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Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Oulun seudun mielenterveysseura ry. Opinndytetyon tarkoi-
tuksena oli kuvailla Oulun kriisikeskuksen asiakkaiden kokemuksia siita, mitk& asiat he ovat koke-
neet auttaviksi saamassaan kriisituessa. Tutkimuksessa tarkemman tarkastelun kohteena ovat dia-
logisuus ja kehollisen stressin lievittaminen kriisituessa ja niiden koettu auttavuus. Lisaksi tarkoi-
tuksena oli kuvailla asiakkaiden ajatuksia siita, miten Oulun kriisikeskuksen toimintaa tulisi kehittaa.
Opinnaytetyon tavoitteena oli tuoda nakyvaksi opinnaytetyon tilaajalle ja heidan toiminnan rahoit-
tajalleen STEA:lle, mika kriisituessa on erityisen auttavaa asiakkaiden kokemuksien pohjalta ja mita
asioita asiakkaat toivovat kriisituessa kehitettavan.

Opinnaytetyon tietoperusta koostuu kriiseista, kriisituesta, dialogisuudesta seka kehollisesta stres-
sista. Tietoperustan olemme muodostaneet aiempien tutkimusten, kansainvalisten lahteiden ja am-
mattikirjallisuuden pohjalta. Opinndytety6 on kvalitatiivinen eli laadullinen. Aineisto kerattiin teema-
haastatteluilla viideltd Oulun kriisikeskuksen asiakkaalta, jotka olivat paattamassa asiakkuutensa.
Haastattelut toteutettiin yksilohaastatteluin ja aineisto analysoitiin teemoittelemalla. Analyysin pe-
rusteella aineistosta muodostui seuraavat teemat, jotka kuvaavat auttavaksi koettuja asioita: tur-
vallinen ja luottamuksellinen ilmapiiri, tasa-arvoisuus ja vastavuoroisuus keskusteluissa, kuulluksi
tuleminen, normalisointi, selviytymiskeinojen I6ytdminen seka neutraali ja asiantunteva tyontekija.

Tutkimuksen perusteella Oulun kriisikeskuksen kriisituki koetaan auttavaksi ja auttavuuden kan-
nalta on keskeista tyontekijan tapa asettua tasa-arvoiseen suhteeseen asiakkaan kanssa seka
tyontekijan ammatillinen osaaminen kriisin kohdanneiden asiakkaiden kanssa tyoskentelysta. Asi-
akkaat nostivat kehittamisehdotukseksi toiminnasta tiedottamisen lisadmisen sek& sen muokkaa-
misen sellaiseen muotoon, etta toiminnasta muodostuu todellisuutta vastaava kuva. Lisaksi kriisi-
keskuksen toivottiin panostavan enemman yhteiskunnalliseen vaikuttamiseen mielenterveyteen liit-
tyvan stigman halventamiseksi.

Tutkimuksen tulosten perusteella asiakkaan ja tyontekijan valiseen vuorovaikutukseen ja luotta-
mussuhteeseen tulee kiinnittaa kriisituessa erityista huomiota. Jatkossa tulee pohtia, miten kriisi-
keskuksen toiminnasta tiedottamista voitaisiin kehittaa. Jatkotutkimusaiheena voisi selvittaa ihmis-
ten mielikuvia Oulun kriisikeskuksesta ja asiakkaiden ohjautumisesta kriisikeskukselle. Kehittamis-
hankkeena voisi olla Webropol-kyselyn laatiminen, jolla kerattaisiin asiakkailta arviota tydntekijan
ja asiakkaan valisesta suhteesta ja vuorovaikutuksesta. My0s kehon stressin lievittamiseen voisi
kehittaa kriisin kohdanneille asiakkaille jaettavan konkreettisten keinojen oppaan.
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This thesis was commissioned by the Oulu Crisis Centre which is a part of the Finnish Association
for Mental Health. The purpose of the thesis was to describe the experiences of the customers of
the Oulu Crisis Centre as to the things they have experienced to be the most helpful when receiving
short-term counselling. The study was focused on dialogism and body stress relieving practices in
crisis support and experiences of their benefits. In addition, the purpose was to describe customers’
ideas about developing the Oulu Crisis Centre’s services and to make these things visible to the
commissioner as well as to The Funding Centre for Social Welfare and Health Organisations which
is an important funder of Oulu Crisis Centre.

The theoretical framework consists of definitions of crisis, crisis support, dialogism and body stress.
It is based on former studies and professional literature. This thesis is a qualitative research. The
data was gathered by conducting thematic interviews with five former customers. The research
material was analysed by using the method of thematic analysis. Based on the analysis the
following five themes were created: a safe and confidential atmosphere, equality and reciprocity in
discussions, a feeling of being heard, normalized feelings and thoughts, finding coping skills and a
neutral professional.

The results of the study show that the Crisis Centre’s customers find the crisis support helpful.
According to the customers there was nothing they would change in the short-term counselling they
had received, or they didn’t find out what it could be. Instead, the customers expect more
information of the services and they hope the information is in a form where people will get a
realistic image of the service. The customers also hope that the Crisis Centre will continue their
work on fading the stigma of mental health problems.

Based on the results of the study, special attention should be paid to the interaction and confidential
relationship between the customers and the employees of the crisis support. In the future, it should
be considered how the Crisis Centre can develop informing their customers. For further studies we
suggest a research that is focusing on people’s vision about the Crisis Centre or where the
customers come from and how they are guided to the Crisis Centre. As a development project,
regular information about the customers' experiences on the interaction between them and the
employees could be gathered. A guidebook about stress relieving methods could also be created
for the customers.

Keywords: crises, crisis support, dialogism, body stress
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1 JOHDANTO

Jokainen ihminen kohtaa elamansa aikana erilaisia kriiseja. On yksilollista, millainen elamantilanne
aiheuttaa kriisin ja miten henkilo siihen reagoi. Kriisi voi horjuttaa elaman tasapainoa ja se voi muo-
dostua seka myonteisissa etta kielteisissa elaman muutoskohdissa. Joskus henkilon voimavarat
eivat riita yksin kriisista selviytymiseen, eika henkilon laheisistakaan ole riittavasti tukea tilanteessa.
Tall6in voi tarvita kriisitukea, joka on henkilon tukemista sopeutumisprosessissa ja ongelmanrat-
kaisussa. (Ruishalme & Saaristo 2007, 26-27.) Kriisituella pyritdé@n vahvistamaan kriisin kohdan-
neen ihmisen psyykkista kestavyytta eli resilienssia. Tama tarkoittaa ihmisen tukemista stressin
hallitsemisessa seka pyrkimysta estaa asioita, joiden tiedetaan tuottavan héanelle vahinkoa. (Hed-
renius & Johansson 2016, 38-39.)

Opinnaytety6n yhteistydkumppanina toimii Oulun mielenterveysseura ry:n Oulun kriisikeskus, joka
on osa Suomen mielenterveysseuran kriisikeskusverkostoa ja antaa kriisitukea sita tarvitseville ih-
misille. Kriisikeskusten kriisituella autetaan henkiloita, jotka ovat kohdanneet kriisin tai ovat hanka-
lassa elamantilanteessa, johon ei ole saatavissa julkisen sektorin sosiaali- ja terveyspalveluja.
(Suomen mielenterveysseura 2017, 11.) Tutkimuksen tarkoituksena on kuvailla Oulun kriisikeskuk-
sen asiakkaiden kokemuksia siita, mitka asiat he ovat kokeneet auttaviksi saamassaan kriisituessa.
Tutkimuksen kohteena ovat erityisesti dialogisuuden ja kehollisen stressin lievittamisen auttavuus
kriisikeskuksen tarjoamassa kriisituessa. Lisaksi tarkoituksena on kuvailla asiakkaiden kokemuksia
siita, mita kehitettavaa he kriisituessa nakevat. Hankimme tutkimuksen aineiston haastattelemalla
viitta Oulun kriisikeskuksella asiakkuutensa paattanytta asiakasta. Aineiston analysoimme teemoit-
telemalla. Opinndytetyon viitekehyksen tarkeimmat kasitteet ovat kriisit, kriisituki seka dialogisuus

ja kehollisen stressin lievittdminen.

Dialogisuus on vuoropuhelua, jossa sen osapuolet niin sanotusti ajattelevat yhdessa. Tavoitteena
on saavuttaa uusi ymmarrys kasiteltavasta asiasta. Dialogin lopputulosta ei voi ennustaa ja juuri
siind on sen eteenpain vieva voima. (Arnkil & Eriksson 2012, 37.) Kriisikeskuksen lyhytkestoisessa
kriisituessa ei kaytetd strukturoituja menetelmia stressitilan lievittamiseksi, vaan kriisituen perus-
tana on dialoginen tyoote ja tyoskentely muotoutuu sen perusteella, mita asiakas puheessaan tuot-
taa (Saarela, haastattelu 22.11.2017). Dialogisuus valikoitui tutkittavaksi teemaksi, sillé yhteistyo-

kumppanimme on kiinnostunut siita, mika kohtaamisessa on eheyttavaa ja voimaannuttavaa.



Useimmat kriisikeskukselle hakeutuvat asiakkaat kokevat joitain psykosomaattisia oireita. Kriisi-
tuessa osana tyoskentelya on naiden oireiden lievittaminen ja selittaminen asiakkaalle. Talla het-
kella kriisituessa painotetaan enenevassa maarin kehon huomiointia ja stressireaktioiden hallintaa.
Tasta syysta kehollisen stressin lievittamisen auttavuuden tutkiminen valikoitui osaksi tutkimus-

tamme.

Stressireaktioiden ja niiden kehollisten vaikutusten kannalta oleellista on ihmisen autonomisen eli
itseohjautuvan hermoston toiminta. Autonomisen hermoston tehtavana on saadella inmisen toimin-
taa vaarallisissa ja toimintaa vaativissa tilanteissa seka rentouttaa ja laukaista jannitysta. Autono-
misen hermoston tulisi olla tasapainossa, jotta kielteista stressia ei paase muodostumaan. (Ham-
marlund 2010, 179-180.) Tilanteessa, jossa henkilon voimavarat eivat riita tasapainottamaan tilan-
netta, voi seurauksena olla psykosomaattisia oireita. Psykosomaattisella oireilulla on fysiologinen
pohja, minka vuoksi ihmisen keho virittyy stressitilassa niin sanottuun halytystilaan. Stressista joh-
tuvia psykosomaattisia oireita voivat olla muun muassa unihairiét, huimaus, tihea ja pinnallinen

hengitys, vatsakivut tai jannittyneisyys. (Martin & Kunttu 2012, 9-13.)

Aivot ja keho tarvitsevat toipumista voimakkaan stressin jalkeen. On yksildllista, miten ja kuinka
nopeasti ihmisen hermosto kykenee tasapainottamaan ja lievittamaan stressireaktioita. Kriisituessa
oleellista on puuttua niihin asioihin, jotka ovat haitaksi toipumiselle ja vahvistaa niita asioita, jotka
edistavat hermoston luonnollista palautumista kriisitilanteen jalkeen. (Hedrenius & Johansson
2016, 93, 108.) Kriisin kohdanneelle ihmiselle tulee antaa tietoa tyypillisista stressireaktioista ja
niista selviytymisen keinoista, jotka tukevat stressin lievittdmista seka antaa tukea tilanteeseen so-
peutumisessa. Kriisin kohdannut ihminen voi kokea, etta ei kykene kasittelemaan kohtaamiaan
vastoinkaymisia. Tiedon antaminen voi edistaa tunnetta siita, etta pystyy selviytymaan tilanteen
aiheuttamasta stressista, mika taas edistaa toipumista. (National Child Traumatic Stress Network
and National Center for PTSD 2006, 44.)



2 KRIISIT - ELAMAN TASAPAINOA HORJUTTAVAT TAPAHTUMAT

Kriisilla tarkoitetaan jonkinlaista muutoskohtaa ihmisen elamassa, joka yleensa vaatii sopeutu-
mista. Kriisi voi koskettaa yksiloa tai yhteisoa. Kriisissa sopeutumiseen ja vaativassa elamantilan-
teessa selviytymiseen tarvitaan psyykkisten voimavarojen kayttoonottoa. Terveeseen ja tavalliseen
psyykkiseen toimintaan kriisissa kuuluu vaihe, jossa psyyke on kovilla. Useimmiten inmisen voima-
varat riittdvat tasapainottamaan tilanteen. Jos henkilon voimavarat eivat riita, voi mielessa tapahtua
kielteista kehitysta. (Eranen, Hynninen, Kantanen, Saari, Saarinen, Palonen & Yli-Pirila 2009, 9.)
Kriisi aiheuttaa erilaisia reaktioita, jotka vaikuttavat ihnmiseen kokonaisvaltaisesti. Talloin aiemmat
kokemukset eivat takaa tapahtuneen kasittelya iiman haasteita. Kriisi voi saada ihmisen kyseen-
alaistamaan arvojaan kuten maailman turvallisuutta ja elaman ennustettavuutta. (Hedrenius & Jo-
hansson 2016, 26-27.)

Kriisit jaetaan usein kolmeen eri kategoriaan: kehityskriiseihin, elamankriiseihin ja akillisiin kriiseihin
(Palosaari 2008, 23-24; Eranen ym. 2009, 9). Erilaisissa kriiseissa tarvitaan erilaista apua ja siksi
kriisien erottaminen toisistaan on oleellista. Kehityskriisit ovat normaaleja siirtymavaiheita ela-
massa, jotka tapahtuvat hiljalleen ajan kuluessa. Jokainen joutuu kohtaamaan elamassaan erilaisia
muutostilanteita ja selviytymaan niista tavallaan. Elamankriisien ajatellaan olevan isoja muutosti-
lanteita elamassa, jotka voivat littya muun muassa ihmissuhteisiin, tydhon tai asuinpaikkaan. Nai-
hin muutoksin voidaan useimmiten jotenkin varautua, eivéatka ne tule aivan yllattaen. (Eranen ym.
2009, 9-10.)

Akilliset kriisit ovat seurausta jarkyttavista tapahtumista, joille tyypillista on ennustamattomuus ja
kontrolloimattomuus. Akilliset kriisit muuttavat elamaa ja eldmanarvoja. Ne kéynnistavat psyykki-
sen sopeutumisprosessin, joka voi olla pitka, haastava ja se vaatii kaikkien voimavarojen hyodyn-
tamista. (Saari 2003, 22-27.) Oleellista jarkyttavissa tapahtumissa on se, miten ihminen kokee ta-
pahtuman ja millaisen merkityksen han sille antaa. Eri ihmiset reagoivat samaan tilanteeseen eri
tavalla. Akillisia kriiseja kuvaillaan valilla traumaattisiksi kriiseiksi. Kuitenkin vain osa akillisen kriisin
kohdanneista traumatisoituu ja siksi naita jarkyttavia tilanteita pyritaan kuvaamaan mahdollisesti
traumaattiseksi tapahtumaksi sen sijaan, etta puhuttaisiin suoraan traumaattisesta tapahtumasta.
(Hedrenius & Johansson 2016, 26.)

