OULUN AMMATTIKORKEAKOULU

Jenna Partala & lina Turunen

TYOHYVINVOINTI ASIAKASOHJAUKSESSA KENTTATIEN
PALVELUKESKUKSESSA

"Monet asiakasvékivaltatilanteet ovat muovautuneet tyéuran aikana niin arkisiksi, ettei niitd osaa

enaé edes hahmottaa, ettd ne olisivat asiakasvékivaltaa. Se on huolestuttavaa.”



OULUN AMMATTIKORKEAKOULU

TYOHYVINVOINTI ASIAKASOHJAUKSESSA KENTTATIEN
PALVELUKESKUKSESSA

"Monet asiakasvékivaltatilanteet ovat muovautuneet tyéuran aikana niin arkisiksi, ettei niité osaa

enaé edes hahmottaa, ettéd ne olisivat asiakasvékivaltaa. Se on huolestuttavaa.”

Jenna Partala & lina Turunen
Opinnaytetyo

Syksy 2022

Sosiaalialan tutkinto-ohjelma
Oulun ammattikorkeakoulu



TIVISTELMA

Oulun ammattikorkeakoulu
Sosiaalialan tutkinto-ohjelma, sosionomi

Tekijat: Jenna Partala & lina Turunen

Opinnaytetyon nimi: Tyohyvinvointi asiakasohjauksessa Kenttatien palvelukeskuksessa

"Monet asiakasvakivaltatilanteet ovat muovautuneet tyouran aikana niin arkisiksi, ettei niitd osaa
enaa edes hahmottaa, etta ne olisivat asiakasvakivaltaa. Se on huolestuttavaa.”

Tyon ohjaajat: Seija Kokko & Merja Savolainen

Tydn valmistumislukukausi ja -vuosi: Syksy 2022 Sivumaara: 83 + 3 liitetta

Tutkimuksen tarkoituksena oli kuvailla Kenttatien palvelukeskuksen, paivakeskus Huilin ja ASTE-
hankkeen tyontekijoiden subjektiivisia kokemuksia tyohyvinvoinnista turvallisuusnakokulmasta
seka turvallisuuden kokemukseen vaikuttavia tekijoita asiakasohjauksessa. Tutkimuksen tavoit-
teena oli tuottaa organisaatiolle perspektiivia asiakasohjauksen laadun kehittdmiseen ja varmista-
miseen seka turvallisuuskysymyksiin. Tavoitteena oli lisaksi, etta tyontekijat reflektoisivat omaa
tyootettaan asiakasohjauksen laadun kehittamiseksi. Tutkimus toteutettiin yhteistydssa sosiaalipal-
veluita asunnottomille paihde- ja mielenterveysasiakkaille tuottavan Oulun kaupungin Kenttétien
palvelukeskuksen kanssa. Tutkimus on organisaatiossa ensimmainen laatuaan. Tutkimuksen tu-
loksia hyddynnetaan organisaation tyohyvinvoinnin kehittamiseen seka tyoturvallisuuden ja asia-
kastyon laadun parantamiseen.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisella tutkimusotteella. Aineisto kerattin Webropol-kyselylomak-
keella, ja tutkimukseen osallistui 22 henkil6a. Kyselyssa oli strukturoitujen kysymysten lisaksi kva-
litatiivisia, avoimia kysymyksia, joilla syvennettiin tietoa vastaajien kokemuksista. Tutkimuksesta
saatu aineisto analysoitiin tilastollisella analyysilla Webropol Analytics -moduulilla.

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys koostuu Kenttatien palvelukeskuksen toiminnan kuvailusta
seka asiakasohjaustyon ytimesta paihdety0ssa ja asumissosiaalisessa tyossa. Tietoperustassa ka-
sitellaan tyohyvinvointia edistavia ja estavia tekijoita asiakasohjauksessa ja tyoyhteisossa seka
tyohyvinvoinnin rakentumista painottuen turvallisuusnakokulmaan.

Tutkimuksesta selvisi tyontekijoiden kokemukset asiakasvakivallan lisaantymisesta organisaa-
tiossa. Tutkimustulosten mukaan kaikki tyontekijat olivat kokeneet tyduransa aikana organisaa-
tiossa asiakasvakivaltaa, ja yli puolet tydntekijoista koki tyonsa kuormittavaksi. Asiakasvakivallan
muodoista henkisté vakivaltaa koettiin yleisimmin, ja fyysinen vékivalta oli lisd&ntynyt eniten. Orga-
nisaation kehityskohteina tutkimuksessa ilmeni tydyhteisdn yhteistyon sujuvoittaminen ja tydilma-
piirin parantaminen. Kehittamistarpeena pidettiin myos organisaation tilojen kehittamista turvalli-
semmiksi seka asiakasmaarien rajaamista optimaalisemmaksi. Tutkimustulokset puoltavat muiden
tutkimusten tuloksia sosiaali- ja terveysalalla esiintyvan asiakasvakivallan lisdantymisesta seka
tyon kuormittavuudesta.

Asiasanat: tyohyvinvointi, paihdetyd, asumissosiaalinen ty0, sosiaaliohjaus, asiakasohjaus, asia-
kasvakivalta



ABSTRACT

Oulu University of Applied Sciences
Degree Programme in Social Services, Bachelor of Social Services

Authors: Jenna Partala & lina Turunen

Title of thesis: Work well-being in customer guidance at the Kenttatie’s service center

“Many of customer violence situations have become so mundane during working career that they
can no longer even be perceived as customer violence. It's worrying”

Supervisors: Seija Kokko & Merja Savolainen

Term and year when the thesis was submitted: Autumn 2022

Number of pages: 83 + 3 appendices

The subject of this thesis is workplace well-being at the Kenttétie service center, which provides
social services for homeless substance abuse and mental health clients. A quantitative survey was
carried out among the Kenttatie service center employees. Aim of the research was to identify the
subjective experiences of the employees of the Kenttatie service center, day center Huili, and
ASTE-project regarding well-being at work from the perspective of safety in customer guidance.
The goal was to describe the factors affecting employees’ experience of safety in customer
guidance and to provide the organization with a perspective for developing and ensuring the quality
of customer guidance and safety measures. The research material was collected using the
Webropol questionnaire.

The study’s theoretical framework describes the Kenttatie service center as an organization and
the core of customer guidance work in social housing and substance abuse work. In addition, it
describes workplace well-being in customer guidance and in the work community, with an emphasis
on the safety aspect, and the factors that promote and hinder well-being at work.

The result of the study was that the employees have experienced an increase in customer violence.
According to the results, all employees had experienced some form of customer violence during
their working career at the Kenttatie service center, and more than half of the employees felt that
their work was burdensome. The employees felt that there is a need for improving cooperation and
work atmosphere within the work community. According to the study the employees also felt that
there is a need for the development of the organization’s facilities and optimizing the number of
customers allowed into the facility.

Keywords: well-being at work, social work with substance abusers, psychosocially oriented social
housing work, social guidance, customer guidance, customer violence
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyo toteutettiin yhteistyossa sosiaalipalveluita asunnottomille paihde- ja mielenterveys-
asiakkaille tuottavan Kenttatien palvelukeskuksen kanssa, joka palvelujarjestelmassa sijoittuu jul-
kiselle sektorille Oulun kaupungin asumis- ja paivapalveluiden piiriin. Tutkimus toteutettiin kvanti-
tatiivisena kyselytutkimuksena, jonka kohderyhmana olivat asiakasohjaustyota toteuttavat Kentta-
tien palvelukeskuksen tyontekijat seké organisaation tiloissa tyoskentelevat paivakeskus Huilin ja
ASTE-hankkeen tyontekijat. Ideointi ja innostus opinndytetyohon nousi tutkijoiden ammattiharjoit-
teluiden ja tydelaman kokemusten mydta kumpuavasta aidosta intressista paihdeasiakkaiden pa-

rissa tehtdvaan tyohon.

Tutkimuksen tarkoituksena on kuvailla Kenttatien palvelukeskuksessa asiakasohjaustyota toteut-
tavien tyontekijoiden subjektiivisia kokemuksia tyohyvinvoinnista turvallisuuden nakokulmasta
asiakasohjauksessa. Tutkimuksessa syvennytaan selvittamaan, mitka elementit vaikuttavat asia-
kasohjaustyodssa paihdeasiakkaiden parissa toimivien tyontekijoiden turvallisuuden kokemukseen.
Tutkimuksen tietoperustan nakokulma on paihdeasiakastyossa, silla Kenttatien palvelukeskuksen
asiakkaat ovat paaasiassa paihdetaustaisia henkiloita. Tutkimuksen tavoitteena on saada perspek-
tiivia asiakasohjauksen laadun kehittamiseen ja varmistamiseen seka turvallisuuskysymyksiin or-
ganisaatiossa. Tutkimuksen odotetaan antavan relevanttia tietoa myds organisaatiossa kevaalla
2021 alkaneesta vartijatoiminnasta. Tavoitteena on luoda informatiivinen tutkimus sosiaali- ja ter-

veysalalle, joka resonoisi niin alan ammattilaisissa, kuin opiskelijoissakin.

Opinnaytety0 voidaan kategorisoida tyoelaman tutkimukseksi painottuen tutkimaan Kenttatien pal-
velukeskuksen tyontekijoiden kokemuksia tydhyvinvoinnista tydn olemuksesta ja tyohon liittyvista
riskeista kasin. Kenttatien palvelukeskuksen ja paivakeskus Huilin asiakaskunta on oma marginaa-
liryhmansa, silla asiakkaat ovat paaasiassa paihde- ja mielenterveystaustaisia henkildita. Asiak-
kaat saavat olla Kenttatien palvelukeskuksessa paihteiden vaikutuksen alaisina, mutta paihteiden
hallussapito palvelukeskuksen tiloissa on kiellettyd. (Viitaldhde 2022; Ylénen 2022.) Asiakkaat
kayttavat Kenttatien palvelukeskuksen piha-alueella laillisten paihteiden lisaksi myds laittomia paih-
teita. Tyontekijoita sitoo vaitiolovelvollisuus kaikista asiakkaisiin liittyvista asioista. He voivat Rikos-
lain (39/1889) mukaan ilmoittaa poliisille vain torkeista rikoksista (Rikoslaki 39/1889, 15:10 §).
Muun muassa pyorien varastaminen tai huumausaineiden kayttorikos eivat ole torkeita rikoksia,

joten niista ei saa ilmoittaa poliisille, silla muutoin tyontekijat rikkoisivat vaitiolovelvollisuuttaan ja
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joutuisivat itse rangaistusvastuuseen (Karppinen 2022). Ennen paaasiallisin asiakkaiden kayttama
paihdemuoto oli alkoholi, mutta viime vuosina huumausaineiden kaytossa ja paihteiden sekakay-
tossa on havaittavissa selva kasvusuhdanne. Kenttatien palvelukeskuksen asiakaskunta muodos-
tuukin lahinna huumeidenkayttajista, mika on tuonut mukanaan erilaisia negatiivisia lieveilmioita.
(Viitaldhde 2022; Ylonen 2022.)

Huumausaineiden kaytto ja siihen liittyva problematiikka ovat lisaantyneet myos yhteiskunnan ta-
solla massiivisesti miltei kaikilla indikaattoreilla — etenkin 2010-luvulla huumausaineita ongelmalli-
sesti kayttavien sumassa on noteerattavissa selvaa kasvua aiempiin vuosikymmeniin (Ronka &
Markkula 2020, 18). Huumekokeilut ja huumausaineiden kayton lisaantyminen kahden viimeisen
vuosikymmenen aikana ulottuu kaikkiin ikaryhmiin, mutta suurin muutos on havaittavissa nuorissa
ikaryhmissa (Karjalainen, Pekkanen & Hakkarainen 2020, 16-17). Euroopan huumausaineiden ja
niiden vaarinkayton seurantakeskuksen johtaja Alexis Goosdeel (2022, 4) arvioi, ettd Euroopassa
on entistd monimutkaisempi huumausainetilanne, jolle ominaista on huumeiden runsas saatavuus
seka huumeiden kaytttottumusten laajempi moninaisuus (Euroopan huumausaineiden ja niiden

vaarinkayton seurantakeskus 2022, 4).

Sosiaali- ja terveysalan tyopaikoilla on runsaasti vakivaltaan tai sen uhkaan liittyvia haasteita (lha-
lainen & Kettunen 2017, 6; Puumi 2020, 5). Paihdetydhon linkittyy yleisesti haasteita ja turvalli-
suutta heikentavia elementteja, ja sosiaali- ja terveysalan ammatit onkin luokiteltu riskiammateiksi
(Piispa & Hulkko 2010, 14; Rantaeskola ym. 2015, 10). Asiakasvakivalta tai sen uhka voivat aiheut-
taa sen objektina olevalle tyontekijalle terveydellista problematiikkaa aiheuttaen esimerkiksi tyo-
uupumusta (Hamdan & Hamra 2017, 3—4) tai lisaten tyopoissaoloja, joten sen vaikutukset voivat

projisoitua laajemmin tyéhyvinvointiin (Vartia-Vaananen & Pahkin 2016).

Tyohyvinvointi asiakasohjaustydssé ei ole konkreettinen asia, vaan monisaikeinen ilmié — se ym-
marretaan yksittaisen tyontekijan subjektiivisen hyvinvoinnin liséksi koko tydyhteisdn toimivuudeksi
eli objektiiviseksi hyvinvoinniksi. Tydhyvinvoinnin osatekijoihin nivoutuvat konkreettisen tyon lisaksi
muun muassa organisaation ja esihenkilon toiminta seka tydyhteison henki. Tydhyvinvointia tukee
mielekkaan tyon toteuttaminen turvallisessa, terveytta edistavassa ja tyouraa kannattelevassa tyo-
ymparistdssa. Tyohyvinvointi nayttaytyy toimivana yhteistyona seka tydhdn paneutumisena, joka
korreloi tyon laadukkuuteen ja tuloksellisuuteen. (Mamia 2009, 21; Terava & Mékela-Pusa 2011,
6-7.)



Sosiaali- ja terveysalan tyontekijdiden kokema asiakasvakivalta ja vakivallan uhka tydssa ovat
nayttaytyneet viime vuosina yhteiskunnallisessa keskustelussa, ammattiliittojen teettamissa kyse-
lyissa seka tieteellisessa tutkimuksessa. Aula Research Oy toteutti Suomen Teknisten Toimihen-
kiloiden Keskusliiton toimeksiannosta kansalaistutkimuksen tyossakayville, jossa selvitettiin tyoela-
man turvattomuutta kolmen vuoden ajalta. Tutkimuksen tuloksissa sosiaali- ja terveysala esiintyi
toimialana, jossa henkista ja fyysista vakivaltaa tai sen uhkaa oli koettu enemmaén verrattuna muihin
tutkimuksen kohteena olleisiin toimialoihin. (STTK 2019.) Sosiaalialan korkeakoulutettujen ammat-
tijarjesto Talentia ry:n vuonna 2016 tekeman Tyovakivalta ja sen uhka -selvityksen mukaan joka
viides sosiaalialan korkeakoulutettu oli kohdannut henkist tai fyysista vakivaltaa tydssaan. Yleisin
vakivallan muoto selvityksen mukaan oli sanallinen asiaton kohtelu, jota oli kokenut kolmasosa
tyontekijoista vahintaan pari kertaa kuukaudessa, kuudesosa viikoittain. Fyysista vakivaltaa oli ko-
kenut kuudesosa tekotapana potkiminen, pureminen tai nipistely. Kymmenesosalla tutkimukseen
osallistuneista tyontekijoista oli kokemuksia nyrkiniskuista, teraaseilla lydmisesta tai esineilla heit-

telysté asiakkaan taholta. (Vartia-Vaananen & Pahkin 2016.)

Kenttatien palvelukeskuksessa alkoi kevaalla 2021 Vartija-pilottihanke, jonka mydta organisaatioon
tyollistettiin vartija yksityiselta turvallisuusalan palveluntuottajalta. Hankkeen tavoitteena oli lisata
henkiloston ja asiakkaiden turvallisuutta seka eriyttaa vartija- ja ohjaustehtavia asiakasohjauksen
laadun kehittamiseksi ja varmistamiseksi. Hanke kesti kevaaseen 2022 asti, mutta vartiointia jat-
kettiin ja vartioinnin maaraa tehostettiin kasvaneiden vakivaltatilanteiden ja etenkin henkilokuntaan
kohdistuvan asiakasvakivallan takia. (Viitalahde 2022; Yl6nen 2022.) Tassa tutkimuksessa selvite-

taan tyontekijoiden kokemuksia myos organisaation vartijatoiminnasta.



2 KENTTATIEN PALVELUKESKUS

Asunnottomuus on Iasna hyvinvointiyhteiskunnassamme, vaikka Asumisen rahoitus- ja kehittamis-
keskus ARA:n tilastot asunnottomien maarasta viimeisen kolmen vuosikymmenen syklilta peilaa-
vatkin asunnottomien maaran massiivista laskua. Vuonna 2021 yksinelavien asunnottomien hen-
kildiden maara Suomessa oli 3948, mika on 393 henkiloa vahemman edellisvuoteen nahden. Pit-
kaaikaisasunnottomia henkildita Suomessa vuonna 2021 oli 1318, mika on edellisvuoteen verrat-
tuna 264 henkilod enemman. (Asumisen rahoitus- ja kehittamiskeskus 2022, 3.) Asunnottomien
méaaraa tarkastellessa on syyta muistaa realiteetti, etta luvut ovat suuntaa antavia, joten ne eivat
anna taysin aukotonta tietoa asunnottomien autenttisesta maarastd (Juurinen & Virtanen-
Olejniczak 2008, 146). Tilastolliset muuttujat ja piiloasunnottomuus voivat vaaristaa asunnottomien

autenttista maaraa (Taipale 2019, 58).

Suppean kasityksen mukaan asunnottomiksi profiloidaan yémajoissa tai ulkona ilman vakituista
osoitetta ja asuntoa olevat henkilot. Laveamman maaritelman tulkinnassa myos puutteellisesti asu-
vat seka asunnottomuusuhan alla olevat henkilét ovat osa asunnottomien kirjoa. (Kostiainen &
Laakso 2013, 26-27; Hyvari 2016, 115-116.) Asunnottomiksi voidaan lukea myds eri tavoin tuetun
asumisen piirissa, kuten asumispalveluyksikoissa, sairaaloissa, kuntoutusyksikoissa tai -laitok-
sissa, asuvat henkilot seka vapautuvat vangit tai valiaikaisesti tuttavien tai sukulaisten luona asuvat
henkilot (Saari 2015, 23).

Kenttatien palvelukeskuksen toiminnan tavoitteena on organisoida asunnottomalle taysi-ikaiselle,
paihde- tai mielenterveystaustaiselle oululaiselle henkil6lle inhimillinen perusasuminen. Asiakkaat
Kenttatien palvelukeskuksessa voivat kuitenkin olla taustoiltaan heterogeenisia, eika asiakkuus
aina kulminoidu ainoastaan paihde- ja mielenterveysongelmiin. Asunnottomuus voi olla seurausta
my0s henkilokohtaisen talouden romahtamisesta esimerkiksi pelirippuvaisten henkildiden koh-
dalla. (Viitalahde 2022; Ylénen 2022.) Asunnottomuuden taustalla on yleensa institutionaalisia, ra-
kenteellisia, henkild6n itseensé tai ihmissuhteisiin liittyvia vaikuttimia (Busch-Geertsema ym. 2010,
49). Minka tahansa hyvinvoinnin osa-alueen pitkaaikaisella pirstaloitumisella voi olla yhteys huono-
osaisuuteen ja yhteiskunnalliseen marginaaliin ajautumiseen (Saari 2015, 104-105). Syvééan
huono-osaisuuteen voi asunnottomuuden lisaksi kytkeytya paihteiden kayton ja mielenterveyden
vakavia ongelmia, vékivaltaa ja rikollisuutta (Juhila 2018, 211).



Monet yhtaaikaisesti vaikuttavat ja syrjayttavat tapahtumaketjut voivat johtaa epéstabiilin asumis-
tilanteeseen, asunnottomuuden uhkaan tai asunnottomuuteen. Asunnottomaksi joutuminen vai-
keuttaa perusarjessa selviytymista ja taloudellista tilannetta seka aiheuttaa syrjaytymisvaaraa.
(Saari 2015, 103-106.) Vahavaraisuuden ja asunnon puutteen on nahty olevan asunnottomia yh-
distava kombinaatio. Asunnottomuuden uhan juurisyyt voivat olla kompleksisia, eivatka ne aina
johdu esimerkiksi paihde- ja mielenterveysongelmista, silld asunnottomuus voi koskettaa myoés fyy-
sisesti seka psyykkisesti toimintakykyisia ja tyossakayvia henkildita. (Kaakinen, Nieminen & Pitka-
nen 2006, 12.) Asunnottomuuden minimoimisen kulmakivena on tuen tarpeiden kokonaisvaltainen

arviointi seka soljuva, laaja-alainen ja sektorit ylittava monialainen yhteistyo (Erkkila 2017, 311).

21 Asumissosiaalisen tyon ytimessa

Kuntoutus Kenttatien palvelukeskuksessa on asumissosiaalista kuntoutusta, jossa asiakasta kun-
toutetaan luoden edellytykset normaaliin eldmaan ja asumiseen (Viitalahde 2022; Ylénen 2022).
Asumissosiaalinen tyd identifioidaan asunnottomien tai asunnottomuutta kokeneiden parissa to-
teutettavaksi ohjaukselliseksi ja relationaaliseksi tyoksi (Granfelt & Turunen 2021, 12; Granfelt
2022, 24). Tydn tavoitteena on yksilon arjen tukeminen tilanteissa, joissa se on hetkellisesti tai
pitkaaikaisesti heikentynyt (Hyvari 2016, 115) turvaamalla asumisen sujuvuutta ja ennaltaghkai-
semalla asunnottomuutta (Granfelt 2013, 209; Hyvari 2016, 115-116). Asumissosiaalisen tyon to-
teuttamismetodien ytimessa on asiakkaiden toimintakyvyn seka arkisten ja paivittaisten toimintojen
hoitamiseen kohdistuva tuki, jonka tarjoajina voivat toimia ammattilaiset, omaiset, vertaiset seka
vapaaehtoiset (Granfelt 2013, 209). Asumissosiaalinen tyo kohdistuu asumista vaarantaviin kay-
tanndllisiin ja (psyko)sosiaalisiin ongelmiin vastaamiseen. Tyota voidaan toteuttaa rakenteellisesti
palvelujarjestelman tai asumisen epakohtien kehittdmiseen ja poistamiseen kohdentuvana monia-
laisena verkostotyona. Paaasiasiallisesti asumissosiaalinen tyd kuitenkin toteutuu vuorovaikutuk-
sellisesti yksil-, ryhma- tai yhteisétasolla. (Granfelt 2013, 209; Granfelt & Turunen 2021, 12.)

Kenttatien palvelukeskus muodostaa kompleksin, johon kuuluvat lyhytaikaisasuminen, sosiaalinen

kuntoutus seka paihdekuntoutujien tuettu asuminen. Asiakkaat ohjautuvat palvelukeskuksen asi-

akkuuteen hyvinvointikeskusten sosiaalityon, sosiaalipaivystyksen, paihdepalveluiden, poliisin tai

muiden viranomaisten kautta seka itseohjautuvasti. Kenttatien palvelukeskuksessa asiakkaat saa-

vat neuvontaa ja palveluohjausta hyvinvointipalvelujarjestelman eri palveluihin julkisella, yksityi-

sella ja kolmannella sektorilla. Palvelukeskuksen tiloissa toimii myos jokaisena viikonpaivana
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avoinna oleva paivakeskus Huili, joka on kohtaamispaikka ja kynnykseton "olohuone” taysi-ikéisille
asunnottomille. Huilissa on anonyymi asiointimahdollisuus, joten asunnottomuuden kriteereiden ei
ole ehdotonta tayttya siella vieraillakseen. Paivakeskus Huili tarjoaa asiakkailleen paivittain mak-
suttoman aamupalan, lounaan ja kahvia seka mahdollisuuden toteuttaa pyykkihuoltoa ja huolehtia
henkilokohtaisesta hygieniasta. Toiminnan prioriteettina on, etta asiakkaat saavat viettaa Huilissa
aikaa ilman hektisyytta esimerkiksi biljardia pelaten, lehtia lukien, televisiota katsellen ja toiminnal-
lisiin ryhmiin osallistuen. Huilin aukioloaikoina asiakkaat saavat ohjaajilta my6s henkilokohtaista
ohjausta ja neuvontaa esimerkiksi asunnon etsimisessa ja sosiaalitukien hakemisessa. Asiakkailla
on Huilissa mahdollisuus tavata ohjaajien lisaksi sosiaalityontekijaa seka sairaanhoitajaa, jotka vie-
railevat paivakeskuksessa viikoittain. Asunnottomat voivat saada Huilissa vertaistukea seka luoda

verkostoja, mika voi murtaa syrjayttavia elementteja. (Viitalahde 2022; Ylonen 2022.)

2.2 Ohjaajien tyonkuva organisaatiossa

Kenttatien palvelukeskuksessa tyoskentelee eri ammattitutkintoja suorittaneita tyontekijoita ylei-
simpina ammattinimikkeinaan sosionomi, lahihoitaja seka sairaanhoitaja. Kaikki heista toimivat
koulutustaustastaan riippumatta yhteisnimityksella ohjaajina ja tyoskentelevat vuorotyoluonteisesti.
Ohjaajat osallistuvat paasaantoisesti yhtalaisesti ohjaustydhon, mutta tydtehtavissa on minimaali-
sia vastuueroja. Kaikki timijasenet toteuttavat organisaation ulkopuolelle moniammatillista yhteis-
tyota paivittain — he ohjaavat asiakkaita palvelujarjestelmassa eri palveluiden piiriin ja kontaktoivat

muita yhteisty6tahoja. (Kenttatien palvelukeskus 2021.)

Ohjaajien tyonkuva Kenttatien palvelukeskuksessa kulminoituu asiakkaiden perusohjaukseen, tu-
keen seka valvontaan. Ohjaajat toteuttavat asiakasohjausta kuntouttavan tyén metodein asiakkai-
den kokonaisvaltaisen toimintakyvyn, itsendisen eldman, osallisuuden seka yhteiskuntaan integ-
roitumisen edistamiseksi ja yllapitamiseksi erilaisissa toimintaymparistoissa. Ohjaajat laativat asi-
akkaiden kuntoutussuunnitelmat ja ovat mukana niiden toimeenpanossa. He dokumentoivat, seu-
raavat ja arvioivat asiakkaiden tavoitteiden toteutumista aktiivisesti. Ohjaajien funktiona on myds
asiakkaiden perustarpeista huolehtiminen ja niiden turvaaminen, turvallisen miljodn luominen seka
kannustaminen ja motivointi paihteettomyyteen. Pelkistetysti iimaistuna ohjaajat edistavat asiak-
kaiden kuntoutumista seka tukevat asunnottomuudesta selviytymista. (Kenttatien palvelukeskus
2021.)

11



Kenttatien palvelukeskuksessa toteutetaan laakehoidollisia toimenpiteita. Asiakkaiden laakkeita
sailytetaan turvallisuussyista lukitussa laakekaapissa, ja vastuu laakejaosta on ohjaajilla. Paavas-
tuu yksikon laakehoidosta on sairaanhoitajilla. Tama tarkoittaa konkretiassa, etta sairaanhoitajat
tekevat laaketarkastukset, huolehtivat havitettavista laakkeista seka valvovat [a@kehoidon toteutu-
mista aseptisesti. Sairaanhoitajat paivittdvat myods yksikdn ladkehoitosuunnitelman seka huolehti-

vat asiakkaiden injektioiden antamisesta. (Kenttatien palvelukeskus 2021.)
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3 ASIAKASOHJAUS

Sosiaalialan asiakastyon ydin kiteytyy ohjaamiseen ja neuvontaan. Sosiaalihuoltolaissa
(1301/2014) ohjaus on maaritelty osaksi hyvinvoinnin edistamista (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014,
2:6 §). Ohjaus toteutuu yleisimmin asiakkaan ja tyontekijan seka mahdollisesti useamman erilaista
asiantuntijuutta edustavan osapuolen prosessinomaisena yhteistyona (Sayed 2015, 8). Etenkin
moniongelmaisten asiakkaiden kohdalla eri sektoreiden valinen yhteistyo ja kollektiivinen asiantun-
tijuus on merkityksellista (Helminen & Sukula-Ruusunen 2017, 47, 50). Ohjaus on useimmiten yk-
silollista asiakasty6ta, mutta sité voidaan toteuttaa myds ryhmé- ja yhteisémuotoisesti (Helminen
2015, 26).

Onnismaan (2021, 7) mukaan ohjaus on huomion, ajan ja kunnioituksen antamista. Ohjaustyd on
parhaimmillaan tyontekijan ja asiakkaan neuvottelua, joka keskustelun keinoin edistaa asiakkaan
kykya parantaa elamaansa haluamallaan tavalla. Ohjausta voitaisiinkin kuvailla elamansuunnitte-
lun menetelmaksi, jonka tavoitteena on asiakkaan auttaminen tasapainoisempaan elamaan ympa-
ristonsa kanssa seka hanen omien potentiaaliensa hyddyntamiseen ja voimavarojen vahvistami-
seen tavoitteellisesti. Ohjauksen fokus on asiakkaan oppimisessa ja kehittymisessa, jonka ydin
perustuu tyontekijan ja asiakkaan valiseen luottamukseen ja luottamuksellisuuteen. (Onnismaa
2021, 7-8.) Helmisen (2016, 18) mukaan ohjausta voidaan luonnehtia myds uuden etsimiksi ja

|6ytamiseksi.

Onnismaa (2021, 31) toteaa, etta ohjaajan rooli on lisata asiakkaan toimintakykya ilman, etté antaa
hanelle valmiita toimintatapoja tai ratkaisuja. Asiakkaalla on ohjauksessa aktiivinen rooli, jolloin han
osallistuu ongelman méaarittelyyn seka ratkaisujen I6ytamiseen ohjaaja tukenaan. Ohjauksen prio-
riteettina on, etta asiakas on oman elamansa asiantuntija. Nain ollen ohjaustilanteessa korostuu
jaettu asiantuntijuus, jossa asiakas ja ohjaaja ovat tasavertaisessa yhteistydsuhteessa. (Onnismaa
2021, 32-33.) Jaettu asiantuntijuus toimii siltana kumppanuudelle rakentuvalle asiakkuudelle. Oh-
jaaja ei ole siis tyontekija-asiakassuhteen ainut asiantuntija, sillé asiakkaan suhteeseen mukanaan
tuoma kokemuksista kumpuava eldménhistoria on yhtaléisesti arvokas. (Hyvari 2017, 38.)
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3.1 Asiakasohjausprosessi paihdetyossa

Asiakasohjaus on prosessi, joka rakentuu toisiinsa linkittyvista osista. Asiakasohjausprosessi koos-
tuu kiteytetysti asiakkaan arjen ja elaman sujuvuuteen vaikuttavien tekijoiden tarkastelusta, tyos-
kentelysta asetettujen tavoitteiden ja laaditun suunnitelman mukaan seka tyoskentelyn arvioinnista
yhteistoiminnallisesti asiakkaan kanssa. (Helminen 2016, 18-19.) Prosessi ei ole sarja erillisia toi-
menpiteitd, vaan silld on merkitysta asiakkaalle vaikeuksia jasentavana, omaa eldmanotetta vah-
vistavana ja valittdvaa ihmissuhdetta edustavana sosiaalisena kokemuksena (Kananoja 2017,
190). Asiakasohjauksella on emansipatorinen tehtava, mika tarkoittaa asiakasohjausty6ssa toisten
mahdollisuuksien avaamista elamaan (Nakki 2016, 100). Prosessi alkaa asiakkaan elamantilan-
teen arvioinnista seka palvelutarpeen arvioinnista, mita seuraa tavoitteiden asettaminen, asiakkuu-
den suunnittelu seka palvelun jarjestaminen, toteutus, seuranta ja arviointi (Helminen 2016, 18;
Raatikainen ym. 2020, 94).

