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TIIVISTELMA

Tdmén tutkimuksellisen kehittdmistyon tarkoituksena on selvittdd Turun kriisikeskuksen
vapaaehtoisten kriisipuhelinpéivystijien kokemuksia ja tuen tarvetta liittyen kriisipuhelin-
pdivystykseen. Kehittdmistyon tuloksena saadun tiedon perustella muotoillaan Turun kriisi-
keskuksen tarjoamaa tukea vapaaehtoisille siten, etti se yhd paremmin vastaa vapaaehtoisten
erilaisiin tarpeisiin. Tuen tavoitteena on yllépitdd ja vahvistaa vapaaehtoisten hyvinvointia ja
vihenti4 vaativasta vapaaehtoistydstd mahdollisesti koettua kuormitusta.

Kehittdmistyon teoriapohjana on itseohjautuvuusteoria (self-determination theory) ja siini
erityisesti kolme psykologista perustarvetta: tarve autonomiaan, kyvykkyyden kokemiseen
sekd tarve kokea yhteyttd muihin. Itseohjautuvuusteoriaa tiydennetdin hyvin tekemisen
positiivisella vaikutuksella, jota Martelan, Ryanin ja Stegerin (2016, 2017 & 2019)
tutkimuksissa kutsutaan prososiaaliseksi toiminnaksi. Sen mukaan hyvinvoinnin ja merkityk-
sellisyyden kokemus voi lisddntyd, jos ihminen tekee hyvdd eli vaikuttaa toiminnallaan
positiivisesti toisiin thmisiin.

Kokonaisuudessan kehittimistyd on palvelumuotoiluprosessi, jossa kdyttdjatietoa eli tietoa
vapaaehtoisten kokemuksista kootaan narratiivisilla haastatteluilla. Haastatteluaineiston
perusteella muodostetaan sekd kolme tarinatyyppid ettd kaksi palvelumuotoilusta tuttua
persoonaa. Persoonien avulla prosessi jatkuu yhteiskehittimisen tydpajassa, jossa vapaa-
ehtoiset padsevit osallistumaan kehittdmistyohon.

Tutkimuksellisen kehittimistyon tuloksena syntyy uutta tietoa vapaaehtoisten kokemuksista
ja tuen tarpeesta. Narratiivisen analyysin avulla luodut kolme tarinatyyppid voivat toimia
apuna erilaisia vapaaehtoisia tukevien palvelukokonaisuuksien muotoilussa. Lisédksi tyo-
pajasta saatuja kehitysehdotuksia voidaan hyoddyntdd tuen kehittdmisessd sellaisenaan.
Tarinatyyppien ja tyOpajan tulosten perustellaan luodaan ehdotus tuen tarjoamisen palvelu-
kokonaisuudeksi, tukipoluksi, jota voi hyddyntdd myds muissa kriisikeskuksissa sekd
muunlaisessa vapaaehtoistydssd kuten esimerkiksi tukihenkil6toiminnassa tai verkkopohjai-
sissa chat-palveluissa.

Asiasanat: vapaaehtoiset, kriisipuhelin, hyvinvointi, motivaatio, itseohjautuvuusteoria,
palvelumuotoilu, narratiivinen tutkimus
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ABSTRACT

The purpose of this thesis is to study the experiences of the volunteers of the Turku Crisis
Centre’s Crisis Helpline and the volunteers’ need for support regarding their work with the crisis
helpline. With the information gained from this study, the support system for the volunteers can
be designed to better satisfy the various needs of the volunteers. The purpose of this support
system is to maintain and reinforce the well-being of the volunteers and to reduce the strain
caused by the demands of their work.

This study is based on self-determination theory emphasizing the three basic psychological
needs of autonomy, competence, and relatedness. In addition to this, the positive impact of
benevolence is included in self-determination theory. Martela, Ryan & Steger (2016, 2017,
2019) call this prosocial behaviour. In their studies, the experience of meaningfulness and well-
being increases if one’s actions have a positive impact on other people (2016, 2017, 2019).

As a whole, this study is a service design process in which information of the volunteers’
experiences 1s gained through narrative interviews. Three story types and two service design
personas will be developed based on this interview material. With the help of these two personas,
the process will be continued in a co-creation workshop. In this workshop the volunteers will
participate in the design process.

