henkilén mielesta, kuka ei ole tilanteessa ldsna ollut. Kun johtaja kohtaa ja kdy lapi vakivallan koh-
teeksi joutuneen tydntekijén tapausta, on huomioitava sensitiivisesti tyéntekijan tunne tapahtu-
masta. Sattunutta tapausta ei mitatoida, vahatella tai puolustella, vaikka johtaja olisi kohdannut pal-
jon vastaavanlaisia tilanteita. Onkin syytd huomioida, etta pitkédn tydkokemuksen omaava johtaja
saattaa olla niin tottunut asiakasvakivaltailmioon, ettd saattaa tahtomattaankin epdhuomiossa sanoa
jotain, jonka vakivaltaa juuri kohdannut tyontekija kokee vahattelyna tai aliarviointina asiaa ja tilan-
netta kohtaan. Asiantuntija saattaa pitda pienena riskina sitd, minka tyontekija kokee suureksi ris-
kiksi (Lyytinen 2014, 10). Johtajan on hyva valmistautua asiakasvakivaltaa kokeneen tydntekijén
kohtaamiseen huolellisesti. Tydntekijélle on tarkeda valittaa tunne, ettd hanen ikavalle kokemukselle
on aikaa, ja hanta halutaan tukea niin paljon kuin tarpeen on. Johtajan on myds hyva valittdad koko
tyoyhteisolle asiakasvakivaltaan puuttumisen tarkeytta. Asiakasvakivaltaa ei pida hiljaisesti hyvaksya
organisaation milldén tasolla, ja johtaja voi toimia mallina puuttumiseen, jolloin myds tydntekijat us-

kaltavat puuttua myds henkiseen asiakasvékivaltaan.

Haastavien asiakkaiden ja tilanteiden vaikutuksia tydntekijoihin ei koskaan ole hyva aliarvioida.
Haastavien tilanteiden eskaloituminen vakivallaksi saattaa tydntekijan altistumaan kriittiselle tilan-
teelle, joka voi muodostua traumatisoivaksi kokemukseksi. Tydntekijassa nousevia tunteita ei pida
mitatdida. (Rantaeskola ym. 2015, 165.) Haastavat asiakaskohtaamiset ja tydssa koettu asiakasvaki-
valta, tai sen uhka aiheuttavat tyontekijoissa monenlaisia tunteita. Johtajan on hyva tiedostaa tdma3,
ja kyeta kohtaamaan erilaisia reaktioita ja tunteita, sekd antamaan niille tilaa. Vakivaltaa kokeneen
tyontekijén kokemusta ei aliarvioida tai vahatelld, ja kokemusten lapikdymiseen tulee antaa aikaa ja
tilaa tyontekijdiden yksilbllisen tarpeen mukaan riittdvan kauan. Tarvittaessa haastaviin kokemuksiin

ja niiden aiheuttamiin tunteisiin palataan pitkdnkin ajan kuluttua uudelleen, mikali tarve niin vaatii.

Erityista tydssa kohdatun asiakasvéakivallan kokemisessa on se, ettd Idhes aina se tulee tydyhteisdssa
muiden henkildiden tietoon. Siviilivdestdn keskuudessa kohdatusta vakivallasta vain noin joka kym-
menes uhri kertoo siitéd viranomaisille (Tilastokeskus 2023). Siviilissa tapahtuvassa véakivaltatilan-
teessa uhrin ei valttamatta tarvitse enaa olla tekemisessa vakivallan tekijan kanssa, kun taas tydssa
tallainen vakivallan tekijan valttdminen ei valttdmatta onnistu. Avoimen keskustelun merkitys tydyh-
teisOssa on tarkeda asiakasvakivaltatilanteiden jalkeen. Johtajan on tarkeaa kayda tydyhteisossa ta-
pahtunut asiakasvakivaltatilanne lapi koko tyéryhman kanssa avoimesti. Tilanteessa olleen tydnteki-
jan kanssa sovitaan, kuinka asiasta koko tyoryhmalle puhutaan. Keskustelua on hyva kdyda niin pal-
jon, kuin tydntekijat sita kokevat tarvitsevansa. Tarpeen mukaan keskusteluja kaydaan myds tyén-

ohjauksessa tai vastaavassa ohjauksessa esimerkiksi tydterveyshuollon tai kriisityén kanssa.