Lahtokohdan asiakasohjausprosessille luo asiakkaan arjen ja elamantilanteen analysointi ja arvi-
ointi kartoittamisen, selvittdmisen, havainnoimisen ja hahmottamisen metodein (Helminen 2016,
18). Naihin toimenpiteisiin sisaltyvat tulevan yhteistyon ainekset pienoismallina (Kananoja 2017,
190). Huolellisesti toteutettu alkutilanteen arviointi auttaa asiakasta reflektoimaan tilannettaan uu-
desta perspektiivista. Se laukaisee asiakkaassa oivalluksia ja ratkaisuja synnyttavan aktiivisen ajat-
teluprosessin, jonka my6ta tilanne jasentyy myos tyontekijalle. (Raatikainen ym. 2020, 95.) Asia-
kastyon dokumentointi lapi ohjausprosessin on elementti, jolla pyritaan varmistamaan tyon vaikut-
tavuus (Helminen 2016, 18). Laadukas dokumentointi toimii myds asiakasosallisuuden toteutumi-

sen arvioimisen valineena (Nakki 2016, 105).

Asiakasohjausprosessin kliimaksin muodostavat todelliset ja usein havaittavat muutokset asiak-
kaan elamantilanteessa, joiden saavuttamisessa paarooli on asiakkaalla. Muutoksen tekeminen ja
muutostyon polulle sijoittuvat onnistumisen kokemukset lisaavat asiakkaan luottamusta omiin mah-
dollisuuksiinsa toimien voimavaroina. (Kaljonen 2008, 56; Laine 2008, 238.) Tarkeaa on asiakkaan
min&pystyvyyden tunteen tukeminen, minka rakentumisessa merkityksellinen rooli on tyontekijalla
(N&kki 2016, 106). Tyon peruskalliona on voimavaralahtoisyys, joka rakentuu tydntekijan ja asiak-
kaan vélisesta vastavuoroisesta vuorovaikutussuhteesta. Voimavarakeskeisessa lahestymista-
vassa asiakas selvittaa tyontekijan rinnalla elamantilannettaan oman elamansa asiantuntijuuteen
ja kokemuksiinsa perustuen, jolloin han on aktiivinen toiminnan subjekti. Vaikka yksilon tilanne olisi
haastava, on hanella aina voimavaroja ja vahvuuksia. (Vogt 2016, 29, 38.)
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Ohjausprosessissa keskitytaan erityisesti nykyhetkeen ja tulevaisuuteen, ja tyon paapaino on asi-
oissa, joita asiakas on motivoitunut muuttamaan. Ohjauksessa keskitytaan siis asioihin, joita asia-
kas arvostaa, ja joiden puolesta han on valmis toimimaan. Tyoskentelyn ydin on jo olemassa olevan
motivaation ja toimivien asioiden tukemisessa seka etsimisessa. (Sundman & Keistinen 2017, 834.)
Puhutaan ratkaisukeskeisyydesta, jota luonnehtii usko ihmisen voimavaroihin seka tulevai-
suusorientoituneisuus, tavoitteellisuus, toiveikkuus ja luottamus positiivisen palautteen voimaan.
Tulevaisuusorientoituneisuudella tarkoitetaan tyoskentelyn keskittamista selviytymiseen 10ydetty-
jen voimavarojen avulla, jolloin ongelmien syyt jatetaan vahemmalle tarkastelulle. (Vogt 2016, 39.)
Paihdety0ssa tyontekijan ja asiakkaan suhteen perusta ja sinetti on yhteinen sopimus ja tavoitteel-
lisuus. Tavoitteellisuus tarkoittaa yhteistyon ja vuorovaikutuksen spesifisia tavoitteita, jotka asiakas
ja tyontekija yhdessa maarittelevat (Sayed 2015, 13; Kananoja 2017, 191). Tyd ankkuroidaan yh-
dessa asiakkaan kanssa maariteltyyn tavoitteeseen (Rostila 2001, 35). Tyontekijan toimenkuva on
omalla vuorovaikutuksellaan ja toiminnallaan edesauttaa asiakkaan tavoitteisiin paasya seka ref-
lektoida tyoskentelyn tuloksellisuutta asiakkaan edistymisen ja tavoitteiden saavuttamisen aspek-
tista (Sayed 2015, 13; Kananoja 2017, 192).

Tavoitteiden saavuttamisen tulee toteutua selkeasti havaittavan prosessin myota, jossa tavoite,
tavoitteen muodostaminen ja pyrkimys sen saavuttamiseen luotsaavat tyoskentelya — olennaista
on asiakkaan ja tyontekijan yhteinen ymmarrys tydskentelyn tarkoituksesta ja tavoista (Kananoja
2017, 191). Tavoitteellisuuden edellytyksena on tavoitteiden ja niiden saavuttamisen keinojen tie-
dostaminen seka realistisen aikaikkunan asettaminen prosessille. Tavoitteet tulisi jasentaa sel-
keina valitavoitteina, tekoina ja konkreettisina toimintoina. Prosessi vaatii tyontekijalta menetelmal-
lista taitotietoa, jolloin tietyn menetelman kayttoa oleellisempaa on tavoitelahtoinen systemaatti-
suus, jonka tuella tyd jasennetaan tavoitteelliseksi ongelmanratkaisuksi. (Rostila 2001, 35, 59.)
Tavoitteellisuuteen kuuluu sosiaalialan tyon eettisen ja ammatillisen vastuun mukaisesti tavoiteltu-
jen muutosten etenemisen arviointi. Mikali yhdessa raataloidyilla ja sovituilla toimilla ei ole toivottua
vaikutusta, on syyta havainnoida ja analysoida tavoitteita uudelleen. (Kananoja 2017, 192; Sund-
man & Keistinen 2017, 835.) Tavoitteiden uudelleen maarittelyn pdd@maarana on auttaa asiakasta
selkiyttdmaan arvojaan ja ajatuksiaan (Sayed 2015, 14). Kuvio 1 kiteyttda asiakasohjauksen kes-

keiset elementit.
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KUVIO 1. Asiakasohjauksen elementit

3.2 Paihdetyota saateleva lainsaadanto

Paihdeasiakkaiden parissa tehtavaa tyota luotsaavat intensiivisesti lainsdaddanndlliset elementit.
Reunaehdot paihdetydlle asettaa Sosiaalihuoltolaki (1301/2014), jossa on maaritelty paihdetyon
tavoitteiksi paihteisiin liittyvien turvallisuutta ja hyvinvointia riskeeraavien elementtien vahentami-
nen tai eliminoiminen seka paihteettomyyteen tukeminen. Laissa korostetaan myos hyvinvoinnin
edistamista seka sosiaalista turvallisuutta. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014, 1:1 §, 3:24 §.) Paihde-
palveluita ohjaava ydin on maaritelty Paihdehuoltolaissa (41/1986), jossa saadetaan paihderiippu-
vaisten palveluista. Laissa paihteella tarkoitetaan alkoholijuomaa seka muuta paihtymistarkoituk-
sessa kaytettavaa ainetta (Paihdehuoltolaki 41/1986, 1:2 §).

Paihdehuoltolain (41/1986) mukaan paihdehuollon tarkoituksena on péihteiden ongelmakayton ja
siihen liittyvien sosiaalisten ja terveydellisten haittojen vahentaminen ja ehkaiseminen seka paih-
teiden ongelmakayttajan ja hanen laheistensa toimintakyvyn ja turvallisuuden edistaminen (Péih-
dehuoltolaki 41/1986, 1:1 §). Laki velvoittaa kunnat organisoimaan paihdehuollon palvelut vastaa-
maan sisalloltaan ja laajuudeltaan kunnassa esiintyvaa tarvetta (Paihdehuoltolaki 41/1986, 1:3 §).
Paihdetyon ytimessa vaikuttaa myds Laki ehkaisevan péihdetyon jarjestamisesta (523/2015), joka
méaarad kunnan eri hallintokunnat yhteistydhon (Laki ehkaisevan paihdetyon jarjestamisesta
523/2015).
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4 TYOHYVINVOINTI

Tyohyvinvoinnin maaritteleminen seka tutkimus on vuosien saatossa varioinut. Ty6hyvinvoinnin
kehittdminen on alkujaan ymmarretty tyontekijan tyoturvallisuuden edistamisena ja sairauksien va-
hentamisena. Painopiste on siirtynyt hiljalleen laajempiin nakokulmiin, silla nykypaivana huomio on
yksilon sijasta koko tydyhteison toimivuudessa ja sairauksien sijasta terveyden edistamisessa.
(Manka, Heikkila-Tammi & Vauhkonen 2012, 12.) Globaalisti tarkasteltuna ty6hyvinvointi on liitetty
usein tyoterveyteen ja tyokykyyn. Suomalainen nakemys tyohyvinvoinnista eroaa tasta nakemyk-
sesta sisalloltaan ja laajuudeltaan, silld siind korostuu tyoterveyden ja tydkyvyn ohella myds tyon

sujuminen arjessa. (Manka & Manka 2016, 75.)

Nykyisessa suomalaisessa tyohyvinvointinakemyksessa tyohyvinvointi on tyontekijan subjektiivi-
sen kokemuksen, tyon, tydyhteison, organisaation, johtamisen, turvallisuuden ja tyon ulkopuolisen
maailman muodostama kokonaisuus (Manka & Manka 2016, 75, 80; Lanne-Eriksson 2021, 255).
Tyontekijan persoonallisuuden piirteet, kotiolot ja asiakassuhde vaikuttavat tydhyvinvoinnin koke-
mukseen (Manka ym. 2012, 12; Lanne-Eriksson 2021, 255). Myds Sosiaali- ja terveysministerion
(2022) méaaritelmassa nayttaytyy tyéhyvinvoinnin moniulotteisuus, mihin sisaltyy Mankan & Man-
kan (2016, 75) ja Lanne-Eriksson:n (2021, 255) tapaan tyd, terveys, hyvinvointi seka tydn mielek-
kyys ja turvallisuus. Tydhyvinvoinnin edistamisessa tyontekijalla ja tyonantajalla on kollektiivinen
vastuu (Sosiaali- ja terveysministerid 2022). Tyohyvinvointi korreloi tydn tuloksellisuuteen ja vaikut-
tavuuteen, ja asiakastyossa se ilmenee tyon parempana laatuna (Virtanen & Sinokki 2014, 189;
Puttonen, Hasu & Pahkin 2016, 6). Kuviossa 2 on kuvattuna tyohyvinvoinnin moniulotteinen koko-

naisuus.
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KUVIO 2. Tybhyvinvoinnin kokonaisuus

41 Tyohyvinvointia rakentamassa

Yksilon kokemus tyon hallinnasta, merkityksellisyydesta ja kuormittavuudesta seka kuulluksi ja
nahdyksi tulemisesta tydyhteisossa vaikuttavat tyohyvinvointiin. Naiden lisaksi tydyhteison tuki,
tasa-arvoinen kohtelu seka oikeudenmukainen johtaminen ovat tydhyvinvoinnin voimavaratekijoita.
Tyohyvinvointi syntyy tydyhteisossa toimilla, jotka vaikuttavat organisaation toimintatapoihin, tyo-
miljo0seen, tyoyhteisoon, johtamiseen ja tyon ydinsisaltoon seka ammatilliseen osaamiseen.
(Pakka & Raty 2010, 6-7; Puttonen ym. 2016, 6, 27-29.) Tyohon liittyvat kuormitus- ja voimavara-
tekijat vaikuttavat tydhyvinvointiin, ja se muovautuu naiden tekijdiden keskinaisen tasapainon vai-
kutuksesta (Virtanen & Sinokki 2014, 189; Puttonen ym. 2016, 6).

Tyohyvinvoinnista huolehtiminen on tyoyhteison kollektiivinen tehtava, jota tukee hyva ja avoin tyo-
ilmapiiri myds vaikeiden asioiden aarella. Tydnantajan tuella on merkittava rooli, silla laadukas esi-
henkilotyo ja hyva johtaminen muodostavat kivijalan tydhyvinvointia tukeville toimille. Tydhyvinvoin-
tia tukevassa tydyhteisossa tyontekijat ja esihenkilot nauttivat molemminpuolista arvostusta luot-
taen avun ja tuen antamisen vuorovaikutuksellisuuteen. (Puttonen ym. 2016, 13, 15.) Tyohyvin-

voinnin syntyminen ei ole automaatio — se edellyttda systemaattista johtamista, johon lukeutuu
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strateginen suunnittelu, toimenpiteet henkildstdn voimavarojen lisdéé@miseksi seké tydhyvinvointitoi-
minnan jatkuva evaluointi asetetuista tavoitteista ja niiden toteutumisesta kasin osana organisaa-
tion rutiininomaista strategiatyota. Astinlautana organisaation hyvinvoinnille on tavoitteellisuus eli
organisaation selkea visio tulevaisuudesta, joka toteutuakseen edellyttaa strategista toimintasuun-
nitelmaa. Tarkeita elementteja ovat myds organisaation rakenteellinen joustavuus, jatkuva uudis-

tumis- ja kehittymiskyky seka turvallisuus. (Manka & Manka 2016, 80.)

Tyohyvinvoinnin kannalta merkityksellinen tekija on tyon kuormittavuus, johon vaikuttavat sisaiset
ja ulkoiset tekijat, kuten yksilolliset voimavarat ja rakenteelliset tekijat (Hakanen 2005, 24). Kuor-
mitustekijoita tyossa voivat olla haastavat asiakas- tai henkilosuhteet, epasuotuisat tydolosuhteet,
vaillinainen esihenkilon tai kollegoiden tuki, vaativat tydtehtavat, vuorotyd, liiallinen tydmaara seka
tiukat aikataulut (Virtanen & Sinokki 2014, 190). Kuormitustekijat voivat vaikuttaa tyontekijan psyyk-
kiseen ja fyysiseen tydhyvinvointiin suorasti tai epasuorasti ilmentyen tyontekijassa stressina, uu-
pumuksena, terveydellisind ongelmina, sairauslomina tai tyopaikanvaihtoaikeina (Makiniemi ym.
2014, 7). Kuormittuneisuus voi nayttaytya myos tyosuorituksen tai tyon laadun heikkenemisena,
tydyhteison sisaisina konflikteina tai kollegoista eristaytymisena. Riskitekijoita tydn kuormittavuu-
delle ja kuormitusta aiheuttavien tekijoiden synnyttamia haittoja tyontekijdille tulisi minimoida ja
valttaa. (Tydsuojelu 2022.) Tydn kuormittavuuden ja voimavaratekijdiden valinen balanssi on tyd-
hyvinvoinnin edellytys (Virtanen & Sinokki 2014, 190).

Sosiaalialan tydhon lukeutuu psykososiaalisia, fyysisia seka eettisia ja emotionaalisia kuormituste-
kijoita. Hektisyys, vuorotyo, jatkuvat yhteiskunnalliset ja globaalit muutokset, haastavat asiakasryh-
mat, asiakkaiden moniongelmaisuus, motivoitumattomat asiakkaat, asiakasvakivalta ja sen uhka
seka eettiset ristiriidat ovat tyypillisia esimerkkeja sosiaalialalla kohdatuista kuormitustekijoista.
(Fagerstrom ym. 2016, 3, 5, 62.) Tyodterveyslaitoksen (2010) sosiaali- ja terveysalan tydoloja ja
henkildston hyvinvointia valtakunnallisesti kartoittavan tutkimuksen tulokset osoittavat, etta mielen-
terveys- ja paihdetydn keskeiset tydhyvinvoinnin kuormitustekijat liittyvat asiakkaiden moniongel-
maisuuteen seka asiakasvastuuseen (Laine ym. 2010, 26). Etela-Suomen aluehallintoviraston
(2017) valvontahavaintojen mukaan sosiaali- ja terveysalan tyontekijoille merkittavintd kuormitusta
aiheuttaa psykososiaaliset kuormitustekijat, jotka ovat alalla jatkuvasti lisdééntyneet. Havaintojen
perusteella kuormittavuutta sosiaali- ja terveysalan asiakastydssa lisdavat suuret asiakasmaarat

suhteessa henkilostresursseihin. (Toivoniemi 2017, 4, 11, 15.)
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Uhka- tai vakivaltatilanne on tyontekijalle pelottava, jarkyttava ja ahdistava kokemus, joka voi vai-
kuttaa tyontekijan tyoviintyvyyteen, -suoritukseen ja -motivaatioon seka tyossa jaksamiseen ja va-
paa-aikaan. Uhka- ja vakivaltatilanteet vaikuttavat koko tyOyhteison tyossa jaksamiseen ja tydilma-
piiriin heikentavasti. Tyoyhteisossa sattuneista uhka- ja vakivaltatilanteista on tarkeaa keskustella,
koska tilanteeseen joutunut tarvitsee emotionaalista tukea ja jalkikasittelya. Koko tydyhteison tulisi
olla tietoinen tyopaikan tapahtumista seka keinoista uhka- tai vakivaltatilanteen estamiseksi jat-
kossa. (Isotalus & Saarela 2007, 9-11; Rantaeskola ym. 2015, 229; Puumi 2020, 34, 36.)

4.2 Tyon turvallisuutta ohjaavat lait ja turvallisuutta tukevat keinot

Tyon ja tyOolosuhteiden turvallisuutta koskevista laeista keskeisin on Tyoturvallisuuslaki
(738/2002), joka on myds olennaisin vakivaltariskien hallinnan toimenpiteisiin sitova laki. Tyotur-
vallisuuslaissa (738/2002) maaritellaan, etta tydnantajan on tyon ja toiminnan luonne huomioiden
selvitettava ja tunnistettava tyosta, tydajoista, tydtilasta, muusta tydymparistosta ja tydolosuhteista
aiheutuvat vaara- ja haittatekijat (Tyéturvallisuuslaki 738/2002, 2:10 §). Tyonantajan tulee ryhtya
toimiin, joilla ehkaistaan ennakolta mahdollisuuksien mukaan vakivallan uhkaa tai vakivaltatilan-
teita seka terveyshaittoja tai vaaraa aiheuttavaa hairintaa tai muuta epaasiallista kohtelua (Ty6tur-
vallisuuslaki 738/2002, 5:27-28 §). Ty6nantaja on velvoitettu antamaan tyontekijéille riittavat tiedot
tyopaikan haitta- ja vaaratekijoista seka perehdyttamaan ja ohjaamaan tyontekijoita tyotehtaviinsa
(Tyéturvallisuuslaki 738/2002, 2:14 §).

Sosiaali- ja terveysministeridssa on kehitetty fyysisten riskien hallintaan kohdennettu malli, jonka
ohjeistus alleviivaa toimintayksikaille eri tilanteisiin varautumisen merkitysta seka johdon vastuuta
laadukkaan turvallisuuskulttuurin rakentamiseksi yksikéiden toiminnassa. Kyse on ty6turvallisuus-
suunnitelmasta, jonka tavoitteena on rakentaa sosiaalihuollon toimintayksikdille ja kotiin annetta-
ville palveluille valtakunnallisesti virtaviivainen pohja riskienhallinnalle ja turvallisuuden suunnitte-
lulle. (Saarsalmi & Koivula 2017, 25.) Ty6turvallisuussuunnitelman perustana on riskien ja uhkien
varalta tehtavat analyysit. Suunnitelmaan lukeutuu kuvaus toimintayksikon funktiosta ja sen koosta,
palvelujen laajuudesta, asukkaiden ja henkilokunnan maarasta, asukkaiden toimintakyvysta seka
vierailijoiden maarasta. Tyo6turvallisuussuunnitelman laatiminen tapahtuu yhteisty6ssa paikallisten
viranomaisten kanssa, ja sen pohjalta kullekin yksikélle on koottava yksildidyt turvallisuusohjeet,
joiden tulee olla alati henkilokunnan saatavilla. Tyoturvallisuussuunnitelman tulee olla jatkuvasti
ajantasainen ja sité tulee paivittaa vuosittain seka olosuhteiden muuttuessa. (Fagerstrém ym. 2016,
8.)
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Useissa sosiaali- ja terveydenhuollon yksikdissa on otettu kayttddn HaiPro-raportointimalli, joka on
olennainen osa yksikoiden turvallisuus-, toiminta- ja johtamiskulttuuria. HaiPro:n ideologia kiteytyy
asiakkaalle, tyontekijalle, muille henkilille tai laitteille sattuneiden vaaratilanteiden, virheiden, la-
helta piti -tilanteiden seka poikkeamien raportointiin organisaatiossa. Raportointimallilla pyritaan
vahentamaan haitallisia tapahtumia, mika peilautuu parempaan tyotyytyvaisyyteen ja tydhyvinvoin-
tiin. (Knuuttila, Ruuhilehto & Wallenius 2007, 3, 10-11.) Muita tydyhteison turvallisuutta tukevia
elementteja ovat esimerkiksi vartijatoiminta seka turvalaitteet eli valvontakamerat, tyontekijoiden
turvahalyttimet ja lisaavun halytysjarjestelma, joka voidaan ohjelmoida halyttdmaan hatakeskuslai-

tokseen, poliisille, organisaation vartijalle tai vartiointilikkeeseen (Puumi 2020, 17-18).
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5 TYOHYVINVOINTIA EDISTAVAT JA ESTAVAT TEKIJAT
ASIAKASOHJAUKSESSA

Asiakasohjaustyohon kytkeytyy tekijoita, jotka vaikuttavat suorasti seka epasuorasti tyontekijoiden
tydhyvinvointiin. Seuraavissa luvuissa tuodaan esille elementteja, jotka vaikuttavat positiivisesti
tyohyvinvointiin asiakasohjaustyossa. Naita elementteja kutsutaan tyohyvinvointia edistaviksi teki-
jOiksi. Tyohyvinvointia edistavina tekijoina asiakasohjaustyossa ilmennetaan hyvaa tyontekija-asia-
kassuhdetta seka nonverbaalien ja verbaalien viestien vaikutuksia tyontekijan ja asiakkaan vali-
seen vuorovaikutukseen. Luvussa kasitellaan myos negatiivisesti tyohyvinvointiin vaikuttavia ele-
mentteja, joita kutsutaan tyohyvinvointia estaviksi tekijoiksi. Tyohyvinvointia estavat tekijat on ra-
jattu tassa tutkimuksessa asiakasvakivaltaan ja sen uhkaan. Luvun viimeisessa alaluvussa kasitel-
laén asiakasvakivallan ehkaisyn ja sen hallinnan merkityksellisyytta tyontekijoiden tydhyvinvointiin

seka asiakasohjaustyon laatuun.

5.1  Hyva tyontekija-asiakassuhde

Optimaalisessa tyontekija-asiakassuhteessa korostuu asiakkaan itsemaaraamisoikeuden eli auto-
nomian kunnioittaminen sek& asiakkaan ja tyontekijan valinen yhteistyo ja sita toteuttava vuorovai-
kutussuhde (Kananoja 2017, 174, 184). Asiakasohjauksessa ensiarvoisen tarkea elementti on asi-
akkaan autenttinen, empaattinen ja lasna oleva kohtaaminen (Hanninen & Poikela 2016, 159; On-
nismaa 2021, 8). Laadukkaan vuorovaikutuksen ja toimivan yhteistyon valttaméaton padoma on
molemminpuolinen luottamuksellisuus ja luottamus (Kananoja 2017, 186). Tyon tekeminen luotta-
musta tavoitellen ja vaalien kuuluu sosiaalialan ammattietiikkaan. Luottamuksellisuuteen sisaltyy
salassapitovelvollisuus seké sitoutuminen yhdessa tehtyihin sopimuksiin. (Talentia ry 2017, 31,
38.) Luottamuksen syntymistd maarittelee tyontekijan kyky viestia avointa ilmapiiria asiakkaaseen
jo ensikontaktissa, mika mahdollistaa pohjan yhteiselle jatkotydskentelylle (Nakki 2016, 109). Tydn-
tekijan asiantuntemus toimii myétavaikuttajana luottamuksellisen suhteen rakentumiselle (Raati-
kainen ym. 2020, 128).
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Yksi asiakasohjauksen keskeisimmista ominaisuuksista on asiakaslahtoisyys, joka muodostaa so-
siaalialan asiakastyon arvoperustan (Helminen 2016, 17; Raatikainen ym. 2020, 94). Asiakaslah-
tdisen tydskentelyn ydin on tyontekijan ja asiakkaan valisessé luottamuksessa (lhalainen & Kettu-
nen 2017, 54). Asiakaslahtdisyys sisallyttaa itseensa asiakkaan itsemaaraamisoikeuden eli auto-
nomian kunnioittamisen, asiakkaan yksilollisyyden huomioimisen seka asiakkaan aanen kuulemi-
sen. Asiakaslahtdinen asiakassuhde etenee asiakkaan esiin nostamien tarpeiden kautta. (Talentia
ry 2017, 15.) Asiakaslahtoisessa tyootteessa olennaista on tyontekijan taito tarkastella asiakkaan
tilannetta ainutlaatuisena kokonaisuutena (lhalainen & Kettunen 2017, 54). Toteutuakseen asia-

kaslahtoisyys edellyttad asiakkaan kokemuksen aidosta osallisuudesta (Talentia ry 2017, 15).

Onnistuneessa tyontekija-asiakassuhteessa asiakas saa positiivisen kokemuksen osallisuudesta.
Tama voidaan kasittaa kuulumisena kokonaisuuteen, jossa asiakas pystyy vaikuttamaan omiin asi-
oihinsa. (Raatikainen ym. 2020, 139.) Asiakasosallisuuden lisddminen on lainsaadanngssa, sosi-
aalialan eettisissa ohjeissa, asiakastyon keskustelussa seka valtakunnallisissa kehittamisehdotuk-
sissa laajasti tunnustettu sosiaalityon arvo ja tavoite. Asiakasosallisuus on keskiossa asiakasoh-
jausty0ssa, joka kohdistuu olennaisiin osattomuutta aiheuttaviin sosiaalisiin ongelmiin, kuten eriar-
voisuuteen seka sosiaaliseen epaoikeudenmukaisuuteen. (Rissanen 2021, 137.) Taméa nayttaytyy
erityisesti yhteiskunnallisesti heikossa asemassa olevien henkiloiden kohdalla, joita ovat muun mu-
assa asunnottomat henkilét seka paihde- ja mielenterveysasiakkaat (Raatikainen ym. 2020, 140).
Osallisuus elementtina sosiaalialan asiakastydssa, jossa asiakas on toiminnan subjekti, eika toi-
minnan objekti, indikoi vahvasti yksilon hyvinvointiin, joten asiakkaan osallisuuden tukeminen ja
vahvistaminen ovat vankka osa asiakastyota. Asiakasosallisuudella voidaan toisaalta tarkoittaa
myos palvelun laadun parantamista asiakkaiden tarpeista kasin. Autenttinen ja todellinen osalli-
suus heijastuu positiivisesti yksiloihin ja tyontekija-asiakassuhteeseen. Asiakasosallisuuden vah-
vistaminen ja tilan antaminen sille voivat lisaté tyytyvaisyytta myos tyontekijan perspektiivista lisa-
ten tyohyvinvointia. (Rissanen 2021, 137-138, 147-148.)

Laadukas vuorovaikutuksellinen asiakassuhde on vastavuoroista, asiakkaan ja tyontekijan ehdoilla
kulkevaa tasavertaisen ymmarryksen rakentamista (Helminen 2016, 21-22; Rissanen 2021, 141-
142). Téllaista asiakkaan ja tyontekijan valista vuorovaikutussuhdetta ohjauksessa kuvaa dialogi-
suus (Helminen 2016, 22). Dialogisessa vuorovaikutuksessa korostuu tydntekijan ja asiakkaan va-
linen jaettu asiantuntijuus ja vastavuoroisuus, jossa molemmat osapuolet paasevat rakentamaan
tilannetta ja vaikuttamaan vuorovaikutuksen kulkuun. Dialogi tulisikin kasittaa puheen, kuuntelun ja
keskustelun ohella my6s kommunikaatioksi ja suhteeksi. (M6nkkdnen 2018, 107-108, 110.)
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Dialogisessa kohtaamisessa tavoitellaan eridvien nakokulmien saattamista toistensa yhteyteen,
jolloin niitd myos koetellaan yhdessa (Monkkonen ym. 2019, 62). Kohtaamisessa tyontekija pyrkii
ensisijaisesti inhimilliseen vaikuttavuuteen, jolloin asiakkaiden subjektiivinen kokemus toimintojen
hyodyllisyydesta ja merkityksellisyydesta toimii tyoskentelyn hyodyllisyyden tarkastelun mittarina
(Pehkonen ym. 2019, 93). Dialogin pyrkimyksena on tuottaa asiakkaassa ja tyontekijassa oivalluk-
sia, joiden kautta on potentiaalista jarjestdd molemminpuolisia ennakkokasityksia uudelleen (Ris-
sanen 2021, 139). Dialogista kohtaamista voidaan kuvata my0s resonaation kasiteell, jossa osa-
puolet resonoivat toistensa tunteita ja ajatuksia nonverbaalisten ja verbaalisten viestien avulla
(Mdnkkdnen 2018, 12). Dialogisuuden toteutuminen heikkenee, ellei kommunikaation kivijalkana

ole luottamuksellinen suhde (Monkkonen ym. 2019, 62).

Tyontekijat orientoituvat vuorovaikutukseen asiakkaan kanssa eri tavoin, ja joskus tilanteet voivat
huomaamatta muodostua asiakkaalle epasuotuisiksi (Monkkonen 2018, 12). Asiakkaan ja tyonte-
kijan yhteistyon onnistumista heikentavia ominaisuuksia ovat tyontekijan dominoiva tietoisuus ja
itsevarmuus, psykologinen etaisyys, vaikeiden aiheinen kiertaminen ja valttely seka vallankaytto.
Asiakastyon tuloksellisuutta uhkaavia tekijoita yhteistyossa ovat tyontekijan kollaboraatio eli yhteis-
tyohalukkuuden puutteellisuus seka pessimistinen asenne ja suhtautuminen asiakkaaseen. Asiak-
kaan kanssa vaitteleva, hanet "seinda vasten” puskeva eli konfrontoiva tyétapa heikentaa myds
osaltaan yhteistydn onnistumista asiakkaan ja tyontekijan valilla. (Ehrling 2009, 145-146.) Kon-
frontointi eli sanojen, nakemysten ja tekojen vastakkainasettelu saattaa kuitenkin sopia asiakasoh-
jaustilanteisiin, joissa molemminpuolinen luottamus on syntynyt. Sita voidaan kayttaa arvioidessa
asiakkaan toimintaa suhteessa hanen tavoitteisiinsa, jolloin ohjaaja auttaa asiakasta tiedostamaan
ajattelun, tekemisen ja kertomusten mahdollinen ristiriita. Tyontekijan tulee kuitenkin varmistua,
ettei toiminta nolaa asiakasta ja aseta hanta pysyvasti puolustuskannalle. Tata tukevia metodeja
ovat tyontekijan osoittama hyvaksynta asiakasta kohtaan eriavista mielipiteistd huolimatta seka
muistutukset siita, etta tyontekijan sanoittamat kasitykset ovat ainoastaan tulkintoja. (Onnismaa
2021, 37))

Auktoriteettiasemassa olevien kasitykset asioista vaikuttavat yksildiden ajattelutapaan ja toimivat

vallank&yton valineina (Monkkonen 2018, 60). Asiakaslahtoisyys tyontekija-asiakassuhteessa saa-

tetaan ymmartaa lian suppeasti asiakkaan ehdoilla menemiseksi, miké heikentaa vastavuoroi-

suutta seka asiakkaan vastuuta. Tama ilmenee tyontekijan vallankayttona, jossa asiakkaan ihmi-

syys jaa varjoon. (Pehkonen ym. 2019, 89-90.) Tallainen asiantuntijakeskeisyys tyontekija-asia-

kassuhteessa on tapa, jolla tyontekija pyrkii yksin maarittamaan asiakkaan tilanteen tavalla, jossa
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asiakkaan omille tulkinnoille ei synny tarpeeksi sijaa. Yhteistyon heikentymisté voidaan kuvata
myos asiakaskeskeisyyden nakokulmasta, jossa asiakkaan mielipiteet huomioidaan, mutta tyonte-

kijan oma rooli vastuunkantajana ja vaikuttajana hamartyy. (Ménkkénen 2018, 12-13.)

