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TIIVISTELMA

Juntunen, Paiju & Ohberg, Lilli. Tarinoita kriisitydsta. Suomen Mielenterveysseu-
ran SOS-kriisikeskuksen asiakkaiden kokemuksia kriisitydon merkityksesta ela-
massaan. Helsinki, syksy 2016, 52 s., 3 liitetta.

Diakonia-ammattikorkeakoulu. Sosiaalialan koulutusohjelma, Sosionomi (AMK).

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdad, mika merkitys kriisityolla on ollut henki-
I6ille, jotka ovat asioineet Suomen Mielenterveysseuran SOS-kriisikeskuksessa.
Opinnaytetyotutkimuksen aihe sai alkunsa SOS-kriisikeskuksen tyontekijoiden
kiinnostuksesta, mitd heidéan tyonsa merkitsee asiakkaille kriisitapaamisten jal-
keen.

Opinnaytety0 on laadullinen tutkimus, johon haastateltiin kuutta SOS-kriisikes-
kuksessa asioinutta henkil6a toukokuussa 2016. Opinnaytetyotutkimuksessa oli
olennaista, ettd haastattelut jarjestettiin neljasta kuuteen kuukautta asiakkuuden
paattymisen jalkeen. Tutkimusaineisto opinnadytetyota varten kerattiin puolistruk-
turoidulla teemahaastattelulla, johon kuului vahva narratiivinen painotus. Litte-
roitu aineisto analysoitiin induktiivisen sisallonanalyysin keinoin, jonka pohjalta
muodostettiin opinnaytetyon tutkimustulokset.

Tulosten mukaan kaikki haastateltavat kokivat SOS-kriisikeskuksen kriisiavulla
olleen heille merkittavaa kriisin lapikaymisen ja avun kokemisen kannalta. T&han
kokemukseen vaikuttivat SOS-kriisikeskuksen tavoitettavuus, turvallinen ja luo-
tettava ymparistdé sekd laadukas tyoskentely kriisitydntekijdn kanssa. Nopea
avunsaanti, turvallinen ympaéristd ja ilmapiiri sekd keskustelu ammattilaisen
kanssa olivat keskeisia tekijoitd avun kokemuksen kannalta. Yksilollisen proses-
sin kannalta kriisitydn merkitys korostui etenkin koetun kriisin ja kriisitapaamisten
paattymisen jalkeen. Kriisitapaamiset olivat vahvistaneet haastateltavien ela-
manhallintataitoja ja kriisin kokonaisvaltainen kasittely auttoi hyvaksymaan ta-
pahtuneen osaksi omaa elaméaa.

Kriisitydn kehittdmistarpeita haastateltavien oli vaikeaa arvioida. Kehittamistar-
peiksi ilmeni palvelun nakyvyyden lisaéaminen, henkildstoéresurssien huomioimi-
nen palvelun ruuhkautumisen ehkaisemiseksi seka syventavan tiedon lisaéaminen
tyontekijoille tietyista aihealueista. Tulosten perusteella kriisity6 koettiin kuitenkin
merkittavaksi tekijaksi osana selviytymista vaikeasta elamantilanteesta.

Asiasanat: SOS-kriisikeskus, kriisityd, kokemus, merkitys, tarina



ABSTRACT

Juntunen, Paiju and Ohberg, Lilli. Stories about crisis work. The meaning of crisis
work for the customers of SOS-crisis center, Finnish Mental Health Association.
52 p., 3 appendices. Language: Finnish. Helsinki, Autumn 2016.

Diaconia University of Applied Sciences, Degree Program in Social Services. De-
gree: Bachelor of Social Services.

The aim of this thesis was to study the meaning of crisis work experienced by the
customers of SOS-crisis center in Helsinki. SOS-crisis center is part of Finnish
Mental Health Association. SOS-crisis center provides low key, non-cost crisis
help by trained crisis workers. The subject for this thesis was commissioned by
the crisis workers, of whom were interested in the meaning of their work for the
customers after they end their customership at SOS-crisis center.

This thesis is a qualitative research which subject material was collected with
half-structured theme-interview with strong narrative emphasis. The study was
conducted by interviewing six former customers of SOS-crisis center, four to six
months after their customership had ended at SOS-crisis center. The time period
between customership ending at the SOS-crisis center and the interview was cru-
cial for this study. The passage of time provides an important perspective when
considering the meanings of experiences. The research interviews were ar-
ranged at Diaconia University of Applied Sciences in Helsinki and were tran-
scribed in order to ensure reliability of the study. Subject material was analyzed
with the method of content analysis.

The results of this study showed that crisis work is valuable for the customers of
SOS-crisis center in order to recover from the crisis. Accessibility, safe environ-
ment and the quality of crisis work were the main experiences that made the crisis
work valuable. These factors supported personal progress of the interviewed
group to recover from the crisis and made them feel helped in a difficult life situ-
ation. Meetings with crisis workers at the SOS-crisis center contributed their emo-
tional processing and strengthened their life management skills.

Development issues for SOS-crisis center and the crisis work were difficult to
assess by the interviewed group. Visibility growth for SOS-crisis center, stronger
HR resourcing in order to prevent congestion in the service and deeper
knowledge of certain themes via training for the crisis workers were the few de-
velopment ideas. Still the crisis work, provided by SOS-crisis center, was consid-
ered to be significant and valuable quarter of help according to the results of this
study.

Keywords: SOS-crisis center, crisis work, experience, meaning, story
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1 JOHDANTO

Jokainen meista voi kohdata jarkyttavan tapahtuman elaméan aikana. lhmissuh-
teen katkeaminen, avioero, vakava sairastuminen, laheisen kuolema, onnetto-
muus tai rikoksen kohteeksi joutuminen ovat esimerkkeja tapahtumista, jotka voi-
vat laukaista kriisitilanteen kenen tahansa elamasséa. Reaktiot ovat yksilollisia,
mutta noudattavat yleensa luonnollisia, psyykkisen kriisin vaiheita. Kriisitilan-
teissa keskustelulla ja toisen ihmisen lasn&ololla on todettu olevan merkittava
vaikutus selviytymisen kannalta. (Henriksson & Lonnqvist 2014, 1; Castrén, Korte
& Myllyrinne 2012.)

Vaikeissa elamantilanteissa laheiset ihmissuhteet korostuvat keskusteluavun ja
tuen né&kdkulmasta (Saari 2008, 71). Laheisten ihmisten tuki ei kuitenkaan aina
riitd ja ammattilaisen puoleen on syyta kaantyd mikali omat voimavarat tuntuvat
loppuvan, oireet pahenevat tai itsetuhoiset ajatukset valtaavat mielen. (Castrén,
Korte & Myllyrinne 2012.)

Suomen Mielenterveysseura on tehnyt ammatillista kriisityota jo yli neljankymme-
nen vuoden ajan. Jarjestt tarjoaa keskusteluapua vaikeissa elamantilanteissa
oleville paivystavan kriisipuhelimen, Tukinet—verkkokriisikeskuksen ja valtakun-
nallisesti kattavan kriisikeskusverkoston kautta. (Suomen Mielenterveysseura
2015.) Nama palvelut taydentavat kunnallisia palveluita ja niiden merkitys osana

Suomen palvelujarjestelmaa on ndkemyksemme mukaan erittéain olennainen.

Tavanomaisesta kriisityosta on tehty vahaisesti tutkimuksia Suomessa (Ollikai-
nen 2009, 14). Uuden tutkimustiedon tuottaminen oli merkittava tekija opinnayte-
tyon toteuttamiselle. Opinnaytetydn aineiston kautta SOS-kriisikeskus saa tietoa
tyostaan ja mahdollisuuden kehittda toimintaansa. Olemme kiinnostuneita siita,
mika merkitys kriisity6lla on ollut asiakkuuden aikana ja sen paatyttyd. Haluamme
tassa opinnaytetytssa antaa erityisesti aanen heille, jotka ovat asioineet Suomen

Mielenterveysseuran SOS-kriisikeskuksessa.



2 KRIISITYO SUOMESSA

2.1 Kriisityd

Kriisitybn kasitteella viitataan lahdekirjallisuudessa ensisijaisesti (esim. Saari
2008, 108-109) prosessiin, joka alkaa, kun useista henkildistd koostuvaa yhtei-
sba kohtaa jokin akillinen, jarkyttava tapahtuma, onnettomuus tai katastrofi. Krii-
siapua tarjotaan tilanteen mukaan yksildille ja ryhmille. Tata kutsutaan akuutiksi
kriisityoksi. Saaren (2008, 109) mukaan akuutin kriisityon tavoitteena on saada
jarkyttavan tapahtuman kohdanneen yhteison ja sen jasenten traumaattiset re-
aktiot hallintaan yksil6- ja ryhméakeskustelujen avulla. Akuutin Kkriisitydbn ominais-
piirteisiin kuuluu tuen tarjoaminen aktiivisesti eli palvelut tuodaan niita tarvitsevien
luo (Saari 2008, 96-97).

Suomessa kunnilla on ensisijainen velvollisuus jarjestaa asukkailleen akuuttia el
valitonta kriisiapua. (Terveydenhuoltolaki 2010/1326 & Pelastuslaki 2011/379.)
Naita palveluja tdydentavat kolmannen sektorin kriisiavun palvelut. Tassa opin-
naytetyossa tutkimme tatd, kolmannen sektorin tarjpamaa ammatillista, matalan
kynnyksen psykososiaalista tukea. Tata kutsutaan tavanomaiseksi kriisityoksi,
jota tarjoavat Suomessa esimerkiksi erilaiset kansalaisjarjesttt jatkotytskente-
lyn& akuutin kriisityon jalkeen. Tavanomainen Kriisityd on tyypillisesti yksilotyds-
kentelyd, jossa asiakas hakeutuu itse asiantuntijan luo. (Saari 2008, 171.)

Tavanomaisessa kriisitydssa nojataan samoihin Kriisipsykoterapeulttisiin periaat-
teisiin, joita kaytetddn myos akuutissa kriisiavussa. Nama periaatteet perustuvat
teoreettisesti psykologiseen sopeutumisprosessiin, joka kaynnistyy ihmisen koh-
datessa jotain akillista ja jarkyttavaa. Kriisityon keskeinen tavoite on tukea ja vah-
vistaa mielen luonnollista prosessia ja sen eri vaiheita. Ammattihenkilon tuella
kriisin kokenut ihminen pystyy kasittelemaan myds sellaisia tunteita ja uhkaavia
ajatuksia, joita han ei valttamatta pystyisi kasittelem&&n omien laheistenséa
kanssa. Tama muodostaa ammatillisen kriisitydn todellisen arvon ja merkityksen.
(Saari 2016.)



2.2 Kriisityon tausta ja nykytila

Suomen kriisityén toimintamalli on saanut alkunsa 1990-luvun alussa, jolloin nor-
jalainen auttamismalli rantautui Suomeen katastrofipsykologisen koulutustilai-
suuden myo6ta (Saari & Hynninen 2010, 43; Rautakorpi 2006, 28). Jo toisen maa-
IlImansodan aikana Suomessa on oltu kiinnostuneita ihmismielen vaikutuksista
aarimmaisissa olosuhteissa (Rautakorpi 2006, 28). Vuonna 1976 Lapuan pat-
ruunatehtaan onnettomuuden jalkeen Suomessa alettiin kiinnittamaan huomiota
psyykkisiin reaktioihin ja niistd selviytymiseen (Paakkonen 2016). 1990-luvun
alussa Pietarsaaressa kaynnistettiin ensimmainen kunnallinen akuutin Kriisityon
tyoryhma Krister Anderssonin johdolla. Pian taman jalkeen kriisitydn toimintamalli

levisi ympari Suomen. (Saari & Hynninen 2010, 43.)

Suomen kriisitydn kehitykseen ovat vaikuttaneet suomalaisia koskettaneet tapah-
tumat ja suuronnettomuudet. M/S Estonian uppoaminen vuonna 1994 oli kriisi-
tyon kannalta kaanteentekeva tapahtuma. Sen jalkeen useita kriisiryhnmia perus-
tettiin eri puolille Suomea. Suurimmat kaupungit kuten Helsinki, Turku ja Tam-
pere aktivoituvat viimeisina kriisirynmien organisoinnissa. (Saari & Hynninen
2010, 43-44.)

Lahihistoriassa tapahtuneet suuronnettomuudet ovat vaikuttaneet kriisityon myo-
hempaan kehitykseen. Jokelan kouluampuminen vuonna 2007 loi pohjan kriisi-
tyoryhmien tydskentelytapoihin suuronnettomuustilanteissa. (Paakkonen 2016.)
Jokelan ja Kauhajoen kouluampumisten jalkeen sosiaali- ja terveysministerion
tuella perustettiin kriisityoryhma-hankkeet, joiden aikana tarjottiin Kkriisityota eri
muodoissa (Saari 2013, 21).

Suomen kunnallisten kriisiryhmien paaasiallinen tyo keskittyy arkielaman trau-
maattisiin tapahtumiin. Samat kriisiryhmat toimivat niin suuronnettomuustilan-
teissa kuin arkielaméan jarkyttavien tapahtumien auttajana. Tama yhdistelma te-
kee suomalaisesta kriisitydn toimintamallista ainutlaatuisen maailmanlaajuisesti.
(Saari & Hynninen 2010; 43, Saari 2016.) Akuutin kriisitydn ryhmat tydskentelevat

kuntaorganisaatioissa paaasiallisesti terveyskeskusten yhteydessa. Naita palve-



luja tukevat eri kansalaisjarjestojen tuottamat kolmannen sektorin palvelut. Suo-
men Mielenterveysseura on naista merkittavin ammatillisessa kriisityossa. (Olli-
kainen 2009, 17-18.)
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3 SUOMEN MIELENTERVEYSSEURA

3.1 Toiminta ja strategia

Vuonna 1897 perustettu Suomen Mielenterveysseura on maailman vanhin mie-
lenterveysalan kansalaisjarjestd. Sen keskeisin tyotehtava on edistaa mielenter-
veyttd, hyvinvointia ja ennaltaehkaista ongelmia. Mielenterveys on jokaisen ihmi-
sen oikeus, jota Suomen Mielenterveysseura pyrkii toiminnallaan puolustamaan.
Mielenterveys nahdaan yksilon voimavarana, josta hyotyy myds yhteiskunta. Yh-
teiskunnallinen vaikuttaminen, osallisuuden ja yhteisdéllisyyden lisaaminen kuulu-
vat Suomen Mielenterveysseuran keskeisimpiin toimintatavoitteisiin. Suomen
Mielenterveysseura on voittoa tavoittelematon kansalaisjarjestd, jonka toimintaa
rahoittavat Raha-automaattiyhdistys, eri ministeriot, kunnalliset toimijat ja EU-ko-
missio. (Suomen Mielenterveysseura i.a.a, Suomen Mielenterveysseura i.a.b &

Suomen Mielenterveysseura i.a.d.)

Suomen Mielenterveysseuran toiminta mielenterveystematiikan parissa perustuu
ihmislaheisyyteen, luotettavuuteen ja yhteisollisyyteen. Maailma on muutok-
sessa, johon on varauduttava ja jonka tarpeisiin on pystyttava vastaamaan. Mie-
lenterveysty6hon vaikuttavia muutossuuntia ovat yhteiskunnan eriarvoistuminen,
yksilollistyminen, digitalisaation vaikutukset yhteisollisyyteen, kulutuskulttuurin
vahvistuminen seka globaalistuminen. Koyhyyden ja syrjaytymisen lisdantymi-
nen seka ongelmien ylisukupolvisuus ovat esimerkkeja muutosten tuomista vai-

kutuksista. (Suomen Mielenterveysseura 2015.)

