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____________________________________________________________________ 

 

Tässä tutkimuksessa selvitettiin kriisikeskus Ankkurpaikassa asioineiden asiakkaiden 

tyytyväisyyttä saamaansa palveluun yksilöllisesti tehtävässä kriisityössä. Tutkimuk-

sen tarkoituksena oli tutkia, millaisia kokemuksia kriisikeskus Ankkurpaikan asiak-

kailla on saamastaan kriisiavusta ja mitä kehittämisehdotuksia heillä on palvelulle. Ta-

voitteena oli saada kriisikeskuksen kriisityöntekijät entistä tietoisemmiksi asiakkaiden 

toiveista ja mielipiteistä, jotta palvelua voitaisiin työstää entistä asiakaslähtöisem-

mäksi.  

 

Tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena ja aineistonkeruumenetelmänä käytet-

tiin puolistrukturoitua teemahaastattelua. Haastateltavat henkilöt oli rajattu niin, että 

heillä oli taustalla traumaattinen kriisi, sekä jo vähintään muutama käyntikerta kriisi-

keskuksella, jotta käsitys palvelun laadusta oli muodostunut. Kriisikeskuksen kriisi-

työntekijät hankkivat tutkimukseeni sopivia ja halukkaita asiakkaita. Haastateltavia oli 

neljä. Heistä kaksi oli asioinut Rauman ja kaksi Euran toimipisteessä ja he olivat asi-

oineet eri työntekijöiden kanssa. Haastattelukysymyksiä oli viisi ja niiden avulla sel-

vitettiin avun tarvetta kriisikeskukselle tullessa, avun vastaamista tarpeisiin, keskuste-

lujen ja työskentelytapojen laatua ja merkitystä, sekä kehittämisehdotuksia kriisityölle. 

 

Tulokset olivat pääosin varsin hyviä ja olivat yhteneviä kriisikeskuksen arvojen 

kanssa. Haastateltavat kokivat, että heidän tarpeisiinsa vastattiin. Keskustelut kriisi-

työntekijän kanssa ja kriisityöntekijän käyttämät työskentelymenetelmät koettiin toi-

miviksi ja hyviksi. Kehittämisehdotuksiakin palvelulle saatiin, mikä mahdollistaa krii-

siavun tuottamisen entistä asiakaslähtöisemmäksi. Tulosten avulla kriisikeskuksen 

työntekijät tulevat tietoisiksi siitä, mikä asiakkaiden mielestä kriisiavussa toimii ja 

missä voisi vielä parantaa. Kriisikeskus voi hyödyntää tutkimukseni tuloksia krii-

siavun toteuttamisessa. Hyviä jatkotutkimusaiheita olisivat esimerkiksi kriisiavun 

merkitys asiakkailla, huolimatta siitä, millainen kriisi on ollut taustalla. 
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This research was about finding out the satisfaction of clients with the service they 

received when visiting the crisis center Ankkurpaikk’. The crisis work was done indi-

vidually. The purpose of the research was to investigate what kind of experiences the 

clients of the crisis center Ankkurpaikk’ have about the crisis help they get, and what 

development suggestions they have for the service. The aim was to get the employees 

of the crisis center more aware of the wishes and opinions of the clients, in order to 

make the service more customer-oriented.  

 

The research was carried out as qualitative research, and the data was collected using 

semistructured theme interview. The people interviewed were limited so that they have 

had a traumatic crisis, and at least few visits to the crisis center before, so that the idea 

of the quality of service had already been formed. The employees of the crisis center 

got me suitable and willing clients. There were four people interviewed. Two of them 

had visited at the office in Rauma and two of them in Eura. They had been visited 

different employees. There were five questions in the interview to sort out the need of 

help when arriving to the crisis center, the help responding to the needs, the quality 

and meaning of the discussions and working methods, and development suggestions 

for the crisis work.  

 

The results were mostly quite good and were consistent to the values of the crisis cen-

ter. The people interviewed experienced that they were getting the help they needed. 

The discussions with the crisis employee and the working methods they used were 

found to be workable and good. Also, there were development suggestions to the crisis 

center, which enables the crisis help to be more customer-oriented. The results will 

make the employees more aware of what clients think works, and what they think 

could be improved. The crisis center can use the results of my research in the imple-

mentation of the crisis help. There are good topics for further research, for example 

the importance of crisis help to clients regardless of the underlying crisis. 

.  
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1 JOHDANTO 

Kriisi ja suru ovat osa ihmisen elämää. Tutkimusten mukaan 50-80% länsimaiden vä-

estöstä kohtaa elämässään vähintään yhden mahdollisesti traumaattisen tapahtuman. 

Kriisin ymmärtämiseksi ei siis tarvitse katsoa kuin omaa tai läheistemme elämää (Hed-

renius & Johansson 2016, 23). Minua on aina kiinnostanut kriisit ja niistä selviytymi-

nen, joten mahdollisuus toteuttaa tutkimus kriisikeskus Ankkurpaikaan oli ainutlaatui-

nen. 

 

Opinnäytetyöni tarkoituksena on tutkia, millaisia kokemuksia kriisikeskus Ankkurpai-

kan asiakkailla on saamastaan palvelusta ja millaisia kehittämisehdotuksia heillä on 

palvelulle. Tutkimukseni on kriisikeskus Ankkurpaikalle hyödyllinen, sillä tutkimus-

tulosten perusteella kriisikeskuksella tullaan tietoisiksi asiakkaiden kokemuksista saa-

mansa palvelun laadusta sekä tulosten perusteella pystytään hyödyntämään asiakkai-

den toiveita kriisiavusta entistä paremmin ja tekemään palvelusta entistä asiakasläh-

töisempää. Opinnäytetyöni tavoitteena on lisätä kriisityöntekijöiden ymmärrystä asi-

akkaiden toiveista palvelua kohtaan. Kriisikeskuksella on käytetty SRS -lomaketta 

asiakastyytyväisyyden mittaamiseen, mutta lomakkeessa ei kysytä kehittämisideoita 

kovin laajasti, joten haluan kriisikeskuksen tarpeista käsin saada selville asiakkaiden 

kokemuksia palvelun laadusta ja ehdotuksia siitä, kuinka palvelu olisi vielä laaduk-

kaampaa.  

 

Kriisityö kiinnostaa minua ja olenkin tehnyt kriisikeskukselle 1. ammatillisen harjoit-

telun sekä harjoittelun johtamis- ja kehittämistyössä. Olen saanut harjoitteluiden 

myötä laajan käsityksen Rauman seudun mielenterveysseuran kriisikeskuksen toimin-

nasta, jonka takia opinnäytetyö oli mielekästä toteuttaa heille, ja koen merkityksel-

liseksi auttaa heitä asiakastyytyväisyyden kartoittamisessa.  

 

Opinnäytetyön tekeminen opettaa minulle paitsi tutkimuksen toteuttamisesta, myös 

kriiseihin ja kriisityöhön liittyvistä teorioista ja kirjallisuudesta teoreettisen viiteke-

hyksen keräämisen kautta. Näiden lisäksi opin tietoa keräämällä kriisityöhön olennai-

sesti liittyvistä asioista, kuten vuorovaikutuksesta ja asiakaslähtöisyydestä. Keskeisiä 
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käsitteitä opinnäytetyössäni ovat kriisi, kriisiauttaminen, asiakaslähtöisyys, vuorovai-

kutus, kvalitatiivinen tutkimus ja aikuissosiaalityö. 

 

Tutkimuksessani en erittele vastaajia sukupuolen tai iän mukaan, sillä koen, että sille 

ei ole tarvetta. Tutkimukseni kohdistuu nimenomaan kriisikeskus Ankkurpaikassa teh-

tävään kriisityöhön, ei esimerkiksi päivätoiminta Osmosen taloon, Rikosuhripäivys-

tykseen tai vapaaehtoistyöhön. Haastattelen henkilöitä, joilla on ollut traumaattinen 

kriisi, joten rajaan kehityskriiseihin liittyvät ongelmat opinnäytetyöni ulkopuolelle.  