New information on the volunteers’ experiences and their need for support will be obtained via
this study. Through narrative analysis the three story types can aid the development for support
services for the volunteers. In addition to this, the development ideas obtained in the workshop
can be utilized to develop these services as well. Based on the three story types as well as the
results from the workshop, a support path will be created to include various services for the
volunteers. This idea of a support path can then be used in other crisis centres as well as in other
volunteer work such as chat -services and personal counselling.

Keywords: volunteering, Crisis Helpline, well-being, motivation, self-determination theory,
service design, narrative research
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1 JOHDANTO

Tama opinndytetyd on tutkimuksellinen kehittimistyo, jossa késittelen vapaaehtoisten kriisipu-
helinpdivystédjien kokemuksia vapaaehtoistyOstd sekd heidédn tarvitsemaansa tukea Turun krii-
sikeskuksessa. Kriisipuhelinpdivystéjien tyo on erittdin vaativaa vapaaehtoistyotd, joka edellyt-
td4 merkittdvid voimavaroja vapaaehtoiselta sekéd pitkdjinteistd sitoutumista vapaaehtoistoi-
mintaan. Kriisikeskuksen tirkednd tehtdviné on pitdd huolta vapaachtoisistaan ja tarjota tukea
sekd kuormittumisen ennaltachkéisyyn ettd sen purkamiseen. Tuen on oltava tarkoituksenmu-
kaista, oikea-aikaista sekd saavutettavaa. Selvitin opinndytetydssini, millainen on tuen tarve,
miten tuen tarjoamisessa onnistutaan tilla hetkelld ja millainen palvelukokonaisuus eli tuki-

polku” kannattelisi vapaaehtoisia mahdollisimman hyvin.

Vapaaehtoisty0 on tirkeéd niin jérjestoille, vapaaehtoisille kuin koko yhteiskunnallekin. Tutki-
musten mukaan vapaaehtoisty0 lisdd hyvinvointia monella tavalla: se parantaa niin avunsaajien
kuin vapaaehtoistenkin hyvinvointia. Tdméa on jo itsessddn hyvin merkittdvad, mutta vapaaeh-
toistyolld on myds taloudellista arvoa, vaikkakaan sitd ei tdysin pystytd puutteellisen tilastoin-
nin takia osoittamaan. Suomessa vapaaehtoistyon taloudelliseksi arvoksi arvioitiin esimerkiksi
vuonna 2018 hieman yli kolme miljardia euroa, mikéd on 1,5 prosenttia BKT:n arvosta. (Hoffrén
2019, 43.) Vapaaehtoistoiminta edistdd lisiksi muun muassa merkityksellisyyden kokemusta,
myo6tituntoa, hyvinvointia, onnellisuutta ja sosiaalisia sidoksia (Pessi & Gronlund 2019, 121).

Vapaaehtoistoiminta on siis yksiselitteisesti todella merkittavaa.

Sosiaali- ja terveysalan jérjestoissd yhtend ajankohtaisena huolenaiheena on, miten vapaaehtoi-
sia riittdd tulevaisuudessa, houkutteleeko vapaaehtoistyd riittdvésti ja miten vapaaehtoisten hy-
vinvoinnista huolehditaan. Sosiaali- ja terveysalan jérjestot tarjoavat sellaista matalan kynnyk-
sen apua, mitd voi olla vaikea saada julkiselta sektorilta. Matalan kynnyksen apu on eldmén
kriisitilanteissa joskus jopa ratkaisevan tdrkedssd asemassa: oikea-aikainen matalan kynnyksen
keskusteluapu kriisitilanteessa auttaa ehkdisemédn mielenterveyden ongelmia. Jérjestojen tar-
joama tuki on yhteiskunnallisestikin katsottuna merkittdvassi asemassa ja niiden toimintaedel-
lytysten tulisi sdilyd hyvéna. Tdmén takaa muun muassa se, ettd vapaaehtoisia tyontekijoitd on

riittdvésti. (MIELI ry 2021.)

Yksi merkittdvimmistd matalan kynnyksen palveluista on valtakunnallinen Kriisipuhelin. Krii-

sipuhelin on osa MIELI Suomen Mielenterveys ry:n (MIELI ry) toimintaa. MIELI ry on maa-
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ilman vanhin mielenterveysalan kansalaisjérjesto, joka viettdd tdnd vuonna 125-vuotisjuh-
laansa. MIELI ry toimii valtakunnallisesti: toimintaan kuuluu 54 paikallista jdsenjirjestod, ja
mukana on ldhes 150 ammattilaista ja 1dhes 4000 vapaachtoista. Tosin vuonna 2020 vapaach-
toisten kokonaismééra vaheni noin 300:11a ja on nyt noin 3500. (MIELI ry 2020, luku ”Kansa-

laistoiminnan vahvistaminen.)