Suomen Mielenterveysseuran strategia luodaan neljadn vuoden jaksoissa. Seu-
raavan strategian (2016—2020) paatavoitteita ovat johtavana vaikuttajana ja yh-
teistybkumppanina toimiminen, helposti lahestyttavan avun tarjoaminen, digitaa-
listen toimintojen vahvistaminen sek& vaikuttavien innovaatioiden lisadaminen.
Suomen Mielenterveysseuran tavoitteena on myos toimia vakaana tydyhteiséna

ja vapaaehtoistyon foorumina. (Suomen Mielenterveysseura 2015.)
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3.2 Kriisikeskusverkosto

Suomen Mielenterveysseuralla on valtakunnallinen kriisikeskusverkosto, johon
kuuluu 22 kriisikeskusta ympari Suomen. Kriisikeskukset tarjoavat matalan kyn-
nyksen keskusteluapua vaikeissa elamantilanteissa oleville henkildille, pariskun-

nille ja perheille. (Suomen Mielenterveysseura i.a.a.)

Kriisikeskusverkosto sai alkunsa 1980-luvun lopussa, kun Suomen Mielenter-
veysseura alkoi laajentamaan uusia avohuollon palveluja tdydentamaan julkista
terveydenhuoltoa. Tavoitteena oli, ettéa asiakkaat saisivat maksutonta palvelua
ilman viivetta ja joustavasti myos virka-aikojen ulkopuolella. Asiakkailla oli mah-
dollisuus asioida kriisikeskuksissa myds anonyymisti, jolla pyrittin madaltamaan
kynnysta avun hakemiselle. Pa&asiallinen tavoite oli tarjota apua asiakkaan lah-
tokohtien mukaan. Kriisikeskustyota tekivat ammattilaisten lisdksi koulutetut va-
paaehtoiset tukihenkil6t. Tama tarjosi vahvan vapaaehtoistoiminnan mallin

osaksi kriisikeskustyota, joka on edelleen kayttssa. (Kaakkuriniemi 2009, 9-10.)

Kriisikeskusverkosto laajeni myohemmin valtakunnallisesti ja vakiinnutti paik-
kansa osana suomalaista auttamistyota. Kriisikeskukset tekevat tiivista yhteis-
tyota kuntien ja muiden jarjestdsektorilla toimivien kanssa. Kriisikeskusten toimin-
nan perusperiaatteita ovat edelleen asiakkaiden auttaminen nopeasti maksutta
ja anonymiteettia kunnioittaen. Asiakas maarittaa itse avun tarpeensa ja kriisi-
keskuksissa pyritddn vastaamaan siihen. Ammattitaidon seké toiminnan kehitta-
minen ovat kriisikeskusten toiminnan edellytyksia. (Kaakkurinniemi 2009, 11.)

Suomen Mielenterveysseuralla on ammattilaisten ohjaamia vertaistukiryhmia,
esimerkiksi laheisensa &killisesti menettaneille. Kriisikeskusverkosto yllapitaa
my0s valtakunnallista kriisipuhelinta, jossa paivystavéat kriisikeskusten koulutta-
mat vapaaehtoiset. (Suomen Mielenterveysseura i.a.a; Suomen Mielenterveys-
seura i.a.b.) Kriisikeskuksissa on mahdollista toimia vapaaehtoisena kriisipuhe-

linpaivystyksen lisdksi henkilokohtaisena tukihenkilond seka Tukinet-verkkokrii-
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sikeskuksen paivystajana. Vapaaehtoiset tukihenkilot ovat merkittava osa kriisi-
keskusten toimintaa. (Suomen Mielenterveysseura i.a.c; Kaakkuriniemi 2009,
11)

3.2.1 Matalan kynnyksen palvelut

Matalan kynnyksen palveluilla pyritdéan tavoittamaan palvelujarjestelman ulko-
puolelle jaavat asiakkaat. Matalan kynnyksen palveluissa asiakkaalta vaadittavat
edellytykset palveluihin hakeutumiseen on madallettu. Naita asiakkaita voivat olla
muun muassa syrjaytymisvaarassa olevat nuoret, paihde- ja mielenterveysongel-
maiset, maahanmuuttajat tai pitkdaikaissairaat. Kynnys hakeutua palveluihin
saattaa johtua hoitoon paasyn menettelyista, hoidon korkeista tavoitteista, asia-
kastietomerkintdjen tallentamisesta tai leimautumisen pelosta. Palveluihin paasy
on oleellista sosiaalisen osallisuuden kannalta. (Leemann & Hamaélainen 2015,
1.) Uudessa sosiaalihuoltolaissa matalan kynnyksen palveluita on lisatty (Sosi-

aali- ja terveysministerio 2014).

Matalan kynnyksen palveluille ominaista on palveluiden jarjestdminen kohderyh-
mittéin erityisten palvelutyyppien ja tarpeiden mukaan. Matalan kynnyksen pal-
velut pyrkivat palvelemaan yhden luukun-periaatteella. Se tarkoittaa, etta nama
palvelut pyrkivat vastaamaan laajemmin ja monialaisemmin asiakkaiden tarpei-
siin kuin julkisella sektorilla. Maksuttomuus, spontaanius, aukioloaikojen jousta-
vuus, anonyymius ja sijainnin helppous ovat matalan kynnyksen palveluiden pe-
ruspiirteitd. Matalan kynnyksen palveluihin paasee useimmiten ilman ajanva-
rausta ja lahetettd, eikd niissa vaadita esimerkiksi paihteettomyytta. (Leemann &
Hamalainen 2015, 1-4.) Osana Suomen Mielenterveysseuran strategiaa 2016—
2020 on linjattu tuen ja avun saatavuus elaman kriisitilanteissa mahdollisimman
matalan kynnyksen kautta ympéri Suomen. Taman tavoitteena on tarjota apua
my0s kaikkein heikoimmassa asemassa oleville ihnmisryhmille. (Suomen Mielen-

terveysseura 2015, 19.)
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3.2.2 Helsingin SOS-kriisikeskus

Suomen Mielenterveysseuran Helsingin yksikon SOS-kriisikeskus on matalan
kynnyksen kriisiavun paikka, josta kuka tahansa vaikeassa elamantilanteessa
oleva ihminen voi saada keskusteluapua luottamuksellisesti kriisityohon koulute-
tuilta tyontekijoilta. Asiakkaat eivat tarvitse lahetetta tai diagnoosia paastakseen
kriisikeskuksen vastaanotolle vaan oma subjektiivinen kokemus kriisitilanteesta

riittdd. (Suomen Mielenterveysseura i.a.c.)

SOS-kriisikeskukseen voi hakeutua jattdamalla yhteydenottopyynnon puhelimitse
tai tayttamalla verkossa lomakkeen yhteydenottoa varten. SOS-kriisikeskus tar-
joaa kriisiapua my6s ulkomaalaisille ja maahanmuuttajille seka jarjestaa tapaa-

misiin tarvittaessa tulkkauksen. (Suomen Mielenterveysseura i.a.c.)
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4 AIEMMAT TUTKIMUKSET

Suomessa on tehty vahan tutkimuksia tavanomaisesta kriisityosta. Ollikaisen
(2009, 14) mukaan Suomessa kriiseihin liittyvat tutkimukset painottuvat trauma-
tisoituneiden asiakkaiden seka suuronnettomuuksien tutkimiseen. Tyostaes-
samme opinnaytetyon teoreettista viitekehysta huomasimme tdmén saman il-
mion. Tutkimusten vahaisyyden vuoksi tulkitsimme uudelle tutkimustiedolle ole-

van tarvetta kriisityon kentalla.

Merkittdvimmat tutkimukset oman opinnaytetydmme kannalta ovat Jaana Rauta-
korven aikuiskasvatustieteen pro gradu-tutkielma “Painoa vaan putos sydamelta”
- tutkimus nuorten kriiseista ja kriisitydsta Turun kriisikeskuksessa (2006) seka
Teemu Ollikaisen lisensiaattitutkimus “Tuloksellinen kriisity¢” (2009).

Jaana Rautakorpi haastatteli tutkimuksessaan kahdeksaa nuorta, jotka olivat asi-
oineet Turun kriisikeskuksessa sekéa kahta Turun kriisikeskuksessa tytskentele-
vaa kriisityontekijaa. Nuoret olivat osallistuneet Nuorten kriisityd-projektiin. Tyon-
tekijoitd haastattelemalla Rautakorpi kartoitti kriisikeskuksen toiminta- ja autta-
mismallia. Rautakorpi kaytti laadullisessa tutkimuksessaan menetelmana teema-
haastattelua. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa kriisityon merkitysta nuorille
selviytymisesséa vaikeasta elamantilanteesta. (Rautakorpi 2006, 5.)

Rautakorven tutkimuksesta ilmeni, ettd seitseman haastatellusta nuoresta koki
hyotyneensa kriisikeskuksen tarjoamasta keskusteluavusta. Tutkimuksessa nuo-
ret kokivat saaneensa keskusteluavun liséksi kannustusta ja tukea omien valin-
tojen tekemiseen. Kriisiapu auttoi omien voimavarojen loytamisessa ja selviyty-
misessa. Rautakorven tutkimustuloksissa selvisi myds, etta kriisityontekijoiden

tyon tavoitteet kohtasivat asiakkaiden tarpeet. (Rautakorpi 2006, 60.)

Teemu Ollikaisen lisensiaattityd “Tuloksellinen kriisity6” (2009) on maaréllinen
tutkimus kriisityon tuloksellisuudesta valtakunnallisesti. Tutkimuksen aineisto ke-
rattiin kuudesta Suomen Mielenterveysseuran kriisikeskuksesta ja kyselyt tehtiin

seka asiakkaille etta tyontekijoille. Tutkimukseen osallistui 21 kriisityontekijaa ja
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70 kriisikeskusten asiakasta. Tama tutkimus oli ensimmainen kvantitatiivinen tut-
kimus Suomen Mielenterveysseuran kriisikeskuksista (Ollikainen 2009, 14, 20—
21.)

Ollikaisen tutkimustulokset osoittivat, etta kriisikeskuksissa toteutettava kriisity®
on suurimmalle osalle asiakkaista hyddyllistd oiremuutosten ja selviytymisen kan-
nalta. Asiakkaiden tulosyyt eri ryhmien valilla vaikuttivat eniten kriisityon tuloksel-
lisuuteen. (Ollikainen 2009, 19, 37.) Rautakorven (2006) ja Ollikaisen (2009) tut-
kimusten tulokset olivat samankaltaiset vaikka tutkimusasetelmat, kaytetyt me-

netelméat seka tutkimusaineistot erosivat toisistaan.

Kansainvalista tutkimuskirjallisuutta on hankalaa sovittaa suomalaiseen Kriisity6-
hon (Ollikainen 2009, 12). Kartoittaessamme kansainvalista tutkimuskirjallisuutta
kriisitydsta huomasimme, etta kansainvaliset tutkimukset kasittelevat kriisityota
enemman psykoterapeuttisesta nakokulmasta, esimerkiksi psykologisen kriisin
eri vaiheita ja kriisi-interventiomallien sovellettavuutta. Saaren (2016) mukaan
Suomen kriisityon malli toimii maailmanlaajuisesti eri tavalla ja tarjoaa apua myods
arjen kriisitilanteille, joka tekee siita ainutlaatuisen, kun verrataan muihin maihin.
Tasta syysta vertailu kansainvalisiin tutkimuksiin on vaikeaa. Useat kansainvali-
set tutkimukset esittelevat esimerkiksi traumaattisille kriiseille tyypillisia oireita,
kuten PTSD (Post-Traumatic Stress Disorder) eli traumanjalkeista stressihairiota
ja sen parissa tehtyja tutkimuksia, vaikka ne ovat ilmiéna verrattaen marginaalisia
(Ollikainen 2009, 12).
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5 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

5.1 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoitteet

Opinnaytetydmme tarkoituksena oli tutkia kriisitydn merkitysta SOS-kriisikeskuk-
sen asiakkaiden kokemusten perusteella. Pyrimme opinnaytetyéllamme tuo-
maan esille, millainen merkitys Suomen Mielenterveysseuran ja SOS-kriisikes-
kuksen tekemalla tyolla on heidan asiakkailleen. Opinnaytety6n tarjoaman koke-
mustiedon avulla on mahdollista kehittaa SOS-kriisikeskuksen toimintaa ja tyon-
tekijoiden tydskentelya. Valmista tutkimustietoa voidaan liséksi valittda pyydetta-

essa eri rahoittaja- ja tukitahoille.

Toive tasta tutkimustiedosta on tullut SOS-kriisikeskuksen tyontekijoilta, jotka toi-
voivat uutta tietoa tyonsa laadusta ja merkityksesta kriisikeskuksessa asioiville
ihmisille. Tutkimustiedon tarve on ilmennyt syksylla 2014 Lilli Ohbergin suoritta-

essa sosionomiopintoihin liittyvaa ty6harjoittelua SOS-kriisikeskuksessa.

Opinnaytetydmme tutkimuskysymys muodostui kriisityontekijoiden toiveiden ja
yhteisen pohdintamme pohjalta. Tutkimuskysymyksen avulla pystyimme selvitta-
maan, vastaako SOS-kriisikeskuksen kriisityd Suomen Mielenterveysseuran
strategian tavoitteita. Suomen Mielenterveysseuran strategisiin tavoitteisiin kuu-
luu olla arvostettu, tunnettu ja helposti lahestyttava tuen ja avun tarjoaja. (Suo-

men Mielenterveysseura 2015.)

Yhteistyd SOS-kriisikeskuksen kanssa oli merkittavaa opinnaytetydn toteuttami-
sen, tutkimuskysymyksen ja haastattelurungon laatimisen kannalta. Valitsimme
ja rajasimme seuraavan tutkimuskysymyksen yhdesséa kriisityontekijoiden

kanssa:

Millainen merkitys Suomen Mielenterveysseuran SOS-kriisikeskuksen tarjoa-

malla kriisiavulla on ollut elamassa kriisin aikana ja kriisin jalkeen?
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Paastdksemme opinnaytetydmme perimmaiseen tarkoitukseen ja tavoitteeseen,
muodostimme aihetta tukevia tarkentavia kysymyksid haastattelutilanteissa
(LIITE 2). Tavoitteemme oli tuottaa asiakkaiden kokemusten kautta tietoa SOS-
kriisikeskuksen henkiléstolle seka muille kriisityon ammattilaisille. Asiakkaiden
kokemukset ovat olennaisia pohdittaessa kriisityontekijoiden tyon laatua. Kriisi-
tyontekijat toivoivat saavansa tietoa, miten heidan asiakkaansa kokevat kaynnit
SOS-kriisikeskuksessa ja millaisia tyokaluja kriisitapaamiset mahdollisesti tarjoa-
vat asiakkaiden elamaan. Kriisityontekijat toivoivat myos tietoa siitd, mitk& asiat
asiakkaat kokevat tarkeind tapaamisissa ja millaisen merkityksen tapaamiset jat-
tavat asiakkaiden elamaan kayntien paatyttya SOS-kriisikeskuksessa.

5.2 Tutkimusmenetelma ja aineisto

Valitsimme opinnaytetydn tutkimusmenetelméaksi kvalitatiivisen eli laadullisen tut-
kimuksen. Tuomen ja Sarajarven (2009, 18-20, 28) mukaan kvalitatiivinen eli
laadullinen tutkimus tarkoittaa tutkimusta, jonka kohteena on tutkimuskohteeksi
valitun ilmion tulkinta. Ihmis- ja kokemuslahtdinen ote on luontevaa laadulliselle
tutkimukselle. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ei pyrita maarittelemaan valittua il-
midta numeeristen tekijoiden kautta, vaan pyritaan pikemminkin ymmartamaan
ja tulkitsemaan tutkittavaa ilmiota sek& sen muotoja. Teoreettinen viitekehys laa-
dullisen tutkimuksen taustalla on valttdmé&ton. Teoria tulkitsee keskeisten kasit-

teiden ja aiempien aiheesta tehtyjen tutkimustietojen valisia merkityssuhteita.