2 KRIISITYÖ 

 

Jotta osaa antaa tukea kriisissä olevalle ihmiselle, pitää olla tietoinen kriisin olemuk-

sesta ja kriisin vaiheista. Kriisityöstä on ollut opinnoissa vain pieni osio, mutta olen 

tutustunut kriisityöhön ja sen menetelmiin kahden harjoittelun puitteissa. Olen myös 

perehtynyt kriisiauttamiseen liittyvään kirjallisuuteen ja teoriaan harjoitteluideni 

kautta. 

2.1 Kriisi 

Kriisillä tarkoitetaan tapahtumaa, jossa aikaisemmat kokemukset eivät riitä tapahtu-

neen käsittelyyn ilman huomattavaa kärsimystä. Kriisi synnyttää reaktioita, jotka vai-

kuttavat ihmiseen. Kriisi koskettaa uhrin lisäksi uhrin lähipiiriä (Hedrenius & Johans-

son 2016, 27). Kriisitilalla tarkoitetaan myös stressitekijää tai tapahtumaa, jossa aiem-

min saatujen kokemusten lisäksi tiedot ja tavat reagoida eivät riitä hallitsemaan tilan-

netta (Hammarlund 2010, 91). Kriisi voi toisinaan olla trauma. Trauman synnyttää ta-

pahtuma tai elämäntilanne, joka aiheuttaa voimakkaan psyykkisen rasituksen ja on 

kontrolloimaton. Tällöin koetaan usein mm. avuttomuuden tai vihan tunteita ja tapah-

tuma voidaan kokea elämän eheyttä rikkovaksi tai tarkoituksettomaksi. Traumaattinen 

tapahtuma saa kyseenalaistamaan arvoja ja ihmissuhteita (Hedrenius & Johansson 

2016, 27). 
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Kriisillä on monta eri määritelmää, riippuen oppisuunnasta, maasta, maanosasta ja am-

mattilaisuuden traditiosta. Kriisistä voidaan puhua esimerkiksi silloin, kun on koettu 

jotain vakavaa ja eletään tilanteen aiheuttamissa jälkireaktiossa tai voimakasta tilan-

netta, tapahtumaa ja sen välittömiä seurauksia ihmisessä. Kriisin kokeminen on yksi-

löllistä. Syvillä lapsuuden aikaisilla traumakokemuksilla on merkitystä myöhempiin 

traumakokemuksiin ja niiden käsittelyyn. Kasvutaustan lisäksi elämäntilanne vaikut-

taa kriisikokemuksen voimakkuuteen. Kriisikokemuksen yksilöllisyydellä tarkoite-

taan myös sitä, että jokaisella ihmisellä kokemus tapahtuman voimakkuudesta on eri-

lainen – toiselle se on aito kriisi ja toisten kohdalla pikemminkin järkytys, joka pysty-

tään ratkaisemaan aiempien kokemusten ja keinojen avulla (Palosaari 2008, 22-23, 32-

33.) 

 

Kriisin läpikäyminen laittaa ihmisen ajattelemaan, miten elämää jatketaan, mistä löy-

tää uusia merkityksiä elämälle ja syitä jatkaa eteenpäin. Kriisi voi muuttaa ihmistä ja 

hänen arvomaailmaansa, sillä kriisissä joutuu pohtimaan itselle merkityksellisiä asioita 

uudelleen, kun identiteettiin kuulunut osa omaa elämää on kadonnut. On yleistä, että 

työn merkitys kriisin myötä vähenee ja ihmissuhteiden, terveyden ja läsnäolon merki-

tys kasvaa ja ihmissuhteista saattaa tulla syvällisempiä. Myös kyky ilmaista tunteitaan 

tai inhimillisyys voi kehittyä. Kriisin läpi käyminen auttaa uskomaan, että vaikeistakin 

vastoinkäymisistä voi selviytyä (Pietikäinen 2017, 198, 202-204). Kriisiä läpikäyvä 

voi kokea ahdistusta, unettomuutta, masentuneisuutta, ärtyneisyyttä ja fyysisiä kipuja 

(Suomen mielenterveysseuran www-sivut 2019). 

2.2 Erilaiset kriisit 

Kriisit jaotellaan kehityskriiseihin, elämänkriiseihin ja äkillisiin kriiseihin. Kehitys-

kriisit ovat normaaleja ihmisen elämän kulkuun liittyviä siirtymävaiheita, esimerkiksi 

murrosikä, muutto pois lapsuuden kodista, ensimmäisen lapsen saaminen tai eläk-

keelle jääminen. Muutos tapahtuu yleensä vähitellen. Kehityskriisit muokkaavat usein 

ihmistä omaksi itsekseen (Saari, Kantanen, Kämäräinen, Parviainen, Valoaho & Yli-

Pirilä 2009, 9-10). 
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Elämänkriisit voivat liittyä esimerkiksi ihmissuhteisiin, työhön tai asuinpaikkaan. Nä-

mäkin muutokset tapahtuvat usein vähitellen, joten niihin on usein mahdollista val-

mistautua. Elämänkriisejä voivat esimerkiksi olla avioero, työpaikanvaihto tai enna-

koitu irtisanominen sekä asuinpaikan vaihto (Saari, Kantanen, Kämäräinen, Parviai-

nen, Valoaho & Yli-Pirilä 2009, 10-11). 

 

Äkilliset kriisit – traumaattiset kriisit, joihin minä keskityn opinnäytetyössäni, ovat 

kriisejä, jotka nimensä mukaisesti tulevat äkillisesti, eikä niihin voi valmistautua etu-

käteen. Järkyttävä tapahtuma, kuten äkillinen kuolema, itsemurha, onnettomuudet tai 

väkivallan kohteeksi joutuminen käynnistää psyykkisen sopeutumisprosessin. Sopeu-

tumisprosessi voi olla haastava, sillä omalla päätöksenteolla ei voida vaikuttaa tilan-

teeseen, joka on jo tapahtunut. Äkilliset kriisit aiheuttavat suuria muutoksia ja niiden 

kohdatessa elämä ei jatku samalla tavalla kuin ennen. Usein ihmiset puhuvatkin ajasta 

ennen kriisiä ja kriisin jälkeen. Tapahtumaan sopeutuminen alkaa välittömästi, ja se 

tarvitsee kaikkia ihmismielen voimavaroja. Vaikka sopeutuminen käynnistyy nope-

asti, se voi jatkua pitkään (Saari, Kantanen, Kämäräinen, Parviainen, Valoaho & Yli-

Pirilä 2009, 11). 

 

2.3 Kriisin vaiheet 

Pohjoismaissa on ollut teoria kriisin neljästä vaiheesta koulutuksen keskeisessä ase-

massa 1970-luvulta lähtien. Vaiheteorian myötä on syntynyt näkemys siitä, että kriisin 

keskellä on tärkeää saada tukea. Se on tuonut ihmiset tietoiseksi siitä, miten paljon 

ponnistelua ja voimavaroja vaatii toipua järkyttävästä tapahtumasta (Hedrenius & Jo-

hansson 2016, 31). 

 

Kriisireaktiot jaotellaan eri vaiheisiin. Vaikka vaiheet jaotellaan kaavamaisesti, on 

syytä muistaa, että kriisin työstäminen ei aina noudata sääntöjä tai vaiheet voivat olla 

limittäisiä, eli jakoa ei aina pidä ottaa kirjaimellisesti. Kriisin kestoon vaikuttaa monet 

eri tekijät, esimerkiksi kriisissä olevan henkilön psyykkinen herkkyys, aiemmat trau-

mat sekä stressitekijän laatu. Ensimmäinen oire kriisissä on epätodellinen olo (Ham-

marlund 2010, 99-100). 
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Kriisin ensimmäinen vaihe on sokkivaihe. Sokki tarkoittaa sitä, että tietoisuuden tila 

on muuttunut ja ihminen tuntee olevansa kykenemätön käsittelemään tapahtunutta.  