Asiakasvakivaltaa kohdanneen tyontekijan tukemisessa on tarkead, etta johtaja kykenee valittdmaan
tyontekijdlle kokemusta ja tunnetta siita, ettd vakivaltatilanteet otetaan tosissaan, ja niihin puutu-
taan ty6nantajan toimesta. Useimmiten vakivaltatilanteisiin puuttuminen vaatii toistoa, ja etenkin
epavakaiden asiakkaiden kanssa toimiessa tilanteet toistuvat. Tama vaatii myos johtajalta pitkdjan-
teista ja toistuvaa tilanteisiin puuttumista, ja tapahtuneiden tilanteiden kasittelyd myds asiakkaan

kanssa. Mikdli johtaja ei ole oikein kykeneva puuttumaan toistuviin asiakasvakivaltatilanteisiin, kuten
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henkiseen vékivaltaan tydntekijoitéd kohtaan, saattavat tydntekijat kokea, ettei heidén tydhyvinvoin-
nillaan ole merkitysta. Myds Sundellin (2014, 137) mukaan johtajan on térkeaa valittaa tyontekijélle
tunnetta siita, ettd hénen tyéhyvinvoinnistaan ollaan kiinnostuneita, ja tydnantaja on valmis tuke-
maan hanta kaikilla kdytettdvissa olevilla tavoilla. Tyontekija ei valttématta tieda kaikkia kaytetta-
vissa olevia keinoja, jolloin johtajan aktiivisuus tuen varmistamisessa korostuu. Johtajan taytyy py-
sya tilanteen tasalla, ja pyrkia parhaansa mukaan tukemaan tyéntekijan toipumista. Hanen on hyva
tunnistaa mahdolliset traumaperaiseen stressireaktioon liittyvat oireet, ja reagoida kulloisenkin tilan-
teen vaatimalla tavalla.

6.2 Eettisyys ja luotettavuus

Hyva tutkimuskulttuuri ja tutkimuskdytanto perustuvat tutkimusyhteison keskeisiin tieteellisiin ja eet-
tisiin normeihin ja arvoihin. Tutkimusetiikan arvot ovat luotettavuus, rehellisyys, kunnioitus ja vas-
tuullisuus. (Anfinset, Denham & Johannessen 2023.) Tieteellista tutkimusta kdynnistettaessa tutki-
mukseen liittyvien yhteistydkumppaneiden kanssa sovitaan siihen liittyvista tavoitteista, oikeuksista
ja velvollisuuksista. Tieteelliset asiantuntija- ja arviointitehtdvat hoidetaan lapinakyvasti, perustellusti
ja luottamuksellisesti. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2023, 14.) Tutkijan asema, oikeudet ja
tyon tekemisen vastuut ja velvollisuudet pitéa selkedsti maaritella (Jyvaskylan yliopisto, tutkimuseet-
tiset ohjeet 2020).

Taman tutkimuksen teossa noudatettiin hyvaa tutkimuskulttuuria ja tutkimuskaytantda. Tutkimuksen
toteuttamisesta sovittiin kohdeorganisaation toimitusjohtajan ja yksikéiden johtajien kanssa ensin
suullisesti, ja sitten tutkimusluvan myota kirjallisesti. Tutkimussopimuksen liitteena oli tutkimussuun-
nitelma. Tydntekijoille tehdyn kyselyn kysymykset kaytiin lapi tydn ohjaajan ja kohdeorganisaation
yksikdnjohtajien kanssa ennen kyselyn toteuttamista. Talla tavoin tutkimuksen toteuttamiselle saa-
tiin lapinakyvyytta ja luottamuksellisuutta, seka eri tahojen oikeudet ja velvollisuudet olivat selvat.
Tutkija on toissa kohdeorganisaatiossa, ja tdéma asetti tutkijan huomioimaan oma rooli ja unohta-
maan ne tiedot mita tutkittavasta ilmiosta mahdollisesti jo oli. Nain pyrittiin minimoimaan mahdolli-
set ennakkokasitykset tutkittavasta ilmidsta. Tarkoituksena oli, etta tutkija pystyi syventymaan tutki-