Akillisiin kriiseihin on usein liitetty Cullbergin malli, joka kuvaa neljaé vaihetta sopeutumisproses-
sissa ja jotka ovat useimmiten jollain tavalla havaittavissa akillisen kriisin kohdanneissa henkildissa.

9



Nama vaiheet ovat shokkivaihe, reaktiovaihe, tydstamis- ja kasittelyvaihe seké uudelleen suuntau-
tumisen vaihe. (Saari 2003, 41; Palosaari 2008, 54.) Neljan vaiheen mallia on kaytetty paljon Poh-
joismaiden kriisituessa. Sen avulla on ymmarretty, etta jarkyttavasta tapahtumasta selviytyminen
vaatii paljon tyota kriisin kohdanneelta henkilolta seka tukea muilta. Hedrenius ja Johansson esit-
tavat kuitenkin, etta kyseista mallia on valilla yksinkertaistettu liikaa, mika on johtanut siihen, etta
on ajateltu kaikkien reagoivan kriisissa samalla tavalla ja kdyvan nama vaiheet &pi. (Hedrenius &
Johansson 2016, 31.) Hammarlund on my6s korostanut, etta kriisin tydstaminen tulee nahda yksi-
I6llisena prosessina, jossa eri kriisin vaiheet voivat olla osittain myds paallekkain. Hanen mukaansa
vaiheet eivat usein mene kaavamaisesti nelivaiheisen teorian mukaan, mutta teoria voi auttaa ym-

martamaan tilannetta ja sen aiheuttamia reaktioita. (Hammarlund 2010, 99.)
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3 KRIISITUKI - KUN OMAT VOIMAVARAT EIVAT RIITA

Kun kriisin kohdanneen oma voimavarat eivat riita tasapainottamaan kriisin vaikutuksia, voi olla
tarpeen hakea ulkopuolista tukea kriisitilanteen kasittelyyn. Kasitteita kriisituki, kriisiapu ja kriisityo
kaytetaan rinnakkain ja osittain paallekkain. Tassa opinnaytetydssa tarkoitamme kriisituella sosi-
aali- ja terveysalan ammattilaisten tarjoamaa lyhytkestoista keskusteluapua henkil6ille, jotka ovat

kokeneet elamassaan kriisin. Kriisituki on tassa opinnaytetydssa jarjeston tarjoamaa kriisitukea.

Kriisituki on tapaussidonnaista ja se lahtee aina liikkeelle yksilon tarpeista. Kriisituessa on huomi-
oitava, etta saman tilanteen kokeneet henkilot voivat antaa tapahtuneelle erilaisia merkityksia.
Tama vaikuttaa siihen, kuinka jarkyttavaksi tai traumaattiseksi he tilanteen kokevat ja mieltavatko
he tarvitsevansa kriisitukea. (Hedrenius & Johansson 2016, 26-27.) Taman vuoksi kriisituen antaja
ei saa tehda oletuksia siitd, miten kriisin kohdannut ihminen kokee tilanteensa. Sen sijaan tulee
kuunnella sita, mita kriisi kohdannut henkil6 itse kertoo ja mihin kokee tarvitsevansa tukea. (Na-
tional Child Traumatic Stress Network and National Center for PTSD 2006, 3.) Kriisituki on henkildn
tukemista aikana, jolloin han sopeutuu uuteen elamantilanteeseen ja toipuu tapahtuneesta. Kriisi-
tuen tulee olla luonteeltaan kokonaisvaltaista, jolloin siina tulee huomioida niin biologiset, sosiaali-

set, psykososiaaliset kuin hengellisetkin tekijat. (Hedrenius & Johansson 2016, 39.)

Hedreniuksen ja Johanssonin (2016) mukaan kriisituessa on havaittavissa kolme eri osa-aluetta,
jotka ovat kaytanndllinen tuki, psykologinen tuki seka sosiaalinen tuki. Kaytanndllisella tuella tar-
koitetaan akuutteihin tarpeisiin vastaamista ja silla tavoitellaan vakauden ja hallinnan tunteen vah-
vistamista tilanteessa. Tama voi kaytanndssa olla esimerkiksi sen selvittdmista, mista 16ytaa asi-
akkaalle seuraavaksi yoksi yosija tai miten perheelle on samassa onnettomuudessa kaynyt. Psy-
kologisella tuella pyritdan lisddmaan tilanteen ymmarrettavyytta. Kaytanndssa tdma voi olla muun
muassa kriisireaktioiden normalisointia. Lisaksi psykologiseen tukeen kuuluu myonteisten selviyty-
miskeinojen ldytaminen ja vahvistaminen, jotta tilanteesta tulee hallittavampi. Sosiaalisessa tuessa
oleellista on empaattinen tunneyhteys, lasna oleminen ja yhteenkuuluvuuden tunteen lisaaminen.
Kriisin kokeneelle on viestitettava, ettd han on tarkeé ja hanella on mahdollista saada luotettavaa
tukea ja neuvoa. (Hedrenius & Johansson 2016, 39-40, 240-241.)

Tamanhetkisen tiedon perusteella ei ole paasty yhteisymmarrykseen siita, etta olisi jokin tietty tu-
kimuoto, joka auttaisi kaikkia jarkyttavan tapahtuman kokeneita henkildita. On todettu, etta tarkkaan
maariteltyja tukimuotoja ei ole syyta kehittaa, vaan hyodyllisempaa on muodostaa suuntaa-antavia
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ohjeistuksia kriisituen antajille. Nain ollen on muodostettu viisi periaatetta, joiden ajatellaan parhai-
ten lujittavan resilienssia ja lievittavan painetta voimakkaan stressin jalkeen. Kriisituen antajan tulisi
naiden viiden periaatteen mukaan luoda tapahtuneen jalkeen asiakkaalle turvallisuuden tunnetta,
rauhallisuutta, luottamusta, yhteenkuuluvuuden tunnetta seka toivoa. Tarkoituksena on, etta naita
periaatteita sovelletaan kunkin yksilGlliseen tilanteeseen sopiviksi. (Hobfoll, Watson, Bell, Bryant,
Brymer, Friedman, Friedman, Gersons, De Jong, Layne, Maguen, Neria, Norwood, Pynoos, Reiss-
man, Ruzek, Shalev, Solomon, Steinberg & Ursano 2007, 284-286.)

3.1 Kriisituki Suomen mielenterveysseuran kriisikeskuksissa

Yksi Suomessa kriisitukea tarjoavista toimijoista on Suomen mielenterveysseuran kriisikeskukset.
Opinnaytetydmme toteutetaan yhteistyossa Oulun kriisikeskuksen kanssa, joka on osa Suomen
mielenterveysseuran kriisikeskusverkostoa. Suomen mielenterveysseuran kriisikeskusten tar-
joama kriisituki on voittoa tavoittelematonta toimintaa, jolla ei voida korvata julkisen sektorin laki-
saateisia kriisiavun palveluita. Jarjeston tarjoama kriisituki ei myoskaan aiheuta haittaa yksityisille
palveluntarjoajille. Suomen mielenterveysseuran kriisituessa sosiaali- ja terveysalan ammattilaiset
seka koulutetut vapaaehtoiset tyoskentelevat yhdessa. Kriisikeskuksissa kriisitukea annetaan krii-
sipuhelimessa, verkossa, kasvokkain asiakastapaamisissa ja ryhmissa. (Suomen mielenterveys-
seura 2017, 12, viitattu 6.11.2017.)

Suomen mielenterveysseuran kriisikeskuksia on Suomessa talla hetkella 22 eri paikkakunnalla ja
ne muodostavat kriisikeskusverkoston (Suomen mielenterveysseura 2018, viitattu 13.2.2018). Krii-
sikeskukset toimivat yhtenaisten linjausten mukaan, jotka on maaritelty erikseen kullekin toiminta-
muodolle. Tutkimuksemme keskiossa on kriisikeskuksella tydskentelevien ammattilaisten tarjoama
keskusteluapu, joka on yksi kriisikeskuksien tarjoamista palveluista. Olemme rajanneet tutkimuk-
sesta pois muut kriisikeskuksien tarjoamat palvelut, kuten vapaaehtoisten tarjoaman kriisiavun
seka ryhmissa saatavan kriisiavun. Kriisikeskuksessa tapahtuvan ammattilaisten tarjoamaa kriisi-
tukea koskevat linjaukset painottuvat lyhytaikaisen avun nopeaan tarjoamiseen ja sité tarjotaan
matalan kynnyksen periaattein. Kriisikeskuksessa saa asioida nimettomana, eika asiakas tarvitse
diagnoosia tai lahetetta, vaan kriisituen antaminen perustuu asiakkaan kokemaan avun tarpee-

seen. (Suomen mielenterveysseura 2017, 9-11, viitattu 6.11.2017.)

Kriisitukea tarjotaan yksittaisille henkildille, pariskunnille ja pienryhmille. Kriisiauttamisen lahtokoh-

tana on auttajan ja asiakkaan valinen tasa-arvo seka asiakkaan voimavarojen vahvistaminen ja
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konkreettisten selviytymiskeinojen Idytdminen. Auttaja asettuu asiakkaan kumppaniksi ja antaa
oman osaamisensa taman kayttoon. Tyoskentely on ehdottoman luottamuksellista ja yksityisyytta
kunnioittavaa. Kriisituki on luonteeltaan lyhytaikaista ja rajoittuu paasaantoisesti korkeintaan viiteen

kertaan. (Suomen mielenterveysseura 2017, 9-11, viitattu 6.11.2017.)

Kriisikeskusten toiminnan tavoitteena on edistaa asiakkaan kriisista selviytymista seka ennaltaeh-
kaista mielenterveydellisia ongelmia. Kriisikeskuksen kriisituen piiriin tulee hakeutua itse ja asiak-
kaaksi hakeutuvalla ei saa olla olemassa muuta hoitokontaktia samanaikaisesti. Kriisikeskuksen
tarjoamaan tukeen ei kuulu laakarin palveluita ja pidempiaikaista apua tarvitseva asiakas ohjataan

muihin palveluihin. (Oulun seudun mielenterveysseura ry 2017, viitattu 14.11.2017.)

3.2 Dialogisuuden avulla kohti yhteisesta ymmarrysta

Kriisikeskuksen kriisituessa keskeista on dialoginen vuorovaikutus asiakkaan ja tyontekijan valilla.
Sana dialogi tulee kreikankielisista sanoista 'dia’ ja logos’. 'Dia’ tarkoittaa kautta ja lapi kun taas
logos’ tarkoittaa jarkea, sanaa tai oppia. Yhdessa ne merkitsevat valiin kerattya maailmaa. Dialogi
kapeassa merkityksessa tarkoittaa keskustelua. Dialogi voi kuitenkin olla luonteeltaan monologista,
joten dialogista vuorovaikutusta ei tulisi sekoittaa tahan. Dialogi on kuitenkin dialogisuuden perusta.
(Ménkkanen 2002, 33.) Dialogista keskustelua ei tule nahda pelkkéna vuoropuheluna ihmisten va-
lilla, vaan siina tullaan vahitellen tietoisiksi seka omasta etta toisen ajattelusta. Dialoginen keskus-
telu ei muodostu itsestaan, vaan se tarvitsee syntyakseen sille suotuisat olosuhteet. (Sarja 2000,
9-14.) Dialogisuudessa etsitdan uutta yhteistd ymmarrysta, jota kumpikaan osapuoli ei voi saavut-
taa yksin. Dialogisessa asiakastydssa voidaan puhua jopa yhteisasiantuntijuudesta. (Monkkonen
2018, 119.)

Dialogisen vuorovaikutuksen keskeinen elementti on vastavuoroisuus keskusteluun osallistuvien
osapuolten valilla. Kaikilla osapuolilla on mahdollista olla vaikuttamassa vuorovaikutuksen kulkuun.
Vuorovaikutuksessa pyritaan rakentamaan uutta yhteistd ymmarrysta, ilman kenenk&an domi-
noivaa nakemysta. Dialogisuuden ymmarretaan tarkoittavan myos taitoa edesauttaa vuorovaiku-
tusta yhteisen ymmarryksen luomisen suuntaan. (Monkkonen 2018,107-108.) Ihmisten erilaisuus
tekee dialogisuuden sekd valttamattomaksi ettd mahdolliseksi, sillé toinen ihminen ei voi ndhda
asioita yksin taysin samalla tavalla kuin toinen. Jotta toisen ihmisen ndkemyksia voisi tavoittaa,
tarvitaan dialogisuutta. (Amkil & Eriksson 2012, 1-2.)
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Dialogisuudessa huomio kiinnittyy ihmisten valiseen kohtaamiseen (Seikkula & Arnkil 2009, 90).
Dialoginen keskustelu on kuuntelevaa ja avointa keskustelua, jossa taytyy pystya keskittymaan
vastapuolten puheen merkityksiin ja pyrkia ymmartamaan mité he todella haluavat sanoa. Se vaatii
tilanteessa lasna olemista ja keskittymista. Dialogisessa keskustelussa vastapuolet vastaavat tois-
tensa puheeseen. (Haarakangas 2008, 28-30.) Dialogisuudessa puhuja asettautuu suhteeseen
ymparillaan olevan sosiaalisen vuorovaikutuskentan kanssa niin, etta tavoittelee kaikissa sanomi-
sissaan huomioimaan toiset, sosiaalisen kontekstin ja jattamaan tilaa myos vastauksille. (Seikkula
& Arnkil 2009, 90; Monkkonen 2002, 39-40.) Dialoginen keskustelu vaatii seka sisaista etta sosi-
aalista reflektiivisyytta, jolloin asioita tarkastellaan eri nakokulmista. Tallgin asioita pohditaan vaih-
toehtoisten mahdollisuuksien seké toisenlaisten merkityssuhteiden kannalta moniaanisesti. (Haa-
rakangas 2008, 28-30.) Dialogisessa keskustelussa ei odoteta hyvaksyvaa tai hylkaavaa vas-

tausta, vaan sellaista, jossa avataan uusia ulottuvuuksia (Seikkula & Arnkil 2009, 94-95).

Monkkonen (2018, 208) on kuvannut dialogisen kohtaamisen prosessin olevan asiakastyossa kol-
mitasoinen. Ensin pyritdan rakentamaan yhteista ymmarrysta ja luottamusta. Tallin kaytetaan ref-
lektoivaa kuuntelua ja perehdytaan toisen osapuolen tarinaan. Taman jalkeen toista osapuolta voi-
daan haastaa dialogiin. Talloin asioita puntaroidaan yhdessa, ihmetellaan aaneen ja kokeillaan
uusia nakokulmia. Kolmannessa vaiheessa l0ydetaan riittava ymmarrys asiasta. Talloin lasna ti-
lanteessa on yhdessa oivaltaminen, yhteistoimijuus ja kummankin osapuolen oikeus ottaa kantaa

tilanteisiin.