Sokissa tunteet ovat ns. pinnan alla, lukkiutuneet tai vaimentuneet niin, ettei ihminen 

joudu täysin kohtaamaan traumaattisen tapahtuman sisältöä, merkitystä ja seurauksia, 

ihminen ikään kuin suojelee itseään. Sokkiin voi joutua, jos stressitekijä on hyvin voi-

makas. Sokkivaiheeseen joutuminen ei ole ihmisen omassa päätösvallassa, ihminen ei 

itse tiedä olevansa sokissa eikä voi päättää sitä, miten käyttäytyy. Sokkivaiheessa emo-

tionaalinen etäisyys, epäusko, muuttunut aikakäsitys ja unenomaisuus on tavallista. 

Toinen reaktiomalli sokissa olevalle henkilölle on purkaminen, paniikki, destruktiivi-

suus ja hämmennys, jotka estävät asian käsittelyä (Hammarlund 2010, 101-102). 

 

Sokkivaiheen jälkeen tulee reaktiovaihe, jolloin tukahdetut pinnan alla olevat tunteet 

nousevat esiin. Ihminen pääsee tässä vaiheessa pikkuhiljaa yhteyteen tapahtuneen 

kanssa, mistä seuraa se, että ihminen alkaa etsiä järjestystä sekasortoiseen elämäänsä. 

Tässä vaiheessa voi syntyä helposti pako- ja sopeutumismalli, joka häiritsee suhdetta 

todellisuuteen. Usein mieli täyttyy masennuksen, syyllisyyden ja pelon tunteista sekä 

tapahtumaa saatetaan kokea uudelleen sekä hereillä että unissa. Vaikeammissa stres-

sitilanteissa voi esiintyä krooninen väsymysoireyhtymä, keskittymishäiriöt, ahdistus, 

depressiiviset vaivat, aggressiivisuus, somaattiset oireet, psyykkiset oireet sekä itse-

murhan vaara tai päihteiden ja lääkkeiden väärinkäyttö. Traumasta aiheutuneilla voi-

makkailla tunnereaktioilla on tärkeä merkitys tapahtuman käsittelyssä ja muokkaami-

sessa (Hammarlund 2010, 102). 

 

Korjausvaiheessa trauman paraneminen voi alkaa. Siinä vaiheessa tapahtumaa käsitel-

lään aktiivisesti ja korjaavasti ja trauma-ajatukset väistyvät. Ikävä tapahtuma jää vähi-

tellen taakse, kun elämää rajoittavat puolustautumiseen ehdollistuneet sopeutumismal-

lit on mahdollista hylätä (Hammarlund 2010, 103). 

 

Sopeutumisvaiheessa tuska on muuttunut muistoksi ja kriisin aiheuttanut tapahtuma ja 

sen seurauksena tulleet kokemukset ovat nyt integroitu eli liitetty osaksi ihmisen ko-

konaisvaltaista elämänasennetta ja tunteita. Vaikea asia on takana, ja elämä voi jatkua 

(Hammarlund 2010, 103). 
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2.4 Kriisiauttaminen 

 

Kriisiin joutuneen psyykkistä reaktiota lieventävät psyykkinen vahvuus, koulutus sekä 

aiemmat integroidut kriisitilanteet. Myös lähipiirin, ystävien ja perheen antamalla tu-

ella on suuri merkitys kriisiin joutuneelle (Hammarlund 2010, 99). 

 

Kuitenkaan aina omat voimavarat eikä lähipiirin, kuten perheen, suvun, ystävien, opis-

kelun, työn ja ympäristön kautta saatu tuki ei riitä ja tarvitaan ammattiapua. Ihmistä 

voi auttaa kriisissä monet eri toimijat. Kriisiauttamisessa avainasemassa ovat kriisi-

keskukset, terveys- ja sosiaalipalvelut (perusterveydenhuolto, kriisiryhmät, sosiaali-

toimi, sosiaalipäivystys, erikoissairaanhoito ja yliopistolliset sairaalat), SPR:n psyko-

loginen valmiusryhmä, ensilinjan auttajat (palo- ja pelastustoimi, poliisi, lääkintä ja 

hätäkeskus), kirkko, seurakunnat, kolmannen sektorin eri toimijat, sen vertaisryhmät 

ja vapaaehtoiset, työterveyshuolto sekä yksityiset palvelut, esimerkiksi kriisi- ja trau-

materapiapalvelut. Asiakkaille näin suuri auttamisverkosto saattaa olla vaikea hahmot-

taa kriisin ollessa käsillä (Kiiltomäki & Muma 2007, 30). 

 

Kriisiauttajalta kriisissä olevan ihmisen tukeminen vaatii paljon. Kun elämä kohtelee 

kaltoin, tarvitaan myötätuntoa, lohdutusta ja auttavaa kättä (Pietikäinen 2017, 61). 

Kriisituessa on kyse kriisissä olevan tukemisesta aikana, jonka toipuminen ja sopeu-

tuminen uuteen elämäntilanteeseen vievät. Sen tavoitteena on vahvistaa resilienssiä eli 

psyykkistä kestävyyttä eli auttaa ihmisiä stressin hallinnassa ja suojella heitä asioilta, 

joiden tiedetään olevan huonoksi. Kriisituen on pohjauduttava kansainväliseen yhteis-

ymmärrykseen ja kriisituen keskeisiin periaatteisiin. Kriisityötä tehdessä pitää huomi-

oida ihmisen biologiset, psykologiset, sosiaaliset, sosiaalipsykologiset, eksistentiaali-

set ja hengelliset tekijät. Kriisituessa on kyse työstä järkyttäviä tapahtumia ennen, nii-

den aikana sekä jälkeen. Kriisituki on siis perustavanlaatuista lähimmäisen tukea sekä 

käytännöllistä, sosiaalista ja psykologista tukea mieltä järkyttäneen kokemuksen jäl-

keen. Kriisituen osa-alueita ovat käytännöllinen tuki, sosiaalinen tuki ja psykologinen 

tuki. Käytännölliseen tukeen kuuluu avun tarjoaminen akuutteihin tarpeisiin kriisiti-

lanteessa, esimerkiksi katon löytäminen pään päälle tai kivunlievityksen antaminen. 

Sosiaalisen tuen tavoitteena on vahvistaa ihmisen käsitystä siitä, kuka hän itse on suh-

teessa muihin. Sosiaalista tukea tarvitsevat kaikki järkyttävissä tapahtumissa mukana 
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olleet, ja se edesauttaa merkityksellisyydentunteen syntymistä ja vahvistaa persoonal-

lisuutta. Siihen voi esimerkiksi kuulua, että lapsen annetaan olla vanhempiensa lähellä 

traumaattisen tapahtuman jälkeen. Psykologinen tuki helpottaa tilanteen ymmärtä-

mistä. Psykologista tukea on esimerkiksi tiedon saaminen aikuisten ja lasten tyypilli-

sistä psykologisista reaktioista, jotta reaktiot eivät pelästyttäisi (Hedrenius & Johans-

son 2016, 38-40). 

 

Kriisituessa ei pyritä muuttamaan todellisuutta vaan lieventämään seurauksia ja ehkäi-

semään uusia rasituksia. Keskellä kriisiä kokemus turvallisuudesta ja varmuudesta 

edes jollain tasolla on tärkeää, joten kriisiapu pyrkii vahvistamaan yksilön kokemuksia 

siitä. Psykologiseen ensiapuun kuuluukin kohtaaminen, vakaus ja turvallisuus, vakaut-

taminen, ongelmien ja tarpeiden kartoittaminen, käytännön tuki, sosiaalinen tuki, tieto 

reaktioista ja niiden hallinnasta, myöhempi tuki, tukihenkilöiden itsehoito sekä reakti-

oista ja tarpeista tehdyt koosteet. Tärkeää on läsnäolo, kunnioitus, herkkyys, kulttuu-

riset kysymykset, kontrollin palauttaminen, suoja uusille traumoille altistumiselta, voi-

makkaiden tunteiden vallassa olevien tunnistaminen, lasten voimakkaat tunnereaktiot, 

vaikeita reaktioita osoittavien auttaminen, yksilöllisyys sekä tunnistaa ajatukset itsen 

tai toisten vahingoittamisesta (Hedrenius & Johansson 2016, 190-195, 198, 201, 225-

227, 232, 235). 