Opinnaytetydmme tutkii kokemuksia ja niiden merkityksia fenomenologisen tutki-
mussuuntauksen mukaisesti. Fenomenologia tarkoittaa yksil6llisten kokemusten
korostamista. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 34-35.) Kokemukset ovat elamamme pe-
rusta, jotka rakentuvat erilaisista merkityksista. Kaikkeen kokemaamme liittyy jo-
kin merkitys. Kokemusten jakaminen toisille ei ole ongelmatonta, silla merkitykset
voivat vaihdella yksil6iden valilla. Kuitenkin saman yhteison sisalla elaville yksi-
I6ille on mahdollista ymmartaa ja keskustella merkityssuhteista. Samankaltaiset
maailmasuhteet ja kulttuuriymparistd edesauttavat merkitysten tulkintaa yhteisén
jasenten kesken. Taman ansiosta yksildiden kokemusten tutkiminen kertoo myds

jotain yleistettavaa yhteiskunnasta. (Laine 2015, 31-32.)



18

Pyrimme opinnaytetyotutkimuksessamme tuomaan esiin narratiivista eli kerto-
muksellista lahtokohtaa. Heikkisen (2015, 151, 159) mukaan narratiivi muodos-
tuu englannin sanasta narrative, joka tarkoittaa kerrontaa. Narratiivisuuden kasit-
teella tarkoitetaan kiinnostusta kertomusta ja tarinoita, niiden kertomista seka
kerrontaan liittyvid prosesseja ja lopputuloksia kohtaan. Narratiivisuudessa on
kaksi eri vivahdetta, kertomuksellisuus ja kerronnallisuus. Naiden ero on vahai-
nen, mutta kuitenkin merkittdva. Kertomuksellisuuteen keskittyva tutkimusote
kohdistaa mielenkiintonsa suoraan kertomukseen ja sen lopputulokseen. Kerron-

nallisuus sen sijaan keskittyy kertomisen prosessiin.

Olimme kiinnostuneet opinnaytetydssdmme kertomuksista ja niiden lopputulok-
sista. Oman narratiivisen tutkimusotteemme p&aapaino on kertomuksellisuus.
Narratiiveista eli haastateltavien kertomuksista pystyimme nostamaan opinnay-
tetydn analyysivaiheessa esille kokemuksia ja niiden merkityksia, joita tyoela-

mayhteistydtahomme on toivonut tutkimuksemme saavan selville.

5.3 Aineiston keraaminen

Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa vuorovaikutukselliset aineiston-
keruumenetelmat ovat yleisia. Naita ovat esimerkiksi haastattelut ja kyselyt, joihin
liittyy eri elementtien havainnointi videoinnin tai nauhoituksen avulla. (Tuomi &
Sarajarvi 2009, 71.) Henkil6kohtaisista kokemuksista sek& niiden merkityksista
keskusteltaessa vuorovaikutuksen merkitys oli mielestamme oleellinen. Yksil6-
haastattelu oli tasta syysta luonnollinen valinta opinnaytetydn aineistonkeruume-

netelmaksi.

Haastattelu perustuu kielelliseen vuorovaikutukseen, jossa korostuu dialogisuus
haastattelijan ja haastateltavan valilla. Haastattelija pystyy lahestymaan tutki-
musasetelmasta riippuen myos vaikeimpia tutkimukseen liittyvia teemoja. Tama

on mahdollista etenkin keskustelunomaisissa haastattelutilanteissa. Vapaamuo-
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toisen tutkimustilanteen ansiosta haastattelijan on mahdollista 10ytaa tutkimuk-
seensa syvallisempia merkityksia haastateltavan kokemuksista, joita ei muutoin
olisi mahdollista saada selville. TAman menetelman avulla voidaan saada mo-
nenlaista tietoa ja menetelméan mukautuvaisuus antaa mahdollisuuden saada sy-

vallista tietoa tutkimuskohteesta. (Hirsjarvi & Hurme 2000, 11.)

Opinnaytety6tdmme varten haastattelimme kuutta henkil6a, jotka olivat asioineet
Suomen Mielenterveysseuran SOS-kriisikeskuksessa ja paattaneet asiakkuu-
tensa siella marraskuun 2015 ja helmikuun 2016 vélisend aikana. Opinnayte-
tydomme tutkimuskysymyksen kannalta oli olennaista, ettd haastattelut jarjestet-
tiin, kun aikaa SOS-kriisikeskuksen asiakkuudesta oli jo kulunut useampi kuu-
kausi. Ajan myota kertomukset jasentyvét kokonaisuuksiksi, joita tarkastelemalla
on helpompaa antaa niille merkitys (Kaunismaa & Laitinen 1998, 185). Suunnit-
telimme haastattelut mahdollisimman vapaamuotoisiksi, jotta haastateltavien ta-

rinat ja kokemukset tulisivat kattavasti esille.

Suomen Mielenterveysseuran kriisityontekijat kertoivat asiakkailleen viimeisella
kayntikerralla opinnaytetydstamme ja pyysivat heidan yhteystietojaan mahdol-
lista osallistumista varten. Sukupuoli, ika tai asiakkuuden syy eivéat olleet rajaavia
tekijoitd haastatteluun osallistumiselle. Opinnaytetydhén haastateltavat henkilot
valittiin satunnaisesti suuremmasta kohderyhmasta, mutta valitsimme tietoisesti
saman maaran eri sukupuolien edustajia. Teimme taman valinnan siita syysta,
ettd halusimme mahdollisimman monipuolisen aineiston. Haastateltavista puolet
olivat miehid ja puolet naisia. Otimme yhteytta puhelimitse kuuteen yhteystie-
tonsa SOS-kriisikeskukselle luovuttaneeseen henkiloon toukokuussa 2016. Kai-
kilta opinnaytety6hon osallistuneilta henkildilta pyydettiin kirjallisesti suostumusta
haastattelututkimusta varten haastatteluiden yhteydessa (LIITE 1).

Opinnaytetydmme aineistonkeruu toteutettiin yksilohaastatteluina toukokuun lo-
pussa ja kesdkuun alussa 2016 Diakonia-ammattikorkeakoulun tiloissa Helsin-
gissa. Tavoitteenamme oli toteuttaa yhdessa kaikki kuusi haastattelua. Akillisista
aikataulumuutoksista johtuen tama ei ollut kahden haastattelun kohdalla mahdol-

lista. Haastattelujen aluksi pyysimme haastattelua ja sen nauhoittamista varten
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kirjallisen luvan ja suostumuksen kaikilta opinnaytetyotutkimukseen osallistu-
neilta. Kirjallisen suostumuslomakkeen yhteydessa kerroimme vield suullisesti
opinnaytetydmme paapiirteet, tarkoituksen ja heidan henkildllisyytensé suojaa-

misen takaavat toimenpiteet.

Puolistrukturoitu teemahaastattelu palveli mielestamme parhaiten opinnayte-
tydomme tarkoitusta. Se on lahella syvahaastattelua olematta kuitenkaan taysin
avoin. Puolistrukturoitu haastattelu etenee tiettyjen ennalta valittujen teemojen ja
kysymysten mukaisesti. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 75.) Haastattelujen alussa pyy-
simme haastateltavia kertomaan vapaasti omista kokemuksistaan SOS-kriisikes-
kuksessa, millaista apua he olivat kaivanneet ja millaisia ajatuksia kriisikeskuk-
seen hakeutuminen oli herattdnyt. Taman jalkeen tarkensimme kysymysten
avulla haastateltavien kertomuksia. Narratiivinen tutkimusote mahdollisti haastat-
telutilanteissa avoimen keskustelun ja korosti haastateltavien vapautta kertoa ta-

rinansa osana opinnaytetyotamme.

Haastattelujen keskeisin tavoite oli saada tietoa millaisen merkityksen kriisiasiak-
kuuden kokeneet antavat kriisity6lle asiakkuuden paattymisen jalkeen. Pyrimme
saamaan selville oliko kriisiavusta konkreettista hydtya haastateltavien henkiloi-
den elamassa kriisiasiakkuuden aikana ja sen paatyttya. Haastattelut olivat kes-
toltaan puolesta tunnista puoleentoista tuntiin ja haastattelut nauhoitettiin haas-
tateltavien luvalla. Nauhoittaminen mahdollisti aineiston litteroinnin seka lapi-
kaynnin laadukkaasti ja luotettavalla tavalla. Litteroitua haastatteluaineistoa ker-

tyi 79 liuskaa, fonttikoolla 12, rivivalilla 1,5.

Sailytimme kerddmamme aineiston siten, ettd haastattelumateriaali ei joutunut
muuhun kuin sovittuun tarkoitukseen. Haastatteluun osallistuneiden henkildiden
anonymiteetti taattiin koko prosessin ajan. Kavimme keskinaiset opinnaytetyohén
liittyneet keskustelumme sellaisissa tilanteissa, joissa kenenkaan ei ollut mahdol-
lista kuulla aineistoon liittyneita yksityiskohtia. Varmistimme myg@s, ettd haasta-
teltavien henkilGtiedot ja tallennetut haastattelusisallot ovat ehdottoman salaisia

havittamalla kaiken materiaalin opinnaytetydn valmistuttua.
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5.4 Aineiston analyysi

Aineiston analyysimenetelmaksi valitsimme induktiivisen eli aineistolahtdisen si-
sallon analyysin. Aineistolahtoisyys nojaa fenomenologis-hermeneuttiseen perin-
teeseen, joka soveltuu erityisen hyvin sisallonanalyysiin kun tutkitaan ihmislah-
toista kokemusta (Laine 2015, 29-30). Induktiivisessa siséllén analyysissa on
teoreettisia kytkent6jd, mutta tavoitteena on tuottaa uutta tietoa teorian tuke-
mana. Siitd on tunnistettavissa aiemman teorian merkitys tutkitusta teemasta,
mutta tutkijoiden kerdaman aineiston sisalté korostuu analyysisséa. (Tuomi & Sa-
rajarvi 2009, 96-97.) Aineistolahtdisessa siséllon analyysissa on ensin maaritel-
tava analyysiyksikko, joka perustuu tutkimuksen tarkoitukseen ja tavoitteeseen
(Kyngas & Vanhanen 1999, 5). Maarittelimme analyysiyksikoksi merkityksen, jota

[ahdimme tutkimaan aineistostamme.

Kyngéksen ja Vanhasen (1999, 5) mukaan aineisto tulee lukea aktiivisesti lapi
useita kertoja, silla se luo pohjan analyysille. Aloitimme opinnaytetybn analyy-
siprosessin lukemalla huolellisesti 1api keraamamme litteroidun aineistokokonai-
suuden itsendisesti tahoillamme. Pidimme tata itsendista vaihetta analyysin kan-
nalta tarkeanéa. Teorian mukaan samasta aineistosta on mahdollista tulkita erilai-
sia merkityksiad jokaisen yksil6llisen kokemusmaailman perusteella. Dialogin
avulla kokemuksiin perustuvasta aineistosta on mahdollista tulkita ja l0ytaa eri-
laisia merkityksia. Siitd syysta merkityksia etsittdessa on hyva, etta tutkimuksen
tekijoitd on kaksi. (Moilanen & Raiha 2015, 57-58, 62.)

Hyddynsimme analyysiprosessissa Kyngaksen ja Vanhasen (1999, 5) mallia,
jossa analyysi on jaettu kolmeen eri vaiheeseen. Aineistolahtdisen analyysipro-
sessin vaiheita ovat pelkistaminen (redusointi), ryhmittely (klusterointi) ja kasit-
teellistaminen (abstrahointi). Pelkistaminen eli redusointi tarkoittaa keratyn ai-
neiston karsimista, jossa korostetaan tutkimukselle olennaisia asioita ja teemoja
aineiston sisalta seka pilkotaan ne osiin (Tuomi & Sarajarvi 2009, 109). Alkuvai-
heessa aineistolle esitetaan kysymyksia, joiden tarkoituksena on tukea tutkimuk-
sen tarkoitusta ja tavoitetta. Kysymysten perusteella aineistosta pelkistetaan il-

maisuja, jotka liittyvat maaritellyn analyysiyksikén perusteella yhteen. (Kyngas &
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Vanhanen 1999, 5). Etsimme aineistosta ilmaisuja, jotka vastasivat méaarittele-
maamme analyysiyksikkoon eli kokemuksia kriisitydon merkityksesta.

Pelkistamisvaiheessa merkitsimme litteroidusta aineistosta mielestdmme oleelli-
set ilmaisut varikoodien avulla. Teimme taman vaiheen itsendisesti, jonka jalkeen
kavimme litteroidun aineiston yhdessa lapi keskustellen loytamistamme tee-
moista ja niiden vivahteista. Teimme aineistosta yhtenevia 16ydoksia, joissa oli
kuitenkin vivahde-eroja. Toinen meista oli analysoinut aineistoa laajemmasta na-
kOkulmasta ja toinen pohtinut aineistoa syvallisemmin. Nama itsenaisesti teke-
mamme aineistoloydokset tdydensivat toisiaan. Aineiston kokonaisvaltaisen hyo-
dyntamisen kannalta keskinaisen dialogimme merkitys oli mielestdmme huomat-

tava.

Aineistolahtdisen sisadllonanalyysin seuraavassa vaiheessa eli ryhmittelyssa, tut-
kimusaineisto luokitellaan teemoittain pelkistetyista ilmaisuista. Aineistosta nos-
tetaan esiin tutkimukselle olennaisia teemoja, jotka ovat yhtenevia tai poikkeavat
toisistaan. (Kyngéas & Vanhanen 1999, 6; Tuomi & Sarajarvi 2009, 110). Etsimme
pelkistetyista ilmaisuista yhtenevia ja eriavia kokemuksia, jotka jaoimme varikoo-
dien avulla teemoittain. Varikoodatut ilmaisut merkitsivéat eri teemoja. Taman jal-
keen ryhmittelimme samaan teemaan liittyvat kokemukset omiin ryhmiinsa.

Naista ryhmista muodostuivat analyysin alaluokat.

Aineistolahtdisen siséllénanalyysin viimeista vaihetta kutsutaan abstrahoinniksi
eli teoreettisten kasitteiden luomiseksi. Kasitteiden nimeamiseen kaytetdan
yleensa deduktiivista paattelya, jossa kasitteet muodostetaan ennalta tutuista ter-
meista. (Kyngas & Vanhanen 1999, 6-7). K&sitteita eli analyysin ylaluokkia muo-
dostui yhteensa nelja. Nimesimme ylaluokat mielestamme kattavimman kasitteen
mukaan. Pyrimme nimeamaan kasitteet niin, ettd ne kuvasivat mahdollisimman
kattavasti aineistosta nousseet yhtenevat ja eriavat kokemukset. Kasitteet nousi-
vat aineistosta lineaarisesti eli siina jarjestyksessa, jossa haastateltavat olivat ne
kokeneet kriisiprosessinsa aikana. Tama toi mielestamme loogisuutta analyysin
rakentamiseen ja tulosten esittelyyn. Analyysiprosessin vaiheista kokosimme

myos kaksi esimerkkia tukemaan opinnaytetydmme luotettavuutta (LIITE 3).
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Haastatteluista saadut tiedot iimenevat tutkimustuloksissa suorina lainauksina lit-
teroidusta tekstista. Suorat lainaukset tukevat analyysin luotettavuutta ja ovat esi-
merkkeja millaisesta aineistosta kategoriat on muodostettu (Kyngés & Vanhanen
1999, 10). Litteroituun tekstiin on merkitty omat lisdyksemme tiettyjen asiayhteyk-
sien selkeyttamiseksi merkinnalla /LP sulkujen sisdan omien nimikirjaintemme
mukaan. Suorissa lainauksissa merkinta (...) tarkoittaa taukoa puheen aikana.
Jos olemme joutuneet yhdistamaan haastateltavan puhetta samasta puheenvuo-
rosta, olemme kayttdneet merkintaa [...]. Haastateltavat on merkitty suorissa lai-
nauksissa numerojarjestykseen, esimerkiksi H1. Numerojéarjestyksen tiedamme
vain itse eikd lainauksista voi ulkopuolinen paatella haastateltavien henkildlli-

syytta.