Valtakunnallinen Kriisipuhelin tarjoaa vélitontd keskusteluapua kriisissd oleville ja heiddn 14-
heisilleen suomeksi, ruotsiksi, arabiaksi ja englanniksi. Kriisipuhelin pdivystdd suomeksi 24
tuntia vuoden jokaisena pdivand. Kriisipuhelimeen voi soittaa nimettoména ja luottamukselli-
sesti. Puhelimessa vastaavat kriisityon ammattilaiset seké koulutetut vapaachtoiset ympéri Suo-
mea. MIELI ry koordinoi valtakunnallista kriisiauttamista ja ylldpitdd omaa SOS-kriisikes-
kusta. Kriisikeskusverkostoon kuuluu 22 kriisikeskusta, joista Turun kriisikeskus yksi. (MIELI
ry 2019, luku “’Kriisikeskustoiminnot™.)

1.1 Kiriisipuhelin on osa Turun kriisikeskuksen toimintaa

Turun kriisikeskus on osa MIELI ry:n kriisikeskusverkostoa ja MIELI Lounais-Suomen mie-
lenterveys yhdistyksen toimintaa. MIELI Lounais-Suomen mielenterveys ry on Turun alueella
toimiva yhdistys, joka on toiminut rekisterditynd yhdistyksend vuodesta 1991 alkaen ja on
MIELI ry:n jésenjirjestd. Lounais-Suomen mielenterveys ry:n toiminnan tarkoituksena on psy-
kososiaalisen hyvinvoinnin edistdminen, mitd toteutetaan ylldpitdmalld Turun kriisikeskusta
sekd tukemalla monipuolista vapaaehtoisuuteen pohjautuvaa mielenterveystyotd. Kriisipuhelin
on yksi kriisiauttamisen muodoista, joita Turun kriisikeskus tarjoaa. Muita tukimuotoja ovat
muun muassa tukiryhmat, verkkokriisikeskus tukinet, feeniks-tyo ldheisen menettineiden tu-

eksi ja linity-ty0, joka tarjoaa apua itsemurhaa yrittdneelle. (Turun kriisikeskus 2022.)

Kriisipuhelin on ollut merkittdvéssi roolissa niin Turun kriisikeskuksessa kuin valtakunnalli-
sestikin erityisesti viimeisen kahden vuoden aikana. Ensin koronapandemia vaikutti alkuvuo-
desta 2020 ldhtien sekad soittojen madrdédn ettd kriisikeskusten toimintaympéristoon erilaisten
koronarajoitusten kautta. Viimeisen kuukauden aikana soittojen mééra Kriisipuhelimeen on li-
sadntynyt erityisesti Ukrainan sodan vuoksi. Valtakunnallisessa Kriisipuhelimessa on kiyty ta-
hdn mennessd yli 400 keskustelua, joissa soiton syy on ollut Vendjdan hyokkédys Ukrainaan.
(MIELI ry 2022.) Kriisikeskuksissa on jouduttu sopeutumaan seka erikoistilanteisiin koronara-

joitusten vuoksi ettd jatkuvasti kasvavaan soittojen madréén.
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Soittojen mééra Kriisipuhelimeen kasvoi heti pandemian puhjettua tammikuussa 2020. Kriisi-
keskuksissa reagoitiin kasvaneeseen tarpeeseen nopeasti ja jo helmikuusta 2020 ldhtien suo-
menkielinen valtakunnallinen Kriisipuhelin alkoi paivystdd ympéri vuorokauden. Téti varten
oli rekrytoitu ja perehdytetty uutta véiked juuri ennen kuin koronasoitot lisdéntyivit. Maaliskuun
2020 lopussa korona oli yleisin syy ottaa yhteyttd Kriisipuhelimeen. Koronaan liittyvit huolet
pahenivat ja soitot Kriisipuhelimeen kasvoivat jyrkasti kevaan 2020 aikana. (MIELI ry 2020.)