 

Kriisiavussa tärkeää on auttaa kriisiin joutunutta ihmistä hyödyntämään omia voima-

varojaan, ei kuitenkaan yleisillä lausahduksilla tai tunkeutuvasti. Tärkeää on osoittaa 

huolenpitoa ja huolehtia, muttei kuitenkaan liiaksi. Tärkeää auttajana on kuunnella ja 

antaa kriisiin joutuneelle tilaa puhua, rauhoittaa sekä saada kriisiin joutuneelle koke-

mus luottamuksesta ja kunnioituksesta (Hammarlund 2010, 62, 64-66). Kriisiapua an-

nettaessa on tärkeää, että työntekijä huomioi kriisiin joutuneen asiakkaan vahvuuksia 

ja auttaa häntä löytämään niitä, sillä voi olla, että niitä ei käytetä tai niiden olemassa-

olosta ei edes tiedetä. Tutkimukset osoittavat, että asiakkaat haluavat työntekijöiden 

ajattelevan heistä positiivisesti ja työntekijät, jotka korostavat asiakkaiden vahvuuksia 

luovat paremman asiakassuhteen toisiinsa ja pystyvät yhdessä toimimaan paremmin 

(Yeager & Roberts 2015, 70).  

 

Kriisiauttamisessa kuten muussakin sosiaalialan työssä toimiva vuorovaikutus asiak-

kaan ja työntekijän välillä on tärkeää. Koska jokainen asiakas on erilainen, on jokaisen 
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asiakkaan kanssa rakennettava vuorovaikutus hyödyntäen niitä aineksia, joita on saa-

tavilla. Asiakaslähtöisyydessä tuen tarve, tavoitteet ja niiden toteutumisen arviointi 

tehdään yhdessä asiakkaan kanssa. Myös vuorovaikutusta luodaan yhdessä, mutta 

työntekijä huolehtii sen sujuvuudesta ja varmistaa, että se toimii (Vilen, Leppämäki & 

Ekström 2002, 31). Ammatillisessa kohtaamisessa haasteita luottamuksen syntymi-

sessä ja asiakkaan vaikuttamismahdollisuuksissa voi luoda ongelmien luonne. Vuoro-

vaikutusta määrittelee enemmän asenteet kuin yksittäiset sanat tai teot (Mönkkönen 

2018, 16-17). Lisäksi vuorovaikutusta määrittelee jokaisen oma historia, kulttuuri ja 

uskomukset. Sekä auttajalla ja asiakkaalla on tärkeä osuus vuorovaikutuksen vasta-

vuoroisuudessa (Mönkkönen 2007, 16). 

3 KRIISIKESKUS ANKKURPAIKK’ 

3.1 Suomen Mielenterveysseura  

 

Suomen Mielenterveysseuran alaisuuteen kuuluu Suomessa 22 kriisikeskusta ympäri 

maata. Kriisikeskuksen vastaanotolle pääsee ilman lähetettä, varaamalla ajan suoraan 

kriisikeskuksesta. Niissä voi asioida nimettömänä ja palvelu on ilmaista. Tapaamiset 

ovat luottamuksellisia. Kriisikeskuksella työskentelee sekä palkattua henkilökuntaa, 

että paljon vapaaehtoisia (Suomen Mielenterveysseuran www-sivut 2019). 

 

3.2 Rauman seudun mielenterveysseura ry 

 

Rauman seudun mielenterveysseuran kriisikeskus Ankkurpaikalla on toimipiste Rau-

malla ja Eurassa. Vastaanotolle voi tulla yksin, puolison tai perheen kanssa. Palvelu 

on maksutonta ja luottamuksellista eikä lähetettä asioinnille tarvita. Kriisikeskuksen 

tavoitteena on tarjota apua ja tukea erilaisissa elämän kriisitilanteissa olevien ihmisten 

selviytymisen tueksi. Siellä voi asioida myös nimettömänä. Kriisityöntekijöiden vas-

taanoton lisäksi kriisikeskuksessa työskentelee vapaaehtoisia ja siellä järjestetään 
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myös ryhmätoimintaa. Kriisikeskus voi tarvittaessa järjestää turva-asumista apua tar-

vitsevalle. Kriisikeskus auttaa myös turvapaikanhakijoita ja maahanmuuttajia esimer-

kiksi henkilökohtaisen kriisityön ja tasapainovalmennuksen keinoin. Palvelua on saa-

tavilla myös tulkin välityksellä. Järjestettyjä palveluita ovat myös kriisityönohjaus ja 

koulutukset, esimerkiksi Mielenterveyden ensiapu -koulutukset. Kriisikeskuksen 

työntekijät ovat koulutukseltaan sosiaali- tai terveysalan ammattilaisia. Toiminnassa 

toteutetaan Suomen mielenterveysseuran ja kriisikeskusverkoston yhdessä laatimia 

eettisiä periaatteita. Kriisikeskustoiminnan lisäksi rikosuhripäivystys RIKU ja Osmo-

sen talon päivätoiminta on kriisikeskuksen järjestämää. Osmosen talon toimintaa ra-

hoittaa Rauman kaupunki (Rauman seudun mielenterveysseuran www-sivut 2019). 

 

Toiminnan strategiset kärjet vuosille 2019-2021 ovat toteuttaa yhteistyössä sidosryh-

mien, vapaaehtoisten ja työntekijöiden kanssa yhdenvertaista kriisiauttamista, uudis-

tuvaa vapaaehtoistoimintaa ja vahvistuvaa mielenterveyttä. Luotettavuus, inhimilli-

syys, yhteisöllisyys ja saavutettavuus ovat toimintaa ohjaavia arvoja. Vahvuuksia aut-

tamisessa ovat vahvan arvopohjan lisäksi asiantuntemus, paikallistuntemus, ketteryys 

ja helposti lähestyttävyys. Rauman seudun mielenterveysseura on saanut alkunsa va-

paaehtoisten toimesta vuonna 1975. Kriisikeskus Ankkurpaikk’ aloitti toimintansa 

1991. Rauman seudun mielenterveysseuran tavoitteena on edistää mielenterveyttä ja 

ehkäistä mielenterveyden ongelmia. Yhdistyksen asiantuntijuusalueita ovat vapaaeh-

toistoiminta, kriisityö ja ennaltaehkäisevä mielenterveystyö. Kokoaikaista henkilöstöä 

Rauman seudun mielenterveysseurassa on 11, vapaaehtoistoimijoita 43, jäseniä 126, 

joista yhteisöjäseniä neljä. 

 

Rauman kriisikeskus Ankkurpaikassa tutkimukseni tulokset ovat tarpeellisia, jotta 

kriisityöntekijät ymmärtävät asiakkaiden kokemuksia saamastaan palvelusta parem-

min ja pystyvät kehittämään työtään ja palveluitaan entistä asiakaslähtöisemmiksi. He 

saavat tietoonsa asiakkaiden kokemuksia siitä, mikä heidän mielestään keskusteluissa 

tai työskentelytavoissa toimii ja ei toimi sekä kehittämisideoita palvelulle.  
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4 OPINNÄYTETYÖN TOTEUTUS 

4.1 Kvalitatiivinen tutkimusmenetelmä 

Toteutan opinnäytetyöni laadullisena eli kvalitatiivisena tutkimuksena. Kvalitatiivi-

sessa tutkimuksessa tutkimus tapahtuu aidossa ympäristössään ja aineisto kerätään 

suoraan asianomaisilta tutkittavilta vuorovaikutussuhteessa, jossa tutkija on aineiston 

kerääjä. Haastattelussa huomio on tutkittavien näkökulmassa, merkityksissä ja näke-

myksissä ja tavoitteena onkin kokonaisvaltainen ja syvällinen ymmärrys tutkittavasta 

ilmiöstä. Laadullinen tutkimus tutkii yksittäistä tapausta, joten sen tutkimustulosta ei 

voida yleistää, koska se on validi vain tutkimuskohteen osalta (Kananen, 2017, 34-36). 