mustuloksiin uutena ilmiéna, ilman etta olemassa oleva kokemus vaikuttaa tutkittavaan asiaan.

Tutkijaa ohjaa seuraavat yleiset eettiset periaatteet: tutkija kunnioittaa tutkittavien henkiléiden ih-
misarvoa ja itsemaaraamisoikeutta, tutkija kunnioittaa aineellista ja aineetonta kulttuuriperintéa
(esim. saamelaiset, romanit) ja tutkija toteuttaa tutkimuksensa siten, ettd tutkimuksesta ei aiheudu
haittaa tutkittavana oleville ihmisille, yhteiséille, tai muille tutkimuskohteille (T utkimuseettinen neu-
vottelukunta 2019, 7.) Lahtdkohtana tutkimuksen tekemisessa tulee olla ihmisarvon kunnioittami-
nen. Ihmisten itsemaaraamisoikeutta kunnioitetaan antamalla heidan itse paattaa, haluavatko osal-
listua tutkimukseen. Tutkimuksen toteuttamisessa selvitetdan, kuinka henkildiden suostumus hanki-
taan, mita tietoa heille annetaan, ja millaisia riskeja mahdollisesti tutkimukseen osallistumisensa si-
saltad. (Hirsjarvi ym.2009, 25.)

Peruslahtdkohtana ihmiseen liittyvassa tutkimuksessa on tutkittavien henkildiden luottamus tutkijaan

ja tieteeseen. Luottamus sdilyy, kun tutkimukseen osallistuvien henkiléiden ihmisarvoa ja oikeuksia
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kunnioitetaan. Tutkimukseen osallistuvalla henkil6lld on oikeus osallistua vapaaehtoisesti, keskeyttaa
oma osallistuminen koska tahansa, ja peruuttaa suostumuksensa tutkimukseen koska vain. Hanella
on myds oikeus saada tietoa tutkimuksen sisallosta, henkildtietojen kasittelystd, ja tutkimukseen liit-
tyvasta kaytannon toteutuksesta. Tutkittavan on oikeus saada ymmarrettéva ja totuudenmukainen
kuva tutkimuksen tavoitteista, ja siitd mahdollisesti koituvista haitoista ja riskeista. Tutkijan on myo6s
ilmoitettava tutkittavalleen mahdolliset sidonnaisuutensa esim. organisaation sisalld, ja tutkijan on
esim. esihenkildn tai opettajan roolissa tehtdva selvaksi tutkimustilanne tutkittavalle henkildlle. (Tut-
kimuseettinen neuvottelukunta 2019, 8-9.) Tassa tutkimuksessa tutkimuksen kohderyhmalle kerrot-
tiin meneillaan olevasta tutkimuksesta, sen tarkoituksesta ja tavoitteista jo pari kuukautta ennen
kyselyn toteuttamista. Nain he saivat hyvin aikaa pohtia, haluavatko osallistua tutkimukseen, ja ty6-
tekijoiden itsemaaradmisoikeutta kunnioitettiin. Kyselyn alussa oli EU:n yleisen tietosuoja-asetuksen
artikla 13 ja 14 mukainen tietosuojaseloste, jossa kerrottiin kattavasti tutkimuksesta, ja sen tieto-
suojaan liittyvista asioista. Kyselyyn vastaaminen oli tydntekijoille vapaaehtoista, ja kysely toteutet-
tiin anonyymisti. Tutkimuksessa ei keratty tyontekijéiden henkilétietoja. Mahdolliset vakivallan koke-
mukset ovat yleensa ihmisille herkkia, ja anonyymilld vastausmahdollisuudella tutkija halusi mahdol-
lisimman aitoja vastauksia koetuista tilanteista. Tutkija ajatteli, etté tydntekijoiden aidot kokemukset
myds lisdavat tutkimuksen luotettavuutta, ja anonymiteetti vastaustilanteessa rohkaisee tydntekijaa
kertomaan mahdolliset heikotkin kokemuksensa johtajien toiminnassa. Tutkimuksen tekijaa koskee
tydssa saamieni tietojen salassapitovelvollisuus. Tutkimuksen kohderyhmaélle kerrottiin, etté heille ei
tule negatiivisia seuraamuksia, vaikka he eivat osallistu tutkimukseen, ja tutkimukseen osallistumi-

