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Tama on rinnakkaistallenne. Rinnakkaistallenteen
sivuasettelut ja typografiset yksityiskohdat saattavat
poiketa alkuperaisesta julkaisusta.

Kayta viittauksessa alkuperdaista lahdetta:

Oksanen, J. (2020). Tyokaluja kohtaamiseen: Kun potilas tai omainen haastaa
hoitajan ammatillisuuden. Poliklinikka, 1, s. 12-13.
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TYOKALUJA KOHTAAMISEEN:
KUN POTILAS TAI OMAINEN
HAASTAA HOITAJAN
AMMATILLISUUDEN

Jukka Oksanen,
PsM, psykalogian lehtori,
Metropolia Ammattikorkeakoulu

“Miten padstd eteenpdin tilanteessa, jossa olen kansliassa kirjaamassa,
ja tiskin edessa on sanallisesti todella aggressiivinen omainen haukku-
massa hoitohenkilokuntaa? Sielld on myds paihdetaustainen, aggres-
siivinen potilas vaatimassa palvelua. Kaiken kukkuraksi kollegat
kaikkoavat tilanteesta ja jadn hoitajana yksin.”

Vuoden 2020 opintopaivilla kaytiin Idpi haastavia tilanteita psykologi Jukka Oksasen johdolla. Koska
yleiso oli alan ammattilaisia, tarkoitus ei ollut luennoida perusteita, vaan syventya pohtimaan miten
todellisuudessa voisimme toimia ihanteiden mukaan.

ALA JAA YKSIN KUINKA VOIN AUTTAA? KUKIPASO

Esimerkkitilanteessa ensimmaisend Nut kun olet saanut tasaannutettua Kuuntele. Kiitd. Pahoittele. Sovi.

asiana olisi varmistaa turvallisuu- itsesi, on aika astua tilanteeseen.
tesi. Kutsu apua hatapainikkeella “Hei, olen hoitaja X, kuinka vain Tama muistisdant® neljdsta sanas-
tai muulla vastaavalla tavalla. Jas auttaa?”. Tassa kohtaan omainen ja  ta yleensa auttaa ammattilaista
koet vakivallan uhan realistise- potilas luultavasti antavat tun- rauhoittumaan. Sinulla ei ole kiire,
na, hoida tilannetta tiskin takaa. teiden valua ulos. Sen estdminen joten kuuntele mikd on ongelma.
Varsinkin paihtynyt henkild voi olla  luultavasti olisi bensaa liekkeihin, Jos itse olisit odottanut kuusi tuntia
arvaamaton. joten perustoimintachje on rau- pdivystyksessad, verensakerisi olisi
hassa kuuntelu eli ymmadrtaminen alhaalla, etkd tieda miten asia ete-
HENGITA KAKSI KERTAA SYVAAN. - miksi heid&n tunteet ovat nous- nee, voisit itsekin olla vastaavassa
HITAASTI. seet pintaan? tilanteessa narkdstynyt. Glisikohan
kansliassa mehua ensi hatdaan?
Itse tilanteen purku alkaa itsesi Kuunnellaan ensin kuitenkin hetki
rauhoittamisella. Tunteet tarttuvat lisaa.

helposti, kuten tassa tilanteessa
omainen ja potilas kiihdyttdvat
toisiaan. Ammattilaisena olisi hyva
vetaa hetki henked ja ymmadrtas
tama tilanne.

» Jukka Oksanen demonstroi
hankalaa asiakasta opintopaivilld
pitdmdssadn luennossa.
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MALLINNA

Mallintaminen on tdrkead kdsite ih-
mistydssa. Sen vastakohta, samais-
tuminen, ei toimisi nyt. Luultavasti
vihastuisit itsekin, sanat vaihtuisivat
solvaamiseksi, solvaaminen ténimi-
seksi ja ndin padtyisimme vakivalta-
tilanteeseen [“apinatanssia”). Taten
mallinna ja tartuta rauhallisuus
omalla olemuksellasi.