4.2 Aineiston keruu 

Tutkimusaineiston hankin yksilöhaastattelujen avulla. Haastattelulomakkeena toimii 

puolistrukturoitu haastattelu. Puolistrukturoidussa haastattelussa tutkimusongelmasta 

poimitaan keskeiset aiheet tai teemat, joita tutkimushaastattelussa olisi välttämätöntä 

käsitellä tutkimushaastattelun aikana. Haastatteluteemat ovat vastaajan kannalta luon-

tevassa järjestyksessä (Vilkka 2015, 124). Teemahaastattelu eli puolistrukturoitu haas-

tattelu tarkoittaa kahden ihmisen välistä keskustelua yksi aihe kerrallaan (Kananen 

2017, 88). 

 

Aineisto kerätään puolistrukturoidun haastattelun avulla. Haastateltavia henkilöitä on 

neljä. Kaksi heistä on asioinut Eurassa ja kaksi Raumalla. Näin saadaan mahdollisim-

man monen eri työntekijän kanssa asioineelta asiakkaalta mielipiteitä palvelun laa-

dusta kriisikeskus Ankkurpaikassa. Kriisityöntekijät saavat itse valita haastateltavat 

niillä perusteilla, että asiakkaalla on taustalla traumaattinen kriisi sekä muutama käyn-

tikerta, jotta käsitys palvelusta on muodostunut mahdollisimman selkeäksi. Laadulli-

sessa tutkimuksessa tutkimuksen kohderyhmänä voi olla yksittäisiä henkilöitä (Kana-

nen 2017, 56), kuten minun tutkimuksessani on. Haastateltaville lähetettiin saatekirje, 

jossa kerrottiin tutkimuksesta tarkemmin (Liite 1). 
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Haastatteluuni kuuluu viisi tutkimuskysymystä (Liite 2), joiden avulla haen vastauksia 

tutkimusongelmaani eli siihen, millaisia kokemuksia kriisikeskuksen asiakkailla on 

saamastaan palvelusta. Kysymykset ovat muotoutuneet kriisityön teorioiden sekä vuo-

rovaikutus- ja asiakaslähtöisyyden kirjallisuuden pohjalta. Haastattelukysymysten 

avulla saadaan kokonaiskuvaa asiakkaiden tyytyväisyydestä palvelun laatuun liittyen 

sekä tietoa kehittämisehdotuksista heidän näkökulmastaan.  

 

1. Millaista apua kaipasit kriisikeskukseen tullessasi? 

2. Vastasiko kriisikeskuksen tarjoama apu ja tuki tarpeisiisi? 

3. Millaisena koit työntekijän kanssa käydyt keskustelut? Mikä oli hyvää ja mikä 

huonoa? 

4. Millaisena koit työntekijän käyttämät työskentelytavat? Mikä oli hyvää ja mikä 

huonoa? 

5. Millaista kriisiauttamista toivoisit kriisikeskus Ankkurpaikkaan? 

 

Kysymysten perusteella saadaan tietoa asiakkaan kriisin taustasta, odotuksista, tar-

peista ja avusta suhteutettuna niihin. Tietoa kerätään myös asiakkaan kokemuksista 

työntekijän kanssa käytyyn keskusteluun ja hänen käyttämiinsä työskentelymenetel-

miin liittyen. Lopussa kysytään kehittämisehdotuksia palvelulle. Kysymykset ovat 

kaikille haastateltaville samat ja samassa järjestyksessä esitetyt, jotta kaikilta kerätään 

sama tieto ja saadaan yksilöiden kokemukset esille. Hyviä kysymyksiä teemahaastat-

telussa ovat juuri avoimet kysymykset ja jatkokysymykset (Kananen 2017, 98-99), 

kuten miksi -kysymykset, joita minäkin tarvittaessa haastatteluissani käytin, jotta tie-

toa saatiin mahdollisimman paljon irti. 

4.3 Litterointi ja aineiston analysointi 

Haastattelujen nauhoittamisen jälkeen haastattelut litteroidaan, eli kirjoitetaan kirjalli-

seen muotoon, jotta niitä voidaan käsitellä erilaisilla analysointimenetelmillä (Kana-

nen 2017, 134). Haastateltavien puhetta ei saa litteroinnissa muuttaa tai muokata, jotta 

tutkittavien suullisesti lausumat merkitykset eivät muutu (Vilkka 2015, 138). 

Litteroinnin jälkeen haastattelu analysoidaan. Käytän analyysissäni metodina sisäl-

lönanalyysiä, jossa etsitään merkityssuhteita ja -kokonaisuuksia. Aineistolähtöisessä 
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sisällönanalyysissä tavoitteenani tutkijana on löytää toiminnan logiikka tai tutkimus-

aineiston ohjaamana tyyppikertomus. Liikkeelle lähdetään siitä, että tutkija päättää ai-

neiston keräämisen jälkeen mutta ennen analyysiä, mistä toiminnan logiikkaa tai tyy-

pillistä kertomusta etsitään. Tämän jälkeen tutkimusaineisto pelkistetään, eli karsitaan 

pois kaikki tutkimusongelman kannalta epäolennainen tieto hävittämättä olennaista 

tietoa. Tiivistäminen tehdään tutkimusongelman ja tutkimuskysymyksien perusteella, 

jonka jälkeen tutkimusaineisto ryhmitellään uudestaan johdonmukaiseksi kokonaisuu-

deksi. Uusi kokonaisuus ryhmitellään sen mukaan, mitä tutkimusaineistosta etsitään, 

esimerkiksi niiden ominaisuuksien, piirteiden tai käsitysten mukaan, jotka löytyvät 

analyysin kohteena olevasta analyysiyksiköstä. Analyysiyksikkö voi olla sana, lause, 

sen osa tai ajatuskokonaisuus. Tämän vaiheen jälkeen jokainen ryhmä nimetään sen 

sisältö parhaiten kuvaavalla yläkäsitteellä. Ryhmittelyistä syntyy käsitteitä, luokitte-

luja tai teoreettinen malli tutkimuksen tuloksena. Tuloksen avulla voidaan ymmärtää 

tutkittavan kuvaamaa merkityskokonaisuutta (Vilkka 2015, 163-164). 

5 OPINNÄYTETYÖN TULOKSET 

 

Tässä osiossa on kuvattu opinnäytetyön keskeisimmät tulokset. Tulokset saatiin haas-

tatteluiden äänittämisen, litteroinnin ja analysoinnin jälkeen ja niistä ilmeni pääosin 

haastateltavien olleen tyytyväisiä saamaansa palveluun kriisikeskuksella. Tulokset on 

esitelty kysymys kerrallaan ja yhteen kappaleeseen on koottu haastateltavien kom-

mentteja palveluun liittyen. Tuloksia on pohdittu myös kriisikeskuksen toiminnassa 

avainasemassa oleviin arvoihin ja vahvuuksiin suhteutettuna. 

5.1 Kysymys 1: Millaista apua kaipasit kriisikeskukseen tullessasi? 

Suurin osa haastateltavista kertoi kaivanneensa ammattilaisen apua tilanteeseensa. 