Tydntekijan ja asiakkaan yhteistydsuhde on sosiaalinen kokemus molemmille osapuolille (Kana-
noja 2017, 185). Jokaisella tydntekijalla on oma tapa toteuttaa tyota ja olla vuorovaikutuksessa
asiakkaan kanssa (Monkkonen 2018, 17). Onnistuakseen kohtaamistilanteet edellyttavat tyonteki-
jalta ja asiakkaalta toisiaan kohtaan ilmentavaa yhdenvertaisuutta, hyvaksymista seka keskinaista
kunnioitusta ja arvostamista (Helminen 2016, 21). Asiakkaalle yhteistyossa valittyva kokemus ih-
misarvon ja yksilollisyyden kunnioittamisesta, aidosta halusta ja valittamisesta olla rakentamassa
edellytyksia myonteiseen muutokseen seka uskosta ja toivosta muutoksen mahdollisuuteen luo
kohtaamisesta voimaannuttavan (Kananoja 2017, 185). Vuorovaikutuksessa tyontekijan asenteella
omaan ty6hon ja asiakkaaseen on suurempi merkitys, kuin yksittaisilla sanomisilla ja tekemisilla
(Monkkonen 2018, 17). Vaikeissa ja haastavissa elamantilanteissa olevien yksildiden kanssa tyos-
kentely edellyttaa tyontekijalta erityista sensitiivista herkkyytta (Nakki 2016, 103). Onnistuneen koh-
taamisen seurauksena asiakkaan elamassa voi tapahtua suuri muutosmatka, mikali asiakas on

motivoitunut ja halukas toimimaan aiemmasta poikkeavalla tavalla (Ménkkdnen 2018, 19).

5.2 Nonverbaaliset ja verbaaliset viestit

Vuorovaikutus kahden tai useamman henkilon valilla muodostuu nonverbaalisista eli sanattomista
viesteista seka verbaalisista eli sanallisista viesteista (Vanska ym. 2011, 47; Ihalainen & Kettunen
2017, 49). Nonverbaaliset viestit ovat verbaalisiin viesteihin eli puheeseen verrattuna vahemman
kontrolloitavissa (Grillo & Enesi 2022, 292), ja niiden signaalit ovat monitasoisia (Rantaeskola ym.
2015, 85). Ne voivat antaa verbaalisiin viesteihin nahden enemman informaatiota, silla ne viestivat
tunteista ja asenteista, jotka voivat olla tiedostamattomia (Vanska ym. 2011, 47; Grillo & Enesi
2022, 292). Nonverbaalinen viestinta on katseella havaittavaa, visuaalista toimintaa (Vanska ym.
2011, 47). Siihen liittyy puheen prosodiset ominaisuudet, kuten sanojen paino ja ajoitus, aanen
savy ja korkeus seka intonaatio (Yli-Luukko 2022). Naiden lisaksi asiakasohjaustilanteessa vaikut-
tavia nonverbaalisia elementteja ovat eleet ja iimeet, asennot, katsekontakti, kosketus ja tilan kaytto
(Knapp, Hall & Horgan 2014, 11-15).
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Viestinta ja kieli ovat tydntekijan tarkeimpia tydkaluja, joilla hén auttaa asiakkaita parempaan ela-
maan ja asetettujen tavoitteiden saavuttamiseen. Koska kielen avulla luodaan ja kuvataan sosiaa-
lista todellisuutta, on oleellista huomioida ohjauksessa kaytettavan kielen ja kasitteiden luonnetta.
(Onnismaa 2021, 56-57.) Vuorovaikutuksessa kaytetty kieli on lahtdkohta asiakassuhteen luotta-
muksen syntymisessa, rakentamisessa ja yllapitamisessa (Raatikainen 2015, 108). Tasavertaisen
vuorovaikutuksen rakentumista tyontekijan ja asiakkaan valille seka tavoitteiden saavuttamista voi-
daan tehostaa ja rikastuttaa hyodyntamalla asiakasohjauksessa nonverbaalisen viestinnan ele-
mentteja. Nonverbaalinen viesti voi usein olla vaikuttavampi verbaaliseen viestiin nahden, joten
asiakaskohtaamisessa tyontekijan tulee tiedostaa nonverbaalisen viestintansa tavat ja varioida
niita tietoisesti. Nonverbaalinen viestinta voi korvata tai taydentaa verbaalista viestintaa tai olla yh-
teensopimaton suhteessa siihen. (Vanska ym. 2011, 47.) Ristiriitaisten ja epaselvien viestien anta-
mista valttaakseen tyontekijan kannattaa huomioida nonverbaalisen ja verbaalisen viestintansa yh-
teensopivuus. Mikali viestit ovat epasuhdassa, menettavat lausutut sanat tarkoituksensa. (Onnis-
maa 2021, 37-38.)

Vuorovaikutustilanteissa viesteja tulkitaan oman henkilohistorian, kokemusten ja tilanteiden luo-
mien edellytysten kautta ja ne saavat omat merkityksensa (Monkkonen 2018, 116). Paihdeasiak-
kaan kohtaamistilanteessa sanattomilla ja sanallisilla viesteilla on suuri painoarvo, silla asiakkuus
on usein arkaluontoista, siihen liittyy syyllisyytta ja hapeaa seka stigmatisoitumisen ja arvottomuu-
den tunteita. Nonverbaaliset viestit vaikuttavat kontaktin muodostumiseen jo ennen ensimmaisia
tilanteessa lausuttuja sanoja (Ihalainen & Kettunen 2017, 49; Puumi 2020, 24). Tydntekijan onkin
tiedostettava nonverbaalisen viestintansa monimerkityksellisyys, mika saatetaan tulkita eri tavoin
rippuen asiakkaasta (Vanska ym. 2011, 47). Asiakkaan kokemus ensikohtaamisesta tyontekijan
kanssa voi olla ratkaiseva, silla paatos avun hakemisesta voi olla vuosien ponnistelun tulos (Matt-
hies ym. 2021, 194).

Asenteet, ennakkokasitykset, arvot, uskomukset, tulkinnat ja tunnereaktiot heijastuvat kehonkie-
leen, tilan ja ajan kayttdon seka puhetapaan. Nonverbaalisten viestien avulla voidaan tulkita toisen
henkilon ajatuksia seké& mielentiloja. Tulkinnat ovat aina arvauksia toisen subjektiivisista kokemuk-
sista, joten on relevanttia reflektoida omien tulkintojen todenmukaisuutta tarkentamalla kokemuksia
lisdkysymyksilla ja antamalla palautetta havainnoista asiakkaalle. (Vanska ym. 2011, 37, 47; Iha-
lainen & Kettunen 2017, 51.) Kysymysten kaytto tydntekijan tydkaluna ojentaa asiakkaalle vuoron,
jonka myota asiakkaan nakokulma avautuu tyontekijalle lisaten hanen ymmarrystaan. Kysymykset
auttavat my0s asiakasta tilanteensa havainnoimisessa. (Vanska ym. 2011, 37; Monkkonen ym.
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2019, 59; Onnismaa 2021, 35.) Tyontekijan tulee tunnistaa omat lahtoolettamuksensa seka arvi-
oida niita itsekriittisesti varmistuakseen, etteivat hanen ennakkoasenteensa ja olettamuksensa vie

ohjausta asiakkaan kannalta eparelevanttiin suuntaan (Kananoja 2017, 186).

Tavoitekieli tai voimavarakieli asiakasohjauksessa on tehokkaampaa, kuin ongelmakeskeinen kieli
(Inalainen & Kettunen 2017, 52). Tama tarkoittaa, etta keskustelussa kannattaa keskittya ongel-
mien sijaan tavoitteisiin, mahdollisuuksiin ja ratkaisuvaihtojen etsimiseen ja tunnistamiseen ongel-
mien sijaan (Helminen 2016, 18). Ongelmakeskeisen kielen kaytolla on riski muuttua itseaan to-
teuttavaksi ennusteeksi (lhalainen & Kettunen 2017, 52). Tyontekijan vuorovaikutustilanteessa
myotatuntoa ja empatiaa iimentéava kieli, jossa han ei tuomitse asiakasta, on positiivisesti vuorovai-
kutukseen vaikuttava tekija (Bartlett ym. 2013, 354). Kannustava ja asiakkaan vahvuuksia iimen-
tava kieli auttaa asiakasta potentiaalinsa havaitsemisessa (Onnismaa 2021, 36). Vastaavasti tyon-
tekijan tyly ja etadinen kommunikaatiotapa saattaa vaikuttaa estavasti jo asiakassuhteen syntymi-
seen seka asiakkaan osallisuuden kokemuksen tunteeseen (Matthies ym. 2021, 194). Tyontekijan
tulee kayttaa rauhallista puhetapaa (Rantaeskola ym. 2015, 95) seka eleita, jotka iimentavat arvos-
tusta asiakasta kohtaan (lhalainen & Kettunen 2017, 53). Vuorovaikutus, joka huokuu lasnaoloa ja
ymmarrysta luo pohjan asiakkaan arvostetuksi ja hyvaksytyksi tulemisen kokemuksille edistaen

eldmanmuutosta (Rissanen 2021, 142-143).

5.3 Asiakasvakivalta ja sen uhka

Vékivalta terminé on efektiivinen ja tunteita herattava — ilmiéna se on monirakenteinen ja ymmar-
rystdmme stimuloiva ja kyseenalaistava (Ewalds, Bildjuschkin & Siukola 2019, 6). Maailman ter-
veysjarjestd WHO:n mukaan vakivalta on kontrollin, vallan tai fyysisen voiman tahallista kayttoa tai
silla uhkaamista, mika kohdistuu yksiloon itseensa, toiseen henkiloon, ihmispopulaatioon tai yhtei-
s6on. Maaritelman mukaan vékivalta voi johtaa fyysiseen tai psyykkiseen vammaan, kehityksen
hairiytymiseen, perustarpeiden tyydyttamatta ja@miseen tai kuolemaan. WHO:n termissa vakival-
lasta se yhdistetaan teon lopputuloksen sijasta itse tekoon, ja sen sektorin ulkopuolelle on jatetty

aikeettomat tapaukset, kuten palovammat ja likenneonnettomuudet. (Bildjuschkin ym. 2020, 5.)

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos on julkaissut asiantuntijoiden ja ammattilaisten keskustelun ja ym-

marryksen tueksi vakivaltakasitteiden sanaston, jossa vakivalta on jaoteltu alakasitteisiin vakivallan

ilmenemismuodon mukaan. Fyysinen vakivalta maaritellaan sanastossa vakivallaksi, joka nayttay-

tyy henkilon ruumiillisen koskemattomuuden tahallisena loukkauksena. Henkinen vakivalta
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puolestaan on henkildn psyykkisen hyvinvoinnin tahallista vahingoittamista, mika ilmenee esimer-
kiksi toisten kontrollointina, alistamisena tai eristdmisend. Seksuaalista vékivaltaa kuvaillaan sa-
nastossa seksuaalisen koskemattomuuden tai itsemaaraamisoikeuden tahalliseksi loukkaukseksi.
(Bildjuschkin ym. 2020, 9.)

Asiakasvakivalta maaritellaan tyonantajan ja tydsuhteen ulkopuolisen tahon eli asiakkaan, omaisen
tai palvelun kayttajan tyontekijaan kohdistamaksi vakivaltateoksi, jolloin teko kytkeytyy tyontekijan
ammattiasemaan tai tydhon. Asiakasvakivallan ja tyovakivallan termeja kaytetaan joskus synonyy-
meina. Asiakasvakivalta tapahtuu kuitenkin aina asiakkaan puolelta, mutta tyovakivalta voi olla
my0s kollegan toimesta toteutuvaa. Asiakasvakivalta voi olla fyysista tai henkista vakivaltaa. Fyy-
sinen vakivalta on voimankayttoa, joka voi aiheuttaa kohdehenkildlle fyysisen, henkisen tai seksu-
aalisen vamman. Fyysinen vakivalta voi iimentya esimerkiksi lydmisena, puremisena, potkimisena,

tyontamisena tai nipistelyna. (Koivuranta ym. 2014, 8-9.)

Henkisella vakivallalla viitataan muuhun, kuin fyysiseen voimankayttoon. Henkiseen vakivaltaan
luetaan kuitenkin fyysisella vékivallalla uhkaaminen. (Koivuranta ym. 2014, 8.) Henkista asiakas-
vakivaltaa luonnehtii nonverbaalinen tai verbaalinen, tydntekijan ammattitaitoa tai mainetta louk-
kaava kaytos, joka voi ilmeta esimerkiksi tyontekijan uhkailuna, painostamisena tai kiristamisena.
Henkinen vakivalta asiakassuhteessa voi toteutua kasvokkain, sahkopostilla, kirjeella tai puheli-
mitse. (Antikainen-Juntunen 2007, 28; Antikainen-Juntunen 2009, 41-42.) Asiakasvakivalta voi il-
meta informaatioteknologian kehittymisen my6ta yha enemmaén virtuaalikiusaamisen muodossa,
mika kasittaa vihjailevat ja uhkailevat soitot, tekstiviestit ja kielloista piittaamattoman seurailun (Koi-
vuranta ym. 2014, 9). Tallin puhutaan vainosta, joka voi toteutua jatkuvina, tahallisina ja ei-toivot-
tuina yhteydenottoina, uhkailuina, tarkkailuina tai seuraamisena, mika aiheuttaa ahdistusta tai pel-

koa vastaanottajassa (Bildjuschkin ym. 2020, 9).

Vékivalta tai sen uhka voivat vaikuttaa tyontekijan psyykkiseen ja fyysiseen hyvinvointiin (Mento
ym. 2020, 1). Kaikille vakivallan muodoille yhteistd on niiden aiheuttama ep@varmuus seka pelko
vakivaltaa tai sen uhkaa kokeneissa seka tapahtuneesta tietoisissa henkildissa (Koivuranta ym.
2014, 9), kuten tyOyhteisdssa, tydnantajassa ja asiakkaissa (Puumi 2020, 7-8). Asiakasvakivalta
tai sen uhka voi laukaista sen kohteena olevassa tyontekijassa esimerkiksi ahdistusta, pelkoa seka
stressia (Gerberich ym. 2004, 499; Vartia-Vaananen & Pahkin 2016; Mento ym. 2020, 1), depres-
siivisia oireita (da Silva ym. 2015, 1347) seka uniongelmia (Pekurinen ym. 2017, 490).
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Stimuloivina tekijéina vakivaltatilanteissa voivat olla asiakkaan paihtyneisyys, levoton ympaéristo,
stressaavat olosuhteet, tyontekijan habitus tai asiakastilanteen ulkoiset jarjestelyt. Tyontekija voi
ajautua aggressiivisen kaytoksen uhriksi tahtomattaan, mikali asiakas on tottunut rajoittamisen tai
vastoinkaymisten yhteydessa kayttaytymaan aggressiivisesti. Vakivallan mieltdéminen on yksilol-
lista ja tilannekontekstista riippuvaista. Asiakas voi pitaa omaa kaytostaan hyvaksyttavana ja nor-
maalina, ja tyontekija puolestaan saattaa kokea kaytdksen hyvinkin vakivaltaisena. (Rantaeskola
ym. 2015, 8-9, 22.) Asiakkaalla voi olla taustalla negatiivisia kokemuksia tietyista tilanteista, jolloin
tyontekija saattaa luoda hanelle assosiaation negatiiviseen kokemukseen ja aiheuttaa reaktion,

joka ei valttamatta ole kytkoksissa sen hetkiseen tilanteeseen (Kivinummi & Alatupa 2016, 278).

Lukuisilla paihteilld ja etenkin paihteiden sekakaytolla on todettu olevan aggressiivista kayttayty-
mistd stimuloivia vaikutuksia akuutin vaikutuksen alaisena tai vieroitusoireiden aikana (Storvik
2020). Tunnetuimmat aggressiivisuutta lisdavat paihteet ovat alkoholi, amfetamiinit seka kokaiini.
Ne vaikuttavat reaktiivisen aggressiivisuuden lisaantymiseen, jolloin uhaksi koettuihin tai turhaut-
taviin tilanteisiin vasteena voi olla suoraviivainen ja hallitsematon reagointi. (Kuypers ym. 2018,
21-22, 24.) Alkoholin vaikutuksen alaisena henkild voi tehdé virhepaatelmia neutraaleistakin sig-
naaleista ja heikentyneet ongelmanratkaisutaidot tilanteessa voivat pahimmassa skenaariossa joh-
taa aggression iimenemiseen vakivaltaisena kaytoksena. Amfetamiinien ja niiden kaltaisten muun-
tohuumeiden vaikutuksesta dopamiini- ja noradrenaliini-valittajaainejarjestelmien toiminta lisaan-

tyy, mika voi nayttaytya arvaamattomana, akkipikaisena ja kiihtyneena reagointina. (Storvik 2020.)

Jatkuva valmiustila kohdata vakivaltainen tai uhkaava asiakas kuormittaa tyontekijaa. Uhan lasna-
olo voi aiheuttaa pitkaaikaisia ahdistus- ja pelkotiloja, jotka vaikuttavat negatiivisesti laajemmin tyo-
hyvinvointiin — tydviintyvyyteen, tydmotivaatioon, tydsuoritukseen ja tyossa jaksamiseen seka va-
paa-aikaan. (Puumi 2020, 5, 7.) Tyontekija voi kokea tyytymattomyytta seka toivottomuutta tyétaan
kohtaan, mika saattaa heijastua asiakkaisiin vihaisena ja valinpitdmattomana kohteluna (Weiz-
mann-Henelius 1997, 136-137). Asiakasvakivallalla voi olla kauaskantoisia seurauksia, silla fyysi-
set ja psyykkiset vauriot voivat vaatia pitkakestoista hoitoa. Asiakasvakivallan seuraukset voivat

aiheuttaa jopa pysyvaa tyokyvyttomyytté tai aaritapauksissa kuoleman. (Puumi 2020, 7.)
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5.4 Asiakasvakivallan ehkaisy ja hallinta

Vartija-pilottihanke kaynnistettiin Kenttatien palvelukeskuksessa henkiloston ja asiakkaiden turval-
lisuuden lisa@miseksi ja varmistamiseksi. Myohemmin vartijatoiminta kiinnitettiin osaksi organisaa-
tiota. Vartijan paaasiallisena tehtavana on organisaation yleisen rauhan yllapitaminen. Ennen var-
tijan lasnéoloa ohjaajat toteuttivat ohjaustydn ohella my6s turvallisuuteen liittyvia toimintoja. Ohjaa-
jat tukevat turvallisuustyota edelleen, mutta heidan vastuultaan on poistunut tiettyja toimintoja, ku-
ten henkilontarkastus, johon ainoastaan vartijalla on oikeus yoaikaa lukuun ottamatta. Konkretiassa
vain vartijalla on oikeus suorittaa henkilontarkastuksia seka takavarikoida asiakkaan hallussa ole-
via laittomia paihteita ja vaaraksi todettuja esineita tai astaloita. Vartijan tehtaviin kuuluu myos asi-
akkaiden kulunseuranta seka asiattomien henkildiden poistaminen palvelukeskuksen alueelta. (Vii-
talahde 2022; Ylonen 2022.) Vartijatoiminta on yksi asiakasvakivaltaa ehkaisevista ja turvallisuutta

parantavista keinoista (Vastamaki 2018, 40).

Tydntekijdiden on mutkattomampaa fokusoitua perustehtavaansa tydymparistossa, jossa vakival-
tariskit ovat kontrollissa. Tyon toteuttaminen on tehokkaampaa ja vapautuneempaa, kun ei tarvitse
pelatd oman tai tydyhteison turvallisuuden puolesta. (Sundell 2014, 11; Lindh, Karttunen & Volanen
2019, 40.) Tavoiteltaessa asiakkaille tehokasta ja laadukasta palvelua ovat tydntekijdiden hyvin-
vointi seka terve tydymparistd avainasemassa (Soisalo 2011, 12). Asiakasvakivaltatilanteiden eh-
kaisy ja hallinta vaatii tydhon kytkeytyvien riskien ja uhkien selvittamista ja niiden esiintymisen to-
dennakoisyyden kriittista tarkastelua (Tikkanen ym. 2017, 157). Vakivaltariskien ehkaisy toteutuu
organisoidulla ja suunnitelmallisella toiminnalla seka yhdessa laadituilla toimintaperiaatteilla, jotka
ovat turvallisen toiminnan kivijalka (Ihalainen & Kettunen 2017, 156). Turvallisuutta kehitetaan kar-
toittamalla uhkaavat tekijét ja varautumalla niihin ennakoivasti (Lindh ym. 2019, 40). Asiakasvaki-
vallan ennakointi ja hallinta alkaakin arvioimalla tydympariston riski- ja uhkatekijat, minka jalkeen
ryhdytaan toimenpiteisiin niiden ehkaisemiseksi, poistamiseksi tai vahentamiseksi (Antikainen-Jun-
tunen 2007, 156).

Riski- ja uhkatekijoita maariteltdessa on arvioitava toiminnan seka tyotilojen rakenteiden ja suo-
jauksen lisaksi organisaation turvallisuuskulttuuria. Turvallisuuskulttuurilla tarkoitetaan tapaa to-
teuttaa turvallisuuteen liittyvia asioita, ja parhaimmillaan se konkretisoituu niin, etta tyontekijat ja
koko tydyhteisd noteeraavat turvallisuuteen vaikuttavat elementit jokapaivéisessa tydssaan. (Lindh
ym. 2019, 8.) Turvallisuuskulttuuri, jossa on selkea vastuunjako, ja jossa riskienhallinnan tydkaluja
kaytetaan systemaattisesti riskien ja vaarojen selvittdmiseen ja arvioimiseen, on vakivaltariskien
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hallinnan peruspilari. Turvallisuuskulttuuriin lukeutuu esihenkildiden ja johdon turvallisuuden kehit-
tamistoimien lisaksi olennaisesti myos tyontekijoiden lojaalius ja sitoutuminen kehittamistyohon.
(Sundell 2014, 26; Lindh ym. 2019, 8.) Tydntekijat tulee osallistaa organisaation turvallisuuden ke-
hittamiseen, koska he toteuttavat tyotaan asiakastilanteissa, joita vakivaltariskit koskettavat konk-
reettisimmin. Tyontekijoiden kanssa raataloidyilla metodeilla onkin suurin todennakoisyys vakiin-

nuttaa paikkansa kestéavina ja kaytanndssa toteutuvina malleina. (Sundell 2014, 24.)

TyOyhteison turvallisuuskulttuuria rakennetaan ja yllapidetaan esimerkiksi tarjoamalla tyontekijoille
koulutuksia, menetelmia ja valineita tyotehtavien suorittamiseen turvallisesti seka kattavalla tydhdn
perehdyttamiselld. Muita metodeja ovat kannustaminen turvallisuuteen vaikuttavien toimintatapo-
jen ja ohjeiden kehittdmiseen, tiedottamisen tehokkuuden varmistaminen, palautteen antamisen
helpoksi ja kannattavaksi tekeminen seka asioiden kyseenalaistamiseen rohkaiseminen. Myos joh-
don tulee olla sitoutunut turvallisuuskulttuurin kehittdmiseen ja yllapitamiseen. (Lindh ym. 2019, 8-
9.) Tyéturvallisuuslaki (738/2002) edellyttad tydnantajalta systemaattisia ja asianmukaisia toimin-
tatapoja, joita voidaan kutsua turvallisuusjohtamiseksi. Johtamistoiminnan selkea organisointi ja
esihenkiloiden tehtavien eksakti maarittely ovat laissa maariteltyja tavoitteita, joilla pyritaan nosta-
maan tyontekijoiden turvallisuus ja terveys toiminnan oleelliseksi periaatteeksi. Hyvassa turvalli-
suusjohtamisessa tavoitteellisuus, tydyhteison tilanteen observointi ja seuranta seka naiden poh-

jalta tehdyt parannustoimet yhdistyvat eheaksi kokonaisuudeksi. (Koivuranta ym. 2014, 11, 21.)

Asiakasvakivallan ja sen uhan ehkaisyssa ja hallinnassa organisaation resurssit ovat merkityksel-
lisessa roolissa (Puumi 2020, 22). Resurssit voidaan huomioida organisaation tasolla riittavan tyo-
voiman rekrytoinnissa seka tyovuorojen suunnittelussa. Sosiaali- ja terveysministerion raportissa
esitetaan, etta yksintyoskentelya tulisi valttaa aloilla, joihin kuuluu asiakasvakivallan uhkaa. Rapor-
tissa esitetdan asetusehdotus yksintyoskentelyn kieltamisesta mahdollisuuksien mukaan. (Koivu-
ranta ym. 2014, 33, 51.) Kyseista asetusta ei ole kuitenkaan pantu taytantoon. Myos Tyoturvalli-
suuslaki (738/2002) maarittelee, etta yksintydskentely tydssa, johon kytkeytyy haittaa tai vaaraa
turvallisuudelle tai terveydelle, on tydnantajan huolehdittava, ettd haitta tai vaara valtetaan tai se

on mahdollisimman vahainen (Tyoturvallisuuslaki 738/2002, 5:29 §).

Vékivaltariskien hallintaa suunniteltaessa avainasemassa on realistisuus, kokonaisuuden kannalta

merkittavien toimenpiteiden toteuttaminen ja tyoyhteison yhteistyo. Ratkaisut autenttisiin vakivalta-

tilanteisiin tulee olla huolella harkittuja seka kaytannénlaheisia. (Fagerstrom ym. 2016, 22.) Vaki-

valtariskeja pyritaan usein ennaltaehkaisemaan ja torjumaan yksittaisilla toimilla, jotka jaavat
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hajanaisiksi ja ajan myota menettavat merkityksensa. Turvallisuus tulisikin sisdistda prosessina,
eika satunnaisina ja yksittaisina tekoina. Vakivaltariskien hallinnassa on ensiarvoisen tarkeaa ym-
martaa, ettd ei ole virtaviivaista reittid, jonka myéta turvallisuusasiat ovat balanssissa. (Sundell
2014, 22, 24.) Tydntekijéiden osaaminen ja ammattitaito ovat myds asiakasvakivallan hallintakei-
noja (Puumi 2020, 22). Tietoisuus tyhon liittyvista riskeista ja kyky observoida uhkatekijoita tyo-
ymparistdssa kuuluvat osaksi ammattitaitoa. Tyontekijoiden hyva fyysinen ja psyykkinen toiminta-
kyky varmistaa reaktiokykya uhkaelementtien havaitsemiseen ajoissa ja edesauttaa turvallisen
seka hallitun toiminnan aloittamista tilanteen vaatimalla tavalla. (Sundell 2014, 11.) Tyontekijan
rauhallisuus ja provosoimattomuus seka sisaistetty turvallisuusajattelu maksimoivat asiakasvaki-
vallan hallintaa (Puumi 2020, 22), minka lisiksi tarkeaa on koko organisaation turvallisuuskulttuuri
asiakasvakivallalle altistumattomuuden kannalta (Heiskanen 2005, 41). Hallittu toiminta vaatii kol-
lektiivisia toimintaperiaatteita, aktiivista harjoittelua seka riittavaa, realistista ja relevanttia tietoa uh-
katilanteisiin liittyvista tekijoista (Sundell 2014, 11).

Vakivalta on monisyinen ilmid ammattihenkildiden aspektista, joka haastaa yhteistyohon eri am-
mattihenkildiden valilla. Jos ammattilainen havainnoi ja analysoi vakivaltaa vain omasta perspek-
tiivistaan, voi ilmio nakya todellista suppeampana ja osa sen luonteesta seka ominaisuuksista, seu-
rauksista ja ratkaisuista jaada varjoon. (Ewalds ym. 2019, 6.) Tyontekij6ita tulisi rohkaista raportoi-
maan lahelta piti -tilanteista, vaaratilanteista ja havaituista riskeista seka turvallisuuteen liittyvista
vaillinaisuuksista (Sundell 2014, 26). Raportoimattomuus johtaa vakivallan huomioimattomuuteen,
mika voi heijastua organisaation rakenteellisiin ratkaisuihin vakivallan ehkaisemisessa ja hallin-
nassa (Husso ym. 2014, 269). Raportoimattomuus voi johtua esimerkiksi vakivallan vahattelysta
tai siihen kaytetysté ajasta, minka voidaan kokea olevan pois muusta tyoajasta (Mustonen 2021,
31-32). Kvas:n ja Seljak:n (2014, 347) tutkimuksessa raportoimattomuuden todettiin johtuvan
muun muassa aiemmista negatiivisista kokemuksista raportointiin liittyen, jolloin raportoinnilla ei
koettu olleen vastetta tilanteen paranemiseen. Vakivaltaa voidaan jattaa raportoimatta myos vaki-
valtaan tottumisen, vakivallan yhteisen maaritelman puuttumisen seké tydyhteisdn asenteiden ta-
kia. Tyontekijat voivat lisaksi kokea taitonsa raportointijarjestelmien kaytdssa riittamattomiksi, mika

voi johtaa tilanteiden raportoimattomuuteen. (Ferns & Chojnacka 2005, 53.)

32



6 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tutkimusnormien mukaisesti tutkimuksen tietoperustassa syvennytaan tutkittavaan ilmioon, joka
toimii viitekehyksena tutkimukselle. Tietoperusta asettaa raamit tutkimuksen empiiriselle tydlle yh-
distaen teoreettisen ja empiirisen osan harmoniseksi kokonaisuudeksi. (Heikkila 2014, 24.) Tutki-
muksen tietoperustassa kuvailtiin tutkimuksen ydinta — tyohyvinvointia asiakasohjauksessa paih-
detydssa seka tyohyvinvointia edistavia ja estavia tekijoita. Tietoperustassa hyodynnettiin painet-
tujen julkaisujen lisaksi elektronista aineistoa, tutkimuksia seka tilastoja. Tassa luvussa kerrotaan
tutkimuksen tarkoituksesta, tavoitteesta ja tutkimusongelmasta, minka lisaksi kuvaillaan tutkimuk-
sen metodologisia lahtokohtia, aineiston keruuta ja tutkimukseen osallistujia seka aineiston analy-

sointia.

6.1 Tutkimuksen tarkoitus, tavoite ja tutkimusongelma

Tutkimuksen tarkoituksena oli kuvailla Kenttatien palvelukeskuksen, paivakeskus Huilin ja ASTE-
hankkeen tyontekijoiden subjektiivisia kokemuksia tyohyvinvoinnista turvallisuusnakokulmasta
asiakasohjauksessa. Tarkoituksena oli myds kuvailla, mitka asiat vaikuttivat tyontekijoiden turvalli-
suuden kokemukseen asiakasohjauksessa. Tutkimuksen tavoitteena oli tuottaa dataa organisaa-
tiolle tydntekijoiden turvallisuuden kokemuksesta asiakasohjauksessa. Tavoitteena oli perspektii-
vin saaminen asiakasohjauksen laadun kehittamiseen ja varmistamiseen seka turvallisuuskysy-
myksiin organisaatiossa. Kyselytutkimuksen odotettiin antavan relevanttia informaatiota myés or-
ganisaatioon kiinnitetysta vartijatoiminnasta. Tutkimuksella tavoiteltiin lisaksi tyontekijoiden oman
tydotteensa reflektointia asiakasohjauksen laadun kehittdmiseksi. Tavoitteena oli toteuttaa infor-

matiivinen tutkimus, joka antaisi avaimia sosiaali- ja terveysalan opiskelijoille ja tydntekijdille.