sensa voi keskeyttda milloin vain. Kohderyhma myds tiesi mika tutkijan rooli on organisaation sisalla.

Tieteellisessa tutkimuksessa pyritdan valttdmaan virheiden syntymistd. Taman vuoksi tutkimuksissa
arvioidaan niiden luotettavuutta. Tutkimuksen validius tarkoittaa tutkimusmenetelman tai mittarin
kykya mitata juuri sita, mita on tarkoitus tutkia. Esimerkiksi tutkimusjoukolle suunnatuissa kysymyk-
sissa vastaajat saattavat kasittaa kysymykset aivan eri tavalla, mitd tutkija on tarkoittanut. Tallgin
tutkimuksen validius voi kéarsia, kun tuloksia ei voida pitaa tosina tai patevina. (Hirsjarvi ym. 2009,
231-232.) Laadullisen tutkimuksen lahtékohtana on induktiivisuus. Induktiivisessa paattelyssa tutkija
tekee havaintoja ihmisten kokemista yksittdisista tapauksista tai tapahtumista, jotka yhdistetdan laa-
jemmaksi kokonaisuudeksi aineistoléhtéisesti. Tavoitteena on tutkimukseen osallistujien nakdkulman
ymmartdminen. (Kylma & Juvakka 2007,22-23.) Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan tar-
kastella vahvistettavuuden ja arvioitavuuden kautta. Vahvistettavuus on sita, etta tutkimustulosten
ja kaytetyn aineiston paikkaansa pitavyys voidaan vahvistaa. Vahvistettavuus voidaan todentaa esi-
merkiksi siten, ettd aineisto ja tulkinta luetutetaan tietoldhteena toimineilla henkildilla. Arvioitavuutta
lisdtaan riittavan tarkalla dokumentoinnilla, ja aineisto tulee sdilyttad, jotta luotettavuus ja aineiston
aitous tarvittaessa voidaan todistaa. (Kananen 2015, 111-113.) Lisdksi laadullisen tutkimuksen luo-
tettavuutta arvioidaan uskottavuuden, reflektiivisyyden ja siirrettavyyden kautta. Tutkimuksen uskot-
tavuutta voi vahvistaa keskustelemalla tutkimuksen osallistujien kanssa tuloksista tutkimuksen eri
vaiheissa. Talld tavoin tutkija palauttaa tuloksia tutkimuksen osallistujille, ja he arvioivat niiden paik-
kansapitavyyttd. Uskottavuutta voidaan my0s arvioida keskustelussa samaa aihetta tutkivien henki-
I6iden kanssa. Uskottavuutta lisaa myds se, ettd tutkija on riittdvan pitkdn ajan tekemisissa tutki-