Ammattilaisen avussa tärkeäksi nimettiin esimerkiksi oppeihin ja kirjoihin perustuva 

tieto, tiedon saanti siitä, mitä asiakkaalle oli tapahtunut ja mitä hän oli kokenut, sekä 

keskustelutuki, koska ei itse tiennyt, miten olisi asioita miettinyt tilanteen eläessä koko 

ajan. Yksi haastateltavista kertoi kaivanneensa niin sanotusti järjen ääntä ja 
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konkreettista näkökulmaa omaan tilanteeseensa. Kaksi haastateltavista mainitsi am-

mattilaisen avun olevan tärkeää myös siksi, että henkilö, jonka kanssa kriisistä keskus-

teltiin, ei tuntenut asiakasta entuudestaan, eikä tuntenut asiakkaan historiaa. Puolet 

haastateltavista kaipasivat ammattilaisen apua myös siksi, ettei tarvitse kaikkea purkaa 

vain läheisille ja ystäville ja kokivat sen myös ”säästäneen” läheisiä ja pitivät myös 

ammattilaisen apua olennaisena tilanteessaan.  

 

Kriisikeskukseen tullessa kaivattiin tukea, apua ja kuuntelijaa. Apua kaivattiin esimer-

kiksi ahdistukseen, pelkoon ja pahaan oloon. Yksi haastateltava kertoi myös kaivan-

neensa maksuttomuutta ja pitivät hyvänä asiana sitä, että kriisikeskuksessa voi asioida 

anonyymisti. Yhden odotuksena oli ihmiset ja paikka, missä voi puhua luottamuksella. 

Puolet haastateltavista kertoi, ettei sen kummempia ennakko-odotuksia ollut, vaan 

otettiin kaikki apu vastaan, mitä tarjottiin. Yksi kertoi kaivanneensa kriisikeskukselta 

sitä, että saa selkeyttää ajatuksiaan ja purkaa tapahtunutta ja toivoi myös, että kaikki 

tapahtumassa mukana olleet huomioitaisiin. 

5.2 Kysymys 2: Vastasiko kriisikeskuksen tarjoama apu ja tuki tarpeisiisi? 

Kaikkien haastateltavien mielestä kriisikeskuksen tarjoama apu ja tuki vastasi heidän 

tarpeisiinsa ja kaikki haastateltavat olivat tyytyväisiä saamaansa palveluun. Kriisikes-

kuksesta saatua apua kuvailtiin mm. sanoilla: ”kullan arvoista”, ”valtava apu”, ”am-

mattimainen apu”, ”iso apu” ja ”suuri merkitys”. Yksi haastateltava kertoo jopa yl-

lättyneensä, että apu vastasi niinkin hänen tarpeisiinsa. Suurin osa haastateltavista mai-

nitsi kriisikeskuksen tarjonneen heidän tarpeitaan vastaavaa apua, sillä ajan sai hyvin 

nopeasti. Osa mainitsi myös, että apua sai tiheästi. Puolet kertoivat, että kun seuraava 

aika oli jo odottamassa, antoi se voimaa jaksaa siihen asti. Yksi haastateltava arvosti 

joustavuutta, esim. työntekijän joustaessa omasta ruokatauostaan asiakkaan takia tai 

mahdollisuudesta ottaa yhteyttä myös aikojen välisenä aikana. Yksi haastateltava piti 

tärkeänä, että työntekijän avulla pystyi käymään läpi kriisiin johtaneen tapahtuman, 

mikä mahdollisti järkevän ajattelun, sekä sai purkaa turhautumia ja sai käytännön neu-

voja toimintatapoihin, niin kuin tarvitsi. Hän oli myös sitä mieltä, että oli hienoa, että 

kaikki tapahtumassa osana olleet huomioitiin. Yksi haastateltavista kertoo sen olleen 
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hienoa, kun hänelle järjestettiin toinen työntekijä, kun se, jonka kanssa hän oli aiem-

min asioinut, jäi sairaslomalle.  

 

”Kyl tää oli yks mun pelastukseni tää paikka.” 

”Sain sitä apua, mitä tarvitsinkin.” 

5.3 Kysymys 3: Millaisena koit työntekijän kanssa käydyt keskustelut? Mikä oli hy-

vää ja mikä huonoa? 

Kaikki haastateltavat kokivat työntekijän kanssa käydyt keskustelut hyvinä. Haastatel-

tavat kuvailivat keskusteluja työntekijän kanssa eri sanoin: kaksi haastateltavaa kertoo 

olleensa työntekijän kanssa samalla aaltopituudella, kahdella synkkasi työntekijän 

kanssa, kaksi mainitsee henkilökemioiden toimineen ja yksi kertoo keskinäisen kom-

munikaation olleen hyvää. Suurin osa haastateltavista oli sitä mieltä, että työntekijän 

tapa esittää asiakkaalle lisäkysymyksiä, oli hyvä, jotta asiakas esimerkiksi itse oivalsi 

asioita, sai ajateltavaa, mietti uudelleen toimintatapojaan ja ne auttoivat löytämään rat-

kaisuja tilanteeseen. Työntekijän kykyä tukea asiakkaan ajatusmaailmaa pidettiin tär-

keänä. Kaksi haastateltavista kertoo työntekijältä saatujen vastausten ja neuvojen ol-

leen merkityksellisiä, yksi mainitsee työntekijältä saadun palautteen olleen tärkeää. 

Yksi sanoo joskus toivoneensakin suoria neuvoja, kun ei itse tiennyt mitä tekee. Yksi 

mainitsi työntekijän omanneen taidon, jolla kaivaa tiedot asiakkaalta, mikä mahdollisti 

tämän eteen päin pääsyn. Lisäksi keskusteluista hyvän tehneitä asioita olivat haasta-

teltavien mielestä mm. se, että sai purkaa, sai itkeä, oli kuuntelija, oli tulkki tunteille, 

sai työntekijältä ymmärrystä sekä keskustelu oli luottamuksellista. Työntekijää kuvat-

tiin ammattitaitoiseksi ja ymmärtäväiseksi. Yksi haastateltava mainitsi keskustelujen 

mahdollistaneen sen, että uusia näkökulmia avautui ja niiden myötä myös osasi itse 

katsoa tilanteensa ulkopuolelle. Yhden mielestä työntekijän looginen järjestys edetä 

asiakkaan kanssa tapaamisissa oli hyvä: ensin keskusteltiin päällimmäiset murheet, 

joiden jälkeen siirryttiin kehollisiin harjoitteisiin, joista on kerrottu lisää seuraavassa 

luvussa. Kaksi haastateltavaa kertoo, että joskus tuntui, että aika loppuu kesken ja toi-

nen heistä aisti joskus pientä kiireen tuntua.  

 

”Kehtasi sanoa mitä vaan, sai olla se kuin on.” 
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”Hyvä et niitä keskusteluja saatiin, mä en ois varmaan jaksanu et se oli niinku niin 

rankkaa.” 

5.4 Kysymys 4: Millaisena koit työntekijän käyttämät työskentelytavat? Mikä oli 

hyvää ja mikä huonoa? 

Työskentelytavat koettiin hyviksi kaikkien haastateltavien mielestä. Työskentelyta-

poina oli käytetty asiakkaiden sanoin mielikuvaharjoituksia, fyysisiä harjoitteita, ren-

toutusmenetelmiä sekä EMDR-terapiaa. Mielikuvaharjoitukset koettiin hyvinä ja ne 

auttoivat yhden haastateltavan sanojen mukaan rentoutumaan, auttamaan kriisissä ja 

pääsemään yli surusta. Kaksi nimesi fyysisten harjoitteiden toimivan, toinen koki ren-

toutusmenetelmien olevan hyviä työkaluja myös omassa arjessa, kun tulee huonoja 

fiiliksiä. Kahden mielestä oli hyvä, että rentoutusmenetelminä käytettiin samoja me-

netelmiä ja toisen mielestä oli hienoa, kun sai itse loppukäynneillä valita itselleen so-

pivan menetelmän. Yksi kertoi menetelmien toimivan sekä yksilö- että ryhmäterapi-

assa. EMDR-terapiaa saaneet kaksi haastateltavaa kokivat kumpikin sen toimivana: 

toinen kertoi sen poistaneen hurjimpia ajatuksia sekä auttaneen niiden purkamisessa. 