Tarve keskusteluavulle on ollut ja on yhd suuri. Soittoyritysten mééra on kasvanut huomatta-
vasti. Vuonna 2019 soittoyrityksid oli hieman vajaa 212 000, miké on ldhes kolmasosan enem-
min kuin vuonna 2018. Vuonna 2020 soittoyrityksié oli yli 282 000 (kasvua 33 % edellisvuo-
desta) ja viime vuonna eli vuonna 2021 jo yli 309 000 (vuodessa kasvua 10 %). Liheskdan
jokaiseen puheluun ei pystytd vastaamaan, silld soittajia on niin paljon enemmaén kuin vastaajia.
Vuonna 2019 vastattuja puheluita oli vajaa 58 000, vuonna 2020 noin 90 000 ja viime vuonna
85 000. Keskimédrin pystytddn vastamaan noin 30 prosenttiin kaikista soitoista. (Winter 2022,

2)

Soittojen méérin lisdksi puheluiden aiheet ovat olleet viimeisen parin vuoden aikana aiempaa
rankempia ja esimerkiksi akuutisti itsetuhoisten soittojen mééra on kasvanut merkittivasti. En-
nen pandemiaa eli vuonna 2019 itsetuhoisia soittoja oli vuorokaudessa keskimédirin 9,3 soittoa,
mutta sekd vuonna 2020 ettd vuonna 2021 lukuméérd nousi yli 16 soittoon: vuonna 2020 luku-
madrd oli 16,3 ja vuonna 2021 kasvoi entisestdédn ollen 16,6. Noin joka toiseen puheluun vuonna
2021 vastasi kriisitydon ammattilainen ja joka toiseen koulutettu vapaaehtoinen. (Mt., 14, 23-

26.)

Pandemia-aika lisdsi auttamisen halua niin vapaaehtoisten lukuméarin kuin taloudellisten re-
surssienkin suuntaamisen perusteella: sekd vapaaehtoisten ja ettd palkattujen paivystdjien luku-
maérd kasvoi vuonna 2020 ja jatkoi kasvuaan viime vuonna. Ensimmadisend koronavuonna
2020 vapaaehtoiset vastasivat ldhes 46 000 soittoon, mikd oli 45 prosenttia enemmaén kuin
vuonna 2019. Vuonna 2021 vapaaehtoiset vastasivat 42 000 soittoon. Pédivystdjét arvioivat, ettd
noin 70 % puheluista keskusteluapu auttoi soittajaa. (Mt., 14, 23-26.) Tilastoissa ei erotella eri
kriisikeskusten lukuja, vaan Kriisipuhelimen toiminnasta raportoidaan kokonaisuutena. Turun

kriisikeskuksen luvut siis sisdltyvét ndihin valtakunnallisiin lukuihin.
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Vaikka jo ndiden lukujen perusteella on ilmeistd, ettd valtakunnallinen Kriisipuhelin ja sielld
paivystavit vapaaehtoiset ovat yhteiskunnallisesti merkittavissé roolissa, on Kriisipuhelin va-
paaehtoisten arvokas tyé huomioitu Euroopassakin. Euroopan parlamentti myonsi vuoden 2021
Euroopan kansalaisen palkinnon MIELI ry:lle ja sen Kriisipuhelimessa péivystéville vapaaeh-
toisille. MIELI ry oli yksi 28:sta vuoden 2021 kansalaisen palkinnon saajasta. Palkintoraati
perusteli valintaansa silld, ettd Kriisipuhelin ja vapaaehtoisten paivystdjien tiarkeys tuli esille
erityisesti koronapandemian aikana, jolloin stressi ja eristdytyminen sekd huoli niin omasta kuin
muiden terveydesti ja hyvinvoinnista vaikuttivat myds mielenterveyteen. Palkintoraadin mu-
kaan ndmé vapaaehtoiset ansaitsivat tunnustuksen, silld heiddn merkittivi tyopanoksensa auttoi

apua tarvitsevia saamaan apua nopeasti. (Euroopan parlamentti 2021.)