Yhteenvetona voidaan todeta, etta dialoginen keskustelu maaritellaan yleensa vuorovaikutuksen
muotona, jossa ovat lasna tasa-arvoisuus, vastavuoroisuus, avoimuus erilaisille nakokulmille, mo-
niaanisyys, reflektiivisyys seka uuden ymmarryksen tai merkityksen saavuttaminen. Dialogisen
vuorovaikutuksen avulla kriisituessa pystytaan tavoittamaan jotain siita, mita ihminen kokee sisai-

sessa maailmassaan kriisin kohdattuaan ja miten hanta siina voisi tukea.

3.3 Kriisi tuntuu kehossa

Kriisitilanteella on vaikutus ihmisen psyykkisen ja sosiaalisen puolen lisaksi myos hanen kehoonsa.
Kriisireaktioilla on biologinen tausta ja kriisitilanteissa on luonnollista, etta kriisin kokeneen ihmisen
keho reagoi tapahtuneeseen (Palosaari 2008, 41). Kehollisella stressilla tarkoitamme tassa tutki-

muksessa niitd kehon reaktioita, jotka ovat tyypillisia kriisin kohdanneilla henkilgilld. hminen on
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kokonaisuus, jossa keho ja mieli ovat yhteydessa toisiinsa. Stressitilassa oleellista on ihmisen au-
tonominen hermosto, joka koostuu sympaattisesta ja parasympaattisesta hermostosta. Sympaatti-
sen hermoston tehtava on valmistaa ihminen fyysiseen toimintaan, kuten hengenvaarallisesta ti-
lanteesta selviytymiseen. Parasympaattinen hermosto laukaisee jannitysta ja rentouttaa elimistoa.
Naiden kahden tulisi olla tasapainossa. Jos stressitila pitkittyy ja epatasapaino jatkuu, voi siita seu-

rata uupumus. (Hammarlund 2010, 179-180.)

Neurofysiologi Stephen W. Porges on esittanyt vuonna 1994 polyvagaalisen teorian. Polyvagaali-
nen viittaa siihen, etta ihmisen elimiston kiertdja- eli vagushermossa on useita haaroja, jotka yhdis-
tavat aivot, sydamen, keuhkot ja muita sisaelimia toisiinsa. Tama teoria on auttanut hahmottamaan
turvallisuuden ja vaaran tunteen biologista taustaa monisyisemmin ymparilla olevien sosiaalisten

suhteiden, ihmisten aanten ja hienovaraisen viestinnan kautta. (Van der Kolk 2017, 98.)

Teorian mukaan autonominen hermosto voidaan jakaa totutusta mallista poiketen kolmeen erilli-
seen osaan, jotka ovat hierarkkisessa suhteessa toisiinsa. Kehittynein osa ohjaa sosiaalista liitty-
mistd, seuraavaksi kehittynein "taistele tai pakene" -reaktiota ja kehittymattomin osa elintoimintojen
lamaantumista. (Leikola, Makela & Punkanen 2016, 55.) Turvallisuuden tunteen voimakkuus maa-
rittelee sen, mika edelld mainituista aktivoituu. Kun ihminen tuntee olonsa uhatuksi, han hakee
ensisijaisesti sosiaalista littymista eli apua ja turvaa muilta ihmisilta. Talldin aktivoituneena on kier-
tajahermon vatsanpuoleinen haara. Stressaava tilanne nakyy kasvon ilmeissa seka aanessa. Jos
vaara on valiton tai tilanteessa haettu apu jaa saamatta, turvautuu ihminen "taistele tai pakene” -
reaktioon. Talloin aktivoituu vanhempi limbinen aivoalue sek& sympaattinen hermosto. Tama tar-
koittaa muun muassa sydamen, keuhkojen ja lihasten toiminnan tehostumista. Jos taistelu tai pa-
keneminen eivat onnistu, pyrkii ihminen saastamaan itseaan vahentamalla toimintojaan ja kaytta-
malla mahdollisimman vahan energiaa. Talloin aktivoituu kiertajahermon selan puoleinen haara,
jolloin ihminen jahmettyy tai romahtaa. Talloin tyypillista on aineenvaihdunnan lakkaaminen ja hen-
gityksen salpautuminen. (Van der Kolk 2017, 101-103.)

Jarkyttavan tapahtuman jélkeen on tavallista, ettd keho reagoi psyykkiselld ja fyysiselld ylivirey-
delld. Tama voi nakya muun muassa saikkymisena, artyneisyytena seka uni- ja keskittymisvaikeuk-
sina. Jarkyttavan tapahtuman seurauksena tullut stressitila ja hermoston epatasapaino alkavat hil-
jalleen palautua, kun tapahtumasta kuluu aikaa. On yksilollista, kuinka nopeasti keho palautuu.
Tapahtuman muistuminen mieleen voi aiheuttaa edelleen reaktioita, mutta ne lievenevat vahitellen.

(Hedrenius & Johansson 2016, 95, 98-99.) Saarelan mukaan lahes jokaisen kriisitapaamisen ai-
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kana asiakkaan kanssa puhutaan kehollisuudesta, silla asiakkaat ovat kriisitilanteen vuoksi useim-
miten stressitilassa. Kriisikeskukselle tullessaan asiakkaat usein kuvaavat fysiologisia reaktioitaan
kuten unettomuutta, ruokahaluttomuutta, epamaaraista ahdistuksen tunnetta, huimausta, paansar-

kya, sydamentykytysta, vatsakipuja ja jopa paniikkikohtauksia. (Saarela, haastattelu 22.11.2017.)

3.4 Kehollisen stressin lievittaminen

Kehollinen stressi voi jatkua siita huolimatta, etta varsinainen jarkyttanyt tapahtuma on jo ohi. Ih-
misen keho on edelleen varautunut vaaraan ja pysyy kognitiivisessa ja fysiologisessa valmiudessa.
Kehollinen stressi jatkuu niin pitkaan, kun ihmisen aivot kasittdvat uhan olevan edelleen lasna.
Keholliset stressireaktiot haastavat toipumista jarkyttavan tapahtuman jalkeen. Siksi tulisi oppia
ymmartamaan, miten ihnmisen hermosto saatelee stressia, milla tavoin se ilmenee ja mika keholli-

seen stressiin auttaa. (Hedrenius & Johansson 2016, 93, 102.)

Ihmisella on peilisoluja, jotka havaitsevat toisen ihmisen tunnetilan aarimmaisen tarkasti ja sopeut-
tavat oman sisaisen tilansa sen mukaiseksi. Inmisen rentoutuminen on mahdollista, kun toisen ih-
misen olemus viestittaa turvallisuudesta. Jarkyttavan tilanteen jalkeen tarkeaa on pyrkia palautta-
maan ihmisen fysiologiset toiminnot alkutilaan seka se, etta kykenee tuntemaan turvallisuutta. Li-
saksi tarkeaa on olla aidossa vuorovaikutuksessa jarkyttavan tapahtuman kokeneen kanssa. (Van
der Kolk 2017, 98.) Polyvagaalista teoriaa ymmartamalla ammattilainen voi pyrkia tarkoitukselli-
sesti nostamaan kiertajahermon vatsanpuoleisen haaran aktiivisuutta, mik& puolestaan luo edelly-
tyksia ja mahdollisuuksia saavuttaa tuloksia ja oppia uutta. Aktiivisuutta voi lisatd muun muassa
turvallisen ilmapiirin luomisella, yllapitamisella seka sen jatkuvalla tietoisella ja aktiivisella kohenta-
misella. Toistuvien vuorovaikutuksellisten turvallisten kokemusten my6ta kriisin kokeneen tunneti-
lojen saatelykyky paranee. Sita voidaankin pitaa psyykkisen terveyden keskeisena osana. (Leikola
ym. 2016, 58-59.)

On téarkeaa, etta kriisin kohdannut henkild kykenisi olemaan lempea itsedan ja kehoaan kohtaan,
jotta hermostolla olisi helpompi palauttaa tasapaino. Tyontekija voi ohjeistaa kriisin kohdannutta
esimerkiksi rutiineista kiinni pitamiseen, stressaavien asioiden vastaanottamisen rajoittamiseen,
kivunlievityksen hankkimiseen fyysiseen kipuun seké kehoa rauhoittavien harrastusten toteuttami-
seen. Eri tekniikat kehon rauhoittamiseksi toimivat eri ihmisilla eri tavoin. Taman vuoksi on tarkeaa
loytaa juuri talle kriisin kohdanneelle henkildlle sopiva tapa. Joillakin kriisin kohdanneilla auttaa
rauhalliset liikkeet esimerkiksi venyttelyn tai joogan parissa. Joillakin taas itselle rauhoittavasti tai
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myonteisesti puhuminen, rauhoittavan tuoksun haisteleminen tai mielikuvaharjoitukset voivat olla
auttavia. (Hedrenius & Johansson 2016, 254- 256.) Stressia voi vahentaa merkittavasti hengitta-
malla rauhallisesti ja syvaan lyhyen ja pinnallisen hengityksen sijaan. Hengitysharjoitusten lisaksi

rentoutusharjoitusten ja mietiskelyn on todettu lievittavan stressia. (Hammarlund 2010, 193.)
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

41 Tarkoitus, tavoitteet ja tutkimustehtavat

Opinnaytetyon tarkoituksena on kuvailla kriisikeskuksen asiakkaiden kokemuksia siita, mitka asiat
he ovat kokeneet auttaviksi saamassaan kriisituessa. Tarkemman tarkastelun kohteena ovat eri-
tyisesti dialogisuus ja kehollisen stressin lievittaminen kriisituessa seka niiden koettu auttavuus.
Nama teemat valikoituivat tutkimukseen yhteistyokumppanin toiveiden ja kiinnostuksen perus-

teella.

Tutkimuksen tavoitteena oli tuoda nakyvaksi opinnaytetyon tilaajalle ja heidan toiminnan rahoitta-
jalleen STEA:lle, mika kriisituessa on erityisen auttavaa asiakkaiden kokemuksen perusteella ja
mita asioita asiakkaat toivovat kehitettavan kriisituessa. Tiedon pohjalta kriisikeskus voi painottaa
auttavaksi koettuja tekijoita ja paneutua kehittamaan asioita, joissa asiakkaat kokivat kehittamisen
tarvetta. Tama tuo asiakkaiden aanen kuuluviin ja luo tyokaluja asiakaslahtoiseen kehittamiseen.
Tutkimuksessa tuotettua tietoa voidaan hyddyntaa mahdollisesti myos muissa kriisikeskusverkos-

ton kriisikeskuksissa.
Tutkimuksen tutkimustehtavia on kaksi:

Mitka asiat asiakkaat kokevat auttaviksi Oulun kriisikeskuksen kriisituessa kaytettavassa dialogi-

suudessa ja kehollisen stressin lievittdmisessa?

Mita kehitettavaa kriisituessa on asiakkaiden mielesta?

Oppimistavoitteissamme painottuivat sosionomin kompetensseista tutkimuksellinen kehittamis- ja
innovaatio-osaaminen seka asiakastyon osaaminen. Tavoitteenamme oli lisaté teoriatietamys-
tamme kriisituesta, kriisikeskuksien tarjoamasta kriisituesta seké dialogisuudesta ja kehollisen
stressin lievittamisesta. Lisaksi tavoitteenamme oli oppia kvalitatiivisen tutkimuksen tutkimuspro-
sessin vaiheittainen toteuttaminen seka kehittaa taitojamme tiedon tuottamisessa seké kykya pit-

kajanteiseen ja suunnitelmalliseen tyoskentelyyn.

OpinnaytetyOprosessin myo6ta tutustuimme meille ennalta hyvin vieraaseen kriisitydn maailmaan.
Perehdyttyamme |api prosessin ajan kriisityon asiantuntija-artikkeleihin, ammattikirjallisuuteen

seka kriisikeskusten toimintaan, koemme saaneemme kasityksen siita, mika kriisituen tehtava ja
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tarkoitus on sek& miké siina on oleellista. Kiinnostuksemme kriisity6ta kohtaan on opinnaytetydpro-
sessin aikana selkeasti lisaantynyt ja tiedonhankintamme aiheesta jatkuu opinnaytetyoprosessin
jalkeenkin. Opimme myds edella mainittujen I&hteiden seka haastattelujen perusteella niité asia-
kastyon menetelmia, jotka kriisituessa ovat auttavia. Suurimpana oppina jonka tahdomme vieda
tuleviin tyotehtavimme, on se lasnaolevan kohtaamisen ja dialogiin asettumisen taito, joka kriisi-
keskuksen tyontekijoista valittyi ja jota asiakkaat puheessaan kuvasivat. Lisaksi ymmarramme nyt
aivan uudella tavalla, kuinka voimakkaasti kriisi voi vaikuttaa ihnmisen kehoon ja minka keinojen
avuin naita reaktioita voidaan lievittda. Myos lampiman ja turvallisen iimapiirin rakentamiseen ai-

omme toissamme kiinnittaa jatkossa enemman huomiota.

Opinnaytetyo oli ensimmainen tutkimuksellinen tydmme. Taman vuoksi opimme I&pi opinnaytetyo-
prosessin koko ajan uutta siitd, miten prosessia hallitaan, millaisia vaiheita siihen kuuluu ja miten
perustelemme paatoksemme. Prosessin alussa aikaamme kului paljon aiheen ja tutkimustehtavien
rajaamiseen. Koemme kuitenkin, etta opinnaytetyoprosessi on ollut mielenkiintoinen ja ammatillista
kasvuamme edistava. Jos aloittaisimme prosessin nyt alusta, koemme etta valmius tutkimukselli-

sen tyon tekemiseen olisi huomattavan paljon korkeampi.

4.2 Tutkimuksen metodologiset lahtokohdat

Tama opinnaytetyd on fenomenologiseen ajatteluun perustuva laadullinen tapaustutkimus. Kvali-
tatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa lahtokohtana on todellisen elaman ja tutkittavan iimion
mahdollisimman kokonaisvaltainen kuvaaminen. Laadullisessa tutkimuksessa on tyypillista ihmis-
ja kokemuslahtéinen ote. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2015, 161, 164.) Laadullisessa tutkimuk-
sessa ollaan kiinnostuneita siitd, miten ihmiset nakevat ja kokevat todellisen maailman. Siina on
mahdollista saada tutkittavasta ilmiosta syvallinen nakemys ja hyva kuvaus. Laadullisessa tutki-
muksessa tyypillista on aineiston keraaminen vuorovaikutussuhteessa asianomaisilta. Tavoitteena
on tutkittavan ilmion kuvaileminen, ymmartdminen seka tulkinnan antaminen. (Kananen 2014, 17-
19.) Opinnaytety6ssa tutkimme kriisikeskuksen asiakkaiden henkilokohtaisia kokemuksia saamas-
taan kriisiavusta ja tavoitteenamme on saada kuvailtua heidan kokemuksiaan mahdollisimman ko-

konaisvaltaisesti seka pyrkia ymmartamaan ja tulkitsemaan ilmiéita.