Yksi mainitsi toimivaksi menetelmäksi havainnollistamisen piirtämällä valkotaululle. 

Kaksi haastateltavaa oli sitä mieltä, että työntekijän ammattitaito näkyy siinä, että hän 

osaa sanoa, milloin asiakkaalle voi mitäkin menetelmää käyttää ja huomioi tämän ti-

lanteen.  

5.5 Kysymys 5: Millaista kriisiauttamista toivoisit kriisikeskus Ankkurpaikkaan? 

Tässä kohdassa jokainen haastateltava korosti tyytyväisyyttään saamaansa palveluun 

ja jo olemassa oleviin palveluihin. Kehittämisehdotukseksi nousi tarve jonkinlaiselle 

kirjoitetulle oppaalle, jonka voi viedä kotiin kriisiavun tarpeessa oleville perheenjäse-

nille, joita ei saa kriisikeskukselle avun piiriin. Oppaan avulla he voisivat saada tietoa 

tapahtuneesta ja apua tilanteeseensa. Myös omaisten huomiointi mm. läheisen vaka-

vassa sairastumistapauksessa tai palvelutaloasumisessa koettiin tärkeänä.  Nopea avun 

saanti jo traumapäivänä koettiin tärkeäksi. Eräs toivoi, että olisi päässyt ryhmään mu-

kaan, mutta hänen tarpeisiinsa sopivaa ryhmää ei alkanut silloin. Yhden mielestä oli 

kuitenkin hyvä, että ryhmä oli suljettu ja pieni, maksimissaan 5 osallistujaa per ryhmä, 
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jotta jokaisella on aikaa puhua. Kriisipuhelin ja käytännön neuvot koettiin tärkeäksi 

kriisiauttamisessa ja ymmärrettävästi oma työntekijä ei voi olla tavoitettavissa 24/7, 

mutta hienoa, että kriisipuhelintoimintaa on järjestetty. 

 

”Mitäs sitä hyvää parantamaan tai niinku muuttamaan.” 

”Omalla kohdallani mää en niinko kaipaa mitään lisää tai jättäis mitään pois.” 

5.6 Muita huomioita 

Tähän on kerätty haastateltavien kommentteja kriisikeskuksen tarjoamasta avusta ja 

sen merkityksestä heille. 

 

”Täält lähti aina sillai mieli kevyenä ja huojentuneena ja helpottuneena, vaikkakin 

silmät päästään itkeneenä.” 

”Tää on paikka, missä voi puhua ihan mistä vaan maan ja taivaan välillä.” 

”Mä en voi ku kehuu ja kiittää. Tää on tosi arvokast tää työ mitä tääl tehdää.” 

”Aina ku mä tulin tänne, ni kyllä mä täältä lähdin niinku aina niinku toivorikkaam-

pana ulos, että ei mun mielestä täs oo niinku ollu mitään huonoo.” 

”Tää on ollu niinku just paikallaan mulle.” 

”Jälkeenpäin kun ajattelee, niin en olisi tässä sit varmaan näin hyvissä kantimissa ja 

asiat kunnossa ja takasi työelämässä.” 

5.7 Tulokset suhteessa kriisikeskuksen työtä ohjaaviin arvoihin ja vahvuuksiin 

Tuloksia voidaan peilata kriisikeskuksen työtä ohjaaviin arvoihin, joita ovat luotetta-

vuus, inhimillisyys, yhteisöllisyys ja saavutettavuus. THL on tutkinut AVAIN-mittarin 

avulla sosiaalityön vaikuttavuutta. Tuloksista ilmenee, että palveluiden käyttäjille hen-

kilökohtainen tuki ja ohjaus sekä palvelun saaminen lähipalveluna on tärkeää. THL 

myös määrittelee sosiaalityön niin, että sen tarkoituksena on edistää yksilön hyvin-

vointia, osallisuutta ja toimintakykyä (THLn www-sivut 2019). Kriisikeskuksen arvot 

luotettavuus, inhimillisyys, yhteisöllisyys ja saavutettavuus pyrkivät tukemaan näitä 

sosiaalityön tärkeitä piirteitä. 
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Luotettavuus ja inhimillisyys asiakkaan ja työntekijän välillä käydyissä tapaamisissa 

ja keskusteluissa ilmenee muun muassa asiakkaiden tyytyväisyytenä saamaansa pal-

veluun ja kokemuksena siitä, että työntekijälle voi puhua ihan mistä vaan, saa itkeä ja 

kertoa tunteistaan, eikä tarvitse hävetä. Yhteisöllisyys koettiin tärkeänä varsinkin sel-

laisten haastateltavien keskuudessa, jotka olivat osallistuneet kriisikeskuksen järjestä-

mien ryhmien toimintaan. Saavutettavuus on koettu hyvänä, mikä ilmenee esimerkiksi 

haastateltavien kokemuksista saada tapaamisaikoja nopeasti ja tiheästi. 

 

Kriisikeskuksen vahvuuksia ovat asiantuntemus, paikallistuntemus, ketteryys ja hel-

posti lähestyttävyys. Asiantuntemus ja paikallistuntemus koettiin todella hyväksi: 

työntekijän koettiin olevan ammattitaitoinen ja ulkopuolisen ammattilaisen konkreet-

tinen näkökulma ja neuvot koettiin tärkeinä kriisistä selviämisessä. Ketteryys ja hel-

posti lähestyttävyys näkyi siinä, että kriisikeskuksella saa asioida nimettömästi ja mak-

suttomasti, sekä ajan sai pikaisesti ja työntekijä oli joustava. 

6 POHDINTA 

6.1 Tutkimustulokset ja tutkimuksen eettisyys 

Opinnäytetyön tarkoituksena oli tutkia, millaisia kokemuksia kriisikeskus Ankkurpai-

kan asiakkailla on saamastaan palvelusta ja millaisia kehittämisehdotuksia heillä on 

palvelulle. Haastateltavat kertoivat mielellään kokemastaan palvelusta ja tulokset oli-

vat hyviä. Saatuun kriisiapuun oltiin tyytyväisiä, kaikki kokivat kriisiavun vastanneen 

omia tarpeitansa ja keskusteltaessa kriisityöntekijän kanssa koettiin, että tultiin ym-

märretyksi, oltiin samalla aaltopituudella ja tärkeiden neuvojen lisäksi kriisityönteki-

jällä oli kyky laittaa asiakas itse ajattelemaan ja oivaltamaan asioita. Työskentelyme-

netelmiä, mm. rentoutusmenetelmiä ja emdr-terapiaa pidettiin toimivina apuvälineinä. 