Tutkimusongelma:

1. Millaisia kokemuksia Kenttatien palvelukeskuksen tyontekijoilla on tydhyvinvoinnista asia-

kasohjaustydssa?
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Tutkimuksen osaamistavoitteena on vahvistaa ja syventéé sosiaalialan eettisen osaamisen, tutki-
muksellisen kehittamis- ja innovaatio-osaamisen seka asiakastyon osaamisen kompetensseja.
Kompetenssit ovat osa sosiaalialan ammatillista ydinosaamista (Sosiaalialan AMK-verkosto 2016).
Eettista osaamista kehitetdan itsereflektiolla lapi tutkimusprosessin seka toimimalla tutkimustyon
eettisten periaatteiden ja ohjeiden mukaisesti. Tutkimuksellista kehittamis- ja innovaatio-osaamista
syvennetaan tutkimuksen tietoperustaa hyodyntaen ja soveltaen seka tutkittua tietoa tuottaen, tul-
kiten, kayttaen ja jakaen. Kompetenssiin sisaltyy hyvinvointinakokulma, mika tarkoittaa tiedon tuot-
tamista ja arvioimista hyvinvoinnin edistamiseksi (Sosiaalialan AMK-verkosto 2016). Tavoitteena
on myods tiimi- ja yhteistyotaitojen kehittdminen vuorovaikutuksessa tutkimuksen yhteistydkumppa-
nin kanssa. Nama taidot linkittyvat keskeisesti eettisen osaamisen seka tutkimuksellisen kehitta-
mis- ja innovaatio-osaamisen kompetensseihin (Sosiaalialan AMK-verkosto 2016). Tutkimuksen
tietoperustan rakentaminen tdsmentaa ja vakiinnuttaa tietoutta asiakastyon osaamisen kompetens-
sista. Asiakastyon osaaminen kasittaa taidot ammatilliseen yhteisty6- ja vuorovaikutussuhteen luo-
miseen. Asiakastyon osaamisen ydin perustuu asiakkaan palveluprosessin suunnittelemiseen, to-
teuttamiseen seka arviointiin. Kompetenssiin lukeutuu myos voimavaraistava, tavoitteellinen ja
osallisuutta tukeva asiakasohjaus. (Sosiaalialan AMK-verkosto 2016.) Nama asiakastyon osaami-

sen alueet ovat olennainen osa taman tutkimuksen tietoperustaa.

Tutkimuksen yhteistyokumppani hyodyntaa tutkimustuloksia Kenttatien palvelukeskuksen tyonte-
kijoiden tyohyvinvoinnin kehittamisessa seka tyoturvallisuuden ja asiakastyon laadun parantami-
sessa. Tulokset lapikaydaan organisaation tydyhteison kehittamispaivalla ja niita reflektoidaan ryh-
missa. Taman avulla pyritdan haastamaan tyontekijoita pohtimaan myos toisten tyontekijoiden na-

kokulmia asiakastydhon. (Karppinen 2022.)

6.2 Metodologiset lahtokohdat

Tutkimuksen metodologisena lahtokohtana oli kvantitatiivinen tutkimusote, ja tutkimus toteutettiin
sahkoisena Webropol-kyselyna (LIITE 3). Tutkimusotteet voidaan jaotella kvantitatiiviseen eli maa-
ralliseen seka kvalitatiiviseen eli laadulliseen tutkimukseen (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009,
135; Kananen 2011, 15; Heikkila 2014, 15). Tutkittava ilmi6 asettaa raamit tutkimusotteen valin-
taan. Kvantitatiivinen tutkimusote pyrkii yleistamaan edellyttéen tietoutta ilmién perusolemuksesta
ja sen muuttujista. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kaytetaan mittareita, joilla selvitetaan esimer-
kiksi kahden tekijan valista suhdetta, yhteytta ja kausaliteettia. Kvantitatiivinen tutkimus edellyttaa
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maaréllista tietoa, kvalitatiivinen tutkimus taas tavoittelee ilmion syvempaa ymmartamista tuotetun
aineiston ollessa sanallista. (Kananen 2011, 17-18; Heikkila 2014, 15.)

Tutkimusotteeksi valikoitui kvantitatiivinen tutkimusote, koska tutkimuksessa haluttiin kuvailla Kent-
tatien palvelukeskuksen tyontekijoiden henkilokohtaisia kokemuksia tyohyvinvoinnista turvallisuu-
den aspektista asiakasohjaustyossa. Kysely on oivallinen tutkimusmenetelma tutkittaessa henkilo-
kohtaisia asioita (Vilkka 2007, 28). Aineistonkeruumenetelmana kyselylomake sopii tutkimuksiin,
joissa intressina on tutkimuksen kohderyhmana olevien henkildiden kokemuksien, mielipiteiden,
asenteiden ja arvojen tutkiminen (Tahtinen, Laakkonen & Broberg 2020, 25). Objektiivisuuden ja
puolueettomuuden kannalta kysely on vastaustilanteesta riippumattomampi menetelma, kuin haas-
tattelu (Bratich 2018, 527, 533).

6.3 Aineiston keruu ja tutkimukseen osallistujat

Kyselylomakkeen lahtokohtana on tutkimusongelma, johon haetaan vastauksia tai ratkaisua. Pro-
sessi lahtee likkeelle pohtimalla, mita tietoa vastausten l0ytaminen tai ongelman ratkaiseminen
vaatii, minka jalkeen ratkaistaan tiedon keraamisen tavat ja lahteet. Tutkimusongelmat voidaan
muokata tietoa keraaviksi kysymyksiksi, jolloin ne toimivat tutkimuskohteena olevan ilmion selvit-
tamisen mittareina. (Heikkila 2014, 20-21, 45-46.) Aineistonkeruumenetelma vaikuttaa esitettaviin
kysymyksiin, joten mukaan valitaan vain tutkimusongelman ratkaisun kannalta valttamattomimmat
kysymykset (Kananen 2011, 24, 26). Tutkimusongelma on se osa tutkimusta, joka toimii aineiston

kokoamisen, kasittelyn ja analysoinnin luotsina (Heikkila 2014, 21).

Tutkimusmenetelmaksi valikoitui Webropol-kyselytutkimus, koska se sopi parhaiten tutkittavaan il-
midon eli tutkimaan tydntekijéiden kokemuksia tyohyvinvoinnista asiakasohjaustydssa turvallisuu-
teen peilaten. Webropol-kyselytutkimus oli otollinen tutkimusmenetelma myos anonymiteetin séily-
misen kannalta, silla Kenttatien palvelukeskuksen, paivakeskus Huilin ja ASTE-hankkeen tyonte-
kijoiden méaara oli varsin vahainen, joten vastaajat eivat olleet yksiloitavissa. Tutkimuksessa tavoi-
teltin mahdollisimman kattavaa vastausprosenttia. Tdma huomioitiin kyselylomakkeen laatimi-
sessa noudattaen hyvan tutkimuslomakkeen tunnusmerkkeja. Naita ovat esimerkiksi kysymysten
selkeys ja maara, kyselyn kokonaispituus, loogisuus ja mahdollisimman pelkistetty ulkomuoto (Al-
kula, Péntinen & Yldstalo 1999, 139; Hirsjarvi ym. 2009, 202-203; Heikkild 2014, 46-47; Tahtinen
ym. 2020, 28-29).
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Kyselylomake sisalsi suljettuja kysymyksia seké sekamuotoisia kysymyksia. Suljetuissa eli struk-
turoiduissa kysymyksissa on valmiit vastausvaihtoehdot. Sekamuotoisissa kysymyksissa osa vas-
tausvaihtoehdoista annetaan ja osa on avoimia vaihtoehtona “jotain muuta”. (Heikkila 2014, 49—
50.) Kyselylomakkeessa hyddynnettiin kolmi-, viisi- ja kuusiportaista Likertin asteikkoa. Asteikkoa
kaytetaan usein mielipidevaittamissa, joissa vastaajan tulee valita asteikolta parhaiten omaa kasi-
tystdan vastaava vaihtoehto (Hirsjarvi ym. 2009, 200; Heikkild 2014, 51). Vastaaja valitsee as-
teikolta eli skaalalta sen vaihtoehdon, kuinka voimakkaasti han on samaa mielta tai eri mielta, kuin
esitetty vaittama (Hirsjarvi ym. 2009, 200). Naiden kysymystyyppien lisaksi kyselyssa oli kvalitatii-
visia, avoimia kysymyksia. Kyselytutkimuksiin onkin usein sisallytetty joitakin avoimia kysymyksia,
jotka voivat tuoda esiin uusia nakokantoja tai parannusehdotuksia (Heikkild 2014, 47-48) seka
antavat vastaajalle mahdollisuuden kertoa, mité hanella todella on mielessaan (Hirsjarvi ym. 2009,
201).

Kyselylomakkeen kysymykset kategorisoitiin neljaén opinnaytetyon tietoperustasta johdettuun tee-
maan, joita olivat taustatietokysymykset, asiakasohjaustyo, tyohyvinvointi turvallisuuden nakokul-
masta seka kehittaminen. Taustatietokysymysten (kysymykset 1-6) avulla hankittiin tietoa tydnte-
kijoiden tyokokemuksesta vuosina Kenttatien palvelukeskuksessa seka asiakasvakivallan koke-
muksesta asiakasohjaustydssa. Asiakasohjaustyota kasittelevissa kysymyksissa (kysymykset 7—
8) selvitettiin eri tekijoiden merkityksellisyytta asiakasohjaustydssa tyontekijoiden aspektista. Tyo-
hyvinvointia koskevat kysymykset (kysymykset 9-13) kasittelivat tydhyvinvointia edistavista ja es-
tavista tekijoista kasin turvallisuuden nakdkulmasta. Viimeisessa teemassa (kysymys 14) selvitet-

tiin tydhyvinvoinnin kehittamistarpeita organisaatiossa turvallisuuden nakokulmasta. Kuviossa 3 on

@ KEHITTAMINEN
Kysymys 14
TYOHYVINVOINTI 5

esitetty kyselylomakkeen rakenne teemoittain.

Kysymykset 9-13
ASIAKASOHJAUS
Kysymykset 7-8

TAUSTATIEDOT

Kysymykset 1-6 : }

KUVIO 3. Kyselylomakkeen teemat
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Haasteena kyselytutkimuksessa voi olla keratyn datan pinnallisuus (Alkula ym. 1999, 121; Hirsjarvi
ym. 2009, 195; Heikkila 2014, 18). Kyselyyn vastaajat voivat myds ymmartaa kysymykset vaarin
tai uupua vastausprosessiin, jolloin tulokset eivat valttamatta ole realistisia. Problematiikkaa voi
luoda lisaksi vastaajien ennakkoasenteet kyselya kohtaan ja virheelliset vastaukset tahallisesti tai
vahingossa. Kyselyissa vastaaja joutuu yleensa valikoimaan valmiista vastausvaihtoehdoista aino-
astaan yhden, mika lisaa satunnaisuuksien ja virheiden riskia, silla ihmisilla ei aina ole tiettyja ki-
teytyneitd kasityksia kysyttavista asioista (Alkula ym. 1999, 121). Taman vuoksi kyselyyn sisally-
tettiin myos avoimia kysymyksia, joiden kautta vastaajat paasivat halutessaan avaamaan koke-
muksiaan tarkemmin. Avoimet kysymykset saattavat muodostua ongelmaksi johtuen esimerkiksi
vastaajan kokemattomuudesta itseilmaisuun tekstuaalisesti (Tahtinen ym. 2020, 25-26). Tama

huomioitiin kyselyssa siten, ettei avoimiin kysymyksiin ollut vastauspakkoa.

Webropol-kysely lahetettiin sahkopostitse Kenttatien palvelukeskuksen timivastaavalle, joka valitti
Internet-linkilla kyselylomakkeen kaikille Kenttatien palvelukeskuksen, paivakeskus Huilin seka
ASTE-hankkeen asiakasohjaustyéta toteuttaville tydntekijdille. Mukaan liitettiin saatekirje (LIITE 1),
jossa kerrottiin opinnaytetyon taustasta, tarkoituksesta ja tavoitteesta seka ohjeita kyselylomak-
keeseen vastaamiseen. Saatekirjeessa informoitiin myds tutkimusaineiston kayttoon, sailyttami-
seen seka havittamiseen liittyvista detaljeista. Tutkimuksen saatekirjeessa painotettiin salassapito-
velvollisuutta ja vastaajien anonymiteetin ehdotonta sailymista lapi tutkimusprosessin. Nama tutki-
muksessa huomioidut elementit ovat linjassa Tutkimuseettisen neuvottelukunnan (2019) laatimien

hyvan tieteellisen kaytannon periaatteiden kanssa.

Vastausaikaa kyselyyn oli kaksi viikkoa aikavalilla 30.9.2022-14.10.2022. Kyselylla oli mahdollista
tavoittaa 23 tyontekijan vastaukset. Lopulta vastauksia saatiin 22 tyontekijéltd. Ainoastaan yksi
henkild jatti vastaamatta kyselyyn, jolloin kadon eli lomakkeen palauttamatta jattaneiden maaran
voidaan todeta olleen pieni. Tutkimuksen kohderyhma ei ollut vino, sillé otos edusti koko tutkittavaa
perusjoukkoa eli Kenttatien palvelukeskuksessa asiakasohjausty6té toteuttavia tyontekijoita. Tut-
kittaessa vain joitakin perusjoukkoon kuuluvia ryhmia ei tutkimus anna tietoa koko perusjoukosta,

mika heijastuu tulosten luotettavuuteen (Heikkila 2014, 28).

Tarvittavien tutkimuslupien hankkiminen tutkimuksen toteuttamiseksi kuuluu hyvan tieteellisen kay-

tanndn normeihin (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012, 6). Tutkimuslupa-anomus tehtiin tutki-

muksen yhteistydkumppanille eli Oulun kaupungille. Tutkimuslupa tarvitaan, mikali tutkimuksessa

keratdan Oulun kaupungin hyvinvointipalveluiden henkilokuntaa koskevia tietoja (Oulun kaupunki
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2022), kuten tassakin tutkimuksessa tehtiin. Tutkimuslupahakemus tutkimusta ohjaavien opettajien
allekirjoituksilla toimitettiin liitteineen sahkdisesti Oulun kaupungin kirjaamoon. Tutkimusluvan

myo6nsi Oulun kaupungin sosiaalijohtaja Arja Heikkinen.

6.4 Aineiston analysointi

Ennen varsinaista aineiston analyysivaihetta kyselylomakkeiden tiedot tarkastettiin ja kyselyn laatu
arvioitiin tieteellisten normien mukaisesti. Kyselyn laatua arvioidessa tulee huomioida kato eli puut-
tuvien tietojen maara (Alkula ym. 1999, 112). Tutkimuksesta saatu aineisto analysoitiin tilastollisella
analyysilla Webropol Analytics -moduulilla. Tama vaihe on syyta aloittaa mahdollisimman pian ai-
neistonkeruun jalkeen (Vilkka 2007, 106; Hirsjarvi ym. 2009, 223), joten analysointi aloitettiin kyse-
lyn maaraajan taytyttya. Aineiston analysoinnissa kaytettavia tilastollisia tunnuslukuja olivat n-luvut
eli mittaustulosten lukumaarat seka prosenttijakaumat. Kyselylomakkeen avoimia kysymyksia ana-
lysoitiin teemoittelemalla. Teemoittelussa aineistosta etsita@n ne olennaiset aiheet eli teemat, jotka
ovat tutkimusongelman kannalta relevantteja (Eskola & Suoranta 2008, 174). Teemoittelussa ké&-
sitellaan aineistossa toistuvasti esiintyvia tyypillisia piirteita ja keskeisia asiakokonaisuuksia, ja tee-

mat muodostuvat analyysin my6ta (Juhila 2021).

Tutkimuksen tuloksia esitelldadn numeerisesti, sanallisesti seké graafisesti analysoiden niita tutki-
musongelmaan heijastaen. Graafisten esitysten etuna on, etta ne ovat informatiivisia (Tahtinen ym.
2020, 170), kunhan ne ovat yksiselitteisen selkeita, valittavat realistisesti tietoihin liittyvaa sanomaa
seka muodostavat ehedn kokonaisuuden suhteessa muun aineiston kuvaukseen (Heikkila 2014,
148-149). Kyselyn vaittamakokonaisuudet hajautettiin omiksi teemoiksi ja numeraalisia vastauksia
taydennettiin avoimien kysymysten vastauksilla. Vastauksista etsittiin yhtélaisyyksia seka eroa-
vuuksia, joiden pohjalta muodostettiin yleistyksia. Aineistosta saatujen tulosten yleistaminen onkin
kvantitatiivisen tutkimuksen tavoite (Kananen 2011, 22; Heikkila 2014, 15).
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7 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUS JA EETTISYYS

Kaikessa tutkimustoiminnassa on hyvan tieteellisen kaytannon mukaisesti evaluoitava tutkimuksen
luotettavuutta (Tuomi & Sarajarvi 2018, 158). Tutkimuksissa pyritdé@n mahdollisimman luotettavan
seka realistisen tiedon saavuttamiseen. Tutkimuksen luotettavuudesta puhuttaessa kaytetaan ter-
meja validiteetti eli patevyys seka reliabiliteetti eli luotettavuus. Tutkimuksen validiteetti varmiste-
taan kayttaen sopivaa tutkimusmenetelmaa seka mitaten tutkimusongelman kannalta relevantteja
asioita. (Kananen 2011, 118-123; Heikkila 2014, 27.)

Reliabiliteetti tarkoittaa tutkimuksessa kaytettyjen mittareiden seka tutkimusmenetelman kykya
tuottaa tuloksia, jotka eivat ole sattumanvaraisia. Kun mittaus antaa saman, henkilosta tai tilan-
teesta riippumattoman tuloksen, on mittaustuloksen toistettavuus ja pysyvyys pateva ja tulokset
tarkkoja. (Heikkila 2014, 28.) Tutkimuksen validiteetti seka reliabiliteetti eli tutkimuksen kokonais-
luotettavuus vahvistuu pedantilla etukateissuunnittelulla, tasmallisella tiedonkeruulla seka potenti-
aalisten ongelmien kontrolloinnilla (Vilkka 2007, 152-153; Heikkila 2014, 27).

Kysely lahetettiin 23 henkilolle, ja ainoastaan yksi tutkimuksen kohderyhmaan kuuluneista henki-
0ista jatti vastaamatta kyselyyn. Tutkimukseen osallistuneiden maara eli otoskoko oli taten 22 hen-
kiloa, joka on esitettyihin otoskoon viitearvoihin heijastettuna vaillinainen. Otoskooksi taman kaltai-
sessa tutkimuksessa suositellaan vahintaan 30 havaintoyksikkoa (Heikkila 2014, 43). Otos edusti
kuitenkin koko tutkittavaa perusjoukkoa eli Kenttatien palvelukeskuksen, paivakeskus Huilin seka
ASTE-hankkeen tyontekijoita, joita ei ollut viitearvoihin yltdvad maaraa, joten tutkimuksen voidaan
todeta olevan validi. Vastaajien yhteys heidan tydelaman kokemuksiinsa lisaa tutkimuksen luotet-

tavuutta (Alkula ym. 1999, 121), mika oli myds tdman tutkimuksen konteksti.

Kyselylomakkeen laatimista ohjasi tutkimusongelma seka tutkimuksen teoreettinen viitekehys. Ky-
selylomake pyrittiin rakentamaan mahdollisimman ytimekkaaksi, vastaajaystavalliseksi ja yleisil-
meeltaan neutraaliksi. Lomake testattiin [ahettamalla kysely viidelle henkildlle, jotka antoivat pa-
lautetta kyselyn toimivuudesta, ymmarrettavyydesta ja selkeydesta seka kyselyyn kaytetysta kes-
kimaaraisesta ajasta. Palautteiden pohjalta kyselyyn tehtiin pienia muutoksia ennen virallisen ky-
selyn lahettamista tutkimuksen kohteena olleille henkildille. Kyselylomakkeen kysymyksissa ei ollut
vastauspakkoa, mika mahdollisti kyselyssa etenemisen vastaamatta jattamisesta huolimatta. Po-

sitivinen huomio tuloksia analysoidessa oli se, ettd vain kahdesta vaittdémasta uupui kahden
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vastaajan vastaukset. Tdma antaa osviittaa siita, etta vastaajat olivat ymmartaneet kyselyn muut
vaittamat, mutta jostain syysta he eivat olleet halunneet tai osanneet vastata kyseisiin vaittamiin tai
epahuomiossaan noteeranneet niita. Nain vahaisella vastausten puuttumisella ei kuitenkaan ole

vaikutusta tutkimuksen luotettavuuteen.

Avoimien kysymyksien vastauksia tarkasteltaessa havaittiin, etta saatujen vastausten maara oli
vaittamiin verrattuna vahaisempi. Vastauksia niihinkin saatiin kuitenkin kiitettavasti. Avointen kysy-
mysten mahdollisuus antoi vastaajille laajemman sananvapauden. Niista saatu tieto oli mahdolli-
sesti rehellisempaa, suorempaa ja avoimempaa. Kvalitatiiviset, avoimet kysymykset rikastuttivat ja
taydensivat tutkimusta antaen tukea kvantitatiivisen tutkimuksen tilastoille. Puhutaan triangulaati-
osta, joka on keino lisata tutkimuksen luotettavuutta. Triangulaatio on useamman tutkimusmene-
telman yhdistamista samaan tutkimukseen (Kananen 2011, 125.) Tassa tutkimuksessa se nakyi
avoimissa kysymyksissa seka strukturoiduissa kysymyksissa, joissa oli valmiiden vaihtoehtojen li-
saksi myos "jotain muuta” -vaihtoehto. Avoimet vaihtoehdot tuottavat vastauksia, joita ei kysymyk-

sid laadittaessa ole osattu ennakoida (Kananen 2011, 125).

Hyvaan tieteelliseen kaytantoon kuuluu eettisten nakokulmien huomiointi — tutkijan vastuulla on
tietoisuus eettisista periaatteista ja normeista seka niiden puitteissa tyoskentely. Tutkimuseettinen
neuvottelukunta on maaritellyt hyvan tieteellisen kaytannon keskeiset lahtokohdat tutkimusetiikan
aspektista, joita noudattaen voidaan toteuttaa eettisesti luotettava ja pateva seka tuloksiltaan us-
kottava tutkimus. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012, 6.) Hyvassa tieteellisessa kaytannossa
tutkimuksen tavoitteet, aineistonkeruu, kysymystenasettelu ja -kasittely, aineiston sailytys seka tu-
losten raportointi eivat saa vahingoittaa tutkimukseen osallistujia (Vilkka 2007, 90). Eettinen toi-
minta koskee siis koko aineiston elinkaarta sisaltden aineiston kokoamisen, kasittelyn, sailyttami-
sen ja havittdmisen (Tahtinen ym. 2020, 58; Vilkka 2021, 115).

Eettiset periaatteet noteerattiin tutkimuksessa kéasittelemalla kyselyn vastaukset luottamuksellisesti
seka anonyymisti. Vastauksia kasittelivat vain tutkijat, havittaen ne asianmukaisella tavalla Webro-
pol-ohjelmasta tutkimuksen paatyttya. Tama oli henkildiden yksityisyyden suojaamista, joka on yksi
tarkeimmista tutkimuseettisista normeista (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2019, 8). Tutkimus-
tulosten raportista ei voitu tunnistaa yksittaisia vastaajia, mita korostettiin myds vastaajille ennen
tutkimukseen osallistumista vélitetyssa saatekirjeessa (LIITE 1). Saatekirjeessé on tarkeaa vakuut-
taa tutkimuksen luottamuksellisuus, mika on kannettava koko tutkimusprosessin ajan (Vilkka 2007,
164). Tutkimustulosten tahallinen vaaristely ja riippuminen tutkijoista on kiellettya (Heikkila 2014,
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28-29), joten tutkimuksen tulokset kasiteltiin objektiivisesti ja puolueettomasti. Hirsjarvi ym. (2009,
232) korostavat, etta tutkijan omat ajattelumallit ja asenteet voivat heikentaa tulosten patevyytta ja

totuudenmukaisuutta.

Tutkimus kiteytyi tutkittavien itsemaaraamisoikeuden ja ihmisarvon kunnioittamiseen seka niiden
tunnustamiseen. Tutkimukseen osallistuminen oli vapaaehtoista perustuen tutkittavien suostumuk-
seen osallistumisestaan ja vastauksista saatujen tietojen kayttoon. Webropol-kyselyn saatekir-
jeessa (LIITE 1) alleviivattiin kyselyyn vastaamisen olevan vapaaehtoista ja sita, etta kysely on
mahdollista tehda vastaamatta jokaiseen kysymykseen. Nama eettiset kaytannot perustuvat Tutki-
museettisen neuvottelukunnan (2019, 7-8) laatimiin ihmisiin kohdistuvan tutkimuksen eettisiin pe-

riaatteisiin.

ltsemaaraamisoikeus korostuu tutkittavien oikeudessa maaritell itse ne reunaehdot, joilla he an-
tavat itsestaan tutkimuskayttoon (Kuula 2006, 126). Tassa tutkimuksessa oli tutkittavien paatetta-
vissa, millaista tietoa ja missa rajoissa he antoivat tutkijoiden kayttoon itsestaan ja subjektiivisista
kokemuksistaan. Tutkimuksessa ei keratty taustatietona vastaajan sukupuolta, ammattinimiketta
tai numeraalisesti tasmallisempia tyokokemusvuosia, koska Kenttatien palvelukeskuksen, paiva-
keskus Huilin ja ASTE-hankkeen henkildston maaré oli varsin vahainen. Naiden tietojen myata riski
anonymiteetin heikkenemiselle olisi ollut suurempi. Vastausaikaa kyselyyn oli kaksi viikkoa, mika
antoi tutkittaville aikaa harkita tutkimukseen osallistumista. Aikaikkunan puitteissa voitiin varmistua,

etta vastaajat tiedostivat ja sisaistivat oikeutensa ja osallistumisensa tutkimukseen.
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8 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tutkimuksen Webropol-kysely lahetettiin 23 Kenttatien palvelukeskuksessa ohjaajana toimivalle
tydntekijalle, joihin lukeutuivat myds paivakeskus Huilin seka ASTE-hankkeen tyontekijat. Yksi hen-
kilo jatti vastaamatta kyselyyn, jolloin tutkimukseen osallistui 22 henkiloa. Kyselylomakkeen alussa
tutkittavilta henkilGilta pyydettiin tietoon perustuva suostumus tutkimukseen osallistumisesta. Tut-
kimuseettinen neuvottelukunta (2019, 8) on méaaritellyt tietoon perustuvan suostumuksen tutkimuk-

seen osallistumisesta ihmisiin kohdistuvan tutkimuksen keskeiseksi eettiseksi periaatteeksi.

8.1 Taustatiedot

Kuvio 4 kertoo vastaajien tyduran keston organisaatiossa. Enemmist6lla vastaajista (64 %) oli ty6-
kokemusta organisaatiossa 1-5 vuotta. Toiseksi suurimmalla osalla vastaajista (23 %) oli 6-10
vuoden tyokokemus organisaatiossa. Vastaajista kahdella oli tyokokemusta organisaatiossa yli

kymmenen vuotta ja alle vuoden tyokokemus oli yhdella vastaajalla.

9% (2 { 4% (1)

23% (5)

- B4% (14)

@ Alle 1 vuotta ® 1-5 vuotta @ 6-10 vuotta @ YIi 10 vuotta

KUVIO 4. Tyéntekijoiden tyékokemus vuosina Kenttétien palvelukeskuksessa (n=22)

Kyselylomakkeen alussa selvitettiin, olivatko vastaajat kokeneet asiakasvakivaltaa asiakasohjaus-
tydssé Kenttatien palvelukeskuksessa seka asiakasvakivallan eri muotoja ja niiden kokemisen ylei-

syytta. Asiakasvakivallan muodot oli kategorisoitu kyselyssa teoriakirjallisuuden pohjalta henkiseen
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vakivaltaan, fyysiseen vakivaltaan, seksuaaliseen vékivaltaan tai ahdisteluun seké uhkailuun. Vas-
tausvaihtoehtona oli myés “jotain muuta”, mika antoi vastaajille mahdollisuuden avata kokemuksi-
aan asiakasvakivallasta valmiiden vaihtoehtojen lisaksi avoimessa tekstikentassa. Muiksi, kuin ky-
selyssa nimetyiksi ohjaajien asiakasohjaustydssa kokemiksi asiakasvakivallan muodoiksi vastauk-
sissa nimettiin solvaaminen, huutaminen, nimittely, aggressiivinen tai seksuaalissavytteinen puhe,
manipulointi, valehtelu, tyontekijan ulkonadn kommentointi, potkiminen, sylkeminen, tavaroiden
heittely, toniminen seka koskettelu. Nama voitaisiin lukea henkiseen ja fyysiseen asiakasvakival-
taan, mutta vastaajat olivat erotelleet ne “jotain muuta” -kohtaan, mika antoi heille eksaktimman

henkilokohtaisen kokemuksen avaamisen mahdollisuuden.

Kuvio 5 havainnollistaa asiakasvakivallan muodot ja niiden yleisyyden Kenttatien palvelukeskuk-
sessa. Vastaajista jokainen oli kokenut asiakasvakivaltaa asiakasohjaustydssa organisaatiossa.
Henkinen vakivalta nayttaytyi vastauksissa yleisimpana asiakasvakivallan muotona, jota oli vahin-
taan viikoittain kokenut 36 % vastaajista. Uhkailua kuukausittain tai sitd useammin oli kokenut vas-
taajista 68 %, ja heistd 27 % oli kokenut sita vahintaan viikoittain. Vastauksista ilmeni, etta fyysinen
asiakasvakivalta oli henkiseen vakivaltaan ja uhkailuun verrattuna harvinaisempaa. Kuitenkin yli
puolet eli 63 % vastaajista oli kokenut fyysisté asiakasvakivaltaa vahintd&dn muutaman kerran vuo-
dessa, ja heista 8 % ilmoitti kokeneensa sita vahintaan viikoittain. Seksuaalinen vakivalta tai ah-
distelu nayttaytyi vastauksissa harvinaisimpana asiakasvakivallan muotona. Yksikaan vastaajista
ei ollut kokenut seksuaalista vakivaltaa tai ahdistelua paivittain, mutta kuukausittain tai viikoittain
sita oli kokenut 27 % vastaajista.

. S N N
s I I N
e A T S

@ Féivittain @ Viikottain @ Kuukausittain @ Muutaman kerran vuodessa @ Harvemmin @ En koskaan

KUVIO 5. Asiakasvékivallan mééard muodon funktiona
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Taulukossa 1 esitetdan asiakasvakivallan muotojen maaran muutos tydntekijdiden aspektista. Vas-
tausten perusteella suurin lisdantyvyys voidaan todeta olleen fyysisen asiakasvakivallan kohdalla.
Toiseksi eniten asiakasvakivallan muodoista oli lisaantynyt uhkailu ja kolmanneksi eniten henkinen

vakivalta asiakasohjauksessa. Seksuaalisen vakivallan tai ahdistelun koettiin lisdantyneen vahiten.