Kun tutkimuksen kohteena on ihminen, on oleellista kuvata ihmiskasitysta (Hirsjarvi ym. 2015, 130).
Kasityksemme ihmisesta tassa tutkimuksessa perustuu Lauri Rauhalan kokonaisvaltaiseen eli ho-

listiseen ihmiskasitykseen. Holistisessa ihmiskasityksessa ihmisen olemassaolon perusmuodot
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ovat tajunnallisuus, kehollisuus ja situationaalisuus. Namé& ihmisen eri olemuspuolet kietoutuvat
yhteen ja muutos yhden olemassaolon perusmuodossa voi resonoida myos toisiin olemuspuoliin
(Rauhala 2014, 32, 126). Kriisituessa, johon tutkimus kohdentui, on tarkeaa ymmartaa ihmisten eri
olemuspuolten yhteys toisiinsa ja huomioida ne tarjottavassa kriisituessa seka se, miten kriisit tai

kriisituki voi vaikuttaa jokaiseen niista.

Koska olemme kiinnostuneita asiakkaiden koetusta maailmasta, heidan kokemuksistaan seka hei-
dan asioille antamistaan merkityksista, minka lisaksi aineistonkeruu tapahtuu kielellisessa vuoro-
vaikutuksessa, nakyy opinnaytetydssa fenomenologinen tutkimusote. Fenomenologisessa tutki-
musotteessa on keskeista koettu maailma, merkityssuhteet, kieli ja kielen merkityssuhteet seka
tulkinta. Tutkimuksessa ei pyrita [0ytamaan yleistyksia, vaan ymmartamaan tutkittavien sen het-
kistd merkitysmaailmaa. Pa@maarana fenomenologisessa tutkimusotteessa on tutkittavien ilmidi-
den ymmartaminen. (Hirsjarvi 1987, 69.) Ajattelemme, etté olemalla kielellisessa vuorovaikutuk-
sessa tutkittavien kanssa, saamme asiakkaiden kokemuksista mahdollisimman kokonaisvaltaisen
kuvan ja laajan aineiston. Tiedostamme, ettd tutkijoina meilla on vaikutus kaikkeen tutkimuksessa
esitettyyn tietoon, silla olemme rajaamassa kysyttavia teemoja, vaikuttamassa haastattelun ilma-

piiriin seka tulkitsemme aineiston ja esitamme johtopaatoksemme.

Tapaustutkimuksessa kerataan yksityiskohtaista tietoa yksittaisesta tapauksesta, tilanteesta tai
joukosta tapauksia, jotka ovat toisiinsa suhteessa olevia. Tapaustutkimuksessa kiinnostuksen koh-
teena ovat usein prosessit ja yksittaistapausta tutkitaan suhteessa ymparistoon. Tapaustutkimuk-
sella tavoitellaan tyypillisesti ilmididen kuvailua. (Hirsjarvi ym. 2015, 134-135.) Tutkimuksessa ku-
vaillaan ja ollaan kiinnostuneita niista tekijoista, jotka asiakkaat ovat kokeneet heita auttaviksi saa-
massaan kriisituessa. Pyrimme kuvailemaan asioita, jotka asiakasprosessissa koetaan auttaviksi
ja loytamaan prosessista niita asioita, joissa on kehitettavaa asiakkaiden mielesta. Nain ollen tut-

kimuksemme on tapaustutkimus.

4.3 Tiedonantajat ja aineistonkeruu

Tutkimukseen osallistujat valikoituvat osallistumishalukkuuden sek& asioimisajankohdan perus-
teella. Tutkimuksen haastatteluun osallistumista tarjottiin Oulun kriisikeskuksessa asiakkuutensa
paattaville asiakkaille noin kahden kuukauden ajan. Tyontekija antoi asiakkaalle vimeisella kaynti-

kerralla saatekirjeen tutkimuksestamme (LIITE 1) ja mahdollisuuden jattaa yhteystietonsa haastat-
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telun sopimista varten. Tutkimukseen osallistuminen oli vapaaehtoista. Tydntekijat sitoutuivat tar-
joamaan tutkimukseen osallistumista kaikille asiakkaille, jotka paattivat asiakkuutensa maaritellyn
ajanjakson aikana. Taman tarkoituksena oli se, etteivat tyontekijat, emmeka me tutkimuksen teki-
j0ina paase vaikuttamaan siihen, ketka haastatteluihin osallistuvat. Vastaan tuli kuitenkin tilanteita,
joissa tyontekijat arvioivat asiakkaan psyykkisen tilanteen niin haavoittuvaksi, etta haastattelu olisi
voinut olla heidan kohdallaan haitallinen. Naille asiakkaille haastatteluun osallistumista ei tarjottu.
Yhteystiedot saatiin yhteensa kuudelta henkil6lta, joista viisi osallistui haastatteluun. Haastatteluun
osallistuneista yhta lukuun ottamatta kaikki olivat saaneet Oulun Kriisikeskuksen keskusteluapua

vahintaan viisi kertaa.

Tutkimuksen aineisto hankittin haastattelemalla. Haastattelu on aineistonkeruumenetelma, jossa
ollaan suoraan kielellisessa vuorovaikutuksessa tutkittavan kanssa. Se mahdollistaa lisakysymys-
ten ja perustelujen saamisen esitettyihin kysymyksiin seka antaa tutkimukseen osallistuvan ihmi-
sen olla subjektin asemassa tutkimuksessa. (Hirsjarvi ym. 2015, 204-206.) Haastattelutyypiksi va-
likoitui teemahaastattelu. Teemahaastattelu tarkoittaa haastattelua, jossa tutkija on etukateen miet-
tinyt haastatteluun erilaisia teemoja, jotka ohjaavat keskustelua haastattelussa. Teemahaastattelu
vaatii perusteellista perehtymista aihepiiriin, jotta haastattelun teemoiksi valikoituvat olennaisimmat
asiat. (Hirsjarvi ym. 2015, 208-209.) Teemahaastattelun antaa tilaa haastateltavien kokemuksille
ilman, etta tutkija johdattelee vastauksia liiaksi valmiilla strukturoiduilla kysymyksilla. Teemahaas-
tattelu mahdollisti saman teeman tarkastelun usean henkilon nakemysten ja kokemusten kautta

seka mahdollisti laajan aineiston, joka pysyi kuitenkin hallittavissa.

Teemahaastattelun teemoja voi hahmotella muun muassa tutkimusongelmista ja teoriasta kasin.
Teemojen linkittyminen teoriaan auttaa tutkijaa hahmottamaan, miten annetut vastaukset liittyvat
teoriaan ja mita valitulla teemalla tarkoitetaan. Nain ollen aineiston analysointi ja tulkintavaihe hel-
pottuvat. (Eskola 2007, 39.) Teemahaastattelun teemat muodostuivat teoreettisten kasitteiden ja
tutkimusongelmien pohjalta. Teoreettiset késitteet olivat dialogisuus ja kehollisen stressin lievitta-

minen. Haastattelun teemarunko on raportin litetiedostona. (LIITE 2)

Haastattelujen sopiminen ja toteuttaminen aloitettiin heti ensimmaisten yhteystietojen saamisen
jalkeen. Tarkoitus oli toteuttaa haastattelut mahdollisimman pian kriisituen tapaamisten loppumisen
jalkeen, jotta tapaamisten sisallot, ilmapiiri ja vuorovaikutus olisivat talloin helpompaa palauttaa

mieleen, kuin pitkan ajan jalkeen. Haastattelut toteutimme kevaalla 2018 huhti- ja toukokuun ai-
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kana. Haastatteluja oli yhteensa viisi ja ne kaikki toteutettiin Oulun kriisikeskuksen tiloissa. Haas-
tattelussa olivat mukana haastateltavan lisaksi molemmat tutkimuksen toteuttajat ja kaikki haastat-

telut aanitettiin aaninauhurilla.

4.4 Aineiston analysointi

Nauhoitetut haastattelut litteroitiin ja niista tuli aineistoa yhteensa 27 sivua Arial Narrow 12 -fontilla
ja rivivalilla 1,5. Teemahaastattelulla saatu aineisto analysoitiin teemoittelemalla. Teemoittelussa
etsitdan aineistosta tutkimuskysymykseen vastaavia asioita, jotka ovat toisiaan yhdistavia tai erot-
tavia seikkoja ja pyritaan |dytamaan niille yhteinen nimittaja tai teema. Teemoittelu on tyypillinen
analysointimenetelma teemahaastatteluin keratyn aineiston analysoimisessa. (Saaranen-Kauppi-
nen & Puusniekka 2006, viitattu 6.2.2018.) Teemahaastatteluaineiston analysoinnin aloitimme tu-
tustumalla aineistoon. Luimme molemmat aineistoa itsenaisesti useaan otteeseen, pyrimme |oyta-
méaan vastauksia tutkimuskysymyksiimme ja teimme muistiinpanoja. Taméan jalkeen etsimme ai-
neistosta asiakkaiden lausumia, jotka ovat keskendan samansuuntaisia ja pyrimme l6ytdmaan

ndille yhtenaisen ja kuvaavan nimen. Raportin liitteena esimerkki teemojen luomisesta. (LIITE 3)

4.5 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Tutkimuksen luotettavuutta ei voida saavuttaa ilman suunnitelmallisuutta ja laadunvalvontaa. Laa-
dullisen tutkimuksen luotettavuustarkastelussa kiinnitetaan huomiota tutkimusasetelmaan seka sii-
hen, toteutetaanko tutkimus tieteen saantojen mukaan. Luotettavuustarkastelun edellytyksena on
rittdva dokumentointi lapi tutkimuksen seka valintojen perustelu. Laadullisen tutkimuksen luotetta-
vuuskriteereina pidetaan vahvistettavuutta, uskottavuutta, siirrettavyytta, refleksiivisyytta (Kyima &
Juvakka 2007, 127) seké& dokumentaatiota (Kananen 2014, 146-151).

Varmistuaksemme tutkimuksen luotettavuudesta kirjoitimme opinnaytetyon suunnitelmaan ja ra-
porttiin tehdyt valinnat seka perustelemme niita teoreettisesti. Tutkimuksemme uskottavuutta on
pyritty lisddmaan silla, ettd olemme tyoskennelleet lapi prosessin yhdessa reflektoiden ja pohtien
valintojamme. Kuvasimme raportissa tutkimuksen etenemistad mahdollisimman tarkasti. Sailytimme
myos kaikki tutkimukseen liittyvat dokumentit raportin valmistumiseen saakka, jotta aineiston aitous
voidaan todistaa ja seurata, miten olemme paéatyneet lopputuloksiin. Asiakkaat saivat itse valita,

osallistuvatko tutkimuksen haastatteluun vai eivat. Pohdimme, valikoituiko haastatteluihimme ta-
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méan vuoksi henkil6t, joiden kokemus kriisituesta oli erityisen positiivinen. Pohdimme myos, hakeu-
tuuko Oulun kriisikeskukselle asiakkaaksi henkildita, joille kriisikeskuksen tarjoama tuki sopii ja on
luontevaa. Taman vuoksi tutkimuksen tuloksia ei voida yleistaa kaikkiin kriisin kohdanneisiin hen-
kiloihin tai kriisikeskuksiin hakeutuneisiin asiakkaisiin. Nain ollen tutkimuksen tulosten siirretta-
vyytta emme voi todeta varmaksi. Viitteita siirrettavyydesta antaa kuitenkin se, etta tutkimuksessa
saadut tulokset ovat saman suuntaisia muiden kriisityohon tehtyjen tutkimusten kanssa. Esimer-
kiksi Juntusen ja Ohbergin opinnaytetydssa on noussut esiin samankaltaisia teemoja (Juntunen &
Ohberg 2016).

Refleksiivisyys tutkimuksessa nakyy siina, etta tiedostamme omat lahtokohtamme niin tutkimuksen
tekijoina, kuin tutkimuksen aiheeseenkin liittyen. Kriisituen tuntemuksemme oli opinnaytety6pro-
sessin alkaessa hyvin vahaista. Olemme kayttaneet paljon aikaa perehtyessamme kriisityon ja krii-
situen lahdekirjallisuuteen ja aikaisempiin tutkimuksiin. Koska kasityksemme kriisituesta on muo-
dostunut hiljalleen prosessin aikana, aiemmat kokemukset tai késitykset eivat ole johdattaneet tut-
kimuksen etenemista ja tuloksia. Toisaalta voimme pohtia, olemmeko ehtineet tassa ajassa oppia
kaikkea oleellista kriisitukeen liittyen ja onko jotain oleellista jaanyt viitekehyksestamme pois. Tie-
dostamme myo0s, etta tavallamme kohdata haastateltavat ja olla heidan kanssaan vuorovaikutuk-
sessa vaikutti siihen, miten he pystyivat kertomaan kokemuksistaan. Pyrimme luomaan haastatte-
luihin rennon ja turvallisen ilmapiirin ja osoittamaan haastateltaville, etta olemme heidan kertomas-
taan aidosti kiinnostuneita ja etta heidan kokemuksensa ovat arvokkaita. Tunnistamme myas, etta
tulkintatavoillamme ja kasityksillamme aiheesta on merkitysta sen kannalta, millaiset tutkimuksen
tulokset syntyivat. Pyrimme kuitenkin aineiston analysointivaiheessa reflektiivisyyteen ja siihen,

ettd tutkimuksen tulokset todella kuvaisivat aineistoa.

Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys liittyvat hyvien tieteellisten kaytantojen mukaan toimimiseen.
Naihin kuuluu muun muassa se, etta tutkija noudattaa tutkimuksessaan rehellisyytta, huolellisuutta
ja tarkkuutta tutkimusprosessin kaikissa eri vaiheissa. Lisaksi on kaytettava asianmukaisia lahde-
viittauksia. Myds tiedonhankinta- ja tutkimusmenetelmissa tulee noudattaa tieteellisen tutkimuksen
kriteerien mukaisia ja eettisia menetelmia ja tutkimuslupa tulee hankkia. (Tutkimuseettinen neuvot-
telukunta 2018, viitattu 6.2.2018.) Tutkimuksen eettisyyteen vaikuttaa lisaksi muun muassa se,
mika aihe sille valitaan ja kenen toimesta seka liittyykd néihin eettisia ristiriitoja (Tuomi & Sarajarvi
2009, 129). Tutkimuksen eettisyyden kannalta on tarkeaa, etté potentiaalisten tutkimukseen osal-
listuvien annetaan paattaa itse, haluavatko he osallistua tutkimukseen. Heille tulee antaa riittavasti

tietoa tutkimuksesta, sen tarkoituksista ja tutkimusaineiston kaytosta. (Hirsjarvi ym. 2015, 25.)
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Noudatimme opinnaytetyprosessissa huolellisuutta ja tarkkuutta koko prosessin ajan. Pyrimme
kayttamaan tutkimuksessa mahdollisimman tuoretta ja luotettavaa lahdemateriaalia. Myos lahde-
merkinnat tehtiin jo suunnitelmavaiheessa asianmukaisesti. Tutkimuksen aihe on muodostettu yh-
teistyossa opinnaytetyon tilaajan ja oppilaitostamme edustavien lehtorien kanssa, eika siihen liity
eettisia ristiriitoja. Tiedotimme Oulun mielenterveysseura ry:n hallitusta tutkimuksen tarkoituksesta
ja tavoitteista jo sen suunnitteluvaiheessa. Talloin myds hallitus pystyi ottamaan kantaa tutkimuk-
sen aiheeseen. Suunnitelman ollessa valmis, se hyvaksytettiin hallituksen puheenjohtajalla. An-
noimme kriisikeskuksen asiakkaille saatekirjeen, josta he saivat tietoa tutkimuksesta, sen tarkoi-
tuksista ja tutkimusaineiston kaytosta seka annoimme heidan vapaasti valita haluavatko osallistua

tutkimukseen.