5.5 Analyysiluokat

Olemme koonneet kuvioon 1 muodostamamme analyysiluokat aineistosta. Esit-
telemme analyysiluokat tarkemmin sisaltéineen seuraavassa luvussa eli opinnay-
tetydn tutkimustuloksissa. Kuviossa kuvataan kasitteet ja teemat, jotka ovat olleet

merkittavia tekijoita SOS-kriisikeskuksessa asioineille henkildille.

Yhdistava luokka kokoaa yhteen nelja keskeisinta aineistosta noussutta kasitetta,
jotka edustavat muodostamiamme ylaluokkia. Kasitteiden eri abstraktiotasot on
kuvattu kuviossa varien avulla. Kolme ensimmaista ylaluokkaa ovat pohjavaril-
taan sinisia ja neljas ylaluokka on oranssi. Kuviossa esiintyvat symbolit, nuolet ja
yhtalaisyysmerkki, havainnollistavat kriisityén prosessia seka analyysin etene-

mista.

Ensimmaiset kolme ylaluokkaa kuvaavat kriisitydn prosessin kannalta merkittavia
tekijoita kriisiasiakkuuden aikana. Nama ylaluokat olivat merkittavia tekijoita krii-
sista selviytymiseen SOS-kriisikeskuksessa asioineille. Kolme ensimmaista yla-
luokkaa ovat keskenaan samantasoisia kasitteita, jotka ovat edesauttaneet nel-

jannen ylaluokan muodostumista. Neljds ylaluokka kuvaa kriisitydn merkitysta
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asiakkaille henkilokohtaisella tasolla, jonka merkitys korostui asiakkuuden paat-
tymisen jalkeen. Taméa on kasitteena eri abstraktiotasolla, mutta on silti yhteneva

muiden ylaluokkien kanssa suhteessa yhdistavaan luokkaan.

KRIISITYON MERKITYS KRIISIN LAPIKAYMISEN JA

AVUN KOKEMUKSEN KANNALTA
Yhdistava luokka

I\

YKSILOLLINEN

TAVOITETTAVUUS YMPARISTO PALVELUN LAATU PROSESSI

1. Ylaluokka 2. Ylaluokka 3. Ylaluokka

4. Ylaluokka

4 N\ 4 N
MATALA KYNNYS FYYSINEN ASIAKASLAHTOISYYS TUNTEIDEN KASITTELY
Alaluokka YMPARISTO Alaluokka Alaluokk:
Alaluokka alloxka
. J . 7
NOPEA ( | ) ( | )
TUNNELMA/
AVUNSAANTI ILMAPIIRI ASIAleuN';rliUUS ELAA%\NH:&UNTA
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. 4 N g ™
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KUVIO 1. Analyysiluokat
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6 TUTKIMUSTULOKSET

6.1 Tavoitettavuus

Tavoitettavuus
( Matala
L kynnys
‘ Nopea
‘ avunsaanti
|

| Nakyvyys

KUVIO 2. Tavoitettavuus

Suurin osa haastateltavista koki palvelun tavoitettavuuden olleen nopeaa ja help-
poa. Nelja haastateltavaa kertoi nopean ja helpon paasyn palvelun piiriin olleen
yksi merkittdvimmistd avun kokemuksista heidan eldméantilanteissaan silla het-
kella kun he olivat hakeutuneet SOS-kriisikeskukseen. Haastateltavat kokivat,

ettd avun saannin nopeus oli heille yllattavaa ja muista palveluista poikkeavaa.

Ma olin silleen et katotaa mika taa on, et, silleen se oli hyva et sinne
paasi niin nopeasti ja oli niin helppo paasta. Ma olin varautunut sii-
hen, etta, yleensa on niinku avun saaminen hidasta ja vaikeaa, niin
sinne paasy ei ollut. (H1)

No varmaan yksi merkittavimpia asioita on et ma paasin sinne nope-
asti, koska ma koin et tartten akkia apua. Joku asiantunteva ihminen,
jolle ma paasen puhumaan siita (kriisista/LP). (H4)
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SOS-kriisikeskukseen on mahdollista ottaa yhteyttd puhelimitse tai nettilomak-
keen valityksella (Suomen Mielenterveysseura i.a.c). Yksi haastateltavista piti
nettilomaketta yhteydenottokeinona hyvana, koska kirjoittamalla h&nen oli mah-
dollista jasentaa ajatuksiaan paremmin kuin puhelimessa. Muut haastateltavat
eivat arvioineet tarkemmin yhteydenottotapaa, mutta suurin osa koki yleisesti,
ettd SOS-kriisikeskukseen oli matala kynnys hakeutua ja helppoa paéasta asioi-
maan. Yksi haastateltava kuvasi kokeneensa, ettd avun hakeminen SOS-kriisi-
keskuksesta oli helpompaa kuin hakeutuminen esimerkiksi psykiatrian palvelui-
hin.

Ennen ku ma tiesin siita palvelusta (SOS-kriisikeskuksesta /LP) koin
ettd tdssa on niinku aika yksin, et jos mulla on se kaupungin puhe-
linnumero ja that's it. (...) Niinku tavallaan toi et jos vertaa noita ni
ehka johonkin mielenterveyspaivystykseen meno versus tonne
(SOS-kriisikeskukseen/LP) soittaminen niin tonne oli matalampi kyn-
nys mun mielesta. Toki ma tiedan, etta en arastelisi soittaa mielen-
terveyspaivystykseen myoskdan mut se tuntui et ehka se kynnys on
isompi. (H4)

Kaksi haastateltavaamme kuvaili, ettd heidat yllatti nopeuden lisaksi myos tur-
han byrokratian puuttuminen. Haastateltavat kokivat avun piiriin paasyn vaikeana
muiden palveluiden kautta, esimerkiksi julkisten ja yksityisten terveyspalveluiden
osalta. He kokivat, etta eivat olisi silloisissa elamantilanteissaan jaksaneet I&pi-

kayda vaadittavaa prosessia ja lomakkeiden tayttamista avun saamiseksi.

...ni se oli ehk& kaikkein ihaninta sit kuitenkin et ku s& vaan soitat,
sitten sd puhut sen ihmisen kanssa ja sitten sovitaan etta tavataan.
Ja sitten sen henkilon kenen kanssa tapaa niin pystyy sopimaan mil-
lon tavataan uudelleen vai tavataanko uudelleen. M& en tayttanyt ai-
nuttakaan lomaketta misséan valissa ja se oli ehka kaikkein, nain
jalkikateen ajateltuna, niin en varmasti olis kyll&, jos olisin tienny et
se olis kauhee lomakerumba ni (en olisi/LP) ees viitsinyt vaivautua,
et sit olisin tehnyt, en tieda mita oisin tehny mutta kuitenkin (...) et
semmonen hyoty. (H2)
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Tavoitettavuus ei kaikkien haastateltavien mielesta ollut kuitenkaan taysin tyydyt-
tava. Yksi haastateltavista koki, etta palvelu oli ruuhkautunut eik& han saanut ta-
paamisaikaa nopeasti yhteydenottonsa jalkeen. Haastateltava koki ruuhkautumi-
sen vaikuttaneen lisaksi kriisityontekijan tapaamisissa kiireen ja rajallisen ajan

tunteena.

Tietysti tollasessa vois kayttaa ihan niin paljon aikaa ku sita ois kay-
tettavissd, et ma ymmarran et joku aikaraja siina taytyy olla mut ei
siinéd ei sais tulla kuitenkaan sellanen niinku tunne, et tdssa on pieni
hoppu tavallaan. (H6)

Tavoitettavuus ilmeni haastatteluissa lisaksi palvelun nakyvyyden puutteena.
Useimmat haastateltavista kertoivat, etta palvelun I6ytdminen oli tdysin sattumaa
ja etteivat he olleet tienneet SOS-kriisikeskuksen olemassaolosta ennen omaa
kriisitilannettaan. Useimmat haastateltavista olivat saaneet tiedon SOS-kriisikes-
kuksesta samaa palvelua aiemmin hyddynténeelta tuttavaltaan tai sattumalta toi-
selta taholta. Haastateltavat kokivat, ettd ohjattavuus SOS-kriisikeskukseen on
osittain heikkoa muista palveluista tai ammattilaisten toimesta. SOS-kriisikeskuk-
sen nakyvyyden ja loydettavyyden lisddminen nousi haastateltavilta yhdeksi ke-

hitysehdotukseksi tulevaisuudessa.

Ehkéa se mitd méa ihan ekaks sanoin et se oli ihan sattuman kauppaa
et ma loysin sen palvelun. Ja se oli niinkun ihan yksittdinen ihminen,
yksityinen ihminen joka neuvoi eiké esimerkiks toinen palvelu. Et jos
tiedettais toisten palveluista niin, esimerkiks jos kaupungin sosiaali-
puoli osais vaikka ohjata tarvittaessa sinne. (H4)

Tavoitettavuuden yhteiskunnallinen hyéty korostui haastateltavien kertomuk-
sissa. Suurin osa haastateltavista nosti esiin palvelun nopeuden, helppouden ja
maksuttomuuden yhteiskunnalliseksi saastoksi. Tama yhteiskunnallinen hyoty
korostui haastatteluissa kun SOS-kriisikeskuksen palvelun merkitysta pohdittiin

asiakkuuden paattymisen jalkeen.
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Et yhteiskunnalle siité oli iso hy6ty, mun tyokyky sdilyi tai parani siina
ja se oli kuitenkin vaan kaksi tuntii kaytanndssa. (H4)

Ainakin mun kohdalla on helppo nayttaa toteen, ettéa jos ma en olis
tossa kohtaa saanut apua niin kustannukset olis varmasti sata tai
tuhatkertaiset verrattuna siihen mita noi kaks kriisitapaamista vaati.
(H6)

6.2 Ymparisto

Ymparisto

Fyysinen
L ymparisto

‘Tunnelma/
‘ ilmapiiri

KUVIO 3. Ymparisto

Ymparistona tarkoitamme SOS-kriisikeskusta, sen tiloja fyysisena ymparistona
sekd SOS-kriisikeskuksessa vallinnutta ilmapiiria ja tunnelmaa. Ymparistén mer-
kitys saadun avun kokemukseen nousi keskeisesti esiin suurimmassa osassa

haastateltavien kertomuksia.

Paadasiassa SOS-kriisikeskuksen fyysinen ymparistd  koettiin kokonaisuudes-
saan miellyttdavana. Haastateltavien mukaan merkittavin kokemus ymparistossa
oli turvallisuus. Suurin osa haastateltavista kuvaili SOS-kriisikeskuksen olleen
ymparistona turvallinen ja luotettava. Tahan kokemukseen vaikutti haastatelta-
vien mukaan ympariston kodinomaisuus ja yleinen ilmapiiri, joka oli monelle tar-

keaa silloisessa elaméantilanteessa.

Ja oli mun mielest sellane niinku, must niinku ympéristona se on jo-
tenkin sellanen tosi turvallinen, et se oli must niinku hauska ku se oli
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semmonen niinku kuin joku mummola kun siel on niitd vanhoja ka-
lusteita ja se on jotenkin kylla semmonen hyvin turvallisen oloinen
ymparisto. Ja kyl méa niinku koin, koin sen hyvéaksi siina elamanvai-
heessa. (H1)

Yksi haastateltava ei kokenut fyysistd ympéaristda yhta miellyttavana kuin suurin
0osa muista haastateltavista. Haastateltava kertoi kokeneensa SOS-kriisikeskuk-
sen tilat toimistomaisina, joka toi tunteen siita etta tiloista on tarpeen vaatiessa
vaikeaa loytaa tyontekijaa. Lisaksi toimistomaiset tilat toivat haastateltavalle vai-

vaantuneen tunteen, etta asiakas saattaisi olla tyontekijoiden tiell&.

Se aula tavallaan toi siihen semmosen et niinku 'olet tervetullut sinne
tilaan’ ja voit rauhassa odottaa siind. Ja muistaakseni siinakin oli
vetta tarjolla ja kaikkee téllee, et se oli tosi hyva. Mut tota, mut kui-
tenki semmone toimistomaisuus siina — pitkat kapeet kaytavat ja nain
ni siin — se tuo siihen vaha semmosen, et 'toivottavasti ma en oo
jaloissa’ tai mistahan taalta l16ytaad ihmiset, jos tarvii ettii. (H5)

SOS-kriisikeskuksen ilmapiiria ja yleistéa tunnelmaa  kuvailtiin haastatteluissa
sallivaksi ja avoimeksi. Suurin osa haastateltavista kertoi kokeneensa olonsa ter-
vetulleeksi saapuessaan ja asioidessaan SOS-kriisikeskuksessa. Tama vaikutti

olennaisesti ympariston kokemukseen miellyttavana.

SOS-kriisikeskus ymparistona tuli haastatteluissa esiin kun haastateltavat muis-
telivat paattyneitd kayntejaddn. Useimmista haastatteluista ymparisto ja ilmapiiri
nousivat esiin narratiivisesta haastatteluosuudesta, joista haastateltavat kertoivat
oma-aloitteisesti. Ymparisto vaikutti palvelun kokonaisvaltaiseen kokemukseen

jattaen paaasiassa positiiviset muistot SOS-kriisikeskuksessa asioimisesta.
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6.3 Palvelun laatu

EWETIREEIT

Asiakaslahtdisyys

Asiantuntijuus

} Vuorovaikutus |

} Palveluohjaus |

KUVIO 4. Palvelun laatu

Palvelun laatu nousi aineistostamme kriisitydon merkittdvyyden kannalta laajim-
maksi ylaluokaksi. Laajimmalla tarkoitamme sitd, ettd saimme haastatteluissa
tasta kyseisestéa aiheesta eniten sisaltoa.

Asiakaslahtoisyys kulki aineistossa keskeisend teemana kaikissa analyysin vai-
heissa. Asiakaslahtbisyys tarkoittaa, ettd asiakasta arvostetaan ja palvelussa
huomioidaan asiakkaan tarpeet ja toiveet (Vaestoliitto 2016). Asiakaslahtdisyys
liitettiin haastatteluissa kriisitydskentelyn lisaksi tavoitettavuuteen ja ympéaristoon,
mutta se nayttaytyi voimakkaimpana palvelun laatuun liittyvassa arvioinnissa kun
asiakkaat kertoivat kokemuksistaan SOS-kriisikeskuksessa. Lahes kaikki haas-
tateltavat kertoivat tapaamisten edenneen heidéan ehdoillaan ja heilla oli mahdol-
lisuus vaikuttaa tapaamisten sisaltoon seka niiden kulkuun. Haastateltaville asia-

kaslahtoisyys nayttaytyi tapaamisissa kriisitydntekijan tyootteessa.