TAULUKKO 1. Asiakasvékivallan muotojen maérén muutos

Lisddntynyt Pysynyt samana Vahentynyt
Henkinen vékivalta 66 % 21 % 5%
Fyysinen vikivalta 13% 23% 5%
Seksuaalinen vikivalta tai ahdistelu 21 % 95 % 18 %
Uhkailu 68 % 32 % -
Jokin muu vakivalta 33 % 67 % -

Asiakasvakivallan muotojen maaran muutoksia selvittavan strukturoidun kysymyksen lopussa oli
avoin kysymys siita, millainen asiakasvakivallan muoto asiakasohjauksessa oli vastaajien mielesta
lisaantynyt, pysynyt samana tai vahentynyt. Vastauksissa ilmaistiin, etta kaikki vakivallan muodot
koettiin lisaantyneen, kun huumausaineiden kayttoa tapahtuu organisaation piha-alueella. Vas-
tauksissa esiin nousi fyysisen vakivallan ja henkisen vakivallan lisaantyminen. Fyysinen vakivalta
tarkoitti vastausten mukaan arvaamatonta aggressiivista kaytosta seka puristamista ja tonimista,
minka kuvailtiin naamioituvan niin sanotusti vahingossa tekemiseen. Henkinen vakivalta tarkoitti
vastausten mukaan nimittelya seké arvostelua. Seksuaalinen vakivalta tai ahdistelu ilmeni vastauk-
sissa vihjailevina puheina ja ehdotteluina, seksuaalissavytteisind kommentteina seka epamiellytta-

vina katseina.

"Kaikki asiakasvékivalta on lisaéntynyt, kun huumeiden k&ytto alettiin sallia pihassa. P&ih-
teidenk&yton siirtyessé lisdantyvissd méérin koviin huumeisiin seké sekakéayttoon, voitaisiin
todeta asiakkaiden kéyttéytymisen ilmenevén ennalta-arvaamattomampana. Téhéan liittyy
se, eftd yh& useampi asiakas kantaa mukanaan astaloa.”

Taulukkoon 2 on koottu avoimen kysymyksen vastauksia asiakasvakivallan riskia lisaavista teki-
jOista. Usea vastaaja toi esiin asiakkaiden kayttamien paihdemuotojen muutoksen etenkin huu-
mausaineiden kayton yleistymisena, jonka lieveilmiot nayttaytyvat asiakkaiden arvaamattomana
kaytoksena. Vastaajat iimaisivat myds tyontekijan negatiivissavytteisella asiakasohjauksella olevan
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merkitysta asiakasvékivallan riskin kasvuun. Asiakasvakivallan riskitekijoina vastauksissa toistui
lisaksi asiakkaiden psyykkinen epatasapaino, moniongelmaisuus ja hoitoon paasyn haasteet.

My0s organisaation tyoskentelytilat koettiin turvallisuusriskinad asiakasvakivallan kannalta.

"Asiakasohjaustilanteita ei oikeastaan ole olemassakaan ilman riskejé, ohjausta kun ei voi

~n

tehda "etédna”.

TAULUKKO 2. Asiakasvékivallan riskié lisé&vét tekijat (n=29)

Asiakkaiden n=14 | Liallinen pahteiden kaytto lisaantynyt ja paihteiden sekakaytto
paihtymystila lis&antynyt.

Paasaantoisesh asiakkaiden kova paihtymystila vaikuttaa
asiakkaiden vakivaltaiseen kayttaytymiseen S&anndt ja asiakkaan
rajoittaminen saattavat aiheuttaa asiakkaassa kihtymista.
Paihtyneet ja entistd huonommassa kunnossa olevat asiakkaat.
Asiakkaiden n=5 | Avunsaanti huonoa jatkohoitojen suhteen ja katkohoito el auta, jos
moniongelmaisuus el kuntoutusta sen jélkeen tarjota.

Aina, kun huonokuntoiselta (paihteet, psyyke) asiakkaalta rajataan
asioita, vakivallan riski kasvaa ja tahan on varauduttava
Moniongelmaisuus, varsinkin nuorilla.

Asiakkaan paihtymystila tai heikentynyt psyykkinen vointi. Mikali
asiakas on jo valmilksi aggressiivinen tai hermostuu ohjauksen

vhieydessa jostakin.
Tyontekijan n=b | Tapa, jolla kiihtynyt asiakas kohdataan, vaikuttaa toisinaan
vuorovaikutustapa asiakkaiden kayttaytymiseen.
asiakasohjauksessa Ohjaajan oma kaytos ja asenne asiakasohjaustilanteessa.

Asiakkaan provosointi lisaa vakivallan uhkaa.

Vaikuttaa suurest, jos molemminpuclinen kunnioitus uupuu
kokonaan. Vuorovaikutustyylilla ohjaustilanteessa on merkitysta ja
silla, efta alistaako tyontekija asiakasta.

Tyontekijan omalla kaytoksella tai auktonteetilla on paljon
vaikutusta, kuinka vuorovaikutustilanne tai ohjaus sujuu asiakkaan

kanssa.
Organisaation n=5 | Tilat eivat ole turvallisia, eika ole ulospaasymahdollisuuksia
puutteelliset tilat huoneesta, jos joku esimerkiksi hermostuu tal nakkelee tavaraita.
Huoneet pienia ja paljon tydntekij6itd samassa huoneessa seka
tydpoytia on useita.

Kylla on, esimerkiksi ahtaat filat.

Koko tyoymparisto ja rakennus tulisi olla erilainen, koska se el ole
nyt turvallinen.

Edelleen korostan tilojen puutteellisuutta.

Paihtyneita asiakkaita pitaisi voida rajoittaa enemmén, mutta
filanpuutteen vucksi se el aina ole mahdollista. Kapasiteetin rajoja
koetellaan.
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8.2 Tyodhyvinvointia edistavat tekijat

Kyselylomakkeen véittdmissa selvitettiin, kokivatko tydntekijat tydnsa turvalliseksi, tydpaikan yhtei-
set toimintatavat tydhyvinvointia tukeviksi seka tydyhteison ja esinenkilon tuen ja henkildston maa-
ran riittdvaksi. Kuviosta 6 néhdaan vastaukset vaittdmiin. Vastaajista 59 % koki tydnsa turvalliseksi.
Tydyhteison tukea piti riittdvana 77 % vastaajista ja tydyhteison yhteisia toimintatapoja tyéhyvin-
vointia tukevina 59 % vastaajista. Vastaajista 41 % koki henkildston maéaran tyévuoron aikana riit-
tavaksi ja 36 % koki asian pain vastoin. Kyseisen vaittdman kohdalla vastaukset eivat painotu sel-

keasti tiettyyn kohtaan asteikolla.

e I S N
| - - -
e I N S

@ Téysin eri mielta  Jokseenkin eri migita  Ei samaa eika eri mielta 9 Jokseenkin samaa miglti @ Tiysin samaa mielt

KUVIO 6. Tyéntekijoiden tybhyvinvointia edistévié tekijoité

Vastaajilla oli mahdollisuus avata kokemuksiaan tyohyvinvointia edistavista tekijoista myos avoi-
men kysymyksen kautta. Vastauksissa edistavina tekijoina painottuivat tyoyhteison merkitykselli-
syys ja tuki, tyoyhteison tyotehtavien noudattaminen, tyontekijan lasnaolo seka autenttinen halu
tyoskennelld asiakasohjaustyossa. Tyontekijoiden motivoituneisuus ja innovaatiomyonteisyys

oman ja organisaation toiminnan kehittamista kohtaan koettiin tarkeaksi.

"Tybntekijbiden tulee haluta tehdé juuri tété tydta péivittéin, jotta tyd on kaikille tybyhtei-
s6ssé motivoivaa. Jos osa tydntekijoistd on vaan tdissa, kun on pakko, vaikuttaa se ty6ka-
vereihin. Tydntekijoiden tulee olla motivoituneita kehittdéméén omaa ja ty6paikan toimintaa
— hyvé tybyhteis6 on iso voimavara kyseisessé ty6ssa.”

Tyohyvinvointia edistavia tekijoita tutkittin myos vaittamilla, jotka liittyivat vakivaltatilanteiden en-

nakointiin ja perehdytykseen seka tukeen vakivaltatilanteiden jalkikasittelyssa. Vastaajilta kysyttiin

lisaksi nakemyksia HaiPro-raportointimallista tydhyvinvointia lisaavana tekijana seka organisaation
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turvalaitteiden riittdvyydesta. Kuviosta 7 ndhdaan vastaukset vaittamiin kyseisten elementtien vai-
kutuksista tydhyvinvointiin turvallisuusaspektista. Puolet vastaajista koki, ettd vakivaltatilanteisiin
on organisaatiossa varauduttu ennakoivasti. Perehdytysta vakivaltatilanteita varten iimoitti saa-
neensa 63 % vastaajista ja tukea vakivaltatilanteiden jalkikasittelyyn 46 % vastaajista. Vastaajista
puolet koki HaiPro:n olleen tyohyvinvointia lisdava tekija. Tyopaikan turvalaitteiden riittavyyteen

tyytyvaisia oli 55 % vastaajista.

Vakivaltatilanteisin on
varaudutiu ennakoivasti (n=22)
Olen saanut perehdytysta
vakivaltatilanteita varten (n=22)
Saan fukea vakivaltatilanteiden P
JAlkikasitelyyn (1=22) [
Ha\Pro n Kayt () Hsaa
}opa\KaHa onKa 0ssa i avash
haapamlkeymSJ n 22
@ Taysin eri mielta @ Jokseenkin eri mielta @ Eisamaa eika eri mielt @ Jokseenkin samaa mielta § Téysin samaa mieltd

KUVIO 7. Tybntekijoiden tybhyvinvointia ja turvallisuutta tukevia keinoja

Tydhyvinvointiin kytkeytyvan avoimen kysymyksen vastauksissa korostui asiakasvakivaltatilantei-
den muovautuminen osaksi tyon arkea niin, ettei kaikkia tilanteita valttamatta osata tulkita asiakas-
vakivallaksi. Vastauksissa esiin nousi myos asiakkaille tiukempien rajojen asettamisen ja saantojen
rikkomisesta seuraavien sanktioiden merkitys. Useassa vastauksessa korostettiin nollatoleranssin
saavuttamista asiakasvakivallan suhteen. Varhainen asiakasvakivallan tunnistaminen ja fyysisen
vakivallan lisaksi myds muihin vakivallan muotoihin puuttuminen tulisi useamman vastauksen mu-

kaan olla oletusarvoista.

"Asiakasvékivallalle tulisi olla nollatoleranssi. Mitéén ei katsota sormien Iépi, vaan kaikkeen
Suhtaudutaan sen vaatimalla tavalla, ja sillé tulisi aina olla seurauksia. Tyontekijoiden tulisi
ottaa aina asia esille, kun sité tapahtuu. Paljon on sité, eftad annetaan asian olla, jos vaki-
valtaa ei ole ehtinyt tapahtua.”

"Monet asiakasvékivaltatilanteet ovat muovautuneet tyburan aikana niin arkisiksi, ettei niita
0saa enadd edes hahmottaa, etta ne olisivat asiakasvékivaltaa. Se on huolestuttavaa.”
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Seuraavat vaittamat selvittivat tydntekijdiden nakemyksia organisaation vartijatoiminnasta. Vastaa-
jista suurin osa (81 %) koki, etta vartioinnin maara organisaatiossa on riittavaa. Yksi tutkimukseen
osallistuneista jatti vastaamatta tahan vaittdmaan. Vartiointi koettiin enemmistdn mukaan tyéturval-
lisuutta lisdévaksi tekijaksi (63 %). Yli puolet vastaajista (59 %) ilmoaitti vartioinnin sovittujen ty6teh-

tavien vastaavan tarpeisiin. Vastaajien kokemukset vartijatoiminnasta on koottu kuvioon 8.

Vartioinnin mara

on rit{avaa (n=21)

Vartiointi lisaa
tyGturvallisuutta (n=22)
Vartioinnin sovitut tytehtavat
vastaavat tarpeisin (n=22)

@ Tysinerimielti @ Jokseenkinerimielti @ Eisamaacikierimielti @ Jokseenkinsamaamielts @ Taysin samaamielta

KUVIO 8. Tybntekijoiden kokemukset vartijatoiminnasta

Avoimen kysymyksen vastauksista selvisi, etta vartijatoiminta koettiin hyvaksi lisaykseksi organi-
saatioon ja tyohyvinvointia edistavaksi tekijaksi, kun vartijana toimii ammattitaitoinen henkilo, jolla
on valmiudet kohdata paihdeasiakkaita. Yksi vastaaja mainitsi, etta vartijan lasnaololla voi olla pro-
vosoivia vaikutuksia asiakkaisiin. Vastauksissa ilmaistiin, etta vartijoiden tulisi kasittaa oma tyoroo-
linsa ja -tehtavansa vartijana, eika puuttua ohjaajien asiakasohjaustilanteisiin. Vastausten mukaan
organisaatiossa on tila, jossa sailytetaan asiakkaiden laakkeita seka asiakaskansioita, ja proble-

maattisena pidettiin vartijoiden tyopisteen lokaatiota samoissa tiloissa.
8.3 Asiakasohjauksen elementit

Tyontekijoilta kysyttiin mielipiteitd kokemuksiinsa peilaten eri tekijoiden merkityksellisyydesta asia-
kasohjaustyodssa turvallisuusaspektista seuraavalla viisiportaisella Likertin asteikolla: ei lainkaan
tarked — hieman tarkea — en osaa sanoa — jokseenkin tarkea — erittain tarkea. Kuvio 9 havainnol-
listaa teemat, joita olivat vuorovaikutus, verbaalinen ja nonverbaalinen ilmaisu, luottamuksellisuus
seka asenteet ja ennakkokésitykset. Vastauksissa kaikki tyontekijat pitivat naita tekijoita merkityk-

sellising asiakasohjaustyossa.
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KUVIO 9. Asiakaskohtaamiseen vaikuttavia tekijoité turvallisuuden aspektista

Tyontekijoiden kokemukset asiakasohjaukseen vaikuttavista tekijoista ilmenivat vaittamien lisaksi
avoimen kysymyksen vastauksissa. Usea vastaaja toi esiin, etta asiakasohjaukseen negatiivisesti
vaikuttaa se, etta asiakkaat saavat Kenttatien palvelukeskuksessa olla paihteiden vaikutuksen alai-
sina. Tama vaikeuttaa vastaajien mukaan ohjaustilanteita, ja rajoittamistapauksissa tilanteet voivat
karjistya helpommin vakivaltaisiksi, mikali asiakkaat eivat paihtymystilansa vuoksi ymmaérré rajojen
asettamisen syita. Tyontekijoiden oman kaytoksen seké asenteiden merkityksellisyys tuotiin vas-
tauksissa esiin valta-aseman ja auktoriteetin mahdollisen vaarinkayton aspektista, joiden kuvailtiin
vaikuttavan suuresti asiakasohjaustilanteisiin. Asiakasvakivallan riskin mainittiin pahimmassa ske-

naariossa kasvavan tyontekijan asiakkaaseen kohdistaman provosoinnin seurauksena.

Vastauksissa kuvailtiin ohjaajan vaillinaisella ammattitaidolla seka vireystilalla olevan lineaarista
vaikutusta asiakasohjaustyon laatuun. Ideaaleina piirteina asiakasohjaustyossa pidettiin ohjaajan
kykya ja joustavuutta toimia verbaalisesti ja nonverbaalisesti niin, etta tydntekijan ja asiakkaan koh-
taaminen on harmoniassa asiakkaan rajoittamisesta huolimatta. Vastauksista iimeni, etta asiakkaat
tulisi kohdata uniikkeina yksiloina ja tiedostaa, ettei kaikkien asiakkaiden kanssa ole yhta ja oikeaa
toimintatapaa toteuttaa ohjaustyota. Konkreettisina asiakkaan kohtaamisen metodeina turvallisuu-
den nakokulmasta vastauksissa nimettiin tyontekijan kyky kohdata asiakas rauhallisesti ja lasna
olevasti kuunnellen. Vastauksista ilmeni my6s asiakkaan kehonkielen tulkitsemisen tarkeys, jonka
kuvailtiin parantavan mahdollisuutta varautua ennakoivasti mahdollisesti uhkaaviksi karjistyviin ti-

lanteisiin.
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8.4 Tyohyvinvointia estavat tekijat

Seuraavat kyselylomakkeen vaittamat selvittivat asiakasvakivallan vaikutusta tyontekijoiden henki-
seen ja fyysiseen hyvinvointiin seka stressin maaran ja turvattomuuden tunteen kokemukseen.
Vastaajista 14 % koki asiakasvakivallan vaikuttaneen henkiseen hyvinvointiin. Fyysiseen hyvin-
vointiin asiakasvakivallan ilmoitti vaikuttaneen 5 % vastaajista. Stressin maaré oli kasvanut asia-
kasvakivallan tai sen uhan seurauksena 41 %:lla vastaajista ja turvattomuuden tunnetta asiakas-
vakivallan seurauksena oli kokenut 45 % vastaajista. Kuviosta 10 ndhdaan tydntekijdiden vastauk-
set asiakasvakivallan vaikutuksista tydhyvinvointiin.

Asiakasvakivalta on vakuttanut a7
henkiseen hyvinvointini (n=22) .
Asmkasvakwa\ 3 on vakuttanut
fiyysiseen hyvinvointini (n=22)
Siressin méara cn kasvanut
Senuhan seurauksena (n=22)
Asiakasvakivalta on aiheutianut o
turvattomuuden tunnetta (n=22) 0
@ Téysin eri mielt  Jokseenkin eri mielta  Eisamaa eiki eri milta  Jokseenkin samaa mielta @ Téysin samaa mielt
KUVIO 10. Asiakasvékivallan vaikutus tyéhyvinvointiin

"Asiakasvékivalta on tietysti henkisesti kuormittavaa, mikéli sité joutuu kokemaan jatku-
vasti. — — Tiedostin kuitenkin alalle tullessani asiakasvékivallan mahdollisuuden ja siihen on
Jjokseenkin voinut varautua.”

Seuraavat vaittamat selvittivat tydhyvinvointiin vaikuttavia kuormitustekijoita. Vastaajista 41 % koki
organisaation tyoturvallisuuden puutteelliseksi. Kuormittavaksi tydn koki 64 % vastaajista. Vuoro-
tydluonteisuuden koettiin vastausten perusteella vaikuttavan asiakasohjaustyohon, silla 57 % vas-
taajista oli tata mieltd. Tahan vaittdmaan oli jattanyt vastaamatta yksi tutkimukseen osallistuneista.
Kuvio 11 visualisoi vastaajien mielipiteita tyohyvinvoinnin kuormitustekijoiden vaikutuksista asia-

kasohjaustyohon.
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Organisaation tydturvallisuudessa
on puutteta (n=22)
Vuorotydluonteisuus vaikuttaa
asmkasohausyohun (n=21)

@ Téysin eri mielta 9 Jokseenkin eri mielta @ Ei samaa eika eri mielta @ Jokseenkin samaa mielta @ Taysin samaa mielta

KUVIO 11. Tybhyvinvointiin vaikuttavia kuormitustekijoita

Tyohyvinvointiin vaikuttavina kuormitustekijoina avoimen kysymyksen vastauksissa mainittiin vuo-
rotyd seka nykyisten tydvuorojen toimimattomuus — tyontekijat eivat kokeneet ehtivansa palautua
tyovuorojen valissa. Vastauksissa ilmaistiin, etta tyon kuormittavuuden vuoksi tydtilanteita tulisi

paasta saannollisesti kasittelemaan ammattilaisen kanssa.

Kuviossa 12 on tutkimukseen osallistuneiden vastaukset vaittamiin, jotka kasittelivat asiakasvaki-
vallan vaikutusta tydomotivaatioon ja tyoviihtyvyyteen seka tyopaikan- tai alanvaihtoaikeisiin. Vas-
taajista 23 % koki asiakasvakivallan vaikuttaneen tydmotivaatioon heikentavasti. Vastaukset ovat
saman suuntaiset vaittdmassa koskien asiakasvakivallan vaikutusta tyoviihtyvyyteen, silla vastaa-

jista 32 % koki asiakasvéakivallan heikentaneen tyoviihtyvyyttaan.

Asiakasvakivalta on vakuttanut 7%
tyémotivaatiooni heikentavasti (n=22)
Asiakasvakivatta on vaikuttanut o
tydviihtyvyyteeni heikentavasti (n=22) ’
Asiakasvakivallan vuoksi olen 50
harkinnut tyGpaikan / alan vaintoa (n=22) ’

@ Téysin eri mieita @ Jokseenkin eri mielta @ Eisamaaeiki eri mielta @ Jokseenkin samaa mielt @ Téysin samaa mielta

KUVIO 12. Ty6hyvinvointia estévien tekijoiden vaikutus asiakasohjausty6hén

8.5 Tyohyvinvoinnin kehittamistarpeet

Kyselylomakkeen viimeisessa osiossa selvitettiin tyontekijoiden nakemyksia organisaation mah-
dollisista kehittamistarpeista turvallisuuden nakokulmasta tyohyvinvointiteemaan liittyen. Useassa
vastauksessa kehittamistarpeena mainittiin tyoyhteison yhteistyon sujuvoittaminen ja tyGilmapiirin
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parantaminen. Vastauksissa tuotiin esille myds tydntekijéiden ja vartijoiden koulutuksen ja tydhon
perehdytyksen merkitys. Koko tyoyhteison yhteistyo turvallisuuden kehittamiseksi koettiin tarkeaksi

kehittamisaspektiksi, silla se lisaisi vastaajien mukaan tyontekijoiden ja asiakkaiden turvallisuutta.

Organisaation kehittdmistarpeissa painottui resurssien ja asiakaspaikkojen valinen epatasapaino
- henkilokuntaa koettiin olevan liian vahan suhteessa asiakasmaariin. Vastaajien mukaan entista
paihtyneempia asiakkaita pitaisi pystya rajoittamaan enemman, mutta organisaation tilojen rajalli-
suuden vuoksi se on haasteellista ja asiakaskapasiteetin rajoja koetellaan. Tama lisaa vastausten
mukaan konflikteja asiakkaiden valilla, kun henkilokohtaista tilaa tarvitsevat paihteettomat asiak-
kaat joutuvat kontaktiin vahvasti paihtyneiden asiakkaiden kanssa. Vastauksista iimeni myos tarve

valvontakameroiden maaran lisaamisesta organisaation tiloihin.

Kehittamistarpeissa korostui puutteet myds Kenttatien palvelukeskuksen tiloissa olevan paivakes-
kus Huilin tyoturvallisuudessa. Vastaajat ilmaisivat, ettei Huilissa ole tydntekij6ille turvallista pois-
tumisreittia toimistotilan puolella. Ongelmalliseksi koettiin myos se, etteivat vartijat suorita Huilissa
asiakkaille henkilontarkastuksia. Tata kuvailtiin suureksi riskitekijaksi niin asiakkaille, kuin tyonteki-
jOillekin. Vastauksissa mainittiin puoltava ajatus, etta Huilissa tulisi aina olla vahintaan kaksi tyon-
tekijaa tyovuorossa, eika tyontekijoiden tulisi olla paivakeskuksessa yksin missaan tilanteessa.

My0s vartijoiden tulisi vastaajien mielesta jalkautua enemman Huiliin.

Taulukkoon 3 on koottu kaikki kyselylomakkeen tyohyvinvointia edistavien ja estavien tekijoiden
vaittamien vastaukset. Likertin asteikon vastausvaihtoehdot "jokseenkin samaa mielta” ja "taysin
samaa mielta” on yhdistetty vastausvaihtoehtoon "samaa mielta”. Vastausvaihtoehdot “jokseenkin
eri mieltd” ja "taysin eri mielta” on yhdistetty vastausvaihtoehtoon "eri mielta”. Vaihtoehto "ei samaa

eika eri mieltd” on jatetty taulukosta pois, silla se on vastausvaihtoehtona neutraali.

Taulukossa ylimpana on vaittama, josta vastaajat olivat eniten samaa mieltd. Kaikista vaittamista
vastaajat olivat eniten samaa mielta siité, etta organisaation vartioinnin maara on riittavaa. Toiseksi
eniten samaa mielta vastaajat olivat tydyhteison tuen riittavyydesta. Taulukon vastausvaihtoehdon
"samaa mieltd” alimmalle sarakkeelle sijoittuu asiakasvakivallan vaikutusta fyysiseen hyvinvointiin

kasitteleva vaittdma, josta vastaajat olivat vahiten samaa mielta.
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TAULUKKO 3. Tydhyvinvointia edistévét ja estévét tekijét

Tydhyvinvointia edistévat ja eatdvat tekijat Samaa mielta | Eri mielia
‘Wartioinnin m3ara on ritt3vaa (n=21} a1 %% 10 %
Tyyhizizdn Wkl on rittavdd (n=22) 7% - %
Esihenkilon fuki on Hittivas (h=22) iP5 18 %
Olen saanut perehdyiysts vikivaliatilanteits varten n=22) G4 Ta 27 T
Wartioinfl lisaa fydtunallisuutia (n=22) 64 Ja 27 T
Tyl on kuormittsvas (n=22) 64 % 18 %
Wartioinnin sowtul ipdtehitdvat vastzaval arpeisiin n=22) 59 % 18 %
Hioen byini urealiiseksi (n=22) 38 % 22%%
Tydpaikan yhisisel timintatavat ovat tyShywinwointia tukevia (n=22) 59 % 36 %o
YuorotySluonteisuus vaikutiaa asiakasohjaustythin (n=21) a7 % 19 %
Tydpaikalla on kayidssa rittévasi urvalaittsita (kamerat, halytimes, hatdpainike 33 % 32 %
| yms.} in=23]
‘Wakivaltafilanteisiin on varaudutiy ennakoivasti (n=22) a0 % 27 %
HaiProm kaytid Esdd tydmwinginiia (n=22) S0 % 36 %
Asiakzsvakivalta on aiheuttsnut urvattomuuden tunnetta [n=221 46 % 41 %
Saan fukea vikivaligtilantziden jSlkikSsitielyyn (h=22) 45 % 27 %
Crganizaation tydlurvallisuedessa on puutieita (n=22) 41 % 18 %
Henkilisiin masrs fydveoron sikana on riitiva (n=22) 41 % 36 %o
Siressin maara on kasvanut asiskasvakivallan 1ai sen uhan seurguksena (n=27) 41 % 50 %
Asigkasvakivalia on vakuttanul iydvilhbnnyieeni helentavast [n=22) 32% 55 %
Asigkzsvakivaiia on vakuttanul iydmotivaatiooni heikentduast (n=22) 23% S9%
Asiakaswakivalla on valkuttanut henkissen hypvirmeoindiin {n=221 14 %5 a3 %o
Asigkaswakivallan vwoksi olen harkinnut trdoaikan ! alan vaiktod [r=22] 5% T3 %
Asigkasvakivalia on vakuttanul firysiseen hyvinvointmi (n=22} 2% 63 %
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9 JOHTOPAATOKSET

Kyselytutkimuksen tarkoituksena oli kuvailla Kenttatien palvelukeskuksen, paivakeskus Huilin seka
ASTE-hankkeen asiakasohjaustyota toteuttavien tyontekijoiden subjektiivisia kokemuksia tyohy-
vinvoinnista turvallisuusaspektista seka turvallisuuden kokemukseen vaikuttavia tekijoita asia-
kasohjauksessa. Tutkimuksella tavoiteltiin perspektiivia asiakasohjauksen laadun kehittamiseen ja
varmistamiseen seka turvallisuuskysymyksiin organisaatiossa. Opinnaytetyota ohjasi seuraava tut-
kimusongelma: millaisia kokemuksia Kenttatien palvelukeskuksen tyontekijdilla on tydhyvinvoin-
nista asiakasohjausty6ssa? Tutkimuksesta saatu aineisto koostui 22 Kenttatien palvelukeskuk-
sessa asiakasohjaustyota toteuttavan tyontekijan kokemuksesta. Tyontekijoiden kokemuksia tut-

kittiin Webropol-kyselylomakkeella, johon sisaltyi valmiiden vaittamien lisaksi avoimia kysymyksia.

Kyselyyn vastanneista tyontekijoista jokainen oli kokenut asiakasvakivaltaa asiakasohjaustyossa
Kenttatien palvelukeskuksessa. Tulosten perusteella lahes puolet vastaajista koki asiakasvakival-
lan aiheuttaneen turvattomuuden tunnetta. Kuitenkin yli puolet vastaajista koki tyonsa turvalliseksi
siitakin huolimatta, etta tyontekijat olivat kohdanneet asiakasohjaustydssa organisaatiossa hen-
kista vakivaltaa seka uhkailua viikoittain ja jopa paivittain. Vaikka fyysinen asiakasvakivalta oli har-
vinaisempaa, koettiin sen vastausten perusteella lisaantyneen asiakasvakivallan muodoista eniten.
Kuten Lanne-Eriksson (2021, 255) toteaa, on ty6hyvinvointi tydntekijan subjektiivinen kokemus
omasta tyosta seka tydyhteisosta, ja jokaisen tyontekijan henkildkohtainen kokemus, asenteet ja

tulkinnat tyosta ja tyoyhteisosta vaikuttavat tydhyvinvoinnin kokonaisuuteen.

Usean vastaajan mukaan asiakasvakivalta oli muovautunut vankasti normaaliksi osaksi tyon arkea
niin, ettei kaikkia tilanteita valttamatta osattu tulkita asiakasvakivallaksi. Tutkimuksen tulokset vah-
vistavat muiden tutkimusten tuloksia asiakasvakivallasta sosiaali- ja terveysalalla. Esimerkiksi Pun-
talon (2017) seka Mustosen (2021) tutkimusten tulokset ovat lineaarisia sen suhteen, ettd asiakas-
vakivalta koetaan osaksi sosiaali- ja terveysalan tyon luonnetta. Puntalon (2017) Pro gradu -tut-
kielma selvitti oikeuspsykiatrisella osastolla potilaiden hoitajiin kohdistamaa vakivaltaa. Tutkimuk-
sen tulokset iimentavat, etta hoitajien tyotehtavissa vakivallan kohtaaminen oli vaajaamatonta, ja
vakivalta oli tydntekijoiden nakdkulmasta koettu sisaistetyksi, Iasna olevaksi osaksi tyota. (Puntalo
2017, 12, 17.) Mustosen (2021) Pro gradu -tutkielmassa asiakasvakivaltaa kokeneiden sosiaali- ja
terveysalan tyontekijoiden haastatteluaineistossa asiakasvakivaltaa oli kuvattu usein arkiseksi, jo-

kapaivaiseksi ja jatkuvaksi uhaksi. Tutkimuksessa ilmeni, etta tyontekijat olivat kokeneet vakivallan
54



uhan tydssaan jatkuvasti Iasna olevaksi, usein spesifia huomiota vaativaksi tekijaksi. Tydpaivien
aikana vakivalta ja sen uhka oli koettu vakiintuneena normina, joten niiden observointi oli jaanyt

minimaaliseksi. (Mustonen 2021, 31.)

Tahan tutkimukseen osallistuneista tyontekijoista yli puolet koki tyonsa kuormittavaksi. Tutkimuk-
sen tulokset vahvistavat aiempia tutkimustuloksia sosiaali- ja terveysalan tyon kuormittavuudesta.
Esimerkkina Mustosen (2021) Pro gradu -tutkielma, jonka tulokset ovat linjassa taman tutkimuksen
tulosten kanssa siita, etta tyo sosiaali- ja terveysalalla koettiin kuormittavaksi (Mustonen 2021, 31).
Myos Puntalon (2017) Pro gradu -tutkielmassa potilaiden hoitajiin kohdistamasta vakivallasta oi-
keuspsykiatrisella osastolla iimeni, ettd hoitajat olivat kokeneet vakivallan aiheuttaneen seka fyy-

sista ettd henkista kuormitusta (Puntalo 2017, 11).