KuKiPaSo. Kuuntelet keskeyttamatta,
kuten toivot omaisenkin tekevan.
Kiitat tilanteen kertomisesta, koska
mallinnat kohteliaisuutta (ja olet
kohtelias!). Pahoittelet pitkdd odo-
tusaikaa, koska sita kukaan ei halua.
Kun tunteet rupeavat rauhaoittu-
maan, paastaan sopimaan miten
tasta tulisi edeta.

sovi

Kun olemme pddsseet ndin pitkal-
le, olemme toivottavasti kuulleet
omaisen ja potilaan huolen. Opin-
topdivan aikana kavimme erilaisia
syitd tilanteeseen ja paallimmadisek-
si nousi potilaan pitka odotusaika
ilman tietoa mita poliklinikalla ta-
pahtuu (pahimmillaan ajatus “juovat
kahvia taukohuoneessa”). Talldin
tilanteen napakka kertominen (on
tullut kaksi kiireellista ensiaputilan-
netta, arvioitu jonatusaika on jne.]

ja erityisesti jatkosta sopiminen on
paikallaan.

Esimerkiksi kahden vaihtoehdon
esittdminen voi helpottaa tilannetta
(esim. varataanko aika ldaakarille ter-
veysasemalla vai jaksatteko odottaa
vield mahdollisesti pari tuntia).

Luennolla puhuimme kuinka epa-
asiallinen kaytds ei saa oikeuttaa
erityispalveluun, vaikka potilaan
hoitaminen jonon ohi kuinka hou-
kuttaisi. Tama ei ole oikein heitd
kohtaan, jotka ovat kohteliaasti
odottaneet vuoroaan. Emmehadn
halua opettaa lastakaan, ettd huono
kdytds mahdollistaa erityisoikeuk-
sia. Nyt vaisi kuitenkin olla aika
tarjota mehua energiaksi. Ole lem-
peasti luja!

PURA JA OPI

Kun tilanne on saatu paattkseen
tavalla tai toisella, tulisi siitd ottaa
opiksi. Tayta poikkeustilanneilmai-
tus kaytdnteiden mukaan. Vaadi,
ettd ne puretaan yhdessa. Tassakin
tilanteessa taustalla saattoi olla
rakenteellinen ongelma. Esimerkiksi
onko potilas otettu paivystykseen,
vaikka hanet olisi pitdnyt heti oh-
jata terveysasemalle? Onko kaikkia
potilaita informoitu jonotusajasta
saanndllisin vdliajoin? Onko odotus-
tilassa vahintadn vetta tarjolla?

Erityisesti kiinnittdisin huomiota
kollegoiden kaikkoamiseen. Mistd
tdmd kertoo? Tassd kohtaan luulta-
vasti pinnalle nousee syyllisyyden
tunteet ja hdpea eri muodoissaan,
joten tilanteen purkajan olisi hyva
pohjustaa asia kunnolla. Emme etsi
syyllisia, vaan ratkaisuja.

KOULUTTAUDU, LUOKAA KAYTANTEET

Opintopdiva ali mainio muistutus
tarkedstd aiheesta, samaoin tdman
kirjoituksen lukeminen. Seuraava
askel olisi ottaa nama asiat amassa
yksikdssasi esille. Miten me enna-
koisimme haastavat potilastilan-
teet?

Halutessaan tueksi voi pyytad apua
kouluttajilta. Esimerkiksi itse au-
tan tydyhteistjd luomaan toimivia
kdytanteita Metropolia ammatti-
korkeakoulun kauttaToki kdytan-
teet voidaan luoda sisdisestikin
kehityspaivilla, mutta silloin omalle
kouluttajalle pitaa varata kunnolia
aikaa suunnitella tuo koulutus. Hyvd
tilaisuus ei synny sattumalta!

Turvallisia ja antoisia ty6hetkia!
Jukka Oksanen
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