Kyl se meni ihan niinku mun omilla ehdoilla, ettd mua ei pakotettu
mihink&&an ja aina sai menné niinku miten itesta tuntui hyvalta siina
vaiheessa (...) ja jotenki sai niinku (...) jos oli rikki niin sai menna rik-
kinaisena sinne etta ja se oli ihan okei tavallaan, ettei tullu sellanen
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olo et olis ollu jotenki paha olla sen ihmisen kanssa siina. Tavallaan
sallittiin olla sellanen kun on. (H2)

Asiantuntijuus oli palvelun laadun kannalta oleellinen kokemus aineiston poh-
jalta. Kaikki haastateltavat kertoivat kokeneensa, ettd heidan saamansa kriisiapu
oli asiantuntevaa, ammattitaitoista ja luotettavaa. Suurin osa haastateltavista ku-
vaili luottamuksen syntyneen tyontekijan kanssa tydskentelyn alusta l&htien.
Tama valittyi heille tydntekijan vahvana lasndolona, taitona kuunnella ja huomi-
oida asiakkaan tilanne kokonaisvaltaisesti. Luottamuksen syntyminen tydntekijan
ja asiakkaan valille auttoi haastateltavia kertomaan tilanteestaan avoimesti.
Tyontekijoiden laaja tietamys kriiseistd, niiden vaiheista ja kriisin k&sittelysta
nousi haastatteluissa vahvasti esille. Haastateltavat kertoivat tAman asiantunti-
juuden vaikuttaneen turvallisuuden ja luottamuksen tunteen kokemukseen tyds-
kentelyn aikana. Muutama haastateltavista kuvaili kriisitydntekijan kokemuksen
seka koko SOS-kriisikeskuksen laajan asiantuntijuuden erilaisista kriisitilanteista

helpottaneen ja lohduttaneen heitd omassa elaméntilanteessaan.

Ja jotenkin se, etta heilld oli se valmius kohdata monenlaisia asioita,
sekin tavallaan nain jalkikateen ajateltuna oli jollain tavalla lohdul-
lista. Et tuli tunne, etté heilld oli kaiken kattavasti asiantuntemusta.
(H2)

Muutamat haastateltavista kokivat ensimmaisen tapaamisen jalkeen epdavar-
muutta kriisityontekijan asiantuntemuksesta. He kuvailivat saaneensa sellaisen
vaikutelman, etta kriisityontekijoilla ei ollut tietoa ja osaamista juuri heidan kai-
paamistaan aiheista. Naméa haastateltavat kaipasivat kriisityontekijoille lisatietoa-
ja osaamista esimerkiksi seksuaalivahemmistdihin liittyvista asioista ja psykiatri-
sesta diagnostiikasta. Haastateltavat kertoivat tdman vaikutelmansa parantu-
neen toisella tapaamiskerralla ja tyontekijoiden ottaneen selvaa kyseisista tee-
moista asiakasta varten. Haastateltavat totesivat saaneensa asiantuntevaa pal-

velua ensivaikutelmasta huolimatta.
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Asiantuntijuuteen liittyi kriisityontekijoiden kayttamat tydmenetelmét. Suurin osa
haastateltavista mainitsi tapaamisissa kaytetyt menetelmat, jotka he olivat koke-
neet hyddyllisind oman vointinsa kannalta. Haastateltaville oli ja&nyt mieleen, etta
tiettyjen menetelmien kautta he olivat ymmartaneet tilannettaan ja omaa vointi-
aan paremmin. Menetelmat olivat selkeyttdneet tydoskentelya ja auttaneet haas-
tateltavia tiedostamaan oman prosessinsa etenemista. Haastateltavat kertoivat
kriisityontekijoiden hyddyntdneen tapaamissa esimerkiksi visuaalisia keinoja

nayttamalla ja piirtamalla kuvia.

Sit se (kriisityontekija/LP) piirs mulle kauheesti kaikkii kuvia, me oltiin
kauheen visuaalisia. Ja se piirs kuvia ja niiden kuvien ymparilla ma
tajusin. Et hei joo vau, ma sain sielta niita oivalluksia. Joilleki puhu-
minen riittdd, mut sit ma taas tykkasin, et mulle piirrettiin kaavioita
(...) Siel kaytettiin eri metodeja. Mika oli hyva. (H3)

Moni haastateltavista kertoi kdyneensa kriisityontekijan kanssa lapi sitéd kuinka
he pystyisivat kohtaamaan itseddn mahdollisesti uhkaavan ja kuormittavan tilan-
teen jatkossa. Kriisityontekijat olivat kertoneet haastateltaville erilaisista stressin-
hallintakeinoista, joita he voisivat kayttaa tarvittaessa itsenaisesti. Muutama
haastateltava kertoi hyddyntaneensa tapaamisissa kaytettyja menetelmia tuntei-
den kasittelyssa ja elamanhallinnan tukena kriisitapaamisten vélissa ja niiden lop-

pumisen jalkeen.

Ma tavallaan tiedostin sen tilanteen kun sita oli aikaisemmin jollain
tavalla kayty lapi. Sitten ma osasin itte niinku tavallaan antaa sen
tunteen tulla ja kdyda sen lapi ja olla siina tunteessa ja purkaa ne
tunteet tai ainakin ittelleni silleen niinku et okei, nyt musta tuntuu talta
ja tassa tunteessa voi olla, mut tahan tunteeseen ei kannata jaada.
(...) Mutta kun oli puhunut niista asioista niin ne ei tullu mitenkaan
yllatyksena tai semmosena et apua mita mulle nyt tapahtuu. (H2)

Seuraavaksi alaluokaksi aineistosta muodostui vuorovaikutus asiakkaan ja krii-
sityontekijan valilla. Kaikki haastateltavat kokivat tyontekijan saaneen luotua tur-
vallisen ja luotettavan keskusteluilmapiirin, jonka ansiosta haastateltavat pystyi-
vat olemaan taysin avoimia ja rehellisiad omasta tilanteestaan. Yksi haasteltavista
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kuvaili olleensa kriisitapaamissa ensimmaista kertaa rehellinen myos itselleen,
joka tuki merkittavasti hanen henkilokohtaista prosessiaan. Suurin osa haasta-
teltavista kertoi kokeneensa, etta kriisitapaamisten aikana heidan tilanteitaan tai
tunteitaan ei vaheksytty eikd heidan tarvinnut puolustella valintojaan. Taman
avoimuuden he kokivat hyvin merkittdvaksi henkilokohtaisen prosessin lapikay-
misen kannalta. Kuulluksi tuleminen nousi voimakkaasti esiin kaikissa haastatte-

luissa ja haastateltavien kertomuksissa.

Kyl ma ihan niinkun silleen koin, et tota, et mua kuultiin ja et sité asiaa
ymmarrettiin. Mika ei oo aina silleen joka paikassa ollu ihan itses-
tdanselvaa ton tilanteen tiimoilta. Et, oli kyl semmonen aika hyvin
vastaanotettu olo niinku niissé keskusteluissa. Et ei ollu niinku sem-
monen et ois tarvinnu jotenkin hirveesti kayttaa efforttia siihen et jo-
tenkin selittaa tai puolustelee jotain valintojaan tai mita on joutunut
muualla tekemaan. (H1)

Kaksi haastateltavaa kokivat vuorovaikutuksen tyontekijan kanssa olleen toivot-
tua passiivisempaa. Toinen haastatelluista kuvaili kaivanneensa voimakkaam-

paa dialogia ja koki tapaamisten olleen liikaa h&dnen yksinpuheluaan.

Se olis voinut ohjata enemman, se oli hirveen sellanen hiljanen se
tyyppi. Hmmm. (...) Antaa enemman neuvoja. Antaa konkreettisia
neuvoja. Vaik se teki niita havainnollistamiskuvia nii (...) tai sit (...) ku
ma oon tosi kova puhumaan, niin valil tuntu silleen, et oisit keskeyt-
tanyt. Oisit sanonu, et "herd& pahvi”, oisit ravistanut tai jotain. Se
(kriisitontekija/LP) oli niin hiljanen. (H3)

Tasta huolimatta haastateltava kertoi kokeneensa tapaamiset hyddyllisiksi ja tar-
peellisiksi. Lahes kaikki haastateltavat kokivat saamansa kriisiavun laadukkaaksi
ja vastanneen heidan tarpeitaan vaikeassa elamantilanteessa. Aineistosta nousi
esille kriisityontekijoiden valmius asiakkaan kohtaamiseen kokonaisvaltaisesti.
Jokainen haastateltava kertoi kokeeneensa, ettd heidan tilanteitaan k&siteltiin
monipuolisesti, jossa otettiin huomioon haastateltavien lapikaytavat tunteet ja ti-
lanteen olleet realiteetit. Aineistosta nousi esille, etta haastateltavat kokivat tar-

kedksi sen, etta tunteita ei sivuutettu vaan ne kohdattiin ja kasiteltiin.
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Mutta kun on kaksi asiaa, on tunteet ja sitten miten ne sit oikeesti
tekee, niin sitten puhuttiin siitd ettei kannata pelatéa niita tunteita, ne
voi olla hurjia fiilliksid, mutta ne pitéaa tuntea ja kasitella. (H4)

Useat haastateltavat kertoivat, ettd tunteiden kasittely auttoi omassa kriisitilan-
teessa. Kriisitapaamisissa haastateltavat kokivat jakaneensa sellaisiakin asioita,
joita eivat olleet tiedostaneet oleellisiksi tilanteensa kannalta. Tama toteutui haas-
tateltavien mukaan helposti ja [ahes huomaamatta kriisityontekijoiden tarkenta-
vien kysymysten ja tyoskentelyotteen avulla.

Ja han tietenkin kysyi tarkentavia kysymyksia silleesti ja osas tosi
hyvin mun mielesta ohjata sita keskustelua siis silleen asioihin mita
ma en ollu ees ajatellukkaan mitka oli siind& niinku keskustelun si-
vussa. Ja se oli niinku, valilla ihan yllatyin siitd, ettd en ollu osannu
ite ees ajatella, etta tasta vois keskustella tdssé ohessa. (H5)

Osa haastateltavista nimesi kriisityontekijdiden suorapuheisuuden yhdeksi mer-
kittavammaksi asiaksi kriisitapaamisissa. Yksi haastateltavista kertoi kokeneensa
kriisitydntekijan suorapuheisuuden merkittavimmaksi hyodyksi osana omaa tyos-
kentelydan ja hanen henkilokohtaista prosessiaan. Kriisityontekijan avulla haas-
tateltava kertoi hyvaksyneensa tapahtuneen.

No itseasiassa ihan vaan se, etta taa henkild sai mut tajuamaan et
tda ihminen on vaan menehtynyt ja hyvaksyméaan sen. Etta han ei
ole elossa enda. (...) Musta tuntuu ettd hanen pitikin sanoa se silleen,
ei siind olis, et kun han sanoi sen niin ma jotenkin uskoin sen ja et
tda on niinku oikeesti tapahtunut. Nain ja (...) Ei sille kukaan voi mi-
taan. (H2)

Myds toinen haastateltava koki kriisityontekijan suorapuheisuuden hyodylliseksi.
Haastateltava kertoi, etta suorapuheisuus ei ollut empatian puutetta, vaan tapa

pitdé realiteetit mukana muutoin tunnepainotteisessa keskustelussa.



35

Eikd se suorapuheisuus tuntunut silta et se olis ollu empatian puu-
tetta, et noniin nyt sulla on tama ongelma ja ratkaistaan se vaan tun-
tui, ettd hdn ymmartaa et kylla, susta tuntuu tosi pahalta, mut teh-
daan asioita et susta ei tunnu enaa niin pahalta. Silleen et teit hyvin,
teit oikein, kannatti tulla tdnne. (H4)

Palveluohjaus nousi aineistostamme viimeiseksi palvelun laatuun liittyvaksi ala-
luokaksi. Suurin osa haastateltavistamme kertoi saaneensa SOS-kriisikeskuksen
tapaamisissa lisatietoa muista heille hyddyllisista palveluista. Taméa koettiin hy-

vaksi asiaksi kun asiakkuus SOS-kriisikeskuksessa oli paattymassa.

Etta tota, se oli semmonen hyva, sanotaanko sellanen askel tassa
mun tydskentelyssa kaikkien asioiden kanssa. (...) Ja sillon justiinsa
puhuttiin siitd, niinku kaikista vaihtoehdoista ja sit ma lahinki hake-
maan niitten vaihtoehtojen kautta eteenpain. (H5)

Lahes kaikki haastateltavat kertoivat, etta tieto SOS-kriisikeskuksen olemassa-
olosta ja palvelusta oli heille helpottavaa, kun he ajattelivat aikaa kriisin jalkeen.
Monille haastateltaville oli vimeisella tapaamiskerralla kriisityontekijan toimesta
muistutettu, etta SOS-kriisikeskukseen voi ottaa aina uudelleen yhteytta tarpeen
vaatiessa. Tama oli jadnyt haastateltaville mieleen erittain lampimana ja positiivi-
sena paatoksena tapaamisille. Haastateltavat kertoivat, ettd voisivat hakeutua
SOS-kriisikeskukseen uudelleen, jos sille tulisi tarvetta ja kynnys ottaa uudelleen
yhteyttd on hyvin matala aiemman kontaktin ansiosta. Moni haastateltava totesi
my0s, ettd voisi suositella SOS-kriisikeskusta lahipiirilleen ja piti sita tarkeana,

ettd osaisivat nyt ohjata muita avun piiriin.

Niinku sanoin se laittoi liikkeelle sen prosessin et se oli siina tarkea
ja se et se on olemassa vaikka mun ei tarvis endé koskaan elaessani
kayttaa sitd ja luulen ettei tarvikaan mut se et tietdd et tollanen on
olemassa niin sehan on aika iso juttu, ainakin ma koen sen. Ja tietaa
et jos jollain muulla l&hipiirissa tulee ongelmia tai vastavii, et tollanen
taho jonne voi ottaa yhteytta niin sehén on aika hyva juttu. (H6)
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6.4 Yksilollinen prosessi

Yksil6llinen prosessi

Tunteiden kasittely

Elaméanhallinta

Avun kokemus

N

KUVIO 5. Yksil6llinen prosessi

Erittelimme aineiston perusteella haastateltavien yksildllisen prosessin omaksi
ylaluokakseen. Tama ylaluokka muodostui kolmen muun yléluokan toteutumisen
ansiosta. Nopea avunsaanti, ymparisto ja palvelun laatu olivat keskeisia tekijoita
jokaisen yksil6lliselle prosessille. Yksil6llisen prosessin tarkastelu korostui eten-
kin kriisiasiakkuuden paattymisen jalkeen.

Yksilollista prosessia SOS-kriisikeskuksen kriisitapaamisista arvioitiin haastatte-
luissa monipuolisesti eri nakokulmista. Haastateltavat kokivat hyétyneensa krii-
sitapaamisista oman henkilokohtaisen prosessinsa kannalta. Jokaisen haastatel-
tavan yksilollinen prosessi suhteessa koettuun kriisiin eteni kriisitapaamisten ai-
kana. Kriisitapaamisten edetessd tapaamisten siséllét vaihtuivat ja menivat
eteenpain. Haastateltavat olivat huomioineet, etté prosessin edetessa omat voi-

mavarat lisaantyivat ja suhtautuminen kriisitapahtumaa kohtaan muuttui.
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Ma oon jollain tavalla, jos elama oli tasaista ja sitten tapahtu t&&a mita
tapahtu, niin sit kavi niinku noin syvalla ja nyt on kuronu takaisin sii-
hen tAmmaoseen neutraaliin tasoon. Mutta tottakai mikdan asia ei oo
samalla tavalla kuin silloin aikaisemmin. Emma tieda et jos se oli en-
nen tassa (nayttaa kasillaan), sit se kavi taalla et palasiko se tahan,
tai tuohon tai vahan tdnne mut kuitenkin tuntuu et nyt on se kriisi
l&pikayty. (H2)

Tunteiden monipuolinen kasittely  nousi merkittavaksi tekijaksi yksilollisen pro-
sessin kannalta. Osa haastateltavista kertoi, etta he olivat kasitelleet kriisitapaa-
misten aikana omaa elaméaéansa lapsuudesta nykyhetkeen. Kattavan oman ela-
man tarkastelun haastateltavat kokivat tarkeaksi oman prosessinsa etenemisen
nakdkulmasta. Syvallisemman oman elamansa tarkastelun hyédyn haastatelta-
vat ymmarsivat kriisitapaamisten jalkeen. Haastateltavat kuvailivat sen auttaneen
merkittavasti heitd ymmartdmaan paremmin omaa minuuttaan ja suhtautumis-

taan elamaan.