Kriisipuhelinpdivystys on luonteeltaan hyvin vaativaa vapaaehtoistyotd. Pdivystédjéksi ei voi
ryhtyéd hetken mielijohteesta, vaan se vaatii pidempad sitoutumista jo ldhtokohtaisesti. MIELI
ry on laatinut Kriisiauttamisen linjaukset, jossa kuvataan yhteiset pelisddnnét ja laadunvarmis-
tus koskien muun muassa Kriisipuhelimen toimintaa. Vapaaehtoiseksi kriisipuhelinpdivysté-
jéksi hakeudutaan samalla tavalla kaikissa kriisikeskuksissa ja vapaaehtoisia tuetaan samojen
linjausten mukaisesti. (Kriisiauttamisen linjaukset 2021, 47, 56.) Joitain paikallisia eroja on —
tidssd kuvaamani polku vapaaehtoiseksi ja vapaaehtoiselle tarjottava tuki on Turun kriisikes-

kuksessa toteutettavan mallin mukainen (Jarnstedt 2021).

Vapaacehtoisiksi kriisipuhelinpdivystdjiksi hakevat haastatellaan ja heistd sopivat valitaan pe-
ruskoulutukseen. Peruskoulutuksen jédlkeen seuraa jatkokoulutus. Ty6 on henkisesti vaativaa ja
siksi se edellyttdd, ettd vapaaehtoisen oma eldmaéntilanne on riittdvén vakaa. Vapaaehtoisten
jaksamisesta huolehditaan sdaanndllisilla lisdkoulutuksilla ja tydnohjauksen avulla. Koulutusta
tarjotaan mahdollisuuksien mukaan 6-8 kertaa vuodessa. Tyonohjaukseen osallistuminen on
paivystijille pakollista jaksamisen turvaamiseksi. Liséksi vapaaehtoisille paivystijille jérjeste-
tadn purku jokaisen pdivystyskerran paitteeksi (Kriisiauttamisen linjaukset 2021, 47-48). Pur-
kuja tekevdt Turun kriisikeskuksen tyontekijdt niin sanottuna takapdivystyksend: takapéivys-
tdja on Turun kriisikeskuksen tyontekijd, joka on tavoitettavissa puhelimitse koko paivystys-
vuoron ajan ja heti sen jilkeen. Suositus on, ettd takapéivystéjélle soitettaisiin joka tapauksessa,

vaikka ei kokisi erityistd tarvetta purkaa pdivystyksen tilanteita.

Koronapandemia on tuonut joitain poikkeuksia pdivystyksiin viimeisen parin vuoden aikana.

Poikkeusolot ovat esimerkiksi vaikuttaneet sithen, miten kriisikeskukset ovat voineet jarjestia
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vapaachtoisille tukea. Tyonohjaukset, jotka ovat keskeinen tuen muoto, ovat siirtyneet etd-
tyonohjauksiksi verkkoon. Turun kriisikeskuksen mukaan timé on vidhentényt tydnohjauksissa
kdyntejd. Syyksi arvellaan niin sanottua “Teams-dhkyd”: liikaa tietokoneen kanssa vietettyé
aikaa on muutenkin, joten vapaa-ajalla sitd pyritdén vilttdimaan. Témén ohella kaikki vapaaeh-
toiset eivit koe verkko-ohjausta niin mielekkddna kuin kasvokkaisia tapaamisia. Toisaalta muu-
toksia on tehty toiseenkin suuntaan. Esimerkiksi Turun kriisikeskuksessa niin sanottu purku-
eli takapdivystys on siirtynyt osittain kasvotusten tapahtuvaan tuen tarjoamiseen puhelin pii-
vystyksen lisdksi: korona-aikana kriisikeskuksen tyontekija on tullut kriisikeskukseen paikan
paille osaksi aikaa pdivystysvuoroa. Tdmd on mahdollistanut sen, ettd puhelut ja puheluiden

tunnelmat on voinut halutessaan purkaa kasvotusten heti puhelun jilkeen tyontekijén kanssa.

Turun kriisikeskuksen tuki vapaaehtoisille kriisipuhelinpdivystéjille muodostuu seuraavasta
kokonaisuudesta: 1) alkuhaastattelu, 2) koulutus: peruskoulutus ja jatkokoulutus, lisdksi muita
koulutuksia eri teemoilla 6-8 kertaa vuodessa, 3) virkistyspdivit ja muut yhteiset tapahtumat,
4) ryhmityonohjaus, 5) takapdivystys ja liséksi korona-aikana tyontekijé 1dsné osan paivystyk-
sestd sekd 6) vertaisjakaminen piivystyksen lomassa ja tyonohjauksessa. Kokosin nykyisen

palvelukokonaisuuden kuvioon 1.