musilmion kanssa. (Kylma & Juvakka 2007, 128.) Tassa tutkimuksessa uskottavuutta lisasi tutkijan
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keskustelut tutkimuksen kohderyhmdn kanssa asiakasvékivallan kokemuksista, seka tutkijan pitkan
tyokokemuksen kautta saatu kaytanndn kokemus asiakasvakivallasta ja sen seurauksista. Tutkija oli
tietoinen omista lahtékohdistaan tutkimuksen tekijand huomioiden se seikka, ettei aiemmat koke-
mukset vaikuta tutkimusprosessiin. Tama lisda tutkimuksen reflektiivisyyttd. Tutkimuksen luotetta-
vuutta alettiin tarkastella jo tutkimusjoukolle suunnatun kyselyn kysymysten suunnittelussa. Kysely
tehtiin kahden eri yksikdn tyéntekijdille, ja kysymykset laadittiin sellaisiksi, ettad niihin pystyi vastaa-
maan yleisella tasolla, eika yksikon toimintatapojen tai asiakasaineiston mukaan. Tutkimuksessa
saatu tutkimusaineisto olikin hyvin samansuuntaista, eika tutkija voinut vastausten perusteella paa-
telld, kummassako yksikdssa vastaaja tydskentelee. Vastaukset eivat poikenneet suuresti toisistaan.
Myos asiakasvdkivaltaan liittyvissa aiemmissa tutkimuksissa tulokset olivat samankaltaisia. Kyselyyn
saadut vastaukset vastasivat hyvin tutkittavaan ilmiéon, eli asiakasvakivaltaan. Tutkimusaineisto do-
kumentoitiin huolellisesti, ja se sdilytettiin tutkimusraportin kirjoittamisen ajan. Aineiston sailyttami-
nen tutkimusraportin kirjoittamisen ajan tehtiin, jotta sitd voitiin luotettavuuden lisaamiseksi tarkas-
tella tarpeen mukaan. Tutkimuksen tuloksia kasitteli vain tutkimuksen tekija, ja kaikki tutkimukseen
littyva aineisto ja lomakkeet havitetadn, kun tutkimusraportti on hyvaksytty. Nama seikat lisadvat

tutkimukseen luotettavuutta ja vahvistettavuutta.

Tutkimuseettisten ohjeiden mukaan hyvaa tieteellistd kdytantda on toimitapoina huomioida rehelli-
syys, yleinen huolellisuus ja tarkkuus. Eettisesti kestavat tiedonhankinta-, tutkimus-, ja arviointime-
netelmat, seka avoimuus kuuluvat opinnaytetydn tekemiseen. Muiden tutkijoiden ty0 ja saavutukset
tulee asianmukaisesti huomioida. (Jyvaskylan yliopisto, tutkimuseettiset ohjeet 2020). Lahdeviittei-
den tarkka ja oikeaoppinen merkitseminen on yksi huolellisen tutkimuksenteon tunnuspiirre. Mikali
tutkija esittaa omissa nimissaan ilman lahteitd jonkun toisen ideoita, ajatuksia tai tekstia, on tama
plagiointia. (Hirsjarvi ym. 2009, 349-350.) Tata tutkimusta tehdessa huomioitiin rehellisyys, huolelli-
suus ja tarkkuus. Koko tutkimuksen ajan sen kohdeorganisaation johtajat tiesivat missa vaiheessa
tutkimus etenee. Tutkimuksen tekemisen aikana kyselyn vastauksista keskusteltu, vaan tulokset
ovat luettavissa tutkimusraportista. Huolellisuutta noudatettiin niin kyselyn toteuttamisessa, kuin
tutkimusraportin kirjoittamisessa. Lahdemerkintjen kanssa oltiin tarkkoja, jotta muiden tuottama
tieto tulee esiin tutkimuksesta.