Et siela mentiin syvemmalle (kriisitapaamisissa /LP). Et ma en ta-
junnu kuinka, me mentiin ihan mun lapsuuteen asti. Mika oli silleen,
et miten taa liittyy mun (kokemaan kriisiin /LP). Mut sit taas sité
kautta se havainnollisti mulle sen miks ma oon sellanen kun ma oon.
(H3)

Aika voimauttava (olo kayntien jalkeen/LP). Niinku m& sanoin et se
laittoi liikkeelle semmosen prosessin, mikéa lahti mun itseni sisélla ja
[&hipiirissa, eli et konkreettisesti ei voi sanoa et siita oli hirveesti silla
tavalla itsessaan hyotya, mut se milla tavalla méa rupesin sitéa proses-
soimaan ja nait vanhoi traumoja ihan lapsuuteen asti menevia talla-
sia niinku ensimmaista kertaa penkomaan ja pohtimaan ja talleen ni
se oli ehka se tarkein siina. (H6)

Haastateltavat kuvailivat prosessin etenemista kriisitapaamisten jalkeen helpo-
tuksen tunteena, joka antoi voimaa arjessa jaksamiseen ja eldaménhallintaan .
Ensisijaisesti haastateltavat kokivat helpotusta siitd, ettd he saivat keskustelun
kautta purettua kriisin aiheuttamia, omaa jaksamista kuormittavia tunteita. Muu-
tama haastateltavista kuvaili kriisitapaamisissa kaymista itsensa ylittamisena,

koska he kokivat kriisistaan ja tunteistaan puhumisen vaikeana asiana.
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Vaikka mulla on silleen, ku sanoin, ettd oon kayny aika paljo eri ih-
misia tapaamassa ja talleen nain, mutta (...) mulle se on siltiki joka
kerta vdhd semmone ittensa voittaminen tietylla lailla. Etta se ei oo
aina ihan niinku kaikkein helpointa. Ja sitte (...) Ku olin sen takia aika
stressaantunu, siis niinku tapaamisiin mennessa siis sillee — et et (...)
mut tota niinku jalkeenp&in ma olin tosi huojentunu ja silleen niinku
helpottunu niinku yleistilaltaan. (H5)

Tietenkin alkuun aika kiusallinen... Tai heti ensimmaisen 15 minuutin
jalkeen varmaan aika helpottunut kun tavallaan sit tajus et t&da on
sellanen tilanne missa mun ei tarvi olla kiusaantunut siitad et mé
kerron naité juttuja et ma annan tulla vaan. Et ehké& helpottunut on
sit ehka loppuviimein se parhaiten kuvaava sana. (H6)

Osa haastateltavista kuvasi kriisitapaamisia helpottaviksi myds siitd syysta, etta
kriisista ja omista tunteista sai keskustella taysin ulkopuolisen ihmisen kanssa.
Asiantunteva ja kokenut keskusteluapu oli haastateltaville tarkea asia. Haastatel-
tavat kokivat huojentavaksi sen, etta heidan ei tarvinnut kuormittaa omaa lahipii-

ridan tai omaisiaan.

Ja sit kun ma tan henkilon kanssa kavin ni se oli jotenki ku se ei
hetkauttanut hanen maailmaansa niinku millaan tavalla ja se oli se
helpotuksen tunne, et nyt ma saan purkaa tan kaiken, mulla on tosi
paha olo tasta asiasta mut ettd se oli niinku, se sano mulle etta sa
voit sanoa ihan mita tahansa eikd han meneta siita ybuniaan. Se oli
ehka parasta siina koko tilanteessa, minka varaan sitten niinku itekin
nojas et pysty puhumaan ihan mistd tahansa eik& potenut sem-
mosta, no “etta nyt jos se ei saa unta yolla”. Et sillekin tulee ihan yhta
paha olo. (H2)

Tietysti iso osa siité oli just se et paasi jollekin taysin ulkopuoliselle
kertomaan kaiken ja sit viela tiesi et se toinen ihminen on jollain ta-
paa myds valmis auttamaan. [...] Ehk&, en ma tieda onko se perisuo-
malainen luonne et itse ma taman tassa nyt ratkaisen ja selvitan ja
sit ei tullut mieleenkaan et itse asiassa siella on alla (tuollainen tur-
vaverkko/LP) tai et sun ei tarvi selvita yksin, ja jotenkin I&hipiiri ma
koin ettei pysty auttamaan eika pystynytkaan vaikka kuinka haluais.
Vaikka en ma kaynytkaan sielld kun vaan pari kertaa niin se homma,
jotta se paasee alkuun vaati toimiakseen sen ulkopuolisen tahon.
(H6)
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Osa haastateltavista mainitsi, etta keskustelu kasvokkain toisen ihmisen kanssa
oli tarkeda. He kokivat, ettd esimerkiksi keskustelu puhelimitse ei olisi tarjonnut

vastaavaa apua heidan tilanteessaan.

Se ettd nékee, istuu poydan daressa ja juttelee siita on kuitenkin va-
han eri kuin pelkka puhelin. Tuntuu, et puhelimessa ei paase silla
tavalla, ettd siind voi korkeintaan saada sen neuvon et nyt sun pitaa
soittaa paikkaan X, jotta sd saat ihan tammadsia kaytannén neuvoja.
(H4)

Yksi haastateltava kertoi hapean kokemuksesta, joka liittyi SOS-kriisikeskuk-
sessa kaynteihin. Hanen oli ollut vaikeaa hakeutua avun piiriin ja myontaa itsel-
leen tarvitsevansa ulkopuolista keskusteluapua. Vaikka haastateltava oli tyytyvai-
nen saamaansa kriisiapuun, koki han edelleen haastattelun aikana hapeéan tun-

netta kaynneistddn SOS-kriisikeskuksessa.

Se oli kyl aika rankkaa. Ma en tiedd miten Suomessa sais asiat sil-
leen, et se ei ois haped. Miten tads yhteiskunnassa tajuttais se, et
apua kannattais ottaa vastaan. [...] Ma en ois tassa ilman sita ryhmaa
(vertaistukiryhmada/LP) tai sita terapiaa (kriisitapaamisia/LP). Se ol
hirvee hapeépilkku sillon. Enka ma hirveesti vielakaan mainosta, etta
ma oon ollu Suomen Mielenterveysseuran hoidossa.(H3)

Suurin osa haastateltavista koki omien elamanhallintataitojensa parantuneen krii-
sitapaamisten myota. Vaikka prosessi on ollut haastateltavien mukaan hidas,
edistysta on tapahtunut. Osa haasteltavista on pystynyt tekem&éan uusia asioita,
johon heita oli kriisitapaamisissa kannustettu. Arjen koettiin myés normalisoitu-
neen ja suhteet lahipiiriin parantuneen. Osa haastateltavista kuvaili suhtautu-
vansa nyt elamaan ja itseensa uudella tavalla. Itsetunto ja arvostus itse&an koh-

taan oli myds parantunut. Arvomaailma oli nyt erilainen.

Ne (kriisitapaamiset/LP) on auttaneet ehkda avaamaan nékeen niita
mahdollisuuksia, mitkd mulla sitten yllattden siina tilanteessa sit oli-
kin, jotka oli uusia siind oman elamén haltuun ottamisessa.(H1)
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Haastattelujen aikana monet haastateltavista havahtuivat ndkemé&éan henkilokoh-
taisen prosessinsa kehittymisen ja sen mista olivat selviytyneet. Haastateltavat
pystyivat antamaan merkityksen kokemalleen kriisity6lle, kun kaynneisté oli kulu-

nut jo aikaa.

Nyt kun siit on aikaa ni sitd tavallaan ees tajuaa kuinka pohjalla on-
kaan ollut. (H3)

No kylla ne (kriisitapaamiset/LP) oli jonkinlaisen uuden ajanjakson
alku tavallaan. Tai ei mitaan tavallaan vaan ihan konkreettisestikin.
Et sitd ne merkitsi eniten. (H6)

Suurin osa haastateltavista koki saaneensa riittdvan avun kaynneistddn SOS-
kriisikeskuksessa. Avun koettiin olleen sellaista, jota ei muualla palvelujarjestel-
massa ole tarjolla. llman SOS-kriisikeskuksen tarjoamaa palvelua haastateltavat
kokivat, etta he olisivat jddneet ilman apua. Haastateltavien mukaan keskustelu-
apu oli ollut oikea-aikaista ja vastasi heiddn kokemaansa avun tarvetta. Haasta-
teltavat kokivat kriisitapaamiset hyodyllisiksi ja merkittaviksi omassa elamaéntilan-

teessaan.

Siis kyllahan ma niinku koen hyo6tyneeni ja miten koen, joo, ehka se
oli oikean aikaista keskusteluapua sellases kohdassa mis niinku
kaikki muu tuki putoaa pois. (H1)

Kuten sanottu, méa en ois tdssa. Ma en ois tassa jos ma en ois kayny
niissa (kriisityontekijan tapaamisissa/LP). (H3)

No, ehka tulin sanoneeksi jo mut koin sen tosi hyodyllisena ja tar-
keend. Ja silla on merkitys sellasena just niinku silmien avaajana, se
laittoi just paljon asioita liikkeelle ja sellasen prosessin joka jatkuu
edelleen, mut joka on aika hyvassa mallissa. (H6)

Yksi haastateltava koki, ettd SOS-kriisikeskuksen tarjoama keskusteluapu ei ollut

taysin riittdvaa héanen tilanteessaan. Vaikka haastateltava koki tapaamiset itsel-
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leen hyodyllisiksi, pelkka keskusteluapu ei ollut hénelle henkilékohtaisesti kuiten-
kaan taysin riittdvaa. Tahan kokemukseen vaikutti hanen elamantilanteensa ko-
konaisuudessaan. Haastateltava koki tarvitsevansa viela laaja-alaisempaa tukea

ja moniammatillista apua, jonne hanet SOS-kriisikeskuksesta ohjattiin.

Mutta tallee jalkeenpain havainnu, ettd se keskusteluapu ei ollu
mulle sillei itelleen riittavaa sen takii ku mul on tassa elamassa niinku
tavallaan muuten ollu vahan niinku nihkeeta. Nii tota (...) Se ei ollu
mulle sit loppujen lopuks riittavaa. (H5)

Jokaisessa haastattelussa nousi haastateltavien Kkiitollisuus koettua kriisiapua
kohtaan. Kun haastateltavilta kysyttiin mahdollisia kehitysideoita tai kritiikkia ko-
ettua palvelua kohtaan, harva pystyi nimeamaan mitdan negatiivista tai kehitet-
tavaa asiaa SOS-kriisikeskuksesta. Osa haastateltavista koki, ettei pateva arvi-
oimaan kriisityontekijoiden tydskentelya kriittisyyden valossa. Kiitollisuus oli paal-

limmainen tunne ja kokemus heidan kokemastaan kriisiavusta.

Ma on vaan tavallaan tosi kiitollinen siita ettd mulla oli se mahollisuus
olla heidan kanssaan. (H2)
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7 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyotutkimuksemme vahvistaa kasitysta kriisityon hyodyllisyydesta asi-
akkaiden kokemusten perusteella. Oman arviomme mukaan voimme todeta krii-
sityon auttaneen SOS-kriisikeskuksessa asioineita ihmisid olennaisesti heidan
vointinsa kohentumisen ja kriisin lapikaymisen suhteen. Kriisityon tuloksellisuutta
tutkineen psykologi Teemu Ollikaisen (2009, 32, 37) mukaan kriisitydn on todettu
olevan hyodyllinen auttamismuoto suurimmalle osalle ihmisistd, jotka hakeutuvat

avun piiriin.

Suomen Mielenterveysseuran SOS-Kriisikeskuksen tarjoaman kriisityén merkitys
heidan asiakkailleen nayttaytyi oman tutkimuksemme valossa olennaisena. Krii-
sityd oli merkittavana osana asiakkaiden kriisin kasittelyd, arjen normalisoitu-
mista ja henkilokohtaisten voimavarojen vahvistamista. Tahan kokemukseen vai-
kuttivat SOS-kriisikeskuksen tavoitettavuus, ympariston turvallisuus ja luotetta-
vuus, palvelun laatu sekd henkilokohtainen hyoty yksilollisen prosessin kannalta

saadusta kriisiavusta.

Tutkimustuloksemme osoittavat, etta tavoitettavuus koettiin tarkeaksi Kriisityon
merkittavyyden kannalta. Yli puolet haastateltavistamme koki jd&neensa yksin
kriisin aikana ja etté julkisella palvelusektorilla ei ole tahoa, jonka puoleen he oli-
sivat voineet kdantya. Useimmat loysivat SOS-kriisikeskuksen tarjoaman palve-
lun sattumalta ja palvelu oli heille ennestaan tuntematon. Taman vuoksin palve-
lun markkinointiin ja nakyvyyteen toivottiin parannusta. Haastateltavat kokivat
SOS-Kriisikeskuksen tavoitettavuuden olleen nopeaa ja helppoa. Useat haasta-
teltavat olivat yllattyneet palvelun maksuttomuudesta ja byrokratian puutteesta.
Taman he kokivat merkittavaksi tekijaksi avun saannin kokemuksen kannalta.
Haastateltavat kokivat myds, ettda SOS-kriisikeskukseen hakeutumiseen oli ma-
tala kynnys. Jaana Rautakorven (2006, 84) tekemdasta Pro gradu-tutkimuksesta
selvisi, ettd hanen haastattelemillaan nuorilla oli ollut tieto Turun kriisikeskuk-
sesta, mutta mielikuvat palvelusta eivat vastanneet todellisuutta. Tavoitettavuus
ei ilmennyt yhta olennaiseksi tekijaksi kriisitybn merkittavyyden kannalta Rauta-

korven tutkimuksessa.
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Opinnaytetydmme tuloksista nousi esiin ympariston merkitys haastateltavien ko-
kemuksiin. SOS-Kriisikeskuksen ymparisto, eli tilat ja ilmapiiri, koettiin paaasialli-
sesti turvallisina, luotettavina ja niilla koettiin olleen merkitys haastateltavien ko-
kemuksiin SOS-Kriisikeskuksesta. Mydnteinen tunne ymparistosta vahvisti osal-
taan asiakkaiden avun saannin kokemusta kriisitydsta. Yksi haasteltava oli kui-
tenkin kokenut tilat toimistomaisina ja etaisina, jonka han oli kokenut vaivaannut-

tavana asiakkaan nékokulmasta.