Alkuhaastattelu
Korona-aikana Koulutus:
tyontekija lasna osan peruskoulutus ja
paivystyksesta jatkokoulutus

Vapaaehtoi_sten
tukikokonaisuus i Menlres:

Takapaivystys eri teemoilla 6-8
kertaa vuodessa

i Virkistyspaivat ja
Ryhméty6nohjaus yhteiset muut
tapahtumat

Kuvio 1: Vapaachtoisten kriisipuhelinpéivystdjien nykyinen tuen palvelukokonaisuus Jérnstedtin

(2021) pohjalta.
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1.2 Tyon tarkoitus ja rakenne

Edellisen luvun my6ta on perusteltua todeta, ettd Kriisipuhelin tekee yhteiskunnallisesti mer-
kittdvaad tyotd ja ettd vapaaehtoiset kriisipuhelinpdivystéjét ovat niin ik&dn merkittdvissa roo-
lissa Kriisipuhelimen toiminnan mahdollistumisessa. Opinndytetyoni tarkoitus on tutkia vapaa-
ehtoisten kriisipuhelinpdivystdjien kokemuksia Turun kriisikeskuksessa ja vastata kysymyk-
siin, millaista tukea Turun kriisikeskuksen vapaachtoiset kriisipuhelinpdivystijit tarvitsevat ja
miten tuen tarpeeseen voitaisiin vastata mahdollisimman hyvin. Lahden liikkeelle siitd oletuk-
sesta, ettd vapaachtoiset eivit ole homogeeninen joukko, vaan heitd on hyvin erilaisia ja he ovat
vapaaehtoisina erilaisista syistd. Talloin heidédn tarvitsemansa tukikaan ei voi olla samanlaista
kaikille. Tyoni ensimmaéinen tehtdvd on ymmartdd vapaaehtoisia, ja titd kautta heidén tuen tar-
vettaan: tdhan kysymykseen pyrin tuomaan vastauksia narratiivisen analyysin tuottamien tari-
natyyppien avulla. Tyoni toinen kysymys on, miten voin hyddyntda kartuttamaani ymmaérrysté
sopivan tuen muotoilussa. Mikéli onnistun vastaamaan néihin kahteen kysymykseen, kehitti-
mistyoni tulokset voivat toimia ohjenuorana ja apuna Turun kriisikeskukselle sen suunnitellessa
ja kehittdessd vapaaehtoisia parhaiten tukevaa palvelukokonaisuutta. Tulokset voisivat olla so-
vellettavissa muissakin kriisikeskuksissa tai kriisiauttamisessa ja mahdollisesti vapaachtois-

tyOssd laajemminkin.

Teoreettisena viitekehyksend opinndytetydssdni toimivat itseohjautuvuusteoria (self-determi-
nation theory) sekd narratiivinen tutkimus ja sisdisen tarinan késite. Itseohjautuvuusteoria tar-
joaa hyvén pohjan vapaaehtoisten hyvinvoinnin, merkityksellisyyden kokemisen ja motivaa-
tion ymmartidmiselle. Kokonaisuutena opinndytetyoni on palvelumuotoiluprosessi, joka tuottaa
ymmarrystd vapaaehtoisten kokemuksista tarinoiden kautta, ja jossa hydodynnetddn vapaaeh-
toisten tarinoita tuen tarjoamisessa. Sen lisdksi, ettd opinndytetyd on palvelumuotoilua, sen voi
myds ymmartdd kokonaisuutena tarinaksi itsesséén. En tavoittele narratiivisella haastattelulla
ja vapaaehtoisten tarinoilla objektiivista totuutta, mikli sellaista edes on olemassa, vaan yritidn
sukeltaa vapaaehtoisten kokemuksiin ja ymmaértid heididn tarinoidensa merkityksid. Ymmaér-
rykseni kasvaa prosessin edetessi ja lopputuloksena on sekd minun tarinani tistd prosessista

ettd Turun kriisikeskukselle muotoiltua tietoa palvelukokonaisuuden tuottamisen tueksi.