6.3 Tutkimuksen hyddynnettavyys ja jatkotutkimusaiheet

Taman tutkimuksen tuloksia hyddynnetadn Haukkalanmaki Oy:n yksikgdissa. Tutkimuksen tulokset
ovat helposti hyddynnettdvissa my®ds muissa sosiaali- ja terveysalanyksikdissd, joissa asiakasvakival-
taa kohdataan. Tutkimuksen tuloksia voidaan hyédyntda organisaation tydntekijoiden pito- ja veto-
voimana, kun asiakasvékivaltaan puututaan tilanteen vaatimalla vakavuudella ja asiakasvakivallan
vaikutukset tiedostavalla ammattitaitoisella johtamisella. Asiakasvakivallan vaikutukset tiedostava
johtaminen lisda organisaatiossa ty6hyvinvointia. Organisaatoissa ja yrityksissa parannetaan ja kehi-
tetdan kilpailussa mukana pysymiseksi jatkuvasti toimintaa (Kananen 2015, 33). Organisaation kil-

pailukykyd mm. ty6hyvinvoinnin suhteen voidaan parantaa témén tutkimuksen my6ta.
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Tama tutkimusprosessi syvensi tutkijan tietamysta ja osaamista ohjata ja tukea asiakasvakivaltaa
kohdanneita tyontekijoité. Prosessi myos lisdsi ymmarrysta siitd, millaisia vaikutuksia asiakasvakival-
lalla on koko tydyhteistdn, ja sen tyéhyvinvointiin. Tutkimuksesta saatua tietoa hyddynnetaan yksi-

koéiden johtajien ohjatessa asiakasvakivaltaa kohtaavia tyontekijoita.

Jatkotutkimusaiheina olisi hy6dyllistd tutkia sitd, kuinka sairaslomalle paatynytta asiakasvakivaltaa
kohdannutta tyontekijaa tuetaan takaisin tydhon, seka kuinka tydntekijaa tuetaan kohtaamaan vaki-
valtaa tehnyt asiakas, ja jatkamaan tydskentelya tdman kanssa. Lastensuojeluyksikdissa tyon jatka-
minen vaikeissakin olosuhteissa on arkipdivaa. Asiakasvakivallalla on aina vaikutuksia ymparis-
toonsa, ja monesti sita nahneet asiakkaat saattavat jaada vahemmalle huomiolle, kun huomio koh-
dentuu vakivallan tekijaan, ja tilanteessa valittdmasti mukana olleisiin tydntekijoihin. Vakivallan psy-
kososiaalisiin vaikutuksiin koko yhteisdssa olisi syyta kiinnittdéa enemman huomiota, ja tutkia sen vai-
kutuksia ja seuraamuksia. Tutkimuksen aikana nousi esiin myds ilmid, jossa sosiaali- ja terveysalalla
tyossa kohdattu ja koettu vakivalta saatetaan ottaa alaan kuuluvana asiana. Etenkin henkisen vaki-
vallan kokemuksia ei aina tunnisteta, tai niitéd vahatelldan tydntekijdiden tai johtajien toimesta. Olisi-
kin mielenkiintoista selvittad kuinka paljon henkisen vakivallan kokemuksia esiintyy, kuinka paljon
niitd jatetdan kasittelemattd, ja kuinka tallainen vaikuttaa tyontekijéihin ja tydyhteis6on? Lisdksi so-

siaali- ja terveysalan johtajien kokemuksia asiakasvakivaltaan puuttumiseen tarvitaan lisaa.
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LIITE 1: WEBROPOL KYSELYN SAATEKIRJE

Heil

Ohessa linkki opinnaytetydhoni liittyvaan asiakasvakivalta kyselyyn. Opinndytetydssani selvitetdan
millaista asiakasvakivaltaa tyontekijat tydssadn kokevat, ja millaisia vaikutuksia silld on. Lisaksi selvi-
tetaan millaista tukea asiakasvakivaltaa kohdanneet tydntekijat saavat esihenkilgiltaan, ja millaista
tukea mahdollisesti tarvitaan lisaa. Kyselyn ohessa on sen tietosuojailmoitus. Kyselyyn vastataan
anonyymisti, ja tarvittaessa vastaukset voi tallentaa ja jatkaa vastaamista myéhemmin. Kyselyyn on
mahdollista vastata 2 viikon ajan, 9.6.23 saakka. Vastaa kyselyyn tdman hetken ty6paikkasi nakdkul-

masta. Kiitos ajastasi ja vastauksista.

yst. Satu Vehvildinen
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