Tuloksistamme on havaittavissa, etta kriisitydntekijan lasnéolo, asiantuntijuus ja
asiakaslahtoinen tyoote ovat olleet merkittavintd palvelun laadun toteutumisen
kannalta. Tuloksista ilmeni, ettd SOS-kriisikeskuksen asiakkaat ovat kokeneet
palvelun laadukkaaksi ja merkittdvaksi omassa elaméntilanteessaan. Vuorovai-
kutus tyontekijan ja asiakkaan valilla koettiin erittéain tarkeaksi osaksi palvelun
laatua. Kaikki haastateltavistamme kertoivat tulleensa kriisitapaamisissa kuul-
luksi ja ymmarretyksi. Haastateltavat kertoivat, etta ilmapiiri tapaamisissa oli vas-
taanottava ja hyvaksyva, jonka ansiosta he pystyivat olemaan avoimia ja rehelli-
sia tilanteestaan. Moni kuvaili tunteneensa, etta sai olla tapaamisten aikana oma
itsensé kaikkine tunteineen ja ettéd heidan ei tarvinnut haveta mitdén. Tasta syysta

he kokivat, ettd luottamussuhde syntyi kriisitydntekijadn helposti ja nopeasti.

Opinnaytetydmme aineiston mukaan haastateltavat kokivat avoimen keskustelun
ammattilaisen kanssa tukeneen heitd merkittdvimmin kriisin kasittelyssa. Rauta-
korven (2006, 84) mukaan asiantunteva ja ammattitaitoinen keskusteluapu, tun-
teiden kasittely ja tyontekijan tuki olivat asiakkaiden kannalta tarkeimmat Kriisi-
auttamisen muodot. Samat teemat korostuivat omasta aineistostamme kun tar-

kastelimme palvelun laatuun liittyvia tekijoita.

Haastateltavat kokivat saaneensa asiantuntevaa ja ammattitaitoista keskustelu-
apua SOS-kriisikeskuksessa. Haastateltavien mukaan keskustelu hyvaksyvéassa
IImapiirissa ja tyontekijan valmius auttaa olivat merkittavia kriisitapaamisissa. Eri-
laisten menetelmien kayttd keskustelujen tukena ja tunteiden monipuolinen ka-

sittely koettiin tarkeiné ja hyddyllisina avun saannin kokemuksen kannalta. Opin-
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naytetyomme tutkimustulokset ovat samankaltaisia Rautakorven tekemén tutki-
muksen kanssa. Puhuminen ja keskustelukumppanin ammattitaito, hyvaksynnan
kokeminen, eri ndkdkulmien pohtiminen seké tunteiden kasittely nousivat keskei-
simmiksi teemoiksi myds Rautakorven tutkimuksessa. (Rautakorpi 2006, 84.)
Kriisityon tuloksellisuustutkimuksen mukaan tyontekijan ammattitaito on yksi suo-
jaavista tekijoista kriisista selviytymiselle. Lisaksi asiakkaat olivat itse arvioineet
kriisityontekijoiden ammattitaidon erittdin hyvaksi. (Ollikainen 2009, 33, 65.)

Asiantuntijuuden liséksi haastateltavamme pitivat tarkeana, etté saivat keskus-
tella tilanteestaan ulkopuolisen henkilon kanssa. Haastatteluissa ilmeni, etta
haastateltavat kokivat ulkopuolisen tuen tarkeaksi, koska he eivat halunneet
kuormittaa omia l&heisiddn. Rautakorven tutkimuksessa osa haastateltavista oli
kokenut saaneensa riittavasti tukea myos omalta lahipiiriltd&n, perheeltdan ja ys-
taviltdan. Tulkintamme mukaan erot tutkimustuloksissamme voivat selittyd haas-
tateltavien ikaerolla, silla Rautakorven tutkimuksen kohderyhméan kuului selke-

asti nuorempia henkilgita.

Opinnaytetydssdmme ilmeni, etta yksi haastateltava koki voimakasta h&peéaa
SOS-kriisikeskuksen asiakkuudesta vield kayntien jalkeen. Vaikka haastateltava
koki kaynnit hyodyllisiksi, h&n pohti kuinka mielenterveyteen liittyvaa stigmaa voi-
taisiin Suomessa muuttaa, ettd avun hakemista ei tarvitsisi haveta. Rautakorven
(2006, 84) tutkimuksessa korostui myos haastateltavien kokema hapeéan tunne

ja leimaantumisen pelko kriisikeskuksessa asioimisesta.

Kaikki opinnaytetydomme haastateltavat kokivat hyétyneensa SOS-kriisikeskuk-
sesta saamastaan kriisiavusta. Merkittavimmiksi asioiksi kriisitapaamisista nou-
sivat puhumisen tuoma helpotuksen tunne, tunteiden kohtaaminen ja kriisin ko-
konaisvaltainen kasittely. Yksilollisen prosessin eteneminen suhteessa koettuun
kriisiin, elamanhallinnan parantuminen ja arjen normalisoituminen olivat tulosten
mukaan suurimmat henkilokohtaiset hytdyt. Rautakorven (2006, 84) tutkimuk-
sessa ilmeni samoja teemoja kriisityon koetusta hyodysta asiakkaille. Rautakor-
ven tutkimustulosten perusteella kaikki haastateltavat yhta lukuun ottamatta ko-

kivat hyotyneensa kriisikeskuksen keskusteluavusta.
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Yksi opinnaytetyomme haastateltavista koki kriisitapaamiset itselleen hyodylli-
siksi, mutta pelkka keskusteluapu ei ollut riittdvaa hanen haastavan elamantilan-
teensa takia. SOS-kriisikeskuksesta han sai kaipaamansa lisatietoa kohdenne-
tuista palveluvaihtoehdoista, jonne han hakeutui kriisitapaamisten jalkeen. My6s
muissa haastatteluissa ilmeni SOS-Kriisikeskuksen hyva valmius palveluohjauk-
seen, muun muassa vertaistuen piiriin. Kriisityon tuloksellisuustutkimuksen mu-
kaan 10 % asiakkaista ei hyotynyt kriisiavusta ja tarvitsivat syvempaa jatkotyds-
kentelya (Ollikainen 2009, 32, 37).

Tulostemme mukaan haastateltavia oli auttanut muihin palveluihin ohjaamisen
lisaksi tieto SOS-kriisikeskuksen olemassa olosta. Vaikka haastateltavat kokivat,
ettd eivat enda tarvitse SOS-kriisikeskuksen palveluita kokivat he, etta tarpeen
vaatiessa voisivat ottaa yhteyttd uudelleen. Taméa vahvisti kriisitydn myonteista
merkitysté asiakkaille.

Kaiken kaikkiaan opinnaytetydmme tulokset osoittavat, etta kriisityé on ollut mer-
kittdvaa haastateltavien elamassa kriisin aikana ja sen jalkeen. Kiriisity® auttoi
haastateltaviamme oleellisesti kriisin kasittelyyn, omien tunteiden ja elaman hal-
lintaan. Haastattelujen aikana haastateltavat huomasivat henkilokohtaisen pro-
senssinsa etenemisen ja mista olivat selviytyneet. Haastateltavamme olivat ha-
keutuneet SOS-kriisikeskukseen monista eri syista, mutta jokainen koki saa-
neensa tilanteessaan yksil6llista apua kriisin lapikaymiseen. Kuulluksi tulemisen
kokemus ja helpotus keskustelun kautta saadusta tuesta olivat jokaisen haastat-
telun keskitssa. SOS-kriisikeskuksesta oli jadnyt haastateltaville ammattitaitoi-
nen ja myonteinen muisto heille haastavan elamantilanteen ajalta. Tuen saami-
sen kokemus tilanteessa, jossa haastateltavat kokivat jaaneensa muutoin yksin,
nayttaytyi vahvana haastateltavien kertomuksissa.
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8 POHDINTA

8.1 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan pohtia siitd nakokulmasta, kuinka
pienen aineiston tulkinta riittdd kuvamaan suurempaa ilmiota. Laadulliselle tutki-
mukselle on tyypillista, etta tutkimusaineisto on pieni. Talloin aineistoa pyritdédn
analysoimaan perusteellisesti ja syvallisesti, jotta tutkittavasta ilmidsta saadaan
mahdollisimman tarkka kuvaus. Laadullisessa tutkimuksessa aineiston koolla ei
ole suoranaista vaikutusta tai merkitystd tutkimuksen onnistumisen kannalta.
Olennaisempaa on loytaa riittdva tieto tutkittavasta ilmiosta (Eskola & Suoranta
2008, 18, 61-63.) Rajasimme opinnaytetydomme haastatteluaineiston kuuteen
henkiloon yhdessa tybeldmayhteisty6tahomme kanssa. Rajaus perustui tutki-
muksen luonteeseen opinnadytetydna ja aineisto oli mielestamme riittavan kattava

tuomaan luotettavaa tutkimustietoa SOS-kriisikeskukselle.

Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuutta arvioidessa on otettava huomioon tut-
kijoiden rooli. Laadullisessa tutkimuksessa on vaistamatonta, etta tutkija tulkitsee
tutkittavaa ilmiotd oman kehyksensa ja kokemusmaailmansa lapi. (Tuomi & Sa-
rajarvi 2009, 136.) Tutkimme opinnaytetydssamme ihmisten kokemuksia ja nii-
den merkityksia. Tutkimuksen luotettavuutta vahvisti mielestamme kahden teki-
jan asetelma. Tama korostui etenkin opinnaytetydén analyysivaiheessa etsies-
samme ja rakentaessamme yhdessa tutkimustuloksia. Pyrimme opinnéaytetyos-
samme tuomaan esiin puolueettomasti SOS-kriisikeskuksen asiakkaiden koke-
muksia kriisityosta ja kriisitydn merkitysta heidan elaméassaan. Puolueettomuut-
tamme on tukenut mielestamme my6s asemamme sosionomi-opiskelijoina ja

Suomen Mielenterveysseuran ulkopuolisina toimijoina.

Opinnaytetyon tutkimusprosessin eettisyys on nakynyt siina, kuinka me itse suh-
tauduimme tutkimukseemme, tutkimuskysymykseen seka haastateltaviin henki-
|6ihin. Tutkimusprosessissa ihmisen kunnioitus, tasa-arvoinen kohtaaminen ja oi-
keudenmukaisuuden korostaminen ovat oleellisia tutkimuksen eettisyydelle. Dia-

konia-ammattikorkeakoulun julkaisun “Kohti tutkivaa ammattikaytantod” mukaan,
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tutkijan eettinen tutkimusote tulee ndkyd myoés yhteistydssa opinnaytetyon tilaa-
jatahon kanssa. Sopimusten noudattaminen, aikatauluista ja sovituista sisal-
|6ista kiinni pitdminen ovat tutkimuseettisten lahtékohtien perusteita. (Diakonia-
ammattikorkeakoulu 2010, 11.) Tama on toteutunut mielestdmme hyvin opinnay-

tetyOprosessin aikana.

Tybelamayhteistydtaholle on tuotettava lapinakyvaa ja rehellistd tutkimusta.
Opinnaytetyon edetessa oli otettava huomioon eturistiriitojen mahdollisuus tutki-
muksen lopputulosten kannalta. Opinnaytetydntekijéina olimme velvoitettuja ra-
portoimaan tydmme vaiheista ja tuloksista rehellisesti. Rehellisyys ja tutkimustu-
losten vaaristelemattomyys ovat tarkeampaa kuin tydelamayhteistydtahon hyoty
ja odotukset. My6s oppilaitoksemme, Diakonia-ammattikorkeakoulun, taholta
olemme velvoitettuja ottamaan huomioon eettisen ndkdkulman opinnaytetydpro-
sessin jokaisessa vaiheessa. Tutkimuskysymyksen asettelu ja sen méaarittami-
nen, tiedon hankinta, tutkimusprosessin eteneminen, tutkimustulosten kriittinen
arviointi ja rehellinen raportointi ovat tarkkailussa eettisesta nédkdkulmasta. (Dia-
konia-ammattikorkeakoulu 2010, 11-13.) Olemme pyrkineet osoittamaan opin-
naytetyon tutkimusprosessin luotettavuutta kuvaamalla prosessia mahdollisim-
man tarkasti ja avoimesti jokaisessa vaiheessa. Tata olemme tukeneet muun mu-
assa tyostamalla aineiston sisallonanalyysiprosessista kaksi esimerkkia (LIITE
3).

Taataksemme kaikkien opinnaytety6homme osallistuvien henkildiden turvallisuu-
den, jarjestimme haastattelut kaikkien kannalta neutraalissa ymparistossa. Haas-
tattelut toteutettiin Diakonia-ammattikorkeakoulun tiloissa touko-kesékuussa
2016. Emme jarjestdneet haastatteluja SOS-kriisikeskuksessa, silla tilat ja niihin
liittyvat muistot olisivat voineet vaikuttaa haastateltavien mielialaan haastattelun
aikana. Taman paatoksen teimme yhdessa tydelamayhteistydtahomme kanssa.
Mielestamme oli tarkeda jarjestaa haastattelut neutraalissa ymparistossa, jotta

haastattelut olisivat mahdollisimman avoimia ja rehellisia.

Tutkimuseettisesti on tarkeaa tarjota riittavasti tietoa tutkimukseen osallistuville

ja korostaa osallistumisen vapaaehtoisuutta. (Eskola & Suoranta 2008, 56.) Opin-
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naytetydbhomme osallistuvilta henkildilta kysyttiin kirjallisesti lupa heidan tieto-
jensa kayttoon, tutkimuksen tekemiseen ja haastattelujen tallentamiseen (LIITE
1). Tietojen kasittelyssa on huomioitava luottamuksellisuus ja osallistujien ano-
nymiteetti (Eskola & Suoranta 2008, 56). Haastatteluun osallistuvien henkildiden
anonymiteetti taattiin koko prosessin ajan. Informoimme haastateltavia haastat-
telutilanteissa opinnaytetyon sisallosta ja sen tavoitteista. Sitouduimme sailytta-
maan saamamme aineiston niin, ettd haastattelumateriaali ei paatynyt muuhun
kuin tdhan opinnaytetyotutkimukseen. Varmistimme huolellisella materiaalin séi-
lytyksella ja toiminnallamme, ettd haastateltavien henkil6tiedot ja tallennetut
haastattelusisallot sailyivat ehdottoman salaisina. Kaikki haastattelumateriaalit
tallennettiin dokumentteihin, jotka olivat suojattu salasanoilla ja materiaalit havi-

tettiin opinnaytetyon valmistuttua.

Pidimme eettisesti tarkednd, ettd olisimme molemmat olleet paikalla kaikissa
haastatteluissa, jotta kaikki haastattelutilanteet olisivat olleet mahdollisimman sa-
mankaltaisia. Muutamat &killiset aikataulumuutokset eivat kuitenkaan sallineet ta-
man taydellista toteutumista. Tasta syysta kaksi haastattelua jarjestettiin siten,
ettd vain toinen meista oli paikalla. Informoimme tasta haastateltavia ennen haas-
tatteluja ja he eivat kokeneet tata ongelmallisena tai haittaavana tekijana. Kaikki
haastattelut toteutettiin muutoin samalla kaavalla. Haastattelutallenteiden ansi-
osta pystyimme kdymaan yhdessa kaikista haastatteluista monipuolista dialogia,

joka oli mielestamme valttamatonta opinnaytetyon luonteen kannalta.

Mielestimme olemme pystyneet tuottamaan opinnaytetyéssamme lapinakyvaa,
avointa ja luotettavaa tutkimustietoa. Olemme pitaneet kiinni tutkimuksen eetti-
syydesta ja luotettavuudesta koko prosessin ajan. Keskindinen dialogimme on
tukenut eettistd pohdintaa ja ammatillista herkkyytta tunnistaa naita teemoja eri

tilanteissa tassa opinnaytetyoprosessissa.