Aineistosta tekstiin nostettujen sitaattien tarkoituksena on antaa raportin lukijalle havainnollistavia
esimerkkeja aineistosta. Lisaksi sitaattien tarkoituksena on tarjota lukijalle todisteita siita, etta tut-
kimuksen analyysi pohjaa todelliseen aineistoon ja aineistossa on ollut viitteita juuri naihin teemoi-
hin. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 106, viitattu 29.5.2018.) Tutkimuksen tuloksissa
nostimme aineistosta teemaa kuvaavia sitaatteja jokaisen teeman kohdalla. Lisaksi lukija voi tar-
kastella teemoittelutaulukkoa. (LIITE 3). Naiden avulla lukija saa konkreettisemman kuvan aineis-

tosta ja voi tehda itse arviota siita, olemmeko tehneet aineistosta oikeita tulkintoja.

Eettisyys liittyi tutkimuksessa muun muassa siihen, etta asiakkaat, joita haastattelimme, olivat ko-
keneet kriisin tai elivat sita viela sillakin hetkella. Yleisohjeistuksena tyontekijoille asiakkaiden yh-
teystietojen kera@amisessa oli, etta tutkimukseen osallistumista tarjotaan lahtokohtaisesti kaikille
asiakkuutensa paattaville. Luotimme kuitenkin tyontekijoiden osaamiseen arvioida sita, onko tutki-
mukseen osallistumisesta asiakkaalle siina hetkessa enemman haittaa kuin hyotya. Tallaisissa ti-
lanteissa tyontekijan oli perusteltua jattaa tarjoamatta tutkimukseen osallistumista asiakkaalle il-
man, etta se vaikuttaisi tutkimuksen luotettavuuteen. Tunnistimme, etta kriisit voivat olla arkaluon-
toisia ja niiden kasittely voi olla asiakkaalle emotionaalisesti raskasta. Tutkimuksessa emme kasi-
telleet asiakkaiden syitd hakeutua kriisiapuun ja heidan ei taytynyt haastattelussa kertoa mitaan
kriisin aiheuttaneesta asiasta. Muistutimme asiakasta haastattelun alussa, etta hanen ei tarvitse
kertoa mitaan, mika tuntuu hanesté epdmukavalta ja etta hanelld on mahdollisuus keskeyttaa haas-

tattelu ilman perusteluita.

Teemahaastattelun teemat nousivat tietoperustasta ja haastattelu suunniteltiin huolellisesti etuka-

teen. Pyrimme siihen, ettd asiakkaalla olisi mahdollisimman rento olo haastatteluissa. Tahan vai-
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kutimme ottamalla heidat ystavéllisesti vastaan jo ovella, tarjoamalla heille kahvia tai teeta ja jutte-
lemalla aluksi muista asioista. Haastattelun aikana pyrimme valittamaan haastateltavalle viestin
siita, etta todella kuuntelemme hanen puhettaan ja olemme lasna tilanteessa. Tama nakyi muun
muassa sanattomassa viestinnassa, seka heidan puheeseen vastaamalla ja esittamalla tarkenta-
via kysymyksia. Valtimme kuitenkin johdattelevia kysymyksia. Haastateltavat tuottivat puhetta
melko paljon ja olivat avoimia. Suurin osa heista osasi sanoittaa kokemuksiaan sujuvasti. Kiitimme
haastattelujen paatteeksi heita haastatteluihin osallistumisesta ja toimme heille esiin sita, etta hei-
dan panoksensa on tarkea. Meille jai kuva siita, etta haastateltavat kokivat olleensa hyddyksi ja
heille jai positiivinen tunnelma haastattelusta. Haastattelut aanitettiin ja litteroitiin huolellisesti, jotta

asiakkaiden puhe ja sen merkitykset tulivat esiin mahdollisimman tarkasti.

Toimimme tutkimusta tehdessa sosiaalialan ammattieettisten periaatteiden mukaisesti. Naista ko-
rostui etenkin itsemaaraamisoikeuden kunnioittaminen, arvostava vuorovaikutus ja luottamus seké
osallisuuden tukeminen. ltsemaaraémisoikeus nakyi siing, etta asiakkailla oli mahdollista paattaa
osallistuvatko he haastatteluun ja mité haluavat haastattelussa tuoda ilmi. Painotimme asiakkaille,
etta on luottamuksellista, mita he tuovat haastatteluissa esiin, eika heidan henkildllisyyttaan tuoda
tutkimuksessa esiin. Otimme avoimesti vastaan heidan sanomisensa. Tutkimus tuki haastatteluihin
osallistuneiden osallisuutta, silla he paasivat kertomaan kokemuksistaan ja nakemyksistaan toi-

mintaan liittyen.
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5 ASIAKKAIDEN KOKEMUKSIA KRIISITUEN AUTTAVUUDESTA

Oulun kriisikeskuksen tarjoama kriisituki oli kaikkien haastateltujen asiakkaiden mielesta auttanut
heita haastavassa elamantilanteessaan. Dialoginen vuorovaikutus ja sen eri osa-alueet korostuivat
auttavaksi koetuissa asioissa. Kehollisen stressin lievittdmisen auttavuus ilmeni eri tavoin eri haas-
tateltavien kohdalla. Osa koki tasta suurta ja monimuotoista apua, osa taas ei kokenut hyotyvansa

tai ei tunnistanut, etta se olisi ollut osana tyoskentelya.

"Kylla mé niinku huomattavasti sain sen mitd mé tulin hakemaan, vaikka mé en tienny, mitd ma olin
tulossa hakemaan - - Tuli hyvin vahvasti semmoinen tunne, etté joo olen voimaantunut selkeésti

taélla ja nyt jaksan taas.”

Aineistosta muodostui teemoittelussa kuusi teemaa, jotka kuvaavat asioita, jotka asiakkaat kokivat
saamassaan kriisituessa auttaviksi. Nama teemat ovat tasa-arvoisuus ja vastavuoroisuus keskus-
teluissa, kuulluksi tuleminen, neutraali ja asiantunteva tyontekija, turvallinen ja luottamuksellinen
ilmapiiri, normalisointi seka selviytymiskeinojen l6ytaminen. Osa teemoista liittyy selkeasti pelkas-
taan dialogisuuteen. Joissakin teemoissa dialogisuutta ja kehollisen stressin lievittamista ei voitu
erottaa toisistaan vaan ne limittyvat toisiinsa. Aineistosta ei muodostunut yhtaan teemaa, joka liit-
tyisi pelkastaan kehollisen stressin lievittamiseen. Esittelemme teemat aloittamalla dialogisuuteen
littyvista teemoista, minka jalkeen siirrytaan teemoihin, jotka koskevat myds kehollisen stressin
lievittdmista. Edella mainittujen teemojen liséksi aineistosta muodostui seitsemas teema tiedon li-
saaminen, joka sisaltaa asiakkaiden nakemyksia siita, mita kehitettavaa Oulun kriisikeskuksen toi-

minnassa on. Taman teeman esittelemme viimeisena.
Tasa-arvoisuus ja vastavuoroisuus keskusteluissa

Oulun kriisikeskuksella tydntekijoiden ja asiakkaiden valilla nakyy tasa-arvoisuus. Tyontekijdilla on
kyky asettua asiakkaan kanssa samalle tasolle. Tama nakyy muun muassa siing, etta tyontekija ei
anna asiakkaalle suoraviivaisia neuvoja. Tydskentely on asiakaslahtdista ja keskustelu moni-
aanista. Tyoskentely lahtee likkeelle asiakkaan esiin nostamista asioista ja ratkaisut Idydetaan yh-
dessa vastavuoroisissa keskusteluissa. Tyontekijat osaavat esittaa asiakkaalle osuvia kysymyksia,
jotka mahdollistavat tilanteen tarkastelua uudesta nakokulmasta. Lisaksi tyontekijat osaavat poimia
asiakkaan puheesta oleellisia asioita, jotka asiakkaalla itsella on saattanut jaada huomaamatta.
Nama asiat vaikuttavat asiakkaan kokemukseen arvostetuksi tulemisesta seka siita, etta han saa
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itse nostaa tyoskentelyn keskiddn oleellisimmaksi kokemansa asiat. Tallin tydskentelyssa ei kes-

kityta epaolennaiseen.
”-- koin, etté oltiin samalla tavallaan tasolla. Ettd mua ei mistaa ylta niink6 neuvottu.”

"Koen, etté kuunteli ja sit mydski niinku autto sitten jatkamaan asiaa ja mydskin ehké hoksautti mua
Jjoistaki semmosista asioista, mité ei ite ois ees hoksinu. Tavallaan toisti sitd puhetta sillain, etté

ittekki hoksi mitd mééa oon sanonu.”
Kuulluksi tuleminen

Kriisikeskuksen tyontekijat ottavat asiakkaiden asiat todesta. Asiakkaan elémantilanne ja sanomat
asiat hyvaksytaan, eika niita kauhistella tai vahatella. Tyontekijat valittavat asiakkaalle viestin, etta
hanen asiansa on puhumisen arvoinen ja tarked. Tyontekijat kohtaavat asiakkaan aidosti ja keskit-
tyvat asiakkaan puheeseen seka tilanteeseen. Tallaisessa tilanteessa asiakkaat kokevat olonsa
rennoksi, uskaltavat puhua asioistaan ja kokevat tulevansa kuulluksi. Asioiden a@neen puhuminen

ja tyontekijan hyvaksyva ja kiinnostunut reaktio auttavat viemaan keskustelua eteenpain.

" Mé koin, ettd mé sain tavallaan hyvéksynnén, etté siitd on nyt ok puhua, néisté asioista. Taélla
nyt kuunnellaan minua ja kukaan ei sano mulle sité, ettd &la nyt vinku siiné tai vikise etté eihén
tuossa mittaén, etta kylla taélld on pahempiakin ongelmia. Ma koin, ettd se mun ongelma oli sillé

hetkella térkea ja se oli se ykkdsjuttu miké kdydéén nyt lapi.”
Neutraali ja asiantunteva tyontekija

Kriisituessa tarkeaa on se, etta asiakas saa puhua elamantilanteestaan ulkopuoliselle henkilolle.
Tyontekija ei ole henkilokohtaisella tasolla osallinen tilanteeseen, joten han kykenee tarkastele-
maan tilannetta ilman etukateen rakennettuja mielipiteita. Tama luo edellytyksia sille, etta yhteinen
uusi ymmarrys asiasta rakentuu tyontekijan ja asiakkaan valisessa keskustelussa. Tyontekijat suh-
tautuvat seka asiakkaisiin etta heidan asioihinsa myotatuntoisesti ja neutraalisti. Tyontekijoista va-
littyy ammattitaito ja asiantuntemus, mitka lisdavat asiakkaiden luottamusta siihen, etta he saavat
hakemaansa asiantuntevaa apua. Nama ovat asioita, jotka helpottavat dialogista keskustelua ete-
nemaan kohti uutta ymmarrysta ja ratkaisukeinoja. Tama teema painottuu selkeasti dialogisuuden
auttaviin osa-alueisiin. Kehollisen stressin lievittdminen nakyy tassa teemassa niin, etta tyonteki-
j6illa on tietoa myds kehollisista stressireaktioista, mika on osa heidan asiantuntijuuttaan. Taman
osaamisen valittyminen asiakkaalle luo kasitysta ammattilaisesta, joka pystyy auttamaan asiakasta
kokonaisvaltaisesti.
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"Mulle oli tarkeeta itelle se, ettd sain nimenomaan keskustella ammattilaisen kans - - Sitd aina
Jjotenki miettii, ettd ohjaako ystévien mielipiteet johonkin suuntaan. Ettd ehk& semmonen kriittinen
Suhtautuminen siihen, mité ystévat sanoo, vaikka siitéki on tottakai apua. Ehké& ammattilainen sit,

tai ainakin oletan niin, ettd ammattilainen ei mielipiteidensé pohjalta ohjaa.”
Turvallinen ja luottamuksellinen ilmapiiri

Turvallinen ja luottamuksellinen ilmapiirin teema liittyy seka dialogisuuteen etta kehon stressitilan
lievittdmiseen. Turvalliseen ilmapiiriin vaikuttaa kriisikeskuksen kodinomainen ja turvalliseksi koettu
ymparisto ja tilat seka tapa, milla tyontekijat ottivat asiakkaat vastaan. Turvallisuuden tunne jo it-
sessaan edistaa rentoutumista, mika auttaa asioiden kasittelyssa. Tyontekijan ottaessa asiakkaat
vastaan tyontekijasta ja hanen kehonkielestaan valittyy aito kiinnostus ja ystavallisyys. Tama vies-
tittaa asiakkaille siita, ettad he ovat tervetulleita. Tyontekijan ja asiakkaan valinen luottamussuhde
rakentuu nopeasti kriisikeskuksella, miké on dialogisen vuorovaikutuksen edellytys. Tama nopeut-
taa tyoskentelya siten, etta asioista pystytaan jo alussa puhumaan avoimesti. Nopea luottamus-
suhteen rakentuminen mahdollistaa tehokkaan paneutumisen eldmantilanteeseen lyhytaikaisessa

kriisituessa.

"Kun oon taélla kédyny, niin nii heti on tullu semmonen tervetullu olo ja semmonen turvallinen olo.
Ei oo ollu mitenkéé ajatusta siité, etté téélla jotenki tuomittais tai oltais mitenk&é vastaan tai mitéén.
Ei ndy vasymysta niin sanotusti heidén kasvoillaan, etté se on erittdin sesmmonen l[&mmin ja ysta-

véllinen, ettd vahanniinku kaverille tulis.”
Normalisointi

Tyontekijat osaavat tunnistaa asiakkaasta psykosomaattisia oireita, jotka johtuvat kriisitilanteesta.
He osaavat selittaa niita asiakkaalle ja kertoa hanelle reaktioiden taustalla olevista syista ja niiden
normaaliudesta tallaisissa kriisitilanteissa. Tama tieto helpottaa asiakasta, silla selittamattomat re-
aktiot saavat syyn ja selityksen. Tyontekijat viestittavat asiakkaalle myos, etteivat tunteet ja ajatuk-
set ole kiellettyja tai vaaria. He kykenevat myos rauhoittelemaan asiakasta tilanteessa ja luomaan

toivoa.