Opinndytetyoni etenee teoreettisen tietoperustan kautta kdytdnnon toimintaan ja yhteiskehitti-
miseen vapaaehtoisten kanssa. Luvussa 2 kartutan osaamistani palvelumuotoilusta ja muotoi-
luajattelusta ylipddatdin. Vapaaehtoisten kokemusten ymmartdmisen pohjaksi tutustun itseoh-

jautuvuusteoriaan ja yhdistdn sen narratiiviseen tutkimukseen. Luvussa 3 kerron toteuttamistani
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narratiivisista haastatteluista, narratiivisesta analyysistd seka tuloksena syntyneistd tarinatyy-
peistd. Luvussa 4 toteutan yhteiskehittimisen tyOpajan ja luvussa 5 esittelen muotoiluprosessin
tuloksia seka esittelen ne tilaajalle eli Turun kriisikeskukselle. Kéytén lopuksi aikaa itsereflek-
tioon, kun analysoin tyoni eettisid ndkokulmia, luotettavuutta sekd ylipddtddn omaa oppimis-
prosessiani. Pohdin myds tulosten soveltamismahdollisuuksia ja merkitystd vapaaehtoistyon

kentilld laajemminkin.
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2 TIETOPERUSTA

Tutustuin melko pitkdédn erilaisiin l&hestymistapoihin ja teorioihin, joista etsin tukea ja sopivaa
alustaa kehittdmistyolleni. Aihe oli minulle etukdteen vieras, joten ldhdin rakentamaan omaa
ymmarrystini melko tyhjésti. Tietoa ja vaihtoehtoja tuntui olevan loputon méérd ja aluksi oli-
kin todella vaikea hahmottaa, mika olisi juuri timén opinnédytetyon aiheenkésittelyn ja kehitté-
misprosessin nikokulmasta olennaista ja merkittdvéa. Jotta saisin valtavaan tietomédrddn jotain
rakennetta, pidin erittdin tirkedna sitd, etti [0ytdisin sopivan teoriapohjan, viitekehyksen ja tie-
toperustan, joka tukisi kehittdmistydténi koko matkan ajan. Paddyin valitsemaan opinnéytetyo-
prosessin kantavaksi voimaksi palvelumuotoilun, ajatustani ohjaavaksi teoriaksi itseohjautu-
vuusteoerian sekd keskeisimméksi ldhestymistavaksi narratiivisen tutkimusotteen. Kerron va-
linnoistani seuraavissa kappaleissa tarkemmin ja tutustutan lukijan tihén tietoperustaan, jotta

tutkimustani olisi mielekés lukea, vaikka aihepiiri ei olisi ennalta tdysin tuttu.

2.1 Palvelumuotoilu — kaiken keskiossa on ihminen

Joskus niin arkieldmai kuin tutkimustyotékin ohjaa sattuma. Mielelldni sanoisin, ettd palvelu-
muotoilun valinta opinndytetyoni kannattelevaksi prosessiksi olisi ollut tdysin tietoinen valinta
ja kattavan selvitystyon tulos. Toki valintaa ohjasi niin tietoinen ajattelu kuin selvitystyokin,

mutta alkusysdyksen palvelumuotoilun suuntaan antoi sattuma.

Olin vasta aloittelemassa opinndytetyon tekemistd ja tutustumassa vapaaehtoisuuden tematiik-
kaan, kun samaan aikaa aloitin yhteisopedagogin ylemman amk-tutkinnon opiskelussa palve-
lumuotoilun kurssin. Innostuin muotoiluajattelusta vélittdmasti ja tiesin, ettd titd haluan tehda
jatkossakin. Miettinen on otsikoinut toimittamassaan palvelumuotoilua kisittelevassé kirjassa
kirjan ensimmadisen luvun nimelld ”Palvelumuotoilu — yhteissuunnittelua, empatiaa ja osallis-
tumista” (Miettinen 2016, 21). Tuohon otsikkoon kiteytyy se syy, miksi innostuin palvelumuo-
toilusta ja miksi valitsin sen ohjaamaan opinndytetyoni prosessia. Kun opinndytetyoni tavoit-
teena on ymmartéd vapaaehtoisia ja sen ymmarryksen avulla kehitté4 jotain, jolla voidaan tukea
heidin jaksamistaan vaativassa vapaaehtoisty0ssd, on selvéd, ettd tydssdni tiytyy olla yhteis-

suunnittelua, empatiaa ja osallistumista.