Fagerstrom ym. (2016, 3, 62) kuvailevat, etta sosiaalialan tyohon lukeutuu eettisia, emotionaalisia,
psykososiaalisia seka fyysisia kuormitustekijoita. Tyypillisia sosiaalialalla kohdattuja kuormitusteki-
jOita ovat asiakasvakivalta ja sen uhka, asiakkaiden moniongelmaisuus, motivoitumattomuus, eet-
tiset ristiriidat, hektisyys seka jatkuvat muutokset. Hakanen (2005, 24), Makiniemi ym. (2014, 7) ja
Virtanen & Sinokki (2014, 90) esittavat, etta tydn kuormittavuus on tydhyvinvoinnin kannalta mer-
kityksellinen tekija, joka vaikuttaa tyossa jaksamiseen ja pysymiseen. Kuormitustekijoilla voi olla
suoria tai epasuoria vaikutuksia tyontekijan psyykkiseen ja fyysiseen tydhyvinvointiin, mika voi
nayttaytya tyontekijassa esimerkiksi stressina, uupumuksena tai terveydellisina ongelmina. Taman
tutkimuksen kyselyyn vastanneista lahes puolet koki asiakasvakivallan tai sen uhan lisanneen
stressin maaraa. Tasta huolimatta hieman yli puolet vastaajista koki, ettei asiakasvakivalta tai sen
uhka ollut vaikuttanut henkiseen ja fyysiseen hyvinvointiin. Myds Tirkkosen (2014) sosiaalityonte-
kijoiden kokemuksia vakivallan uhasta ja vakivallasta selvittavassa Pro gradu -tutkielmassa vas-
taajat olivat kokeneet asiakasvakivallan tai sen uhan aiheuttaneen stressia (Tirkkonen 2014, 46,
58). Linjassa ovat myds Puntalon (2017) Pro gradu -tutkielman tulokset, joista ilmenee hoitajien

kokeneen stressia asiakasvékivallan tai sen uhan seurauksena (Puntalo 2017, 25).

Kuvio 13 iimentaa asiakasvakivallan muotojen yleisyyden ja lisdantyneisyyden tutkimukseen osal-
listuneiden tyontekijoiden vastausten perusteella. Yleisimpana vakivallan muotona pidettiin hen-
kista vakivaltaa, joksi avoimen kysymyksen vastauksissa nimettiin solvaaminen, huutaminen, ni-
mittely, aggressiivinen puhe, manipulointi, valehtelu seka tyontekijan ulkonadn kommentointi. Eni-
ten lisdéntyneend vékivallan muotona pidettiin fyysista vakivaltaa, joka avoimen kysymyksen vas-
tauksissa ilmeni esimerkiksi potkimisena, sylkemisena, tavaroiden heittelyna seka tonimisena.
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Toiseksi yleisimmaksi asiakasvéakivallan muodoksi nousi uhkailu, jonka koettiin my6s lisaantyneen
toiseksi eniten. Kolmanneksi yleisimmaksi vakivallan muodoksi sijoittui fyysinen vakivalta. Seksu-
aalinen vakivalta tai ahdistelu koettiin harvinaisimmaksi vakivallan muodoksi. Vastausten perus-
teella henkisen vakivallan seka seksuaalisen vakivallan tai ahdistelun lisaantyminen oli vahaisem-
paa verrattuna fyysiseen vakivaltaan ja uhkailuun. Vaikka seksuaalinen vékivalta tai ahdistelu ko-
ettiin harvinaisimmaksi asiakasvakivallan muodoksi, nousi se avoimen kysymyksen vastauksissa
esiin kosketteluna, seksuaalissavytteisena puheena sekéa vihjailevina katseina. Myos Tyoturvalli-
suus sosiaalialalla -osahankkeen sosiaalialan tydvakivaltakyselyissa henkinen asiakasvakivalta ja
uhkailu olivat fyysiseen vakivaltaan verrattuna yleisia sosiaalialan ammateissa (Antikainen-Juntu-
nen 2007, 66). Tulokset ovat samansuuntaiset Tirkkosen (2014) Pro gradu -tutkielmassa sosiaali-
tyontekijoiden kokemista asiakasvakivallan muodoista, joista yleisin oli henkinen vékivalta ja uh-

kailu, ja fyysinen vakivalta oli harvinaisempaa (Tirkkonen 2014, 57-58).

4 N\ [ N

Yleisyys Lisdantyneisyys
1. Henkinen vékivalta 1. Fyysinen vakivalta
2. Uhkailu 2. Uhkailu
3. Fyysinen vékivalta 3. Henkinen véakivalta
4. Seksuaalinen vakivalta 4. Seksuaalinen véakivalta
tai ahdistelu tai ahdistelu

\\ VAN S

KUVIO 13. Asiakasvékivallan muotojen yleisyys ja lisdéntyneisyys Kenttétien palvelukeskuksessa

Tutkimuksen tulosten perusteella voidaan todeta, ettd henkinen ja fyysinen asiakasvakivalta seka
uhkailu olivat lisaantyneet tydntekijoiden kokemusten mukaan Kenttétien palvelukeskuksessa mer-
kittavasti. STTK:n (2019) toimeksiantona toteutetusta tutkimuksesta tydeldman turvattomuudesta
eri aloilla nousi sosiaali- ja terveysala esiin toimialana, jossa henkista ja fyysista vakivaltaa tai sen
uhkaa oli koettu enemmaén verrattuna muihin toimialoihin. Piispa & Hulkko (2010, 14) seka Ranta-
eskola ym. (2015, 10) toteavatkin, ettd sosiaali- ja terveysalan ammatit kuuluvat luokitukseltaan
riskiammatteihin. Kuten Puumi (2020, 5) esittda, yksi kuormittavista tekijoistd ohjaustydssa on
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jatkuva valmiustila kohdata vékivaltainen tai uhkaava asiakas. Asiakasvakivallan lisaantymiseen
vaikuttavana tekijana voidaan avointen kysymysten vastausten perusteella pitaa paihteiden moni-
naisuuden lisaantymista, huumausaineiden kayttoa organisaation piha-alueella, paihteiden seka-
kayttoa seka asiakkaiden moniongelmaisuutta. Kuypers ym. (2018, 21-22, 24) korostaa Storvik:n
(2020) tapaan, etté paihteet ja niiden sekakayttd stimuloivat aggressiivista kayttaytymista akuutin
vaikutuksen alaisena tai vieroitusoireiden aikana. Myds Laine ym. (2010, 26) toteavat Tyoterveys-
laitoksen (2010) tutkimukseen sosiaali- ja terveysalan tydoloista ja henkildston hyvinvoinnista vii-
taten, etta keskeiset tydhyvinvointia kuormittavat tekijat painde- ja mielenterveystyossa liittyvat asi-

akkaiden moniongelmaisuuteen.

Kyselylomakkeen vaittdmien perusteella lahes puolet vastaajista koki Kenttatien palvelukeskuksen
tyéturvallisuuden puutteelliseksi. Avoimen kysymyksen vastauksissa korostui organisaation tyomil-
j06n kapasiteetin rajallisuus, jonka ei koettu vastaavan tarpeisiin — asiakasmaaraan nahden orga-
nisaation tilat koettiin ahtaiksi seka toimimattomiksi. Tama lisaa vastausten perusteella riskia vaki-
valtatilanteisiin, kun on kyse asiakkaiden valilla kytevista problematiikoista, jotka korostuvat esi-
merkiksi velkasuhteiden sekd huumausaineiden kaytén myo6ta. Organisaation kanssa samoissa
tiloissa sijaitseva paivakeskus Huili koettiin myos tyoturvattomaksi. Lisaksi useampi vastaaja il-
maisi, etta valvontajarjestelman kapasiteettia organisaatiossa tulisi kasvattaa. Tyoskentely- ja asia-
kastilat tulisi rakentaa turvallisemmiksi, kun huomioidaan tutkimuksen tulokset asiakasvakivallan
yleistymisesta Kenttatien palvelukeskuksessa. Ty6turvallisuuslaissakin (738/2002, 2:10 §) koros-
tetaan, etta tydnantajan on tyon ja toiminnan luonne huomioiden selvitettava ja tunnistettava tyosta,
tyOajoista, tyotilasta ja muusta tyoymparistosta seka tyoolosuhteista aiheutuvat vaara- ja haittate-
kijat.

Sosiaali- ja terveysministerion (2022) maaritelman mukaan tyontekijaa tukeva tydyhteiso ja tydym-
paristd luo mielekkaat ja sujuvat olosuhteet tydskennella. Puttonen ym. (2016, 13) maarittelevat
tyéhyvinvoinnista huolehtimisen koko tydyhteison kollektiiviseksi tehtavaksi. Kuten tdmankin tutki-
muksen tulokset osoittavat, on tydyhteisolla merkittava vaikutus tydntekijéiden tydssa jaksamiseen,
motivoituneisuuteen sekd organisaation toiminnan kehittdmiseen. Koko tydyhteison keskinaisiin
suhteisiin ja jokaisen tyontekijan tyohyvinvointiin panostamalla voidaan lujittaa kokonaista tydyh-
teisda. Organisaation yhteisten toimintatapojen seka yhteistydn sujuvoittaminen ja tyGilmapiirin pa-
rantaminen lisaavat turvallisuutta seka laajemmin tyohyvinvointia. Kuvio 14 visualisoi sita, etta vai-
kuttamalla asiakkaiden hyvinvointiin, voidaan ehkaista asiakasvakivaltaa, jonka myota lisataan
seka asiakkaiden etta tyontekijoiden turvallisuutta. Turvallisuuden karttuessa tyontekijoiden
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tyéhyvinvointi kasvaa, joka vaikuttaa positiivisesti tydn imuun. Sitoutuneet tyontekijat kiinnittyvat
organisaatioon, mika heijastuu myés asiakkaisiin positiivisesti. Sundell (2014, 11) seka Lindh ym.
(2019, 40) toteavat, tydntekijan on helpompi paneutua tydhonsé ymparistdssa, jossa vakivallan
riskit ovat hallinnassa. Soisalon (2011, 12) mukaan tdma heijastuu myés tyon laadukkuuteen, te-
hokkuuteen ja tuloksellisuuteen. Tyontekijoiden hyvinvointi seka terve tydymparisto ovat keskiossa

tuotettaessa asiakkaille toimivia palveluita.

Tydyhteiso

. J
Turvallisuus @ D Sitoutuminen

Asiakkaiden (-\ Tyontekijéiden
hyvinvointi . pYysSyvyys

Tyohyvinvointi

KUVIO 14. Ty6yhteis6n merkitys tybhyvinvointiin ja asiakasohjaukseen

Koska tutkimus suuntautui tyontekijoiden tydhyvinvointiin asiakasohjauksessa, haluttiin siina sy-
ventya selvittamaan tyontekijoiden nakemyksia organisaatioon kiinnitetysta vartijatoiminnasta. Var-
tijatoiminnalla tavoitellaan tyontekijoiden ja asiakkaiden turvallisuuden lisaamista seka vartija- ja
ohjaustehtavien eriyttamista asiakasohjauksen laadun kehittdmiseksi ja varmistamiseksi (Viita-
lahde 2022; Yl6nen 2022). Teemaan paneutuminen koettiin tarkeaksi, silla vartijatoiminnan lisaa-
minen organisaatioon on ollut iso muutos, joka on muovannut henkildston tyotehtavien vastuualu-
eita. Vartijoiden lasnaololla tahdataan organisaation stabiiliin turvallisuustasoon. Valtaosa vastaa-
jista koki vartioinnin maaran Kenttatien palvelukeskuksessa riittavaksi, ja yli puolet vastaajista koki
vartioinnin sovittujen tyotehtavien vastanneen organisaation tarpeisiin. Vartioinnin koettiin enem-
miston kokemuksen mukaan lisaavan tyoturvallisuutta organisaatiossa. Tuloksissa huomionar-
voista oli se, etta vaikka valtaosa vastaajista oli tyytyvaisia vartioinnin méaéraan ja sovittuihin tyo-
tehtaviin, ilmeni avoimen kysymyksen vastauksissa eriavaisia mielipiteitd. Vartijoiden Iasnéololla

koettiin olleen provosoivia piirteita asiakasohjaustilanteissa ja vartijoiden kaivattiin kohtaavan
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asiakkaat ohjaajien tavoin tasavertaisesti. Vartijoiden tulisi vastaajien mukaan ensisijaisesti olla

taustatukena iimentamassa turvallista ilmapiiria organisaatiossa.

Mdnkkdnen (2018, 19) esittaa tyontekijan ja asiakkaan vuorovaikutussuhteen laadun merkityksen
ohjauksen onnistumisen kannalta tarkedksi komponentiksi. Onnismaata (2021, 7-8) seka Hannista
& Poikelaa (2016, 159) mukaillen ohjaustilanteissa olennaisia tekijoitd ovat autenttinen vuorovai-
kutus ja dialogisuus seka asiakkaan kohtaaminen lasna olevasti ja empaattisesti. Kananoja (2017,
186) korostaa, etta toimivan yhteistyon ja laadukkaan vuorovaikutuksen ehdoton lahtokohta on
tyontekijan ja asiakkaan molemminpuolinen luottamuksellisuus ja luottamus. Taman tutkimuksen
kyselylomakkeen asiakasohjaustyon laatutekijoita kasittelevien kysymysten kaikissa vastauksissa
asiakasohjaustyon teemat vuorovaikutus, luottamuksellisuus, verbaalinen ja nonverbaalinen il-
maisu seka asenteet ja ennakkokasitykset nayttaytyivat merkityksellisind. Ohjaajan vaillinaisen am-
mattitaidon seka vireystilan nahtiin indikoivan asiakasohjaustyon heikompaa laatua. Monkkosen
(2018, 25) mukaan substanssiosaaminen luo tyontekijalle itsevarmuutta seka sujuvoittaa tiedon

joustavaa soveltamista eri tydtehtavissa.

Avoimeen kysymykseen konkreettisiksi metodeiksi asiakasohjaustilanteissa turvallisuuden nako-
kulmasta vastaajat reflektoivat tydntekijan asiakaskohtaamisessa ilmentavan rauhallisuuden ja las-
naolon, kuuntelemisen taidon seka kyvyn tulkita asiakkaan kehonkielta. Nama tekijat asiakasoh-
jauksessa voivat vastausten mukaan toimia ennakoivina suojatekijoind mahdollisesti uhkaaviksi
eskaloituville tilanteille. Tyontekijan optimeiksi piirteiksi mainittiin myos verbaalinen ja nonverbaali-
nen kyvykkyys ja joustavuus asiakaskohtaamisessa, joka edesauttaa tyontekijan ja asiakkaan kes-
kinaista konsensusta myos rajoittamistilanteissa. Onnismaa (2021, 56-57) toteaakin, etta tyonte-
kijan tulee kiinnittaa huomiota ohjauksessa kaytettavaan kieleen, silla kieli ja viestinta ovat niita
taitoja, joiden avulla asiakkaan tavoitteiden saavuttaminen voi toteutua. Vastauksissa nousi esiin,
ettd asiakkaiden yksilllisyyden kunnioittaminen ja tydntekijan kyky mukauttaa toimintaansa asia-
kaskohtaisesti ohjaustilanteissa luo puitteet tasapainoisemmalle ja luottamuksellisemmalle dialo-
gille tydntekijan seka asiakkaan valilla. Monkkdnen ym. (2019, 62) korostavat, etté dialogisessa
kohtaamisessa toisistaan eroavia nakdkulmia tuodaan yhteen, mika ei mahdollistu ilman osapuol-

ten valista luottamuksellisuutta.

Pakka & Raty (2010, 6-7) seka Puttonen ym. (2016, 6, 27-29) esittavat, ettd tydhyvinvointiin vai-

kuttavia tekijoita ovat muun muassa tyon kuormittavuus, kokemus tyon hallinnasta ja sen merkityk-

sellisyydesta seka nahdyksi ja kuulluksi tuleminen tyoyhteisossa. Lisaksi tydhyvinvointiin nahdaan
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vaikuttavan tasa-arvoinen kohtelu, tydyhteison tuki seka oikeudenmukainen johtaminen. Taman
tutkimuksen kyselyn vastauksissa ilmeni tyontekijoiden tyohyvinvointiin kytkeytyvia elementteja,
joiden kehittamisella on yhteys parempaan asiakasohjaustyon laatuun. Asiakasohjaustyon laadun
kehittamisessa tarkeina tekijoina voidaan vastausten perusteella pita@ innovaatiomyonteisyytta
seka motivoituneisuutta omaa ja organisaation toiminnan kehittdmista kohtaan. Manka & Manka
(2016, 80) korostavat, etta organisaation kehittymis- ja uudistumiskyky on myds tyéhyvinvoinnin
kannalta tarkea tekija. Rauramoa (2012, 95) mukaillen tyontekija voi kuitenkin kokea turvattomuutta
organisaation kehittamisesta silloin, kun muutoksia tapahtuu runsaasti, monitasoisesti ja nopeasti.
Muutosvastarinta on inhimillista, kun totuttu ja juurtunut toimintamalli koetaan turvalliseksi ja puo-

lustamisen arvoiseksi.

Yksi vastaaja mainitsi pitdvansa tyoyhteison tyontekijoiden valisia konflikteja ja erimielisyyksia tyo-
hyvinvointia estavina tekijoind yhta paljon, ellei enemmankin, kuin vakivallan mahdollisuutta. Vas-
tauksissa epaluottamus kollegoiden valilld nahtiin tydhyvinvointia estavana tekijana, minka myaéta
tyossa viihtymisen kuvailtiin heikkenevan. Tarkeana pidettiin tyontekijan aitoa halua olla osana or-
ganisaatiota ja kykya toimia yhteistyota luovana seka motivoivana yksilona tyoyhteisossa, annet-
tuja ohjeita noudattaen. Tutkimuksen tulokset tukevat lhalaisen & Kettusen (2017, 82-83) kuvailua
tyopaikan ilmapiirin vaikuttavuudesta tyohyvinvointiin seka turvallisuuteen. Negatiivinen ilmapiiri voi
vaikuttaa tyoyhteison valiseen kommunikaatioon luoden lukkoja tiedon valittymiselle. Tiedonkulun
esteellisyys voi johtaa siihen, etteivat riskit ja uhat saavuta tyontekijaa. TyOyhteiso, jossa etsitaan
virheita, eika kannusteta toisia, on henkinen kuormitustekija. Tallainen negatiivinen iimapiiri voi hei-

jastua my0s asiakkaisiin.

Asiakasohjaustyon laadun yllapitamisessa merkittavana tekijana voidaan vastausten perusteella
pitaa tyontekijoiden koulutusta ja ammatillista osaamista. Pakka & Raty (2010, 6-7) seka Puttonen
ym. (2016, 6, 27-29) korostavat ammatillisen osaamisen merkitysta myds tyéhyvinvoinnille. Vastuu
uusien tyontekijéiden perusteellisesta perehdyttamisesta tyoétehtaviin on organisaatiolla, mika hei-
jastuu asiakasohjauksen laatuun seka tydyhteison tydhyvinvointiin. Kyselyyn vastanneiden naké-
kulmasta tyévuorosuunnittelun kehittaminen voisi korreloida tyontekijoiden tydhyvinvointiin positii-
visesti. Vastaajien mukaan tydvuoroja voisi pidentaa, mika lisaisi vapaapaivien maaraa ja nain ollen
henkisesti ja fyysisesti raskaasta tyosta palautumiselle olisi enemman aikaa. Talldin tydntekijdiden
vireystila tyossa olisi parempi, mika lisaisi osaltaan paremman asiakasohjaustyon toteutumista.
Fagerstrom:n ym. (2016, 3, 62) mukaan yksi sosiaalialan psykososiaalisista kuormitustekijdista on
vuorotyoluonteisuus, joten palautumisen merkitys tyon kuormittavuuden hallinnassa on tarkeaa.
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Tutkimuksessa selvitettiin tydntekijoiden nakemyksia henkilostoresurssien riittavyydesta tydvuoro-
jen aikana. Taman vaittaman vastauksissa hajonta oli huomattavaa, mika implikoi tyontekijoiden
eriavia mielipiteita optimaalisesta henkiloston maarasta. Useasta avoimen kysymyksen vastauk-
sesta ilmeni, etta Kenttatien palvelukeskuksen asiakasmaaraa suhteessa asiakaspaikkoihin pidet-
tiin epatasapainoisena. Toivoniemi (2017, 15) korostaa Etela-Suomen aluehallintoviraston valvon-
tahavaintoihin nojaten, etta sosiaali- ja terveysalan kuormittavuutta asiakastyossa lisaavat suuret
asiakasmaarat henkilostoresursseihin nahden. Asiakkaiden suurella maaralla voidaan todeta ole-
van yhteys asiakasohjaustyon laadun heikkenemiseen, kun yhta tyontekijaa kohden asiakasmaara
on suurempi, kuin ideaalitilanteessa tulisi olla. Riittamattomat resurssit voivat estad@ myos tyon to-
teuttamisen eettisten periaatteiden mukaisesti (Kananoja 2017, 177). Tama on valitettavaa huomi-

oiden sosiaalialan tyon luonne, jonka tulisi pohjautua eettisesti kestavaan toimintaan.

Kuten raportissa aiemmin todettiin, olivat fyysinen ja henkinen asiakasvakivalta seka uhkailu li-
saantyneet Kenttatien palvelukeskuksen tyontekijoiden kokemusten mukaan merkittavasti. Yhtena
tekijana vakivallan yleistymiselle pidettiin asiakasmaarien massiivista kasvua. Henkilostoresurs-
sien maaran lisaa@misella voisi olla positiivisia vaikutuksia asiakasohjauksen laatuun, asiakasvaki-
vallan minimaalisempaan esiintyvyyteen seka tyontekijoiden tyohyvinvointiin. Myods Koivuranta ym.
(2014, 33, 51) toteavat, ettad organisaation resurssit ovat asiakasvakivallan ja sen uhan ehkaisyn
ja hallinnan kannalta tarkeita osatekijoita. Vastauksissa korostui asiakkaiden lisaantynyt kovien
huumausaineiden seka muiden paihteiden yhtaaikainen kaytto, heikentynyt psyykkinen vointi seka
moniongelmaisuus. Haasteellisena useampi vastaaja koki asiakkaiden jatkohoitoon paasyn. Vas-
taajat korostivat jatkohoitoon paasemisen mutkattomuuden ja toimivuuden tarkeytta, silla asiakkai-
den optimaalinen fyysinen seka psyykkinen vointi edesauttaa asiakasohjauksen sujuvuutta lisaten

samalla myos asiakkaiden ja tyontekijoiden turvallisuutta.
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10 POHDINTA

Tutkimusmatka opinndytetyon suunnittelusta ja toteutuksesta raportointiin oli avartava ja itsereflek-
tiota vahvasti kirvoittava kokemus, joka monipuolisuudessaan opetti meille pitkajanteista ja karsi-
vallista tydotetta seka oman toiminnan kriittista tarkastelua. Tutkimuksen kohteena oli Kenttatien
palvelukeskuksen seka organisaatiossa toimivien paivakeskus Huilin ja ASTE-hankkeen tyonteki-
jéiden subjektiiviset kokemukset tyohyvinvoinnista asiakasohjauksessa turvallisuuden nakokul-
masta. Heidan tyonsa Kenttatien palvelukeskuksessa kiteytyy paihde- ja mielenterveystyon seka

asumissosiaalisen tyon kolminaisuuteen.

Henkilokohtaisina tavoitteinamme tutkimusprosessissa oli kehittaa ammatillista kasvuamme seka
tyoelamavalmiuksiamme painottuen sosiaalialan kompetenssien sisaistamiseen ja vahvistami-
seen. Tutkimus toteutettiin tutkimustyon eettisia periaatteita ja ohjeita noudattaen seka vaalien.
Ammattieettistd osaamista tutkimusprosessin aikana haastoi se, etta toinen tutkijoista on tyosuh-
teessa tutkimuksen yhteistydorganisaatiossa. Tama huomioitiin kaikissa tutkimustyon vaiheissa.
Organisaatiossa tydskenteleva tutkimuksen tekija ei osallistunut tutkimukseen. Raportointiin ja tut-
kimuksen tuloksiin suhtauduttiin objektiivisesti seka puolueettomasti. Tutkimusprosessissa korostui
erityisesti eettinen osaaminen, joka oli edellytys aiheen arkaluontoisuuden vuoksi. Ammattieettinen

osaamisemme vahvistui aktiivisen, koko tutkimusprosessin ajan kestaneen itsereflektion myota.

Prosessin myota tutkimuksellinen kehittamis- ja innovaatio-osaamisemme lisantyi ja vankentui,
silla prosessiin sisaltyi tutkitun informaation tuottamista, kayttamista, tulkitsemista seka jakamista.
Tutkimuksessa painottui tutkimuksellisen kehittamis- ja innovaatio-osaamisen kompetenssin hyvin-
vointiaspekti, silla tutkimus tuotti tietoa tydhyvinvoinnin edistamiseksi. Sosiaali- ja terveysministe-
rion raportissa suositellaan, etta vakivaltaan kytkeytyvan tilastotiedon seka muun tiedon keraamista
tulisi kasvattaa, ja saatua dataa tulisi hyddyntaa kehitys- ja tutkimustydssa (Koivuranta ym. 2014,
66). Suositukseen ja omiin intresseihimme nojaten halusimme syventya kehittdmaan omaa osaa-
mistamme aiheemme parissa tutkimusmaailman sydvereissa. Tiimi- ja yhteistyotaitomme kebhittyi-
vat kontaktissa tutkimuksen yhteistyokumppanin kanssa lapi tutkimusprosessin. Yhteistyotaidot
ovat osa tutkimuksellisen kehittdmis- ja innovaatio-osaamisen seka ammattieettisen osaamisen
kompetenssia (Sosiaalialan AMK-verkosto 2016). Prosessin aikana kehityimme myds asiakasty6n
osaamisen saralla, silla tutkimuksen teoreettinen viitekehys perustui osakseen asiakasohjaustyon
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teemaan. Opimmekin entistd vahvemmin ammattilaisena asiakaskohtaamisessa toimimisesta.

Asiakasty6n osaaminen kuuluu sosiaalialan kompetensseihin (Sosiaalialan AMK-verkosto 2016).

Kenttatien palvelukeskuksen asiakkaat ovat asunnottomia ja tutkimuksessa heidan henkilokohtai-
sina problematiikkoinaan nousi esiin etenkin paihde- ja mielenterveysongelmat. Asumis-, paihde-
ja mielenterveysongelmat ovat itsenaisina tekijoinakin jo haastavia, mutta yhtaaikaisesti ne luovat
monisaikeisen nuoran, jota pitkin taivaltaa. Kenttatien palvelukeskuksen asiakasryhmaa ei kuiten-
kaan voida kapseloida tiettyyn lokeroon, silla asunnottomuuden taustalla voi olla moninaisia teki-
joita. Asunnottomuus on taloudellisten ongelmien punoma vyyhti, johon voi liittya psykososiaalisia
haasteita, kuten paihde- ja mielenterveysongelmia, yksindisyytta, pelirippuvuutta, rikollisuutta ja
lahisuhdevakivaltaa (Granfelt 2022, 12, 16).

Opinnaytetyon tietoperustassa kasiteltiin tutkimuksen kannalta oleellisia teemoja, jotka kytkeytyvat
Kenttatien palvelukeskuksessa toteutettavaan asiakasohjaustyéhon. Tutkimuksen teoreettinen vii-
tekehys maaritteli kyselylomakkeen sisaltoa, joka kiteytyi tydhyvinvointia edistaviin ja estaviin teki-
joihin asiakasohjauksessa seka kehittamistarpeisiin organisaatiossa. Tietoperustaa rakentaessa
oli navigoitava lapi lukuisien teosten, tutkimusten seka tilastojen, joita aiheesta oli tutkijoiden on-
neksi saatavilla kiitettavasti. Tassa tutkimuksessa hyodynnetty teoriamateriaali puoltaa painde- ja
mielenterveystyota toteuttavien tyontekijoiden tarkeiden ominaisuuksien suhteen sosionomin tyon-
kuvan ydinta: asiakkaan vierelld kulkemista, voimaannuttamista, arvostavaa ja tasavertaista koh-

taamista, muutostyohon motivointia seka tyon tavoitteellisuutta.

Sosiaali- ja terveysalan tyokentalla tydntekijat toteuttavat tyota omalla persoonallaan ja olemuksel-
laan, mika luonnollisesti vaikuttaa asiakasohjaustilanteisiin. Tyssa tulee kuitenkin tiedostaa, ettei
tydntekija voi olla taysin vapaasti oma itsensa, silla hanen tulee kasittaa konkreettisesti ammatilli-
suutensa merkitys ja asemansa asiakkaiden tukipilarina. Ohjaustydssa tyontekijat toteuttavat asi-
akkailleen neuvontaa ja palvelua seka auttavat arkisissa pulmissa. Taman lisaksi tyd on ennen
kaikkea lasnéoloa, kuuntelua ja ohjausta eri sektoreiden palveluihin. Luottamuksellinen tyontekija-
asiakassuhde, eettisesti vastuullinen toiminta seka sitoutuminen tavoitteellisuuteen ovat paihde-
tydssé tarkeita ominaisuuksia. Tyd on vuorovaikutusty6td, joka voi olla emotionaalisesti, eettisesti,
psykososiaalisesti seka fyysisesti kuormittavaa paihtyneiden ja psyykkisesti oireilevien asiakkaiden
parissa, joiden elamanhistoriasta kumpuavat traumakokemukset varjostavat arkea. Vastausten pe-
rusteella haluamme korostaa tyontekijan motivaation merkitysta asiakasohjaustydssa, mika puut-
tuessaan nakyy negatiivisesti edella mainituissa elementeissa, kun taas parhaassa tapauksessa
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vahvistaa kyseisia maaritelmia. On ensiarvoisen tarkeaa, etta tyontekija luottaa omaan tekemi-
seensa, toimii asiakkaan ankkurina ja motivoijana seka uskoo hanen kehitykseensa ja muutospro-
sessiin yksildllisyytta kunnioittaen ja toimintaansa asiakaskohtaisesti mukauttaen. Sosiaalialan
tyota savyttavat kuormitustekijat edellyttavat tyontekijoiden tyohyvinvointiin panostamisen valtta-

mattomyytta.

Tutkimuksessa selvitettiin tyontekijoiden subjektiivisia turvallisuuden kokemuksia seka nakemyksia
turvallisuuden kokemukseen vaikuttavista tekijoista asiakasohjauksessa. Kaikki tyontekijat iimoitti-
vat kokeneensa asiakasvakivaltaa ohjausty0ssa organisaatiossa. Mielestamme huolestuttavimmat
tutkimustulokset liittyivat tyontekijoiden kokemukseen asiakasvakivallan eri muotojen ja etenkin
fyysisen asiakasvakivallan lisdantymisestd. Noteerattavaa kuitenkin on, ettd vaikka kaikkien vaki-
vallan muotojen koettiin lisdéntyneen asiakasohjauksessa, eivat vastaajat paaasiallisesti kokeneet
niiden vaikuttaneen henkiseen tai fyysiseen hyvinvointiinsa. Suurin osa tyontekijoistd myos koki

tydnsa turvalliseksi huolimatta asiakasvakivallan tai sen uhan lasnéolosta.