"Joo puhuttiin ja ensimméiselld kerralla varsinkin, koska olin ihan varma, etta olin tullu hulluksi
jossain vaiheessa, efté se on ihan inhimillisté tuntea. Ja eftd on moniakin, etté ei ruoka maistu tai

ei tuu uni tai vastaavaa, etté se on niinku ihan normaalia”
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Selviytymiskeinojen loytaminen

Tyontekijan ja asiakkaan valisten keskustelujen pohjalta I0ydetaan selviytymiskeinoja, jotka autta-
vat asiakasta lievittamaan stressireaktioitaan. Keinot liittyvat tarpeen mukaan kehon rentouttami-
seen tai ajatusketjujen katkaisemiseen seka itsensa rauhoitteluun. Keinot naihin ovat hyvin moni-
naisia ja tyontekijoilla on taitoa loytaa jokaiselle asiakkaalle yksilOllisesti sopivia konkreettisia sel-
viytymiskeinoja. Auttavaksi koettuja selviytymiskeinoja ovat muun muassa mielikuvaharjoittelut, it-
sensa maadoittaminen liikkeeseen, negatiivisten ajatusketjujen katkaisemiskeinot seka rentoutus-
harjoitukset. Koska keinot ovat asiakkaalle yksilollisesti sopivia, on ne asiakkaiden hyddynnetta-
vissd myohemminkin eldaméssa haastavissa tilanteissa. Teema painottuu kehollisen stressin lievit-
tamiseen ja dialogisuus nakyy siing, ettd keinot ja ymmarrys ovat muodostuneet keskusteluiden

pohjalta.

” Et esimerkiksi, kun tulee sellasia hetkid, etté alkaa vaikka ahdistamaan, tai télleen nii yrittaa piet-
t4dé mielessé sité rentoutumista - - Ja sit ku en saa nukuttua, niin oon alkanu kuunteleen spotifysta
Jjotain sademetséé tai tdmmaosta. Et mé en oo tehny ihan siind suhteessa mitéd mulle neuvottiin,

mutta mé otin kuitenki niité tyokaluja sinne.”
Tiedon lisdaminen

Toisena tutkimuskysymyksena oli, mita kehitettavaa kriisituessa on asiakkaiden mielesta. Tietoa
kriisikeskuksen toiminnasta on asiakkaiden mielesta tarjolla liian vahan tai se ei ole helposti 10y-
dettavissa. Saatavilla oleva tieto kriisikeskuksen toiminnasta voisi myds olla tarkempaa, jolloin toi-
minnasta muodostuva mielikuva vastaisi paremmin todellisuutta. Talloin kynnys hakeutua keskus-
teluapuun olisi matalampi. Tiedottamisen kehittamisen toivottiin myds vaikuttavan yhteiskunnallisiin
asenteisiin, kun nahdaan, etta kaikenlaiset ihmiset voivat hoitaa mielenterveyttaan matalalla kyn-

nyksella.

"Mielenterveys sanana on ihan hirved tabu vieldkin - - etté ehkd semmosta pr-tyété vois tehé. - -
Enemman tuua esille sité, etté tdmé on se matalan kynnyksen paikka, etté sun ei tarvi olla niinku
miss&én kantokunnossa tai misséén laékityskunnossa tai misséén, etté sé voit tulla ténne hoitaa
ittee lyhytaikasesti - - Sitte mé ajattelen, ettd sen nékyvyyden kautta, etté annettais véhén kasvoja,

ettd tdmmaonen on olemassa ja tééllé kéy aivan tavalliset ihmiset. ”
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6 JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen tulosten perusteella asiakkaat kokevat Oulun kriisikeskuksen tarjoaman kriisituen aut-
tavaksi, mika on samassa linjassa aiemmin tehtyjen tutkimuksien kanssa. Ollikaisen tekemassa
tutkimuksessa todettiin kriisikeskuksissa toteutetun kriisityon olevan erityisen tuloksellista suurim-
malle osalle asiakkaista ja vain 10 % asiakkaista ei kokenut hyotyvansa tuesta (Ollikainen 2009,
82). Myés vuonna 2016 Juntusen ja Ohbergin tekeméssé opinndytetydssa Tarinoita kriisitydsta -
Suomen mielenterveysseuran SOS-kriisikeskuksen asiakkaiden kokemuksia kriisityon merkityk-
sesta eldmassaan, he arvioivat SOS-kriisikeskuksen kriisityon auttaneen asiakkaita kriisin 1apikay-
misessé seka voinnin kohentumisessa (Juntunen & Ohberg 2016, 27, viitattu 4.6.2018). Tutkimuk-
semme vahvistaa jo olemassa olevaa tietoa siita, etta jarjeston tarjoama kriisituki koetaan autta-
vaksi asiakkaiden mielesta. Tutkimus tuottaa taman lisaksi tietoa siita, mika kriisituessa koetaan

auttavaksi.

Tutkimuksen tuloksien perusteella kriisituessa auttavaksi koetut asiat painottuivat selkeasti enem-
man dialogiseen vuorovaikutukseen, kuin kehon stressitilan lievittamiseen. Dialogisessa vuorovai-
kutuksessa auttavaksi koettiin tasa-arvoisuus ja vastavuoroisuus keskusteluissa, kuulluksi tulemi-
nen seka neutraali ja asiantunteva tyontekija. Lisaksi dialogisuuden auttavuuteen liittyi turvallinen
ja luottamuksellinen ilmapiiri, normalisointi seka selviytymiskeinojen Idytaminen. Kolme viimeksi
mainittua liittyvat myos kehollisen stressitilan lievittdmiseen. Tutkimustuloksia oli vaikea jakaa sel-
keasti joko dialogisuuteen tai kehon stressin lievittamiseen liittyviksi. Taman voisi selittyd osaltaan
Lauri Rauhalan holistisen ihmiskasityksen kautta, jossa ihmisen eri olemassaolon muodot ovat kai-
ken aikaa yhteydessa toisiinsa. Yhdessa olemassaolon muodossa tapahtunut muutos vaikuttaa
my0s toisiin olemassaolon muotoihin. (Rauhala 2014, 126.) Asiat, joilla pyrittiin kehon stressin lie-
vittamiseen, |0ytyivat usein dialogisuuden kautta. Esimerkiksi koettu turvallisuus, joka vahensi ke-
hon stressia, muodostui osittain tydntekijan kanssa kaydyn dialogisen keskustelun myéta seka ha-

nen tavastaan olla suhteessa asiakkaan kanssa.

Asiakkaan kokema keskustelutarve ja dialoginen vuorovaikutus ovat kriisikeskuksessa tehtavan
tyon lahtokohtana ja tdman vuoksi on luonnollista, etta se painottui tutkimuksen tuloksissakin sel-
kedmmin. Osa asiakkaista koki myds, ettei heillé ole kehollisen stressin oireita, joten heidan koh-
dallaan kehon stressin lievittdminen ei ollut osana tydskentelyéd. Osalla haastatelluista asiakkaista
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oli my6s vaikeutta tunnistaa ja nimeté asioita, jotka liittyivat tydskentelyssa kehon stressin lievitta-
miseen. Ainakin nama asiat olivat osaltaan vaikuttamassa siihen, etta tutkimustulokset painottuvat

dialogisen vuorovaikutuksen auttavuuteen.

Huomasimme tutkimuksen tuloksia tarkastellessa, etta niissa on samankaltaisuutta Hedreniuksen
ja Johanssonin (2016) kuvailemien sosiaalisen ja psykologisen tuen kanssa. Tutkimuksen tulokset
ovat suoraan jaoteltavissa naiden kriisituen osa-alueiden alle. Kaytannallinen tuki ei puolestaan

tullut esille tutkimuksen tuloksissa.

Sosiaalisen tuen on todettu olevan merkittava terveytta tukeva asia kriisitilanteen jalkeen. Sosiaa-
lisessa tuessa samankaltaisuutta tutkimuksen tulosten kanssa on empaattinen ja arvostava koh-
taaminen, luottamus tuen saamiseen seka neuvojen ja tiedon saaminen. (Hedrenius & Johansson
2016, 240). Tutkimuksen tulosten mukaan asiakkaat kokivat kriisikeskuksen tyontekijat ammattitai-
toisiksi ja asioiden kasittely kriisikeskuksen ammattitaitoisen tyontekijan kanssa koettiin auttavaksi.
Ollikaisen mukaan yksi suojaavista tekijoista kriisitilanteissa on tydntekijan ammatillinen osaami-
nen ja kriisin kohdanneen luottamus tyontekijaa kohtaan. Myds hanen tuloksellisuustutkimukses-
saan asiakkaat pitivat kriisikeskusten tydntekijdiden ammattitaitoa erittain hyvana (Ollikainen 2009,
33). Ollikaisen mukaan kriisityontekijoiden tulisi tuloksellisen kriisitydn kannalta pyrkia hyvan alli-
anssisuhteen kehittymiseen asiakkaan kanssa. Allianssilla tarkoitetaan muun muassa asiakassuh-
teen tunnevuorovaikutuksen laatua. Tyontekijan tarkeana tehtavana on pyrkia luomaan turvallinen
ja toimiva yhteistyosuhde. (Ollikainen 2009, 15, 44-45.)

Tutkimuksen tuloksien mukaan myos kriisikeskuksen turvallinen ja luottamuksellinen iimapiiri seka
kodinomainen ymparisto vaikuttivat positiivisesti tyoskentelyyn. Tyontekijoiden kyky luoda toimiva
yhteistyosuhde ja heidan tapansa kohdata asiakkaat arvostavasti koettiin lisaavan turvallisuuden
tunnetta. Luottamus ja turvallisuus ovat niita asioita, joiden tiedetaan vahvistavan resilienssia ja
vahentavan painetta aarimmaisen stressin jalkeen (Hedrenius & Johansson 2016, 46-49). Turval-
lisuuden tunne lisaa myos tunteiden saatelykykya ja oppimiskykya, jolloin se luo edellytyksia kor-

jaavalle kehitykselle (Leikola ym. 2016, 58).

Tutkimuksen tuloksien perusteella tarkeaksi koettiin myos puhuminen ulkopuoliselle henkildlle, joka
suhtautui kasiteltaviin asioihin neutraalisti. Tdman koettiin tdydentavan laheisilta saatua tukea, joka
ei yksinaan riittanyt tilanteessa. Hedreniuksen ja Johanssonin (2016, 50, 249) mukaan aiemmissa

tutkimuksissa on todettu, etté kriisitukea saavat henkil6t toivovat, etta laheisen antama tuki ja am-
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mattilaisen toteuttama kriisituki eivat poissulkisi toisiaan. Heidan mielestaan olisi tarkeaa, etta kum-
paakin olisi mahdollista saada ja ne tukisivat toisiaan. Ammattilaiset ovat sosiaalisen tuen antajina
kriisitilanteessa merkittavia, silla he eivat ole osallisia tilanteeseen ja he pystyvat myos paremmin

kontrolloimaan tunnereaktioitaan tilanteessa.

On todettu, etta toisilta ihmisiltd saatu vastavuoroinen tuki on paras suoja traumatisoitumista ja
stressia vastaan. Ihmisella on tallaisissa tilanteissa tarve tulla kuulluksi ja nahdyksi. (Van der Kolk
2017, 100). Tama nakyi tutkimuksen tuloksissa niin, etta vastavuoroinen keskustelu, tasa-arvoinen
yhteistyosuhde ja kuulluksi tuleminen koettiin kriisituessa auttavaksi. Tasa-arvoinen ja vastavuo-
roinen vuorovaikutus auttoi asiakkaita asioiden kasittelyssa ja tilanteesta uuden ymmarryksen ja
selviytymiskeinojen muodostamisessa. Tyontekijoilld oli haastatteluiden perusteella kyky johdattaa
keskustelua kohti yhteista ymmarrysta oikeiden kysymysten ja asiakkaan puheeseen vastaamisen
kautta, iiman tasa-arvoisen aseman katoamista. Tallainen vastavuoroisuus osapuolten valilla on
oleellista dialogisuudessa. Taito johdattaa vuorovaikutuksen kulkua edistaa dialogisuutta ja yhtei-

sen kasityksen muodostumista. (Monkkénen 2018, 107-108.)

Tutkimuksen mukaan asiakkaat kokivat luottamuksellisen suhteen auttaneen heitéd puhumaan asi-
oistaan ja kasittelemaan niita yhdessa tyontekijan kanssa. Asiakkaat kuvasivat luottamuksellisen
suhteen rakentuneen nopeasti ja taman helpottaneen, nopeuttaneen ja tehostaneen tyoskentelya.
Mdnkkdsen (2018, 114-115) mukaan dialogisen kohtaamisen ja vuorovaikutuksen edellytys on
luottamuksellinen suhde. Luottamussuhteen rakentumisen kannalta on tarkeaa, etta ihmiselle an-

netaan tilaa tuoda esiin ajatuksiaan ja kokemuksiaan.

Psykologisessa tuessa samankaltaisuutta tutkimuksen tulosten kanssa on tiedon saaminen tyypil-
lisista reaktioista kriisitilanteissa seka selviytymiskeinojen [dytaminen ja vahvistaminen (Hedrenius
& Johansson 2016, 39). Oulun kriisikeskuksen kriisituessa auttavaksi koettiin tiedon lisddminen
siita, mitka psykologiset ja fysiologiset reaktiot ovat tyypillisid voimakkaasti stressaavissa tilan-
teissa. Stressireaktiot ovat yksi niista tekijoista, jotka vaikeuttavat toipumista jarkyttavan tapahtu-
man jalkeen. Taman vuoksi on tarkedd oppia ymmartamaan, miten hermosto saatelee stressia,
miten se nayttaytyy ja mika siihen auttaa. Tydntekija on roolissaan uskottava kertomaan kriisin
kokeneelle, mitka reaktiot ovat normaaleita epanormaalissa tilanteessa. (Hedrenius & Johansson
2016, 93, 249.)
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Auttavaksi Oulun kriisikeskuksen kriisiavussa koettiin konkreettisten selviytymiskeinojen [dytami-
nen haastavaksi koettuihin tilanteisiin. Loydetyt selviytymiskeinot koettiin itselle ja omaan tilantee-
seen sopiviksi. Kriisituella tavoitellaan kriisin kohdanneen ihmisen psyykkisen kestavyyden eli re-
silienssin vahvistamista. Yksi osa tata on ihmisen tukeminen stressin hallitsemisessa (Hedrenius
& Johansson 2016, 38.)