Eniten vastaukset erosivat toisistaan kysyttäessä toiveista kriisikeskuksen kriisiapuun 

liittyen, mutta hyviä toiveita ja ehdotuksia kriisiavulle saatiin kuitenkin: omaisten huo-

miointi kriisitilanteessa, oppaan tekeminen läheisille, joita kriisi myös koskettaa sekä 

pikaisen avun saaminen heti traumapäivänä. 
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Tutkimuksen tuloksia voidaan pitää luotettavana näiden neljän haastateltavan osalta, 

mutta toisaalta neljä haastateltavaa on pieni osa kriisikeskuksella käyneistä asiak-

kaista. Haastatteluja olisi ollut tutkimuksessani kuusi, mutta halukkaita tai tutkimuk-

seen sopivia, traumaattisen kriisin läpi käyneitä haastateltavia ei tutkimuksen ajoituk-

seen sopien löytynyt. Haastateltavista kaksi oli asioinut Raumalla ja kaksi Eurassa, 

yhteensä kolmelta eri työntekijältä. Rauman toimipisteellä työskentelee enemmän krii-

sityöntekijöitä ja käy enemmän asiakkaita, kuin Eurassa, joten tässä suhteessa Rau-

malta olisi voinut olla enemmän asiakkaita, jotta tutkimustulos olisi edustanut kriisi-

keskuksen asiakastyytyväisyyttä realistisemmassa mittakaavassa. Kriisikeskuksen 

kriisityöntekijät kysyivät traumaattisen kriisin kokeneilta asiakkailta halukkuutta osal-

listua haastatteluna toteutettuun tutkimukseeni. Edellytyksenä haastateltavilla oli vain 

se, että heillä on vähintään muutama käyntikerta kriisikeskuksella takana, jotta heille 

on muodostunut käsitys palvelun laadusta. Tutkimustulosten luotettavuuteen saattaa 

vaikuttaa se, että kriisityöntekijät saivat itse ehdottaa haastateltavia minulle ja tuolloin 

harkita, keneltä kysyvät halukkuutta osallistua tutkimukseen. Haastattelut toteutettiin 

kriisikeskuksen tiloissa ja äänitettiin puhelimeeni ja mielestäni tämä käytäntö toimi 

hyvin. Litteroinnin jälkeen poistin äänitetiedostot puhelimestani. 

6.2 Tutkimusprosessi 

Mielestäni onnistuin tutkimukseni rajaamisessa hyvin, en halunnut tutkimuksessani 

korostaa esimerkiksi iän tai sukupuolen merkitystä saatuun kriisiapuun, vaan löytää 

yleisellä tasolla vastauksia kriisikeskus Ankkurpaikasta saadun kriisiavun laatuun, sii-

hen liittyviin tekijöihin ja kehittämisehdotuksiin. Jos olisin rajaamista muokannut, oli-

sin tutkimusta suunnitellessani voinut tehdä rajauksen niin, että olisin haastatellut ylei-

sesti kriisin kokeneita kriisikeskus Ankkurpaikan asiakkaita, enkä rajata tutkimustani 

vain traumaattisen kriisin kokemiin asiakkaisiin. Näin tutkimuksessa olisi huomioitu 

kriisikeskuksella käyneet yksilöasiakkaat ja heidän tyytyväisyytensä kokonaisvaltai-

semmin, koska kuitenkin kriisikeskuksessa asioi monenlaisia kriisejä läpikäyviä asi-

akkaita ja olisin todennäköisesti saanut enemmän haastateltavia. 

 

Prosessissa hankalaa oli aluksi kerätä teoreettista viitekehystä ja rajata esimerkiksi 

kriisin määritelmät, sillä niistä löytyi niin paljon erilaista kirjallisuutta ja eri käsitteitä. 
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Päädyin käyttämään itselleni entuudestaan tuttuja määritelmiä ja käsitteitä, mutta opin 

myös prosessin varrella paljon uutta kriiseistä, etenkin kriisityöstä. Haastattelukysy-

mykset olivat aika nopeasti selvillä, niitä olisi tosin voinut olla enemmän. Haastattelut 

sujuivat hyvin ja olivat kestoltaan 13-36 minuuttia pitkiä. Kysymykset käytiin kahteen 

kertaan läpi ja haastateltaville annettiin mahdollisuus ottaa yhteyttä sähköpostitse, jos 

halusivat vielä myöhemmin täydentää vastauksiaan. Litterointi ja analysointi etenivät 

hyvin, sillä haastateltavien antamat vastaukset olivat aika samoilla linjoilla keskenään.  

Kokonaisuudessaan tutkimusprosessi eteni aikataulussa ja muutenkin hyvin, ja tutki-

musprosessin kruunasi se, että haastateltavat olivat tyytyväisiä saamaansa palveluun 

kriisikeskuksella. 

6.3 Jatkotutkimusaiheet ja tutkimuksen hyödyntäminen 

Kriisikeskus Ankkurpaikassa voitaisiin tutkia asiakastyytyväisyyttä myös elämänkrii-

sejä tai kehityskriisejä kohdanneiden asiakkaiden näkökulmasta. Myös tyytyväisyyttä 

ryhmämuotoiseen kriisiapuun tai vapaaehtoistyön merkitystä kriisikeskuksella voitai-

siin tutkia. Kriisikeskus voi hyödyntää tutkimukseni tuloksia kriisityötä tehdessään ja 

suunnitellessaan. Kriisityötä tehdessä kriisityöntekijät voivat huomioida tutkimukses-

tani ne asiat, joihin oltiin tyytyväisiä, esimerkiksi jatkaa kehollisten harjoitteiden käyt-

töä työskentelynsä apuvälineenä ja toisaalta kiinnittää huomiota myös kehitettäviin 

asioihin, kuten siihen, että asiakkaalle ei tulisi tunnetta, että työntekijällä on kiire seu-

raavaan paikkaan, vaan tällöin voitaisiin asiakkaalle varata vaikka pidempi aika. Krii-

sityötä suunniteltaessa, vaikka yhteisissä palavereissa tai suunnittelupäivissä, pystyt-

täisiin huomioimaan asiakkaiden toiveita kriisiavulta, kysymyksestä numero viisi. 

Kriisikeskus voi myös halutessaan käyttää kysymyksiäni apuvälineenä asiakastyyty-

väisyyden selvittämisessä. 
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LIITE 1 

SAATEKIRJE 

 

Arvoisa vastaanottaja! 

Opiskelen Satakunnan ammattikorkeakoulussa sosionomiksi. Teen opin-

näytetyöni kriisikeskus Ankkurpaikalle. Opinnäytetyöni tavoitteena on li-

sätä kriisityöntekijöiden ymmärrystä asiakkaiden toiveista palvelua koh-

taan.  

Tietoa palvelun laadusta, asiakastyytyväisyydestä sekä toiveista palve-

lulle kerään haastattelujen kautta. Tutkimukseni toteutan siis haastatte-

luna, johon kutsun teidät osallistumaan. Osallistuminen haastatteluun on 

täysin vapaaehtoista, luottamuksellista ja nimetöntä. Olen vaitiolovelvol-

linen vastauksistanne, eikä vastaanottajien tiedot paljastu tuloksissa. 

Haastattelukertoja on yksi ja haastattelukysymyksiä on viisi. Haastattelut 

aloitetaan kesäkuussa kriisikeskuksella. Haastattelut äänitetään puheli-

meeni ja tuhoan ne välittömästi opinnäytetyöni valmistumisen jälkeen. 

Haastatteluista ei käy nimi haastateltavan tiedot.  

Valmis opinnäytetyöni julkaistaan osoitteessa www.theseus.fi. Vastaan 

mielelläni opinnäytetyöhöni tai haastatteluun liittyviin kysymyksiin, mi-

käli jokin asia askarruttaa. Sähköpostiviestiä voi laittaa osoitteeseen 

lotta.salonen@student.samk.fi 

Ohjaajanani toimii Satakunnan ammattikorkeakoulusta Heli Lepistö, 

heli.lepisto@samk.fi 

Suuri kiitos osallistumisesta! 

 

Ystävällisin terveisin, 

Lotta Salonen 

 

 

http://www.theseus.fi/
mailto:lotta.salonen@student.samk.fi


 

LIITE 2 

Puolistrukturoidun haastattelun haastattelukysymykset. 

1) Millaista apua kaipasit kriisikeskukseen tullessasi? 

2) Vastasiko kriisikeskuksen tarjoama apu ja tuki tarpeisiisi? 

3) Millaisena koit työntekijän kanssa käydyt keskustelut? Mikä oli hy-

vää ja mikä huonoa? 

4) Millaisena koit työntekijän käyttämät työskentelytavat? Mikä oli 

hyvää ja mikä huonoa? 

5) Millaista kriisiauttamista toivoisit kriisikeskus Ankkurpaikkaan? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