Reflektointia ja mietteitd meissa heratti vastaukset, jotka liittyvat asiakasvakivallan juurtumiseen
osaksi tyon arkea niin, ettei tilanteita valttamatta mielleta asiakasvakivallaksi. Ainoastaan puolet
vastaajista koki HaiPro:n olleen tydhyvinvointia lisaava tekija. HaiPro:lla pyritaan Knuuttilan ym.
(2007, 10-11) mukaan kontrolloimaan vaaratilanteita ja haitallisia tapahtumia, mika kulminoituu
parempaan tyotyytyvaisyyteen seka tyohyvinvointiin. Vastaukset HaiPro:n liittyen saivat aikaan
vilkkaan aivoriihen — ne pysahdyttivat pohtimaan, etta mikali HaiPro:n ei koeta lisaavan tyohyvin-
vointia, voi tama potentiaalisesti aiheuttaa tapahtumien raportoimattomuutta. Taman seurauksena
monet tosiasiallisesti raportointia vaativat uhka- ja vaaratapahtumat jaavat kasittelematta ja aske-

leet organisaation turvallisuuden kehittdmiseen ottamatta.

Asiakasvakivalta voi olla vakiintunut ja hiljaisesti peitelty aihe — teema, josta ei haluta keskustella,
silla asiakasvakivaltaa kohdatessa voidaan kokea riittamattomyytta sita ennaltaehkéaisevien keino-
jen toimivuudessa. Asiakasvakivallan piilottaminen ja raportoimattomuus estavat ennaltaehkaise-
vien toimien kehittdmisen seké ilmioon reagoimisen. Asiakasvakivallasta raportoiminen on ensiar-
voisen tarkeaa, silla kuten jo sosionomiopintojen alkutaipaleella opetettiin — sitd mita ei ole rapor-
toitu, ei ole tapahtunut. Raportoimattomuuden seurauksena asiakasvakivalta voi nayttaytya todel-
lista minimaalisempana, miké& hankaloittaa vakivallan ehkéisya ja hallintaa (Husso ym. 2014, 269).
Tyontekijoiden, tyoyhteison ja koko organisaation tulisi olla sensitiivisia havainnoimaan asiakasva-
kivallan kriteerit tayttavia tilanteita ja raportoimaan niistda poikkeuksetta. TyOyhteison yleisella
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ilmapiirilla ja asenteilla seka esihenkildiden tuella on varmasti suuri vaikutus, tuoko vakivallan koh-
teena ollut tyontekija kokemuksensa muiden tyoyhteison jasenten tietoisuuteen. Asiakasvakivallan
raportoimattomuus ja sivuuttaminen voivat olla ongelmia, joiden eheyttaminen edellyttaa usean eri
tahon valista yhteistyota. Vakivallan ehkaisemiseksi toiminnan organisaation ja tyoyhteison sisalla
tulisi olla systemaattisesti linjassa, ja mahdollisuus vakivaltatilanteiden jalkikasittelylle tulisi olla

normi, josta ei tingita missaan tilanteessa.

Valitettava fakta on, etta sosiaali- ja terveysalan ammatit ovat riskiammatteja, ja asiakasvakivalta
alalla on useiden tutkimusten valossa lisaantynyt. Mielestamme sosionomiopinnoissa tulisi aiheen
ajankohtaisuuden takia fokusoitua asiakasvakivaltaan ilmiona, asiakasvakivaltaa ennaltaehkaise-
viin keinoihin sen esiintyvyyden minimoimiseksi seka laajemmin tyohyvinvointiin ja -turvallisuuteen.
Opinnot antavat kasvualustan tulevalle tydelamalle, joten jo opiskelijoilla seka vastavalmistuneilla
tulisi olla tarvittava "tyokalupakki” vakivaltatilanteiden varalle. Vakivaltaa ei tulisi hyvéaksya, aliarvi-
oida tai sivuuttaa missaan tilanteessa ja sosiaali- ja terveysalan vakivallalle tulisi olla nollatole-
ranssi, mita ilmensi myos kyselyyn vastanneiden mielipiteet. Asiakasvakivallan nollatoleranssia
puoltaa myos sosiaalialan korkeakoulutettujen ammattijarjesto Talentia ry, jonka mukaan tavoittee-
seen voidaan paasta sitoutumalla vahvasti vakivallan ehkaisyyn, rakentamalla selkeat toimintata-
vat vakivaltatilanteisiin seka jakamalla tietoa jalkikasittelyn toimenpiteista (Pelander & Pekkarinen
2021). Julkinen ja poliittinen keskustelu voi olla vayla tuoda aihe tietoisuuteen yhteiskunnassa
(Giaccone & Di Nunzio 2015, 50), joten asiakasvakivallan ennaltaehkaisemiseksi huomio taytyisi-

kin suunnata myos laajemmin yhteiskunnalliseen kontekstiin.

Turvallisuuden nakokulmasta tutkimuksessa ilmeni, etta tyontekijoiden kokemusten mukaan haas-
teita organisaatiossa loi liian pienet tilat seka liian suuri asiakasmaara. Tyontekijoiden kokemaan
asiakasvakivallan maaraan peilaten pienten tilojen ja suuren asiakasmaaran kombinaatio on vais-
taméatta riskitekija turvallisuuden kannalta. Tyontekijat kuvailivat asiakkaiden huumausaineiden
kayton yleistymista seké sekakayton lisaantymista ongelmallisena, silla arvaamaton kaytos Kent-
tatien palvelukeskuksessa oli paihdemuotojen painotuttua alkoholista huumausaineisiin lisaanty-
nyt. Asiakkaiden moniongelmaisuus ja keskindiset ongelmat seké epakaytanndllinen ymparisto

horjuttavat vaistamatta asiakkaiden ja tyontekijoiden turvallisuutta.

Kyselylomakkeen vaittamien vastauksissa esihenkilon ja tyoyhteison tukea pidettiin tydyhteisossa

enemmiston mukaan riittavind seka organisaation yhteisia toimintatapoja tyohyvinvointia tukevina.

Avointen kysymysten vastauksissa kuitenkin ilmaistiin, etteivat kaikki tyontekijat keskity
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ohjausty6hon tarvittavalla tavalla. Tydyhteison tuki on merkityksellista toimivalle tydntekijdiden va-
liselle yhteistyolle. Se liséa tydntekijéiden motivaatiota, minka myota asiakasohjaustyon laatu py-
syy mahdollisimman stabiilina. Tyohyvinvoinnilla on konkreettinen yhteys myos tyossa jaksami-
seen ja tyotyytyvaisyyteen. Tutkimuksemme tulosten valossa olemme ehdottomasti sita mielta, etta
tyohyvinvoinnin tulee olla prioriteetti, johon tulee panostaa, ja jota tulee kehittaa. Hyvinvoiva tyon-
tekija on motivoitunut, tyytyvainen, tydhonsa sitoutunut seka aikaansaavampi eli tuottavampi orga-
nisaatiossa. Tilastot sairauspoissaoloista Suomessa osoittavat mielenterveysperustaisten sairaus-
lomien lisdantymista (Blomgren & Perhoniemi 2021, 318), ja nakokulmastamme tyohyvinvointiin

panostamisella voisi olla vaikutusta sairauspoissaolojen vahenemiseen ja tyourien pitenemiseen.

Tutkimusprosessi ja tutkimuksesta saadut tulokset loivat meille lukuisia ideoita potentiaalisista jat-
kotutkimusaiheista. Tallaisenaan tutkimusta voisi saumattomasti jatkojalostaa toteuttamalla kysely
tydntekijoille vuosittain. Mikali organisaation tyontekijoiden maara olisi suurempi, olisi kiehtovaa
tutkia eri taustamuuttujien, kuten sukupuolen ja tydkokemuksen pituuden, vaikutusta kokemuksiin.
Tutkimustuloksia analysoidessa pohdimme, kuinka hedelmallista olisi ollut vertailla sukupuolten
valisia eroja subjektiivisissa kokemuksissa, mutta eettisyyden vaalimiseksi emme voineet tata to-
teuttaa. Tutkimusaihetta voitaisiin lisaksi modifioida tai laajentaa sisallyttdmalla siihen toinen per-
spektiivi eli asiakasnakokulma. Asiakkaiden positio tutkimuksessa voisi olla asiakasohjaustyon laa-
tutekijoihin kytkeytyva, jolloin selvitettaisiin asiakkaiden kokemuksia vuorovaikutuksesta tyontekija-
asiakassuhteessa ja vuorovaikutustyylien vaikutuksista tilanteen eskaloitumiseen vakivaltaiseksi.
Toinen mahdollinen asiakasnakokulmasta toteutettava tutkimus voisi olla asiakkaiden subjektiivis-
ten turvallisuuden kokemuksien selvittaminen Kenttatien palvelukeskuksessa. Jatkotutkimusai-
heeksi sopisi myds asiakasvakivallan tutkiminen iimiona perusteellisemmin ja konkreettisemmin —
millaiset sisaiset tai ulkoiset tekijat eskaloituvat vakivallaksi ja mita ennen ja jalkeen vakivaltatilan-
teen tapahtuu niin asiakkaassa, tyontekijassa kuin koko tydyhteisdssa. Juurisyiden tutkimisella voi-

taisiin kehittaa niita toimia, joilla ennaltaehkaista tilanteiden karjistymista vakivallaksi.

Naiden opintovuosien aikana olemme oppineet sosiaalialan ammattilaisen roolista sen, etta sosio-
nomin tyon I&htokohtien ja tavoitteiden vuoksi luontaista on, etta tyoskentely tapahtuu usein kiel-
teisten ja ristiriitaisten asenteiden kehassa: tilanteissa, joita sévyttavat erilaiset poliittiset, taloudel-
liset ja moraaliset tekijat sekd monisyinen "lakiviidakko®. Ammattiharjoitteluiden ja tydelaméan seka
tutkimusprosessin myota olemme entista vankemmin sisaistaneet, etta eettinen harkinta on oleel-
linen osa ammattikaytantda, ja ammattietiikalla on oma merkityksellinen funktionsa sosiaalialalla.
Tyossa kohdataan ristiriitaisia intresseja seka vastakkainasettelua kysymyksissa, joihin ei ole
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valmiita vastauksia sadnnoissé tai ohjeissa, eika valttdmatta edes laissa. Talloin tulee puntaroida,
mitka oikeudet, velvollisuudet ja vastuut ovat yksilolla seka yhteisolla. Tilanteissa tulee pohtia, mika

on tapauksissa kohtuullista, riittavaa, tasapuolista seka oikeudenmukaista.

Ammattieettiset ohjeet ja periaatteet viitoittavat suunnan sosiaalialan ammattilaisena tyoskentelyyn
- ne ovat arvoja, joita sosionomin tulee peilata toiminnassaan eri asiakasryhmien parissa tyosken-
nellessa. Arvot ndyttaytyvat meille ikdan kuin huomaamattomina linsseina, jotka auttavat erittele-
maan oman tyoskentelyn lisaksi myds tyoyhteison toimintaa sosiaalisesti laadukkaasti ja arvok-
kaasti. Koemme, etta paihdetyon kentalla tarvitaan erityisesti sosionomin osaamista. Meidan na-
kokulmastamme koulutus ja tyd sosionomeilla profiloituu yhteiskunnan rakenteiden seka toimivuu-
den parantamiseen — sosionomit edistavat yhdenvertaisuutta seka osallisuutta ja tukevat erityisesti
heikommassa asemassa olevia yksildita, perheita ja yhteis6ja. Sosionomin tyd on myos stigmojen

vahentamista seka vaikeiden aiheiden saattamista yhteiskunnalliselle estradille.

67



LAHTEET

Alkula, Tapani, Pontinen, Seppo & Ylostalo, Pekka 1999. Sosiaalitutkimuksen kvantitatiiviset me-

netelmat. 1.-3. painos. Helsinki: Werner Soderstrom Osakeyhtio.

Antikainen-Juntunen, Eija 2007. Tyovakivallan uhka, tyovakivalta ja niiden hallinta sosiaalialalla.
Tyoturvallisuus sosiaalialalla — hankkeen loppuraportti. Sosiaalitaito Oy. Hakupaiva 15.4.2022 &
10.12.2022. https://sosiaalitaito.fi/lwp-content/uploads/2021/02/Tyoturvallisuus_sosiaalialalla_ra-
portti.pdf.

Antikainen-Juntunen, Eija 2009. Tyéturvallisuus. Teoksessa Sosiaalialan tyolojen hyva kehittami-
nen (toim. Laura Yliruka, Juha Koivisto & Synndve Karvinen-Niinikoski). Sosiaali- ja terveysminis-
terién julkaisuja 2009:6. Helsinki: Sosiaali- ja terveysministerid, 40-58. Hakupaiva 15.4.2022.
https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/73395/URN%3aNBN % 3afi-
201504227328 .pdf?sequence=1&isAllowed=y.

Asumisen rahoitus- ja kehittdmiskeskus 2022. Asunnottomat 2021. Selvitys 2/2022. Hakupéiva
5.3.2022. chrome-extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/vie-
wer.html?pdfurl=https%3A%2F %2Fwww.ara.fi%2Fdownload%2Fnoname%2F %257B7EGFD4AE-
Ab5D4-4849-91CA-BI3EG7EAC52E%257D%2F 173370&clen=652988.

Bartlett, Robin, Brown, Laura, Shattell, Mona, Wright, Thelma & Lewallen, Lynne 2013. Harm Re-
duction: Compassionate Care Of Persons with Addictions. Medsurg Nurs 22 (6), 349-358. Haku-
paiva 8.12.2022. https://www.ncbi.nim.nih.gov/pmc/articles/PMC4070513/pdf/nihms589334.pdf.

Bildjuschkin, Katriina, Ewalds, Helena, Hietamaki, Johanna, Kettunen, Hanna, Koivula, Tanja, Ma-
kela, Jukka, Nipuli, Suvi, October, Martta, Peltonen, Joonas & Siukola, Reetta 2020. Vakivaltaka-
sitteiden sanasto. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos. Tydpaperi 1/2020. Hakupaiva 15.4.2022 &
8.12.2022.  https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/139150/URN_ISBN_978-952-343-211-
6.pdf.

68



Blomgren, Jenni & Perhoniemi, Riku 2021. Increase in sickness absence due to mental disorders
in Finland: trends by gender, age and diagnostic group in 2005-2019. Scandinavian Journal of
Public  Health 50 (3), 318-322. Hakupaivda 3.12.2022.  https://journals.sa-
gepub.com/doi/epub/10.1177/1403494821993705.

Bratich, Jack 2018. Observation in a Surveilled World. Teoksessa The SAGE Handbook of Quali-
tative Research (toim. Norman K. Denzin & Yvonna S. Lincoln). 5. painos. Lincoln: SAGE Publica-
tions, 526-545.

Busch-Geertsema, Volker, Edgar, William, O"Sullivan, Eoin & Pleace, Nicholas 2010. Homeless-
ness and Homeless Policies in Europe: Lessons from Research. European Consensus Conference
on  Homelessness.  Hakupaiva  28.11.2022. https://www.researchgate.net/publica-

tion/322266822_Homelessness_and_Homeless_Policies_in_Europe_Lessons_from_Research.

da Silva, Andréa Tendrio Correia, Peres, Maria Fernanda Tourinho, Lopes, Claudia de Souza,
Schraiber, Lilia Blima, Susser, Ezra & Menezes, Paulo Rossi 2015. Violence at Work and Depres-
sive Symptoms in Primary Health Care Teams: A Cross-Sectional Study in Brazil. Social Psychiatry
and Psychiatric Epidemiology 50 (9), 1347-1355. Hakupaiva 10.11.2022. ResearchGate-tieto-

kanta. Vaatii kayttooikeuden.

Ehrling, Leena 2009. Yhteisen ymmarryksen rakentuminen paihdehuollon ensitapaamisissa. Te-
oksessa Irti paihdeongelmista. Tutkimuksia hoidon ja ehkaisyn menetelmista (toim. Tuukka Tammi,
Mauri Aalto & Anja Koski-Jannes). Helsinki: Edita Publishing Oy, 145-170.

Erkkila, Elisabet 2017. Asunnottomuus ja sosiaalityd. Teoksessa Sosiaalityon kasikirja (toim. Au-
likki Kananoja, Martti Lahteinen & Pirjo Marjamaki). 4., uudistettu laitos. Helsinki: Tietosanoma Oy,

307-312.

Eskola, Jari & Suoranta, Juha 2014. Johdatus laadulliseen tutkimukseen. 10. painos. Tampere:

Vastapaino.

69



Euroopan huumausaineiden ja niiden vaarinkayton seurantakeskus 2022. Euroopan huumeraportti
2022. Suuntauksia ja muutoksia. Luxemburg: Euroopan unionin julkaisutoimisto. Hakupaiva
6.12.2022. https://www.emcdda.europa.eu/system/files/publicati-
ons/14644/2022.2419_FI_02_wm.pdf.

Ewalds, Helena, Bildjuschkin, Katriina & Siukola, Reetta 2019. Vakivallan monet kasvot — ja termit.
Riku 2/2019, 6-7. Hakupaiva 24.3.2022 & 9.9.2022. chrome-extension://efaidnbmnnnibpcaj-
pcglclefindmkaj/https://www.riku.fi/content/uploads/2019/10/RIKU_2_19.pdf.

Fagerstrom, Virpi, Koivikko, Asta, Rauramo, Paivi, Vihervaara, Anita, Kemppainen, Eija, Ojanpera,
Kaija, Varsa, Marjo, Rusanen, Merja, Haavasoja, Tuula, Saarela, Tiina & Manttari, Tuomas 2016.
Sosiaalialan tydsuojelu ja -hyvinvointi. Tyoturvallisuuskeskus. Helsinki: Tyoturvallisuuskeskus TTK,
Kuntaryhma ja Palveluryhma. 1. painos. Hakupaiva 4.9.2022 & 20.11.2022. https://ttk.fi/wp-con-
tent/uploads/2022/06/Sosiaalialan-tyosuojelu-ja-hyvinvointi.pdf.

Ferns, Terry & Chojnacka, Irena 2005. Reporting incidents of violence and aggression towards
NHS staff. Nursing standard: official newspaper of the Royal College of Nursing 19 (38), 51-56.
Hakupaiva  2.12.2022.  https://www.researchgate.net/publication/7784743_Reporting_inci-

dents_of_violence_and_aggression_towards_NHS_staff.

Giaccone, Mario & Di Nunzio, Daniele 2015. Violence and harassment in European workplaces:
Extent, impacts and policies. Dublin: Eurofound. Hakupéiva 27.11.2022. chrome-exten-
sion:/lefaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https://www.eurofound.europa.eu/sites/default/fi-

les/ef_comparative_analytical_report/field_ef_documents/ef1473en.pdf.

Granfelt, Riitta 2013. Asumissosiaalinen tyo rikosseuraamusalalla. Teoksessa Paikka asua ja
elda? Nakokulmia asunnottomuuteen ja asumispalveluihin (toim. Susanna Hyvari & Sakari Kainu-
lainen). Diakonia-ammattikorkeakoulun julkaisuja. A tutkimuksia 39. Helsinki: Diakonia-ammatti-
korkeakoulu, 209-228.

Granfelt, Riitta 2022. Asumissosiaalinen tyd: asunnottomuudesta irti ja asunnosta kodiksi. Helsinki:
Y-Saatio. Hakupaiva 27.11.2022 & 13.12.2022. chrome-extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefind-

mkaj/https://asuntoensin.filassets/files/2022/04/Asumissosiaalinen-tyo-Granfelt-2022.pdf.

70



Granfelt, Riitta & Turunen, Saija 2021. Naisten asumispoluilta kerrottua — asukkaiden ja ammatti-
laisten kokemuksia asunnottomuudesta, kodista ja asumissosiaalisesta tydsta. Helsinki: Y-Saatio.
Hakupaiva 27.11.2022. chrome-extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https://asuntoen-
sin.filassets/files/2021/11/Tutkimusraportti_Granfelt_Turunen_2021.pdf.

Grillo, Helena Mukli & Enesi, Miranda 2022. The Impact, Importance, Types, and Use of Non-Ver-
bal Communication in Social Relations. Linguistics and Culture Review 6 (S3), 291-307. Hakupaiva
9.12.2022. https://lingcure.org/index.php/journal/article/view/2161/957.

Hakanen, Jari 2005. Tyduupumuksesta tydn imuun: tydhyvinvointitutkimuksen ytimessa ja reuna-
alueilla. Tyd ja ihminen Tutkimusraportti 27. Helsinki: Tyoterveyslaitos. Hakupaiva 10.4.2022.
https://www. julkari.fi/bitstream/handle/10024/136585/Hakanen_Tyouupumuk-

sesta_ty%c3%b6n_imuun.pdf?sequence=1&isAllowed=y.

Hamdan, Motasem & Hamra, Asma’a Abu 2017. Burnout among workers in emergency Depart-
ments in Palestinian hospitals: prevalence and associated factors. BMC Health Services Research
17 (407). Hakupaiva 10.11.2022. file:///C:/Users/lina/Downloads/s12913-017-2356-3.pdf.

Heikkila, Tarja 2014. Tilastollinen tutkimus. 9., uudistettu painos. Helsinki: Edita Publishing Oy.

Heiskanen, Markku 2005. Tydpaikkavakivalta Suomessa. Teoksessa Suomalaiset vakivallan uh-
reina. Tuloksia 1980-2003 kansallisista uhrihaastattelututkimuksista (toim. Reino Sirén & Paivi
Honkatukia). Oikeuspoliittisen tutkimuslaitoksen julkaisuja 216. Helsinki: Oikeuspoliittinen tutki-
muslaitos, 39-56. Hakupaiva 11.12.2022. https://helda.helsinki.fi/bitstream/han-
dle/10138/152466/216_Siren_Honkatukia_2005.pdf.

Helminen, Jari 2016. Sosiaaliohjauksen lahtokohtia ja kaytantoja. Teoksessa Sosiaaliohjaus — 1ah-

tokohtia ja kaytantoja (toim. Jari Helminen). 1. painos. Helsinki: Edita Publishing Oy, 14-28.
Helminen, Jari & Sukula-Ruusunen, Kirsi 2017. Kokonaisvaltainen asiakkaan kohtaaminen ja tilan-

nearviointi ohjausty0ssa. Teoksessa Asiakkaan moniammatillinen ohjaus sosiaali- ja terveyden-

huollossa (toim. Jari Helminen). Helsinki: Edita Publishing Oy, 46-58.

7



Helminen, Pirjo 2015. Sosiaaliohjaus. Teoksessa Asiakastyon menetelmia sosiaalialalla (toim. Pirjo
Nakki & Terttu Sayed). 1. painos. Helsinki: Edita Publishing Oy, 25-42.

Hirsjarvi, Sirkka, Remes, Pirkko & Sajavaara, Paula 2009. Tutki ja kirjoita. 15., uudistettu painos.

Helsinki: Kustannusosakeyhtio Tammi.

Husso, Marita, Virkki, Tuija, Notko, Marianne, Holma, Juha, Laitila, Aarno & Mantysaari, Mikko
2014. Making sense of domestic violence intervention in professional health care. Health and Social
Care in the Community 20 (4), 347-355. Hakupaiva 2.12.2022. https://www.researchgate.net/pub-
lication/51747309_Making_sense_of_domestic_violence_intervention_in_professi-

onal_health_care.

Hyvari, Susanna 2016. Asumissosiaalinen tyo arjen tukena ja osallisuuden vahvistajana. Teok-
sessa Sosiaaliohjaus — lahtokohtia ja kaytantoja (toim. Jari Helminen). Helsinki: Edita Publishing
Oy, 115-128.

Hyvari, Susanna 2017. Asiakaslahtbisyyden periaatteet ja toteutuminen sosiaali- ja terveyspalve-
luissa. Teoksessa Asiakkaan moniammatillinen ohjaus sosiaali- ja terveydenhuollossa (toim. Jari
Helminen). 1. painos. Helsinki: Edita Publishing Oy, 32-45.

Hanninen, Kaija & Poikela, Ritva 2016. ToimintalahtSinen, dialoginen ja kohtaava vuorovaikutus.
Teoksessa Vastavuoroinen sosiaalityd (toim. Maritta Torrdnen, Kaija Hanninen, Paivi Jouttimaki,
Tiina Lehto-Lundén, Petra Salovaara & Minna Veistild). 1. painos. Helsinki: Gaudeamus Oy, 148-

164.

Ihalainen, Jarmo & Kettunen, Terttu 2017. Turvaverkko vai trampoliini: sosiaaliturvan mahdollisuu-

det. 10.-11. painos. Helsinki: Sanoma Pro Oy.

Isotalus, Niina & Saarela, Kaija Leena 2007. Valta tydvakivalta. Helsinki: Ty6terveyslaitos.

Juhila, Kirsi 2018. Aika, paikka & sosiaalityd. Tampere: Kustannusosakeyhtio Vastapaino Oy.

72



Juhila, Kirsi 2021. Teemoittelu. Teoksessa Laadullisen tutkimuksen verkkokésikirja (toim. Jaana
Vuori). Tampere: Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto. Hakupaiva 8.9.2022.
https://www.fsd.tuni.fiffi/palvelut/menetelmaopetus/kvali/analyysitavan-valinta-ja-yleiset-analyysi-

tavat/teemoittelu/.

Juurinen, Paivi & Virtanen-Olejniczak, Krista 2008. Asunnottomuuden ytimessa. Teoksessa Toinen
Vaaryyskirja. Lahikuvia sosiaalisista epakohdista (toim. Tuuli Hirvilammi & Markku Laatu). Helsinki:

Kelan tutkimusosasto, 141-155.

Kaakinen, Juha, Nieminen, Jarmo & Pitkanen, Sari 2006. Oikeus asuntoon, oikeus ihmisarvoiseen
eldamaan. Valtakunnallisen (2001-2005) ja paakaupunkiseudun (2002-2005) asunnottomuuden
vahentdmisen toimenpideohjelmien arviointi. Ymparistoministerion raportteja 8/2006. Helsinki:
Edita Prima Oy. Hakupaivda 3.4.2022. https://julkaisut.valtioneuvosto.filbitstream/han-
dle/10138/41731/YMra_8_2006.pdf?sequence=2&isAllowed=y.

Kaljonen, Paivi 2008. Rinnalla kulkien asiakkaan asialla — sosiaaliohjaus sosiaalitoimiston aikuis-
tydssa. Teoksessa 14 puheenvuoroa sosionomien (AMK) asemasta Suomen hyvinvointiasiantun-
tijajarjestelmassa (toim. Leena Viinamaki). Kemi-Tornion ammattikorkeakoulun julkaisuja. Sarja A:
Raportteja ja tutkimuksia 2/2008. Kemi: Kemi-Tornion ammattikorkeakoulu, 49-60. Hakupaiva
8.12.2022. https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/494328/Viina-
maki%20A%202%202008.pdf?sequence=2&isAllowed=y.

Kananen, Jorma 2011. Kvantti. Kvantitatiivisen opinnaytetyon kirjoittamisen kaytannon opas. Jy-

vaskylan ammattikorkeakoulun julkaisuja 118. Jyvaskyla: Jyvaskylan ammattikorkeakoulu.

Kananoja, Aulikki 2017. Asiakastyon yleiset Iahtokohdat sosiaalialalla. Teoksessa Sosiaalityon ka-
sikirja (toim. Aulikki Kananoja, Martti Lahteinen & Pirjo Marjaméki). Helsinki: Tietosanoma Oy, 173-
192.

Karjalainen, Karoliina, Pekkanen, Niina & Hakkarainen, Pekka 2020. Suomalaisten huumeiden
kéaytto ja huumeasenteet. Huumeaiheiset vaestokyselyt Suomessa 1992-2018. Terveyden ja hy-
vinvoinnin laitos. Raportti 2/2020. Helsinki: PunaMusta Oy. Hakupaiva 11.5.2022. https://www.jul-
kari.filbitstream/handle/10024/139059/URN_ISBN_978-952-343-441-7 .pdf?sequence=1&isAllo-
wed=y.

73



Karppinen, Katja 2022. Palveluesimies. Selvitys kysymyksiin liittyen opinnaytetydhdn. Henkilokoh-

tainen sahkopostiviesti 5.12.2022. Vastaanottaja: Jenna Partala.

Kenttatien palvelukeskus 2021. Siséinen materiaali. Hakupéaiva 12.4.2022. Vaatii kayttdoikeuden.

Kivinummi, Jaana & Alatupa, Saija 2016. Kun ei suju. Selviytymisopas haastaviin asiakastilantei-

siin. Jyvaskyla: PS-kustannus.

Knapp, Mark L., Hall, Judith A. & Horgan, Terrence G. 2014. Nonverbal Communication in Human
Interaction. 8. painos. Wadsworth: Cengage Learning. Hakupdiva 12.12.2022.
https://books.google.filbooks ?hI=fi&r=&id=r'WoWAAAAQBAJ&oi=fnd&pg=PP1&dg=nonver-
bal+communication+in+human+interaction&ots=4SuvSPsRey&sig=tGLDRfICebrVpUX88Xwsjov-
Ktdg&redir_esc=y#v=onepage&g=nonverbal%20communication%20in%20human%20interac-

tion&f=false.

Knuuttila, Jari, Ruuhilehto, Kaarin & Wallenius, Jarkko 2007. Terveydenhuollon vaaratapahtumien
raportointi. Laakelaitoksen julkaisusarja 1/2007. Terveydenhuollon laadunhallinta. Helsinki: Laake-
laitos. Hakupaiva 6.6.2022. https://www.fimea.fi/documents/160140/765540/17696_julkaisut_lait-
teet_ja_tarvikkeet_Haipro_julkaisu_verkko.pdf.

Koivuranta, Eija, Auvinen, Erkki, Fagerstrom, Virpi, Hiltunen, Marja-Leena, Hakkinen, Kirsi, Kullaa,
Kai, Lanttola, Paivi, Perimaki, Raili, Roiha, Markku, Schugk, Jan, Warn, Riitta & Kivistd, Marianne
2014. Vakivallan uhka tyoelamassa. Tyoturvallisuussaannoksia valmisteleva neuvottelukunta. Va-
kivallan uhka -jaoston raportti. Sosiaali- ja terveysministerion raportteja ja muistioita 2014:17. Hel-
sinki: Sosiaali- ja terveysministerio. Hakupaiva 19.4.2022 & 12.12.2022. https://julkaisut.valtioneu-
vosto.fi/lbitstream/handle/10024/74694/RAP2014_17_v%C3%A4kivallan%20_uhka.pdf?se-

quence=1&isAllowed=y.

Kostiainen, Eeva & Laakso, Seppo 2013. Vailla vakinaista asuntoa olevat Helsingissa. Teoksessa
Paikka asua ja elaa? Nakokulmia asunnottomuuteen ja asumispalveluihin (toim. Susanna Hyvéri
& Sakari Kainulainen). Diakonia-ammattikorkeakoulun julkaisuja. A Tutkimuksia 39. Helsinki: Dia-

konia-ammattikorkeakoulu, 25-47.

74



Kuula, Arja 2006. Yksityisyyden suoja tutkimuksessa. Teoksessa Etiikkaa ihmistieteille (toim.
Jaana Hallamaa, Veikko Launis, Salla Lotjonen & Irma Sorvali). Helsinki: Suomalaisen Kirjallisuu-
den Seura, 124-140.

Kuypers, Kim P. C., Verkes, RJ, van den Brink, Wim, van Amsterdam, Jan GC & Ramaekers,
Johannes G. 2018. Intoxicated aggression: Do alcohol and stimulants cause dose-related
aggression? A review. European Neuropsychopharmacology 30, 21-55. Hakupaiva 24.11.2022.
https://www.researchgate.net/publication/325947164_Intoxicated_aggression_Do_alcohol_and_s

timulants_cause_dose-related_aggression_A_review.

Kvas, Andreja & Seljak, Janko 2014. Unreported workplace violence in nursing. International Nur-
sing Review 61 (3), 344-351. Hakupaiva 1.12.2022. https://www.researchgate.net/publica-

tion/262532461_Unreported_workplace_violence_in_nursing.