Loydetyt selviytymiskeinot liittyivat seka kehon rentouttamiseen, rauhoittumiseen seka kielteisten
ajatuskehien katkaisuun. Van der Kolk on havainnut, etta kriisin kohdanneet hy6tyvat useiden eri
menetelmien kayttamisesta, kun niitd sovelletaan kriisista selviamisen eri vaiheissa (Van der Kolk
2017, 250). Tutkimuksesta ei l0ytynyt yksittaisia selviytymiskeinoja tai auttavia menetelmia, jotka
olisivat auttavia kaikkien asiakkaiden kohdalla. Tutkimuksessa jokainen asiakas, joka koki keholli-
sen stressin lievittdmisen auttaneen heitd, toivat esiin keskenaan erilaisia auttavia asioita ja har-

joitteita.

Tutkimuksessa ei tullut esiin varsinaiseen asiakasty6hon liittyvia kehittdmisehdotuksia. Tdman pe-
rusteella voimme todeta, ettd ainakin haastattelemamme asiakkaat ovat kriisikeskuksella tapahtu-
vaan asiakastydskentelyyn tyytyvaisia. Kehittamisehdotukset kohdistuivat Oulun kriisikeskukselta

nakyvyyden ja tiedottamisen lisaamisen kehittamiseen.

Oulun kriisikeskus tiedottaa toiminnastaan muun muassa nettisivujensa seka Facebook- ja In-
stagram-tiliensa kautta. Lisaksi tietoa toiminnasta levitetaan yhteistyoverkostojen kautta. Tieto toi-
minnasta ei kuitenkaan saavuta kaikkia tukea tarvitsevia ja voi olla sattumanvaraista, kuka toimin-
nasta kuulee kriisin kohtaamisen hetkelld. Myds Juntusen ja Ohbergin tekeméassa opinnaytetyétut-
kimuksessa asiakkaat nostivat kehittamisehdotukseksi palvelun nakyvyyden ja loydettavyyden li-
saamisen (Juntunen & Ohberg 2016, 27, viitattu 4.6.2018). Tast4 voidaan paatella, ettd haaste
nakyvyydessa ja l0ydettavyydessa ei ole pelkastadan Oulun kriisikeskuksen asiakkaiden kokemaa,

vaan koskee useampaa Suomen mielenterveysseuran kriisikeskusta.

Asiakkaat toivoivat Oulun kriisikeskukselta osallistumista yhteiskunnalliseen vaikuttamiseen mie-
lenterveyteen liittyvan stigman vahentamiseksi. Asiakkaat kokivat stigman vaikuttavan kasityksiin
mielenterveydesta, kriisikeskuksesta ja sinne hakeutuvista ihmisista seké vaikeuttavan joidenkin
ihmisten hakeutumista kriisikeskukselle. Tama aihe on ollut keskiéssa muun muassa Suvi Erosen
ja Reetu Pesosen opinnaytetydssa; Ennakkoluulot ja hapeéleima - Tiedotelehtinen mielentervey-

den hairi6ihin liittyvéasta leimautumisesta. Opinnaytetydssaan he tuottivat tiedotelehtisen, jonka ta-
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voitteena oli jakaa tietoa mielenterveyden hairidista, niihin kohdistuvista ennakkoluuloista ja ha-
pealeimasta. He toivat opinnaytetyossaan esiin, etta stigma voi vaikuttaa kielteisesti palveluihin
hakeutumiseen (Eronen & Pesonen 2016, 4, viitattu 31.7.2018.) Useat stigmatisaatiota vastaan
muodostetut ohjelmat keskittyvat pelkkaan tiedottamiseen. Taman on kuitenkin todettu vaikuttavan
ihmisten asenteisiin ja kayttaytymiseen vahanlaisesti. Sen sijaan tuloksellisempana on nayttaytynyt
ohjelma, jossa tiedottamisen lisaksi kannustetaan yhteisoja ennakkoluulottomaan ja syrjinnan vas-
taiseen toimintaan ja jossa on koulutettu sosiaali- ja terveysalan ammattilaisia. (Kaltiala-Heino,
Poutanen & Valimaki 2001, 569.)
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7 POHDINTA

Opinnaytetyoprosessimme alkoi syksylla 2017, kun pohdimme mika aihealue olisi meitd kiinnos-
tava ja sopisi opinnaytetyon aiheeksi. Olemme kiinnostuneita mielenterveyden edistamisesta seka
asiakkaista, jotka ovat kokeneet elamassaan kriiseja. Otimme yhteytta Oulun mielenterveysseura

ry:n toiminnanjohtajaan kysyaksemme mahdollisesta tarpeesta tutkimukselliselle opinnaytetydlle.

Oulun kriisikeskuksella nousi esiin tarve tyon vaikuttavuuden arvioimiselle, eli he halusivat tietaa,
mika heidan tydssaan on vaikuttavaa. Kdvimme aiheesta keskusteluja tilaajan ja oppilaitoksen leh-
torien kanssa. Totesimme, ettd opinndytetyon laajuisena tutkimuksena ja sen resurssien puitteissa
vaikuttavuuden osoittaminen ei ole mahdollista. P4&adyimme kuvaamaan kriisituen koettua autta-
vuutta. Opinnaytetyon aiheen taustalla oli Oulun kriisikeskuksen halu kehittaa heidan toimintaansa
asiakkaiden tarpeisiin paremmin vastaavaksi. Lisaksi tutkimuksella haluttin tuoda rahoittajalle
STEA:lle nékyvaksi asiakkaiden kokemukset kriisituen auttavuudesta. Kriisikeskusverkostolla on
kaytettavissa valtakunnallinen Webropol-kysely, jota tarjotaan asiakkaille aina asiakkuuden paat-
tyessa. Kyselylla mitataan sita, kuinka vaikuttavaksi asiakkaat toiminnan kokevat. Tutkimuksemme
taas tuotti tietoa siita, mitka asiat tekevat kriisituen auttavaksi asiakkaiden mielesta ja mita siina

olisi kehitettavaa.

Opinnaytety6tutkimuksen materiaalin paatimme kerata haastattelu keinoin, silla nain saataisiin hy-
vin esiin asiakkaiden kokemuksia kriisituesta. Kyselylla aineisto olisi voinut jaada pintapuolisem-
maksi. Tavoitteena oli kahdeksan haastattelua, mutta halukkaita haastatteluun osallistujia ilmoit-
tautui maaritellyn ajankohdan aikana kuusi. Heista viisi osallistui haastatteluun. Eri haastatteluissa
toistui selkeasti samat auttavaksi koetut asiat ja koimme saaneemme viidesta haastattelusta kat-

tavan aineiston. Hyva aineisto mahdollisti sujuvan analysoinnin ja teemojen muodostamisen.

Tutkimuksen tulokset osoittavat, ettd Oulun kriisikeskuksen kriisituki koetaan auttavaksi ja autta-
vuuden kannalta keskeista on tyontekijan tapa asettua tietynlaiseen suhteeseen asiakkaan kanssa
seka tyontekijan ammatillinen osaaminen kriisin kohdanneiden asiakkaiden kanssa tyoskentelysta.
Sosiaali- ja terveysalalla puhutaan paljon asiakkaan aidosta kohtaamisesta, asiakaslahtdisyydesta,
tasavertaisuudesta ja luottamuksellisen asiakassuhteen rakentamisesta. Nama asiat toteutuivat
tutkimuksen mukaan Oulun kriisikeskuksessa erityisen hyvin. Lisaksi tyontekijoista valittyi vahvasti

heidan ammatillisuutensa, kriisituen asiantuntemuksensa seka aito kiinnostus ty6taan kohtaan.
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Tutkimuksen tulosten perusteella Oulun kriisikeskuksen kriisituessa auttavaksi koetaan erityisesti
sosiaaliseen tukeen liittyvat asiat. Pohdimme, oliko haastateltavilla helpompi tunnistaa sosiaaliseen
tukeen liittyvia asioita, vai koettiinko ne auttavammaksi, kuin psykologisen tuen osa-alueet. Myos
psykologinen tuki koetaan auttavaksi, mutta se painottui huomattavasti vahemman. Psykologisen
tuen avulla tuetaan kuitenkin asiakasta |0ytamaan niita keinoja, joiden turvin parjaa myohemmin
ilman ammatillista sosiaalista tukea. Esimerkiksi haitallisten ajatuskehien tunnistaminen ja niiden
katkaisemisen keinot auttavat asiakasta myos kriisituen loppumisen jalkeen. Taman vuoksi myds

psykologinen tuki on tarkeaa, jotta kriisituella olisi pidempiaikainen positiivinen vaikutus.

Asiakkaat nostivat kehittdmisehdotukseksi toiminnasta tiedottamisen lisd@misen ja kehittamisen
niin, etta tieto kriisikeskuksen toiminnasta tavoittaisi useampia tukea tarvitsevia seka tiedon perus-
teella saatu mielikuva toiminnasta olisi todellisuutta vastaava. Erityisesti toivottiin sita, ettd inmiset
saisivat tietad kriisikeskuksen asiakkaiden olevan tavallisia ihmisia, jotka tarvitsevat lyhytaikaista
tukea. Lisaksi asiakkaat haastoivat Oulun kriisikeskusta vaikuttamaan yleisiin kasityksiin mielen-
terveydesta ja siita, millaisissa tilanteissa olevat henkil6t voivat tarvita kriisikeskuksien tukea. Nai-
hin asioihin vaikuttamisen ja niista tiedottamisen ajateltiin madaltavan kynnysta hakeutua kriisikes-

kukselle.

Pohdimme, etta tiedottamista ja yhteiskunnallisen vaikuttamisen kehittamista voisi toteuttaa paikal-
lisen tason lisaksi yhteistyossa koko kriisikeskusverkoston kanssa. Nama asiat varmasti lisaisivat
ihmisten tietoisuutta kriisikeskuksista, tavoittaisi uusia tuen tarvitsijoita ja toisivat lisaa asiakkaita
kriisikeskuksille. Kriisikeskuksien toiminnan periaatteena on kuitenkin nopea avun tarjoaminen. To-
dennakodisena tuloksena olisi se, etta asiakasmaaran lisaantyessa nykyiset resurssit eivat riittaisi
yhta nopeaan reagointiin, kuin talla hetkella on mahdollista. Voidaankin pohtia, kuinka suuri tarve
taman kaltaiselle toiminnalle todellisuudessa on ja olisiko nain auttavaksi koetun toiminnan resurs-

sien lisaamiselle perusteita.

Tutkimuksen tuottama tieto antaa Oulun kriisikeskukselle kuvan siita, mita asiakkaat toiminnassa
arvostavat ja kokevat auttavaksi. Lisaksi he saavat tutkimuksen myo6ta kehittdmisehdotuksia toi-
mintaansa. My6s muut kriisikeskusverkoston kriisikeskukset ja toiminnan rahoittajat saavat tutki-
muksen kautta tietoa siita, mitka asiat asiakkaat kokevat kriisituessa auttavaksi. Tutkimuksen tu-
loksissa [dydetyt auttavaksi koetut elementit ovat otettavissa osaksi tydskentelyad myds muissa so-
siaali- ja terveysalan yksikdissa, joissa kohdataan kriisin kokeneita asiakkaita, mutta ei tuoteta var-
sinaista kriisitukea. Jo tahanastisen sosiaalialan tydkokemuksemme perusteella olemme huoman-

neet, etta kriisin kohdanneita tapaa my6s muilla sosiaalialan tyokentilla kuin kriisitydssa. Tama
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haastaa kaikkia peruspalveluissa tyoskentelevia sosiaali- ja terveysalan ammattilaisia hankkimaan
kriisityon osaamista ja valmiutta tukea kriisin kohdannutta. Peruspalveluissa tydskentelevien sosi-
aali- ja terveysalan ihmisen tulisi tuntea erilaiset kriisit, niiden mahdolliset vaikutukset ihmiseen
seka sen, miten voi auttaa kriisin kokenutta ihmista. Nain sosiaali- ja terveysalan ammattilainen
pystyy reagoimaan tilanteeseen sopivalla tavalla. Tarkeaa on, etta ammattilaisella on perustaidot
kohdata kriisin kohdannut henkild ja antaa hanelle oikeanlaista tukea. On kuitenkin tunnistettava
omat ammatillisen osaamisen rajat ja tarvittaessa ohjata asiakas erityispalveluihin, joissa on vah-

vaa kriisityon osaamista.

Jatkotutkimusaiheena voitaisiin tehda selvitys, jossa pyrittaisiin saamaan selkea kuva siita, miten
asiakkaat ovat ohjautuneet kriisikeskukselle, millaiset heidan mielikuvansa kriisikeskuksesta ovat
olleet ennen asiakkuutta ja ketkd mahdollisesti jaavat kriisituen tavoittamattomiin. Taman perus-

teella saataisiin lisaa tietoa siita, miten tiedottamista tulisi kdytanndssa kehittaa.

Taman lisaksi kriisikeskuksille voitaisiin tehda kehittamishankkeena Webropol-kysely, joka syste-
maattisesti keraa asiakkailta arviota tyontekijan ja asiakkaan valisen suhteen ja vuorovaikutuksen
toimivuudesta ja auttavuudesta. Tata tietoa voitaisiin kayttaa saannollisesti rahoittajalle raportoimi-
sessa seka oman tyon arvioimisessa. Kehittdamishankkeena voitaisiin myos tuottaa kriisin koke-
neille asiakkaille opaslehtinen, joka sisaltaa tietoa kehon stressista seka sisaltaa konkreettisia kei-

noja ja vinkkeja sen lievittamiseksi.
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SAATEKIRJE LIITE 1

Arvoisa vastaanottaja,

Oulun seudun mielenterveysseura ry:n Oulun kriisikeskus on kiinnostunut kehittamaan toimin-
taansa asiakaslahtdisesti. Opinnaytetydllamme pyrimme keradmaan tietoa, joka antaa suuntaa ke-
hittamiselle. Opinnaytetydnamme toteutetun tutkimuksen aiheena on kriisikeskuksen asiakkaiden
kokemukset saamansa kriisituen auttavuudesta. Tutkimuksessa ollaan kiinnostuneita asiakkaan ja
ammattilaisen valisesta vuorovaikutuksesta seka kehollisuuden huomioinnista. Lisaksi tarkoituk-
sena on selvittaa, mita kehitettavaa kriisituessa asiakkaiden mielesta olisi.

Tutkimuksen aineisto kerataan haastatteluilla, johon kutsumme Teidat nyt osallistumaan. Haastat-
telut toteutetaan Kriisikeskuksen tiloissa ja siihen olisi hyva varata aikaa noin tunti. Haastatteluajat
ovat sovittavissa joustavasti my0s ilta-aikaan. Haastattelut aanitetaan jatkotydstamista varten, joka
tapahtuu aineistoa teemoittelemalla. Opinnaytetyon tutkimuksemme raportoidaan ja se on luetta-
vissa syksylla 2018 osoitteesta theseus.fi, josta se 10ytyy meidan nimillamme.

Haastattelut ovat ehdottoman luottamuksellisia ja kenenkaan haastateltavan tiedot eivat paljastu
opinnaytetyon raportissa. Haastattelutallenteet sailytetaan niin, ettei niihin paase kasiksi kukaan
opinnaytetyon toteuttajien lisaksi. Tutkimukseen osallistuvilla on mahdollisuus perua halukkuu-
tensa tutkimukseen osallistumisesta missa tahansa tutkimuksen vaiheessa, ilman perusteluita.