8.2 Kehittdmisideoita ja jatkotutkimusaiheita
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Pyysimme haastattelutilanteissa haastateltavia arvioimaan SOS-kriisikeskuksen
toiminnan kehitystarpeita. Useimmat haastateltavat kokivat vaikeaksi arvioida toi-
minnan kehittdmisen tarpeita ja antaa kritiikkid saamalleen avulle. Muutamat pys-
tyivat kuitenkin nostamaan esiin joitakin seikkoja, joita SOS-kriisikeskuksen olisi

mahdollista kehittaa.

Tavoitettavuuden kannalta haastateltavat pitivat tarkedna, etta SOS-kriisikeskuk-
sen nakyvyyttd parannettaisiin. Suurin osa haastateltavista koki, ettd SOS-kriisi-
keskuksesta oli vaikea |0ytaa tietoa. TAhan kokemukseen vaikutti se, ettd useim-
mat olivat lI6ytdneet palvelun sattumalta tai vaivalloisen etsinnan kautta. Myds
palveluohjauksen, esimerkiksi julkiselta puolelta SOS-kriisikeskukseen, koettiin
olleen heikkoa eikéa tietamysta SOS-kriisikeskuksesta ollut muilla palvelutahoilla

juurikaan.

Tavoitettavuus nousi kehittamistoiveena esiin myos ajanvarausten kannalta. Yksi
haastateltavista koki palvelun olleen ruuhkautunut. Haastateltavan mukaan han
ei ollut saanut aikaa kriisivastaanotolle yhta nopeasti kuin olisi toivonut. Han ker-
toi kiireen tunteen valittyneen myos kriisitydntekijan tapaamisessa etenkin toi-
sella tapaamiskerralla. Haastateltavalle jai tunne, ettéd tapaamisaika oli rajallinen
ja, etta tyontekijasta valittyi kiire. Kehitysehdotuksia kysyttdessa toinen haasta-
teltava mainitsi hanella olleen ajanvarauksen kanssa pienia haasteita. Haastatel-
tavan mukaan viimeisten tapaamiskertojen valiin oli jadnyt pitkia taukoja, joka
vaikeutti tydskentelyd, kun tapaamisissa ei endd muistettu, mista edellisella ker-
ralla keskusteltiin. Naiden palautteiden mukaan henkiléresursointiin olisi hyva
kiinnittaa jatkossa huomiota, jotta kriisitapaamiset palvelisivat asiakkaita mahdol-

lisimman hyvin.

Palvelun laatuun liittyvia kehittdmistoiveita tuli muutamalta haastateltavalta. Yksi
haastateltava olisi toivonut kriisitydntekijaltd voimakkaampaa dialogia tapaami-
sissa ja kaksi toivoi kriisityontekijoiltd syvempaa tietamysta tietyista aihepiireista,
kuten seksuaalivdhemmistdista ja psykiatrian diagnostiikasta. Lisdkoulutuksen
mahdollisuus oli haastateltavien mielesta yksi kehittdmiskeino palvelun laadun

kehittdmisen kannalta.
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Opinnaytetyoprosessin alussa tarkoituksenamme oli tuottaa opinnaytetyd seu-
rantatutkimuksena, jossa haastattelut olisi jarjestetty heti kriisitapaamisten paat-
teeksi ja toistamiseen kuuden kuukauden kuluttua ensimmaisen haastatteluker-
ran jalkeen. Nain olisi pystytty arvioimaan ajan vaikutusta kriisitapaamisten koke-
muksiin syvemmin. Tama olisi ollut ammattikorkeakoulun opinnaytetydksi liian
laaja kokonaisuus. Mielestamme seurantatutkimus antaisi kuitenkin mielenkiin-
toisen tutkimusasetelman. Seuranta-ajanjakso voisi olla pidempi ja haastattelu-
kertoja voisi olla enemman. Olisi kiinnostavaa, jos tutkimukseen osallistuisi my6s
kriisityontekijat, jolloin voitaisiin arvioida asiakkaan ja tyontekijan valista yhteis-
tyota ja sen merkitysta.

Toinen kiinnostava jatkotutkimusaihe voisi olla vastaava seurantatutkimus tietyn
kriisin kokeneen asiakasryhman parissa. Tasta esimerkkina itsemurhan tai muun
akillisen tapahtuman seurauksena laheisensa menettaneet eli traumaattisen krii-
sin kokeneet henkilét. Teemu Ollikaisen (2009, 30—-31) tutkimuksen mukaan trau-
maattisen kriisin kokeneet ihmiset hyotyivat vahiten kriisitydsta. Tasta syysta olisi

hyodyllista tutkia laadullisen tutkimuksen keinoin tarkemmin tata asiakasryhmaa.

Aineistoa keratessamme haastateltavat ottivat esille SOS-kriisikeskuksen toimin-
nan merkittavyytta palvelujarjestelmassa. Suurin osa haastateltavista koki, etta
SOS-kriisikeskuksen tarjoama palvelu saasti heidan kohdallaan yhteiskunnan va-
roja. JAimme pohtimaan millainen taloudellinen merkitys kolmannen sektorin pal-
veluntarjoajilla on yhteiskunnalle. Mielestamme tama voisi olla mielekiintoinen

tutkimusaihe, etenkin sosiaali- ja terveydenhuollon uudistusten myota.

8.3 Opinnaytetybprosessi ja ammatillinen kasvu

Saimme taman opinnaytetydn aiheen syksylla 2014 aloitettuamme toisen vuoden
opinnot Diakonia-ammattikorkeakoulussa. Olemme siis tydskennelleet tdméan
opinnaytetydn parissa yli kahden vuoden ajan sen valmistuessa. Paatimme tart-
tua téhan molemmille mielekkaéseen tutkimusaiheeseen opintojen varhaisessa

vaiheessa, koska koimme aiheen todella motivoivaksi. Uskoimme alusta asti ha-
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luavamme tydskennella tdman aiheen parissa koko prosessin vaatiman ajan. Li-
saksi uskoimme uuden tutkimustiedon tarkeyteen. Saimme mahdollisuuden tuot-
taa toivottua ja tarpeellista tietoa tydyhteistydtaholle seka muille kriisitydn parissa
tyoskenteleville. Koimme opinnéytetybprosessin tasta syysta erityisen motivoi-
vaksi. Nyt opinnaytetydprosessin paattyessa voimme todeta olleemme oikeassa,
silla aiheen mielenkiintoisuus on kantanut koko opinnaytetydprosessin ajan.

Koemme kehittyneemme ammatillisesti eniten opinnaytetydprosessin mukana.
Opinnaytetyon suunnittelu, aikataulutus, aineiston keraaminen ja sen organisointi
seka analyysinvaiheiden huolellinen toteuttaminen ovat vaatineet tiivista ja suju-
vaa yhteisty6ta, joka on kehittdnyt meitd ammatillisen tiimitydéskentelyn kannalta.
Perusteellinen tutustuminen aiheeseen teorian kautta on auttanut meitd ymmar-
tamaan opinnaytetyon aihetta kokonaisvaltaisesti ja |Ahdekritiikin tarkeytta. Am-
matillisen kehityksen kannalta on ollut kehittdvaa tutkia ja tarkastella kriittisesti
erilaisia lahteita. Tama tukee ammatillista osaamistamme asiantuntijatehtavissa

tulevaisuudessa.

Tutkimme opinnaytetydssamme kokemuksia ja niiden merkityksia. Kontaktoides-
samme haastateltavia ensimmaisen kerran, jokainen puheluun vastannut henkil®
suostui osallistumaan opinnaytety6tutkimukseemme epardéimatta. Monet ilmaisi-
vat halunsa auttaa uuden tutkimustiedon lisaamisessa. Uskomme taman johtu-
van SOS-kriisikeskuksen tarjoaman kriisitydn toimivuudesta ja palvelun laadusta,

johon haastateltavat olivat padasiassa erittain tyytyvaisia.

Haastatteluissa oli positiivista huomata, ettd haastateltavat halusivat jakaa avoi-
mesti henkilokohtaisia kokemuksiaan. Haastateltavat saivat kertoa vapaasti ko-
kemuksistaan SOS-keskuksesta ja koemme, etta tama narratiivinen haastattelu-
osuus toteutui lahes kaikissa haastatteluissa hyvin. Tama mahdollisti monipuoli-
sen ja avoimen keskustelun haastatteluissa. Uskomme, etta haastateltavat hyo-
tyivat haastatteluun osallistumisesta. Haastattelujen aikana useat haastateltavat
nakivat kuinka pitkalle he ovat paasseet ja mistd he ovat selvinneet. Koimme

etenkin yhden haastateltavista voimaantuneen haastattelun aikana.
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Vuorovaikutuksella oli keskeinen rooli opinnaytetyotutkimuksessamme. Haastat-
teluita tehdessamme kiinnitimme huomiota, kuinka haastavaa oli toimia passiivi-
sesti narratiivisessa haastatteluosuudessa. Koimme, ettd meidan oli vaikeaa olla
keskeyttamatta tai lisddmatta haastateltavien tarinaa kysymyksilla ennen puo-
listrukturoitua haastatteluosuutta. Tama korosti nakokulmastamme ammattilai-
sen taitoa kuunnella ja olla aidosti lasna asiakastilanteissa. Lisaksi huomioimme,
kuinka tarkedad on esittdd avoimia kysymyksia sen sijaan, etta tekee oletuksia
ennalta. Kavimme haastattelut yhdessa lapi haastattelutilanteiden jalkeen. Ref-
lektoimme omia tuntemuksiamme, haastattelun sujuvuutta ja opinnaytetyén kan-
nalta olennaisia huomioita. Koimme haastattelujen toteutukset ammatillisesti kas-

vattavina ja kehittavina.

Opinnaytetyotutkimus onnistui mielestamme kokonaisuudessaan hyvin ja pro-
sessi eteni suunnitellun aikataulun mukaisesti. Teoriaan paneutuminen, huolelli-
nen valmistautuminen haastatteluihin ja riittava aika litteroinnille takasivat ana-
lyysivaiheen sujuvuuden. Kahden opinnaytetyotekijan merkitys talle tutkimuk-
selle oli vahva ja perusteltu tutkimuksen luonteen kannalta. Mielestamme opin-
naytetydomme kannalta oli valttAmatontd, etta tutkimuksen tekijoita oli kaksi. Kes-
kinainen dialogimme vahvisti analyysin ja tutkimustulosten tuottamista. liman pa-
rityoskentelyd, emme olisi kyenneet tuottamaan yhta perusteellista ja monipuoli-
sesti eri ndkdkulmista pohdittua opinnaytetyotutkimusta. Ammatillinen dialogi ja
kriittinen reflektointi ovat sosionomin ammatissa olennaisia taitoja. Sosionomin
ammatillisiin kompetensseihin liitetdan vahvasti yhteistyotaitojen hallinta monia-
laisesti. (Innokyla 2016.) Uskomme taman opinnaytetydprosessin vahvistaneen

osaamistamme tastad nakokulmasta.

Paatamme tAman opinnaytetyon erdén haastateltavamme kertomukseen kriisita-
paamisten tuomasta helpotuksen ja itsensa ylittdmisen tunteesta. Sitaatti kuvaa
mielestdmme hyvin kriisitydn merkitysta, joka nousi aineistostamme keskeisesti

esille.

Joo, se oli jannd must tuntu et ku méa l&hin sielt pois, niin joka kerta
ku méa lahin niin ma muistan sen, et ma oon menny sinne mua on
ahistanu se terapia (kriisitapaamiset/LP). Mua on ahistanu, ku mé
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joudun taas puhumaan ja avaamaan jotain kanavia. Ja sit ku ma l&-
hin pois sieltd, mulla oli radio paalla ja sielt tuli hyvaa musaa ja ma
olin tosi filliksissé ja mulla oli aina sellanen olo, et mulla on kevyt olo.
Et jes, ma sain taas purkaa, et mulla on paljon kevyempi olla ja kan-
taa elamaa. Se oli aina kovan tyon ja tuskan takana menna sinne,
mut se poislahté oli jotain ihan maagista. (H3)
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LIITE 1: Haastattelulupa.

HAASTATTELULUPA

Haastattelun tarkoitus ja koko opinnaytetyotutkimuksen siséltd on kerrottu mi-
nulle suullisesti. Minulla on mahdollisuus saada lisatietoja opinnaytetydsta opin-
naytetyon tekijoilta tutkimuksen valmistumiseen saakka. Tiedan, etta osallistumi-
seni on vapaaehtoista ja voin peruuttaa suostumukseni halutessani tutkimuksen

aikana.

o Annan suostumukseni haastattelun tallentamiseen. Annan myds luvan kayt-

taa haastattelussa annettuja tietoja anonyymisti osana opinnaytetyotutkimusta.

ALLEKIRJOITUKSELLA VAHVISTAN OSALLISTUMISENI TAHAN  TUTKI-
MUKSEEN.

Allekirjoitus ja nimenselvennys

Opinnaytetyon tekijoina olemme sitoutuneet pitdmaan saamamme haastattelu-
materiaalin vain itsellamme ja vain tata kyseista tutkimusta varten. Haastatteluai-
neisto havitetaan opinnaytetyon valmistuttua. Olemme haastattelujen osalta eh-

dottoman vaitiolovelvollisia.

Opinnaytetyon tekijoiden allekirjoitus ja nimenselvennys

Opinnaytetyosta vastaa Diakonia-ammattikorkeakoulu.
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LIITE 2: Haastattelurunko.

HAASTATTELURUNKO

Narratiivinen osuus:

Minkalaisia kokemuksia sinulla on SOS-kriisikeskuksen tarjpamasta kriisiavusta?
Millaista apua kaipasit?

Mita ajatuksia kriisikeskukseen tulo heratti?

Mita tapaamisista on jaanyt mieleen? Mitd muistat tapaamisista?

Minké&laisena koit keskustelut tyontekijan kanssa?

Millaisia ajatuksia ja tunteita sinulla oli tapaamisten aikana?

Millainen tunne sinulla oli tapaamisten jalkeen?

Mista koet saaneesi tilanteessasi eniten apua?

Millaista apua olisit kaivannut lisda? Oliko SOS-kriisikeskuksen tarjoama apu
riittavaa?

Mink&lainen tilanteesi on nyt? Koetko tarvitsevasi viela tukea/apua? Millaista?

Miten koet hyotyneesi SOS-kriisikeskuksessa asioinnista?

Mita kayntisi SOS-kriisikeskuksessa ovat merkinneet sinulle?

Mita haluaisit vield sanoa tai lisata?
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LIITE 3: Esimerkki analyysiprosessista.

Esimerkkeja sisdllonanalyysistad; kuinka pelkistetyista ilmaisuista muodostuivat

alaluokat ja alaluokista ylaluokat.

Avoin keskusteluilmapiiri
Tyontekijan lasnaolo

Kuulluksi tuleminen

Ratkaisujen etsiminen yhdessé

VUOROVAIKUTUS PALVELUN LAATU

Ei tarvinnut puolustella ALALUOKKA VLALUOKKA

valintojaan

Tyontekijan suorapuheisuus
auttoi

Tunteiden monipuolinen
kasittely

Tyontekijan passiivisuus

Ajatusten selkeytyminen
keskustelujen ansiosta

Helpotuksen tunne keskustelujen
JEWGED

Tapahtuman ymmartaminen
keskustelujen kautta AVUN KOKEMUS

ALALUOKKA

YKSILOLLINEN
PROSESSI
YLALUOKKA

Tieto SOS-kriisikeskuksen
palvelusta

Tapahtumien hyvéksyminen osana
omaa elamaa

Pelkka keskusteluapu ei
kuitenkaan riittavaa