Laine, Marjukka, Kokkinen, Lauri, Kaarlela-Tuomaala, Anu, Valtanen, Elisa, Elovainio, Marko,
Keinanen, Mika & Suomi, Reima 2010. Sosiaali- ja terveysalan tydolot 2010. Kahden
vuosikymmenen  kehityskulku.  Helsinki: ~ Tyoterveyslaitos.  Hakupaiva  19.11.2022.
https://www.researchgate.net/profile/Lauri-Kokkinen-2/publication/49288122_Sosiaali-
_ja_terveysalan_tyoolot_2010/links/5466265d0cf25b85d17f59b5/Sosiaali-ja-terveysalan-tyoeolot-
2010.pdf.

Laine, Terhi 2008. Sosiaaliohjaus ja asiakkaan subjektiasema diakonialaitoksissa. Janus 16 (3),
228-244. Hakupaiva 8.12.2022. file:///C:/Users/lina/Downloads/50478-Artikkelin%20teksti-43143-
1-10-20150428.pdf.

Laki ehkaisevan paihdetyon jarjestamisestd 523/2015. Hakupaiva 1.4.2022. https://www.fin-
lex.fiffillaki/alkup/2015/20150523.

Lanne-Eriksson, Minna 2021. Hyvinvoiva tyontekija ja muuttuvat tydymparistot. Teoksessa Lahi-
johtaminen sosiaalialalla (toim. Sirkka Rousu & Minna Lanne-Eriksson). Metropolia Ammattikor-
keakoulun julkaisuja. OIVA-sarja 39. Helsinki: Metropolia Ammattikorkeakoulu, 238-275. Haku-
paiva 10.10.2022. https://lwww.theseus.fi/bitstream/han-
dle/10024/504805/2021%2001VA%2039%20L%c3%a4hijohtaminen%20sosiaalialalla.pdf?se-
quence=2&isAllowed=y.

75



Lindh, Petri, Karttunen, Annastiina & Volanen, Camilla 2019. Sosiaali- ja terveysalan turvallisuus-

opas. 3., korjattu laitos. Helsinki: Suomen Palopaallystéliitto ry.

Mamia, Tero 2009. Mista tyohyvinvointi syntyy? Teoksessa Tydeldama muuttuu, joustaako hyvin-
vointi? (toim. Raimo Blom & Ari Hautaniemi). Helsinki: Gaudeamus Helsinki University Press, 20—
55.

Manka, Marja-Liisa, Heikkila-Tammi, Kirsi & Vauhkonen, Anne 2012. Tydhyvinvointi ja tulokselli-
suus. Henkiloston arvoa kuvaavat tunnusluvut johtamisen tukena kunnissa. Hakupaiva 20.11.2022.

https://research.tuni.fi/uploads/2019/09/6¢87d269-tyohyvinvointi-ja-tuloksellisuus.pdf.

Manka, Marja-Liisa & Manka, Marjut 2016. Tydhyvinvointi. Helsinki: Talentum Pro.

Matthies, Aila-Leena, Svenlin, Anu-Riina, Rantamaki, Niina & Viitasalo, Katri 2021. Aikuissosiaali-
tyossa vaikuttavat sosiaaliset mekanismit. Teoksessa Aikuissosiaalityo. Tieto, kaytanto ja vaikutta-
vuus (toim. Aila-Leena Matthies, Anu-Riina Svenlin & Kati Turtiainen). Helsinki: Gaudeamus Oy,
189-202.

Mento, Carmela, Silvestri, Maria Catena, Bruno, Antonio, Muscatello, Maria Rosaria Anna, Cedro,
Clemente, Pandolfo, Gianluca & Zoccoli, Rocco A. 2020. Workplace violence against healthcare
professionals: A systematic review. Aggression and Violent Behavior 51, 1-8. Hakupaiva
28.11.2022. chrome-extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https://prohic.nl/wp-con-
tent/uploads/2020/11/2020-04-02-WorkplaceViolenceHealthcareProfessionalsMeta.April2020.pdf.

Mustonen, Maarit 2021. Takataskun teatteriarsenaalit. Tyontekijoiden kokemuksia asiakasvakival-
lasta sosiaali- ja terveysalalla. Pro gradu -tutkielma. Ita-Suomen yliopisto. Yhteiskuntatieteiden ja
kauppatieteiden tiedekunta. Yhteiskuntatieteiden laitos. Sosiaalipsykologia. Hakupaiva 14.11.2022
& 10.12.2022. https://erepo.uef.filbitstream/handle/123456789/26159/urn_nbn_fi_uef-
20211370.pdf?sequence=1&isAllowed=y.

76



Mékiniemi, Jaana-Piia, Bordi, Laura, Heikkila-Tammi, Kirsi, Seppanen, Sanna & Laine, Nina 2014.
Psykososiaalisiin kuormitus- ja voimavaratekijéihin liittyva tyéhyvinvointitutkimus Suomessa 2010-
2013. Sosiaali- ja terveysministerion raportteja ja muistioita 2014:18. Helsinki: Sosiaali- ja terveys-
ministerio. Hakupaiva 20.11.2022. https://julkaisut.valtioneuvosto.filbitstream/han-
dle/10024/70266/RAP2014_18_Ty%c3%b6hyvinvointitutkimusSuomessa.pdf?sequence=1&isAl-

lowed=y.

Mdnkkdnen, Kaarina 2018. Vuorovaikutus asiakastyossa. Asiakkaan kohtaaminen sosiaali- ja ter-

veysalalla. Helsinki: Gaudeamus Oy.

Mdnkkonen, Kaarina, Leinonen, Leena, Arajarvi, Miina, Hovatta, Anna-Elina, Tusa, Nina & Salo-
kangas, Katri 2019. Moniammatillisen vuorovaikutuksen tarkastelua. Teoksessa Moniammatillinen
yhteisty6. Vaikuttava vuorovaikutus sosiaali- ja terveysalalla (toim. Kaarina Monkkonen, Taru Ke-
koni & Aini Pehkonen). Helsinki: Gaudeamus Oy, 47-88.

Nakki, Pirjo 2016. Sosiaaliohjaus aikuissosiaalitydssa. Teoksessa Sosiaaliohjaus — l&htokohtia ja
kaytantoja (toim. Jari Helminen). Helsinki: Edita Publishing Oy, 100-114.

Onnismaa, Jussi 2021. Ohjaus- ja neuvontatyd. Aikaa, huomiota ja kunnioitusta. 3., uudistettu lai-

tos. Helsinki: Gaudeamus Oy.

Oulun kaupunki 2022. Tutkimusluvat. Hakupéaiva 31.8.2022. https://www.ouka.fi/oulu/sosiaali-ja-

terveyspalvelut/tutkimusluvat.

Pakka, Jaana & Raty, Tarja 2010. Tydsta hyvinvointia. Helsinki: Ty6turvallisuuskeskus. Hakupéaiva
15.4.2022. https://ttk.fiffiles/5624/Tyosta_hyvinvointia.pdf.

Pehkonen, Aini, Martikainen, Kaisa, Kinni, Riitta-Liisa & Monkkonen, Kaarina 2019. Asiakas mo-
niammatillisessa kohtaamisessa. Teoksessa Moniammatillinen yhteistyd. Vaikuttava vuorovaiku-
tus sosiaali- ja terveysalalla (toim. Kaarina Monkkonen, Taru Kekoni & Aini Pehkonen). Helsinki:
Gaudeamus Oy, 89-112.

77



Pekurinen, Virve Maaret, Valimaki, Maritta, Virtanen, Marianna, Salo, Paula, Kivimaki, Mika & Vah-
tera, Jussi 2017. Organizational Justice and Collaboration Among Nurses as Correlates of Violent
Assaults by Patientsin Psychiatric Care. Psychiatric Services 68 (5), 490-496. Hakupaiva
10.11.2022. https://ps.psychiatryonline.org/doi/epdf/10.1176/appi.ps.201600171.

Pelander, Susanna & Pekkarinen, Heidi 2021. Ei vakivallalle! — Tyénantajan on huolehdittava tyo-
turvallisuudesta. Hakupaiva 27.11.2022. https://www.talentia.fi/blogi/ei-vakivallalle-tyonantajan-on-

huolehdittava-tyoturvallisuudesta/.

Piispa, Minna & Hulkko, Laura 2010. Tyévakivallan riskiammatit. Ty6turvallisuuskeskuksen raport-
tisarja 1/2010. Helsinki: Tyoturvallisuuskeskus. Hakupaiva 5.12.2022. https://www.super-
liitto.fi/site/assets/files/10212/tyovakivallan_riskiammatit_raportti_1_2010_ttk.pdf.

Puntalo, Paavo 2017. Hoitajien kokemus potilaiden heihin kohdistamasta vakivallasta oikeuspsy-
kiatrisella osastolla. Pro gradu -tutkielma. Tampereen yliopisto. Yhteiskuntatieteiden tiedekunta.
Hakupaiva 14.11.2022 & 11.12.2022. https://trepo.tuni.fi/bitstream/han-
dle/10024/102406/1511529074.pdf?sequence=1&isAllowed=y.

Puttonen, Sampsa, Hasu, Mervi & Pahkin, Krista 2016. Tyéhyvinvointi paremmaksi. Keinoja tydhy-
vinvoinnin ja tyoterveyden kehittamiseksi suomalaisilla tyopaikoilla. Helsinki: Tyoterveyslaitos. Ha-
kupédivd  10.4.2022.  https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/130787/Ty%c3%b6hyvin-

vointi%20paremmaksi.pdf?sequence=1&isAllowed=y.
Puumi, Susanna 2020. Vakivalta pois tydpaikalta. Helsinki: Ty6turvallisuuskeskus, kuntaryhma ja
palveluryhma. Hakupaiva 17.5.2022, 8.11.2022 & 10.12.2022. https://ttk.filwp-con-

tent/uploads/2022/04/Vakivalta-pois-tyopaikalta.pdf.

Paihdehuoltolaki 41/1986. Hakupaiva 1.4.2022. https://www.finlex.fiffi/laki/ajan-
tasa/1986/19860041.

Raatikainen, Eija 2015. Lujita luottamusta. Asiakassuhteen rakentaminen sosiaali- ja terveysalalla.

Jyvaskyla: PS-kustannus.

78



Raatikainen, Eija, Rahikka, Anne, Saarnio, Tuula & Vepsé, Paivi 2020. Ammattina sosionomi. Hel-

sinki: Sanoma Pro Oy.

Rantaeskola, Satu, Hyyti, Jari, Kauppila, Jaakko & Koskelainen, Mari 2015. Haastavat asiakasti-

lanteet — vakivalta tyossa. Helsinki: Talentum.

Rauramo, Paivi 2012. Tyéhyvinvoinnin portaat. Viisi vaikuttavaa askelta. 2., uudistettu painos. Hel-
sinki: Edita Publishing Oy.

Rikoslaki 39/1889. Hakupaiva 5.12.2022. https://www.finlex.fiffilaki/ajantasa/1889/18890039001.

Rissanen, Paivi 2021. Asiakasosallisuus aikuissosiaalityon asiakassuhteessa. Teoksessa Aikuis-
sosiaalityd. Tieto, kaytanto ja vaikuttavuus (toim. Aila-Leena Matthies, Anu-Riina Svenlin & Kati
Turtiainen). Helsinki: Gaudeamus Oy, 137-148.

Rostila, limari 2001. Tavoitelahtdinen sosiaalityo. Voimavarakeskeisen ongelmanratkaisun perus-
teet. SoPhi61. Jyvaskylan yliopisto. Yhteiskuntatieteiden ja filosofian laitos. Jyvaskyla: Kopijyva Oy.
Hakupdiva 14.4.2022. https://jyx.jyu.fi/bitstream/handle/123456789/47920/3/SoPhi61_978-951-
39-6498-6.pdf.

Ronka, Sanna & Markkula, Jaana 2020. Huumeiden kayttd. Teoksessa Huumetilanne Suomessa
2020 (toim. Sanna Ronké & Jaana Markkula). Terveyden ja hyvinvoinnin laitos. Raportti 13/2020.
Helsinki: PunaMusta Oy, 37-45. Hakupadiva 10.5.2022. https://www.julkari.fi/bitstream/han-
dle/10024/140710/URN_ISBN_978-952-343-576-6.pdf?sequence=1&isAllowed=y.

Saari, Juho 2015. Huono-osaiset. Elaman edellytykset yhteiskunnan pohjalla. Helsinki: Gaudea-

mus Oy.

Saarsalmi, Olli & Koivula, Riitta 2017. Turvallisuussuunnitelma. Teoksessa Nakokulmia sosiaali-
huollon palvelujen turvallisuuteen (toim. Olli Saarsalmi & Riitta Koivula). Ohjaus 19/2016. 2. ver-
sio/2017. Sosiaali- ja terveysministerid. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos. Helsinki: Terveyden ja
hyvinvoinnin laitos, 25-84. Hakupéaiva 3.8.2022. chrome-extension://efaidnbmnnnibpcajpcglcle-
findmkaj/https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/134849/URN_ISBN_978-952-302-895-
1.pdf?sequence=1&isAllowed=y.

79



Sayed, Terttu 2015. Ohjaus keskusteluun perustuvana menetelmana. Teoksessa Asiakastyon me-
netelmia sosiaalialalla (toim. Pirjo Nakki & Terttu Sayed). 1. painos. Helsinki: Edita Publishing Oy,
8-24.

Soisalo, Raul 2011. Véakivallan preventio sosiaali- ja terveysalalla. Helsinki: Suomen psykologinen

instituuttiyhdistys.

Sosiaalialan AMK-verkosto 2016. Sosiaalialan tutkinnot ja kompetenssit. Hakupéaiva 5.11.2022 &

5.12.2022. https://www.sosiaalialanamkverkosto.fi/sosiaalialan-tutkinnot-ja-kompetenssit/.

Sosiaalihuoltolaki 1301/2014. Hakupaiva 29.5.2022 & 8.12.2022. https://finlex.fiffi/laki/ajan-
tasal2014/20141301#L3P24.

Sosiaali- ja terveysministerio 2022. Tyohyvinvointi. Hakupaiva 18.4.2022. https://stm.filtyohyvin-

vointi.

Storvik, Markus 2020. Paihteet ja aggressiivisuus. Hakupaiva 12.5.2022. https://paihde-

linkki.fi/fi/tietopankki/tietoiskut/aggressiivisuus-ja-vakivalta/paihteet-ja-aggressiivisuus.

STTK 2019. Turvattomuus tydelamassa, vakivalta. Hakupaiva 28.11.2022. chrome-exten-
sion:/lefaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https://www.sttk.fi/wp-content/uploads/si-
tes/2/2019/08/Henkinen_ja_fyysinen_v%C3%A4kivalta.pdf.

Sundell, Lauri 2014. Tydkaverina pelko. Vakivaltariskien ennakointi ja hallinta. Jyvaskyla: PS-kus-

tannus.

Sundman, Peter & Keistinen, Hilkka 2017. Ratkaisukeskeinen psykoterapia. Teoksessa Psykiatria
(toim. Jouko Lénnqvist, Markus Henriksson, Mauri Marttunen & Timo Partonen). 12., uudistettu

painos. Helsinki: Kustannus Oy Duodecim, 830-841.

Taipale, llkka 2019. Homelessness in Finland in 2030 — the Past or Present? Teoksessa Home-
lessness in 2030. Essays on possible futures (toim. Johanna Lassy & Saija Turunen). Helsinki: Y-
saatio, 54-61. Hakupaivda 28.11.2022. chrome-extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefind-
mkaj/https://ysaatio.filassets/files/2019/01/Y-Foundation_Homelessness2030_Web.pdf.

80



Talentia ry 2017. Arki, arvot ja etiikka. Sosiaalialan ammattihenkildn eettiset ohjeet. Helsinki: Sosi-

aalialan korkeakoulutettujen ammattijarjesto Talentia ry.

Terava, Kimmo & Makela-Pusa, Pirkko 2011. Esimies tydhyvinvointia rakentamassa. Helsinki: Kun-
toutussaatio. Hakupaiva 13.4.2022. https://kuntoutussaatio.fi/assets/files/2021/04/punk_esi-

miesopas_www.pdf.

Tikkanen, Sami, Aapio, Lasse, Kaarnalehto, Anssi, Kammonen, Lasse, Laitinen, Jouko, Mikkonen,
Jarmo & Pisto, Martti Herman 2017. Ammattina turvallisuus. 3., uudistettu painos. Helsinki: Sa-

noma Pro Oy.

Tirkkonen, Johanna 2014. Vakivallan uhka ja vakivalta — osa sosiaality6ta? Pro gradu -tutkielma.
Tampereen yliopisto. Yhteiskunta- ja kulttuuritieteiden yksikkd. Hakupaiva 12.12.2022.
https://core.ac.uk/download/pdf/250136122.pdf.

Toivoniemi, Ari 2017. Mika tyontekijoita kuormittaa sosiaali- ja terveysaloilla? Etela-Suomen alue-
hallintovirasto. Hakupaiva 15.11.2022. https://www.tyosuojelu.fi/ldocuments/14660/4839396/Toivo-
niemi+Ari.pdf/e4256020-62aa-048e-ee66-7565¢c1b77ed8.

Tuomi, Jouni & Sarajarvi, Anneli 2018. Laadullinen tutkimus ja sisallonanalyysi. Uudistettu laitos.

Helsinki: Kustannusosakeyhtio Tammi.

Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012. Hyva tieteellinen kaytanto ja sen loukkausepailyjen kasit-
teleminen Suomessa. Tutkimuseettisen neuvottelukunnan ohje 2012. Helsinki: Tutkimuseettinen
neuvottelukunta.  Hakupaiva  31.8.2022 &  2.11.2022.  https://tenk.filsites/tenk.fi/fi-
les/HTK _ohje_2012.pdf.

Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2019. lhmiseen kohdistuvan tutkimuksen eettiset periaatteet ja
ihmistieteiden eettinen ennakkoarviointi Suomessa. Tutkimuseettisen neuvottelukunnan ohje 2019.
Tutkimuseettisen neuvottelukunnan julkaisuja 3/2019. Helsinki: Tutkimuseettinen neuvottelukunta.
Hakupaivda 16.6.2022 & 2.11.2022. chrome-extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefind-
mkaj/https://www.tenk.fisites/tenk fi/files/Ihmistieteiden_eettisen_ennakkoarvioin-
nin_ohje_2019.pdf.

81



Tydsuojelu 2022. Psykososiaalinen kuormitus. Hakupaiva 20.11.2022. https://www.tyosuojelu.filty-

oolot/psykososiaalinen-kuormitus.

Tyodturvallisuuslaki ~ 738/2002.  Hakupaiva  20.3.2022.  https://www.finlex.fiffi/laki/ajan-
tasa/2002/20020738.

Tahtinen, Juhani, Laakkonen, Eero & Broberg, Mari 2020. Tilastollisen aineiston kasittelyn ja tul-
kinnan perusteita. Turun yliopiston kasvatustieteiden tiedekunnan julkaisuja C:22. 2., uudistettu

painos. Turku: Turun yliopiston kasvatustieteiden laitos.

Vartia-Vaananen, Maarit & Pahkin, Krista 2016. Hyvinvointia tyosta. Talentia: Tydvakivalta ja sen

uhka -selvitys 2016. Helsinki: Tyoterveyslaitos. Hakupaiva 4.8.2022. PowerPoint-esitys.
Vastamaki, Jaana 2018. Vékivalta tydsuojelun nakdkulmasta. Helsinki: Sosiaali- ja terveysministe-
rid. Hakupaiva 12.12.2022. https://www.tehy.fi/system/files/mfiles/luentomateri-
aali/2018/jaana_vastamaki3_vakivalta_tyosuojelun_nakokulmasta_id_14063.pdf.

Viitalahde, Arto 2022. Tiimivastaava. Kenttatien palvelukeskus. Haastattelu 26.1.2022.

Vilkka, Hanna 2007. Tutki ja mittaa. Maarallisen tutkimuksen perusteet. Helsinki: Kustannusosake-

yhtio Tammi.

Vilkka, Hanna 2021. Nain onnistut opinnaytetyossa. Ratkaisut tutkimuksen umpikujiin. Jyvaskyla:

PS-kustannus.

Virtanen, Petri & Sinokki, Marjo 2014. Hyvinvointia tyosta. Tydhyvinvoinnin kehittyminen, perusta

ja kaytannot. Helsinki: Tietosanoma Oy.

Vogt, llse 2016. Voimavarakeskeinen lahestymistapa sosiaaliohjauksessa. Teoksessa Sosiaalioh-

jaus — lahtokohtia ja kaytantoja (toim. Jari Helminen). Helsinki: Edita Publishing Oy, 29-43.

Vénska, Kirsti, Laitinen-Vaananen, Sirpa, Kettunen, Tarja & Makela, Juha 2011. Onnistuuko oh-
jaus? Sosiaali- ja terveysalan ohjaustydssa kehittyminen. 1. painos. Helsinki: Edita Publishing.

82



Weizmann-Henelius, Ghitta 1997. Vakivaltaisen ihmisen kohtaaminen. Helsinki: Kirjayhtyma Oy.
Yli-Luukko, Eeva 2022. Prosodia. Kotimaisten kielten keskus. Hakupaiva 10.12.2022.
https://www.kotus.fi/aineistot/puhutun_kielen_aineistot/murreaanitteita/kauden_murre/lisatie-

toa_liudennuksesta_ja_prosodiasta/prosodia.

Ylénen, Birgitta 2022. Tiimivastaava. Kenttatien palvelukeskuksen toiminta. Henkilokohtainen sah-

kopostiviesti 11.1.2022. Vastaanottaja: Jenna Partala.

83



LITTEET

SAATEKIRJE VASTAAJILLE LITE 1

Heil

Olemme kaksi sosiaali- ja terveysalan opiskelijaa Oulun ammattikorkeakoulusta, tulevana tutkinto-
nimikkeendmme sosionomi. Teemme opinnaytetyota organisaatioonne Kenttatien palvelukeskuk-

seen ja teilld on nyt mahdollisuus osallistua tutkimukseemme.

Opinnaytetydmme tarkoituksena on kuvailla tydntekijéiden kokemuksia tydhyvinvoinnista turvalli-
suuden nakokulmasta asiakasohjauksessa Kenttatien palvelukeskuksessa. Tutkimuksen tavoit-
teena on antaa vastauksia asiakasohjauksen laadun kehittamiseen ja varmistamiseen seka turval-
lisuuskysymyksiin organisaatiossa. Kyselytutkimuksen odotetaan antavan relevanttia informaatiota
my0ds organisaatioon lisatysta vartijatoiminnasta. Opinnaytetydlla tavoitellaan myds sita, etta tyon-
tekijat reflektoisivat omaa tydotettaan kehittdakseen asiakasohjauksen laatua. Tutkimus julkaistaan
Suomen ammattikorkeakoulujen opinnaytetditd ja julkaisuja tallentavassa kokotekstitietokanta

Theseuksessa.

Vastausaikaa kyselyyn on kaksi viikkoa ja viimeinen vastauspaiva on 14.10.2022. Kysely sisaltaa
lyhyita kysymyksia tyohyvinvoinnista turvallisuuden nakokulmasta. Kyselyyn vastaaminen vie noin
15 minuuttia. Kysymyksiin ei ole vastauspakkoa. Tutkimuksesta saatu aineisto analysoidaan tilas-

tollisella analyysilla Webropol Analytics -moduulilla.

Tutkimukseen osallistuminen on vapaaehtoista. Osallistumisenne seka henkildllisyytenne pysyy
koko tutkimusprosessin ajan anonyymina, eika vastauksista voida tunnistaa yksittaista vastaajaa.
Kaikki kyselysta saatu informaatio kasitelladn ehdottoman luottamuksellisesti. Tutkimuksen valmis-
tuttua kyselyn vastaukset havitetaan virallisten ohjeiden mukaisesti. Kyselyyn vastaamisen voi kes-
keyttaa halutessaan syyta iimoittamatta.

Pyydamme teita ystavallisimmin osallistumaan opinnaytetyohomme vastaamalla alla olevaan sah-

koiseen kyselyyn Internet-linkin tai QR-koodin kautta.
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Mikali teilld on kysyttavaa tutkimukseen liittyen, voitte olla yhteydessa allekirjoittaneisiin sahkdpos-

titse tai puhelimitse.

Lammin kiitos jo etukateen arvokkaista vastauksistanne!

Ystavallisin terveisin,

Jenna Partala & lina Turunen
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SAATEKIRJE TIIMIVASTAAVALLE LIITE 2

Heil

Olemme kaksi sosiaali- ja terveysalan opiskelijaa Oulun ammattikorkeakoulusta, tulevana tutkinto-

nimikkeenamme sosionomi.

Lahestymme teitd aiheena opinndytetydomme, jonka tarkoituksena on kuvailla tyontekijoiden koke-
muksia tydhyvinvoinnista turvallisuuden nakokulmasta asiakasohjauksessa Kenttatien palvelukes-
kuksessa. Tutkimuksen tavoitteena on antaa vastauksia asiakasohjauksen laadun kehittamiseen
ja varmistamiseen seka turvallisuuskysymyksiin organisaatiossa. Kyselytutkimuksen odotetaan an-
tavan relevanttia informaatiota myds organisaatioon lisatysta vartijatoiminnasta. Opinnaytetyolla
tavoitellaan myds sita, ettd tyontekijat reflektoivat omaa tydotettaan kehittadkseen asiakasohjauk-
sen laatua. Tutkimus julkaistaan Suomen ammattikorkeakoulujen opinnaytet6ita ja julkaisuja tal-

lentavassa kokotekstitietokanta Theseuksessa.

Pyydamme ystavallisimmin, etta Te timivastaavana valittaisitte taman kyselyn kaikille yksikos-

sanne ohjaajina toimiville tyontekijoille.

Toivoisimme kyselyn valitettavan vastaajille mahdollisimman pian, sillda vastausaikaa on
14.10.2022 asti. Mikali teilla heraa kysyttavaa tutkimukseen liittyen, voitte olla yhteydessa allekir-

joittaneisiin sahkopostitse tai puhelimitse.

Lampimat kiitokset!

Ystavallisin terveisin,

Jenna Partala & lina Turunen
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KYSELYLOMAKE LITE 3

OAM( e

TYOHYVINVOINTI ASIAKASOHJAUKSESSA KENTTATIEN
PALVELUKESKUKSESSA

Qlen ymmartanyt, ettd sdhkdiseen Webropol-kyselytutkimukseen osallistuminen perustuu
vapaaehtoisuuteen, Olen saanut tutkimukseen osallistuville tarkoitetun saatekirjeen, joka
sis8ItaE riittdvit tedot tutkimuksesta, vastaajien anonyymiydestd seks vastauksien
hévittdmisestd asianmukaisella tavalla tutkimuksen péétyttya.

Olen tietoinen mahdollisuudestani kieltaytys osallistumasta tutkimukseen seké keskeyttda

kyselyyn vastaamisen halutessani syytd ilmoittamatta. Tutkimuksesta kieltdytyminen tai
kyselyn keskeyttdminen el aiheuta minulle mink&&nlaisia negatiivisia seuraamuksia,

1. Suostun tutkimukseen

O Kylla
O En

TAUSTATIETOKYSYMYKSET

Tybkokemus

2. Tydkokemukseni vuosina Kenttétien palvelukeshuksessa

O Alle 1 vuotta
O 1-5 vuotta

O 6-10vuotte

o ¥ii 10 vuotta
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TyGhyvinvointi

3. Olen kokenut asiakasvikivaltas ty&sséni

Muustaman
kerran En
Phivitthin  Viikottain Kuukausittain  vueodessa Harvemmin koskaan

Henkinen vikivalta
Fyysinen vakivalta

Seksusalinen vikivalta tai
ahdistelu

Uhlkailu

OO0 O 00
OO0 O 00O
OO0 O 00O
OO0 O 0O
OO0 O 0O
OO0 O 0O

Jotain muuta

5. Tydurani aikana

Lisaantynyt Pysynyt samana Vahentyryt
Henkinen asiakasvikivalta
asiakasohjauksessa on O O

Fyysinen asiakasvakivalta
asiakasohjauksessa on

O

Seksuaalinen vakivalta tai ahdistelu
asiakasohjauksessa on

Uhkailu asiakasohjauksessa on

Jokin muu asiakasvakivallan muoto
asiakasohjauksessa on

OO0 O
OO0 O
OO0 O
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7. Onko asiakasohjaustilanteissa mielestési tekijoits, jotka lisd&vit asiakasvikivallan
riskié? Jos on, millaisia?

350 merkkia jSljells

8. Mits muuta haluat sanoa asiakasvékivallan kokemuksesta asiakasohjaustydsss?

350 merkkia jljells

ASIAKASOHIAUSTYO

9, Arviol kokemuksiisi peilaten seuraavien tekijéiden merkityksellisyyttd turvallisuuden
nékokulmasta asiakasohjaustyGssé

Eilainkaan Hieman Enosaa Jokseenkin Erittain

tarkea tarked sanoa tarkea tarkea
Vuorovaikutus
Luottamuksellisuus

llmaisu (sanallinen ja sanaton esim,
eleet, iimeet ym.)

O ONONO
O ONONO
O O OO0
O O 00
O O OO0

Asenteet ja ennakkokasitykset
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TYOHYVINVOINTI TURVALLISUUDEN NAKOKULMASTA

10. Arvioi seuraavien tythyvinvointia edistivien tekijdiden vaikutusta

asiakasohjaustybsshsi

Koen tydni turvallisaksi

Tybpaikan yhteipet todmintatavat ovat
tylhywinveintia tukevia

Tyoyhteishn tuki on rittivis
Esimishen tuki on rittdvad

Henkilastan miara tydvuaran aikana
on riittdvi

Vakivatatilanteisiin on varaud ity
ennakolvast

Olen saanut perehdytyith
vikivaltatilanteits varten

Saan tukes vikivaltatianteiden
jalkikasitalyyn

HaiPra:m kiyed lis58 tydhyvinveinta

Tyepaicalla on kiytosed rimaviss
tufvalaitieita (kamerat, halyttmat,
hitdpainike yrms, |

Vartiginnin m3dra on rimtdvid
Vartigint lisaa tyoturvallizuuta

Vartioinnin sowitut tybtehtivat
vastaavat tarpaiiin

11. Mitd muuta haluat sanoa tydhwinvointia edistivists tekijbists?

Taysi

ari

mialtd

OO0 O OO O O O0O0O0OO0O

n
lokseenkin
eri mialtd

OO0 O OO0 O O OO0 0O

350 rrcrkkid jelld
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Ei samaa
eikd ori
miglta

OO0 O OO0 O O O00O0O0

lekigenkin
samaa mialta

OO O OO O O O00O OO0

Tiyzin
samaa
migltd

OO0 O OO O O O0O0OOO0O0



12, Arvioi seuraavien tybhyvinvointia estdvien vaittdmien vaikutusta

asiakasohjaustybssasi

Azizkazvikivalita on vaikuttanut
henkiseen hyvinvaintini

Azizkazvikivalta on vaikuttanut
fyysiseen hyvinvointini
Stressin midra on kasvanut
asiakasvikivallan tai sen uhan

szurzuksena

Asiakasvikivalta on alheutanut
turvatomuuden tunnama

Azizkazvikivalita on vaikuttanut

yomotivastiooni heikentavast

Aziakasvikivalta on vaikuttanut
tydviihtywyyteeni heikentavast

Organisaation tydturvallisuudessa on

puUTEItE
Tyd on kuormittavas

Vuorotydluonteisuus vaikumaa
asiakasohjaustydhan

Aszizkazvikivallan vuoksi olen harkinnut
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13. Mitd muuta haluat sanoa tyShyvinvointia estavistd tekijoista?
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14. Tydpaikallani on kehitettdavaa tydhyvinvointiin liittyen turvallisuuden ndkdkulmasta
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