Jos olette halukas osallistumaan haastatteluun, jattakaa yhteystietonne oheiseen yhteystietolo-
makkeeseen ja palauttaa sen Kriisikeskuksen tyontekijalle. Olemme yhteydessa teihin haluamal-
lasi tavalla mahdollisimman pian.

Mikali haluatte tietaa opinnaytetyostamme lisaa, vastaamme mielellamme kysymyksiinne.
Kiitos osallistumisesta!

Ystavallisin terveisin,
Minna Eskelinen Sonja Anglé

YHTEYSTIEDOT

Haluan ettd minuun ollaan yhteydessa
[ ] sahkopostitse

[ ] tekstiviestitse

[] soittamalla

Sahkopostiosoite:

Puhelinnumero:
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HAASTATTELUN TEEMARUNKO LIITE 2

Teema 1 Dialogisuus

Kerro, millaista vuorovaikutuksenne kriisikeskuksen tydntekijan kanssa oli? Minka koit siina autta-
van elaméntilanteessasi?

Alateemat:

Tasavertaisuus

Kuulluksi tuleminen

Selviytymiskeinojen pohdinta yhdessa ja erikseen
Vastavuoroisuus

Uusien ratkaisukeinojen [0ytaminen

Apukysymyksia:

Koitko olevasi tasavertainen tyontekijan kanssa? Miten se nayttaytyi? Miten se vaikutti asioiden
kasittelyyn?

Koitko tulleesi kuulluksi? Miten se vaikutti asioiden kasittelyyn?

Toiko kriisitapaaminen uusia nakokulmia/ratkaisuja tilanteeseen? Miten ne muodostuivat?
Puhuttiinko tapaamisissa mielestasi niista asioista, joista halusit puhua? Mika merkitys silla oli si-
nulle?

Ymmarsiko tyontekija sen hetkisen tilanteesi? Miten se nakyi?

Millaiseksi koit vuorovaikutuksen vastavuoroisuuden?

Teema 2 Kehollisen stressin lievittdminen

Kerro, millainen merkitys kehon huomioimisella saamassasi kriisituessa oli elamantilanteesi kan-
nalta?

Alateemat:

Kriisin aiheuttamista kehon reaktioista keskustelu
Kehon virittaytyneisyyden tasaaminen
Kehollisen stressitilan lievittdmisen keinot

Apukysymyksia:

Milla tavalla kehon reaktioista keskusteleminen auttoi sinua?

Millaisia keinoja kaytettiin? Mita apua niista sait?

Koitko stressin lievittyneen kriisituen my6ta? Miten se nakyi?

Opitko konkreettisia keinoja stressin lievittdmiseen ja olon tasaamiseen? Miten ne hyddyttivat si-
nua?
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Teema 3 Jarjeston tarjoaman kriisituen kehittaminen
Kerro, kuinka kehittéisitte Oulun kriisikeskuksen kriisituen tapaamisia?
Alateemat:

Odotukset kriisituesta ja sen auttavuudesta
Kriisitapaamisten auttavuuden lisdaminen
Ammattilaisen ja asiakkaan valisen vuorovaikutuksen kehittdminen

Apukysymyksia:

Millaista konkreettista apua kaipasit kriisitukeen hakeutuessasi?

Vastasiko apu sité mité kaipasit? Jaiko jotain puuttumaan?

Mitka asiat voivat mielestési heikentaé kriisituen auttavuutta?

Mita kehitettavaa tyontekijan ja asiakkaan valisessa vuorovaikutuksessa olisi mielestasi?
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TEEMOITTELUTAULUKKO

LIITE 3

Esimerkkeja alkuperaisil-
mauksista

Alateema

Paateema

"Meilla tuli aika pian sellainen
luottamus. Luottamuksellinen
se suhde, ettd ma pystyin sit
puhuun ihan vapaasti.”

" Ja jotenki semmonen luotta-
mus ja semmonen, etta tuo
ihminen haluaa kuunnella.
Niin se, ettd maa koin, etta
mun ei tarvitte sen toisen ta-
kia piatella sita mita maa ha-
luan sanoa”

Luottamussuhteen nopea ra-
kentuminen

"Ku mé oon taalla kayny, nii
heti on tullu semmonen terve-
tullu olo ja semmonen turvalli-
nen olo.”

” Ensteks oli hirveen [ammin
taa huone ja sai pistaa villa-
sukat jalkaan. Semmonen
tosi niinku kotoisa, etta ko ofti
kengatkin pois niin se tuntui
kotoisalta ja lampimalta. Etta
mulla oli hirveen miellyttava
tunne. Taala oli lammin ilma-
piiri. Ja se, miten ihmiset mua
tuola kohteli, oli hirveen lam-
minta.”

Kodinomainen ja turvallinen
ymparistd

Turvallinen ja luottamukselli-
nen ilmapiiri

"Ne asiat lahti minusta ittes-
tani mita mina en halua taval-
laan ja niihin tuli vahan niinku
avaimia.”

"--se lahti niinku minusta.
Maa olin padosassa ja han
osasi siihen niinkd minun
mielesta just silleen osuvasti
mua auttaa siina tilanteessa.
Kaaoksesta tuli jarjestys.”

Asiakaslahtdisyys ja moni-
aanisyys keskusteluissa

Tasa-arvoisuus ja vastavuo-
roisuus keskusteluissa
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"-- koin, etta niinku sillélailla
oltiin samalla tavallaan ta-
solla, etta mua ei mistaa ylta
niinkd neuvottu.”

” Ettd min& en ole jotenki se
huono, vaan me tosissaan ol-
laan tasa-arvosia. Ja jotenki
minusta se tuntu silta, etta
han myds arvosti minua sit-
ten.”

Tyodntekijan kyky asettua sa-
malle tasolle

"Selkeestikin osasi ohjata
niinku oikeilla kysymyksilla
asioihin mika aukas sitten mi-
nulta niita lukkoja”

" Tavallaan ma puhuin paljon
ja nain ja han otti sitte aina
valilla siité kopin jostaki, etta
hetkinen teeksa nainki etta
onko sulla tammanen juttu
siind? Se oli semmonen
niinku kaverin kanssa ois ju-
tustellu joka antaa ihan alytto-
man hyvia neuvoja.”

Tyontekijan kyky johdattaa
keskustelua ja hoksauttaa

"Nii mé& koin, ettd ma sain hy-
vaksynnan, etta siita on nyt
ok puhua, naista asioista,
taalla nyt kuunnellaan minua
ja kukaan ei sano, etta ala nyt
vinku siina tai vikise etta ei-
han tuossa mittaan, etta
taalla on kylla pahempiakin
ongelmia.”

” Tanne palkataan vaan sella-
sia ihmisia, jotka on just sella-
sia joille on tosi helppo puhua
ja ne on tosi avoimia ja ne on
tosi vastaanottavia. Et niista
huokuu semmonen niinku.

Asiakkaan asioiden todesta
ottaminen

Kuulluksi tuleminen
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lhan sama mita sa niille sa-
not, niin tavallaan niinku hy-
vaksyy sen asian”

" Et se fiilis ko tulee nii ei ku-
kaan arvostele sua et sulla ei
00 tarpeeks iso kriisi et sa et
voi tulla tanne. Semmonen
tasta valittyy kylla et kaikki
asiat ovat puhumisen arvoi-

Sla.

"No kyllahan niinku sillain,
etta ku huomaa etta ihminen
kuuntelee ja se rentouttikin
sité tilannetta aina. Sillai etta
toinen kuuntelee nii helpottaa
tuota oloa”

” Et emma tiia oliko siina mi-
taan tavallaan muuta ihmeel-
lista kuin ystavallinen kohtaa-
minen, kuuntelu ja se etta
han reagoi niihin mun sano-
misiin. Ja semmonen kuitenki
rentous ja keskittyminen sii-
hen tilanteeseen.”

Aito kohtaaminen ja lasna-
oleva kuuntelu

"--gtta se on ihan inhimillista
tuntea niinku. Etta on mo-
niakin etta ei ruoka maistu tai
ei tuu uni tai vastaavaa etta
se on niinku ihan normaalia”

"--kaytiin naita lapi, etta
kuinka tarkea siina on sitten
pysahtya ja antaa ittensa pa-
lautua siita eika tarvi olla te-
hokas. Etta semmosia ajatuk-
sia ettd milta se tuntuu fyysi-
sesti se stressi ja miten sit sii-
hen heti ku alkaa tuntua taas
uudestaan silta, etta siihen pi-
tais sitten reagoida etta hi-
dastaa tahtia.”

Psykosomaattisista oireista
keskustelu

Normalisointi
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"Se vaatii mun mielesta naita
keskusteluita, joissa alkaa
ymmartamaan itseaan. Ja
etta monet asiat ovat vain
tunteita, jotka menevat ohi sit-
ten. Niitten taytyy antaa tulla
jamenna.”

" Vahan niinko tilanteen hy-
vaksyminen ja semmonen,
ettd ei mittdan hattaa. Se rau-
hotti tosi paljon itted, ko oli
miettiny paljon asioita ja
tuntu, etta ei paase asioissa
etteenpain.”

Ajatusten ja tunteiden hyvak-
syminen ja rauhoittelu

” Akupunktiossahan sa rauho-
tut. Et se on tarkotus. Istut
kolme varttia ihan rauhassa,
kun ei voi mitaan tehda, kun
on neulat korvissa. Se sillain
rauhottaa ja ma huomasin,
etta se vaikutti mun youniin,
etta paasin nukkumaan.”

“ettei mun tarvi olla vapaa-ai-
kana yhtaan tehokas vaan
ostaa pitsan ja suklaalevyn ja
olla ihan rauhassa.”

"Varsinki sen heppailun siina,
ku tuntu ettd ku menin sinne,
ku auton oven pistin kiinni nii
ei olluu yhtaan tyoasiat mie-
lessé. Sit se katkas ehka sen
stressin ja silleen tai sen pai-
neen vahaksi aikaa -- Sitten
ma taas rupesin soveltaa,
etta aina ku mulla tulee tunk-
kanen olo tyoasioista, nii ma
laimasen vaan lapparin kiinni
ja lopetan sen ahistumisen.
Etta ku ma en nyt ossaa ja

Rentoutuminen

Selviytymiskeinojen 16ytami-
nen
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pysty, vaan siina vaiheessa
jotaki ihan muuta.”

” Mut niinku siind han puuttu
sit siihen, et tavallaan, et jos
tulee semmonen hankala ti-
lanne tai tuntuu, etta rinnasta
puristaa. Niin sitten ihan rau-
hotella ja hengitella ja keskit-
tya siihen, etta saa kehon
rennoksi.”

"-- etta annat itelles 15 minuu-
tin huolehtimisvartin, etta sai
niin kauan siina huolehtia ja
vatvoa asioita ja sitten vaan
katkaset sen. Koko paivaa ei
saa marehtia.”

ltsensé& rauhoittaminen ja aja-
tuskehien katkaisu

"-- han on neutraali. Verrat-
tuna se, ku ma puhun sisko-
jen kanssa, niin se on ihan
niinko silla tavalla neutraali ja
objektiivinen. Joskus ku ma
menin jollekki sukulaiselle,
niin ne oli sillain ” Voi sua
raukkaa!”. Niin ma en tykanny
siita yhtaan. Kun taala tyonte-
kija oli hirveen myotatunto-
nen, mutta ei saalinyt mua sil-
lain”

Neutraali suhtautuminen kasi-
teltaviin asioihin

"Mulle oli tarkeeta nimen-
omaan se, etta paas puhuun
ammattilaisen kans. Sitten
sitd on kuitenkin miettinyt,
etta ohjaako ystavien mielipi-
teet johonkin suuntaan. Oli
ehka kriittinen suhtautuminen
sita kohtaa, mita ystavat sa-
noo. Ammattilainen sit, ainkin
oletan niin, ettda ammattilainen
ei mielipiteidensa pohjalta oh-
jaa.”

Tilanteesta ulkopuolisen hen-
kilon kanssa keskustelu

Neutraali ja asiantunteva
tyontekija
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" Namé keskustelut nii, sain
puhua ulkopuolisen kanssa
valilla. Se on semmosta. Sil-
lon alkuun varsinkin oli tuo ul-
kopuolisen kohtaaminen
niinko tavallaan helpompaa.”

" Kun han oli asiantuntija ja
maa luotin siihen, ettd han
tietda ja ynmartaa. Etta ei
nain avoin voi olla kellekkaan
muulle. Se avoimuus mulla
autto ihan hirveesti. Uskalsi
sanoo kaikki asiat”

"Ja jotenki ne ihmiset jotka on
sun elamassa niin vaikka ne
kuinka yrittaa, niin ei ne kay
sita silleen lapi. Et ammatti-ih-
miset kuitenki ymmartaa
mista ne sitten juontaa juu-
rensa ja silla lailla.”

” Huomasi, etta han on niin
asiantunteva. Ja ma luotin sii-
hen asiantuntemukseen.
Kylla se tunnekin tietysti,
mutta han on pateva. Siita ma
nautin ja ajattelin, ettd mahta-
vaa, kun on ihmisia, jotka on
nuin patevia. Tekee tyonsa
hyvin.”

Tyontekijan ammattitaidon
valittyminen asiakkaalle

" Ehka sita informaatiota, etta
tietaako ihmiset, etta tallanen
paikka on olemassa. Etta ko
ma oon jollekkin kertonut, niin
ne on ollu silleen, ettd "Jaa
ihanko totta?”.”

"Kun miettii vaikka sita ensim-
maista kertaa, niin ei mulla
ollu mitdan hajua, etta mika
tama on. Mulla oli vaan vaan

Informaation lisd@minen ja
kehittamien

Tiedon lisdaminen
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ajatus, ettd mun pitda menna
nyt jonnekki laakariin.”

" Et jos mun sisko ei ois mua
hirveesti painostanut, etta pi-
taa sanoa. Etta sielta saa
apua - et en maa tiia, mista
muualta tan kriisikeskuksen
saa tietaa.”

" mielenterveys sanana on
viela ihan hirvea tabu”

" Ehka semmosta pr-tyota
vois teha, koska ku mietitaan,
etta sun mielessa on saro tai
joku vastaava niin ajatellaan,
etta se on niinku hullu.”

” enemman tuua esille sita,
ettd tama on se matalan kyn-
nyksen paikka, etta sun ei
tarvi olla niinku missaan kan-
tokunnossa tai missaan laaki-
tyskunnossa, etta sa voit tulla
tanne hoitaa ittee lyhytaika-
sesti.”

" Sitte mé ajattelen, etta sen
nakyvyyden kautta, etta an-
netais vahan kasvoja, etta
tammaonen on olemassa ja
taalla kay aivan tavalliset ih-
miset.”

Yhteiskunnallinen vaikuttami-
nen
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