Palveluita on kehitetty kautta aikojen. Palvelumuotoiluala ja oikeastaan my&s muotoiluajattelu
on kuitenkin muuttanut palveluiden muotoilua siten, ettd kéayttdjat itse osallistuvat kehitystyo-

hon. He kerdavit itse tietoa, kertovat kokemuksiaan ja yhdessd ammattilaisten kanssa kehittavat
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joko olemassa olevia palveluita tai kokonaan uusia. Palvelumuotoilussa yhdistyy kulttuurinen,
sosiaalinen ja inhimillinen vuorovaikutus. Se tarjoaa laajan ja jatkuvasti kehittyvan kirjon eri-
laisia menetelmid, jotka toimivat linkkeind eri toimijoiden vélilld. Muotoilusta tutut menetel-

mit, kuten visualisoinnit, auttavat erilaisten ndkemysten kohtaamisessa. (Mt., 2016, 21-22.)

Palvelumuotoilussa keskidssd on aina ihminen tarpeineen. Palvelumuotoilu on yhteiskehitti-
mistd, jossa kayttéjét tai asiakkaat osallistuvat palvelun kehittdmiseen yhdessd muotoilutiimin
kanssa. Kehittdmistd tehdéén iteroiden eli suunnittelua toistavasti, jolloin suunnittelu saa koko
ajan uutta oppia kokeiluista ja tulosten arvioinneista. Suunnitteluratkaisut jalostuvat prosessin
edetessd. Palvelumuotoilijoilta vaaditaan muotoiluajattelua (design thinking), jossa korostuu
kyky empatiaan muita kohtaan. Muotoiluajattelu mahdollistaa luovan ja ihmiskeskeisen suun-
nittelun prosessin, jonka avulla pystytédn uusiin innovaatioihin ja palveluihin. Se on systemaat-
tinen tapa kehittdd palveluita yhtd aikaa seki analyyttisesti ettd intuitiivisesti. (Miettinen 2016,

25-27 & Tuulaniemi 2011, luku 1. Palveluistuminen” & luku 2. Palvelumuotoilu™.)

Palvelumuotoiluajattelun tavoitteena on ymmaértdd ihmisid, heiddn tarpeitaan paremmin, ha-
vaita uudenlaisia mahdollisuuksia, suunnitella toimivia palveluja ja toteuttaa tehdyt suunnitel-
mat. Tyoskentelyssd sovelletaan eri tieteenaloille kehitettyjd luovia, visuaalisia, toiminnallisia
ja konkretisoivia menetelmid ja hyodynnetddn monialaista asiantuntijuutta. Yhteissuunnittelun
merkitys on jatkuvasti kasvanut ja monipuolistunut. (Miettinen 2016, 25, 30-31; Miettinen
2014, 11.) Muotoilu voidaan n&hda kehittimisprosessina, jossa korostuu monialainen ymmaér-

rys ja vaihtoehtoisten ratkaisujen ideoiminen (Kélvidinen 2014, 3).

Palvelumuotoilun voi ymmartdd my6s Tuulaniemen (2011) tapaan yhteisesti jaetuksi ajattelu-
ja toimintatavaksi. Se on sekéd prosessi ettd tyokaluvalikoima. Tuulaniemi nostaa palvelumuo-
toilun ytimeksi nelja asiaa:

palvelu ratkaisee asiakkaan jonkin ongelman

palvelu on prosessi

koemme palvelun, mutta emme omista sitd

merkittdvad on ihmisten valinen vuorovaikutus. (Tuulaniemi 2011, luku 2.
Palvelumuotoilu™.)

Palvelumuotoilussa asiakkaan liséksi keskeistd on luova ongelmanratkaisu. Luovaan ongel-
manratkaisuun kuuluu divergenssin ja konvergenssin vaiheita, jotka toistuvat ratkaisua tavoit-
televassa prosessissa. Kuviossa 2 on Tuulaniemen havainnollinen tapa esittdd nditd vaiheita.

Divergenssi tarkoittaa ideoiden tuottamista ja konvergenssi puolestaan perustuu tietoon ja ana-
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lyyttiseen pééattelyyn. Iteratiivisessa prosessissa nimé vaiheet toistuvat ja tuottavat uutta ym-
marrystd ja edistdvit kehittdmisti: divergenssissd tuotetaan paljon uusia ideoita ja konvergens-

sissa nditd ideoita arvioidaan, karsitaan ja otetaan parhaat kdyttoon.

ideointi analyysi ja karsinta
laajeneva supistuva
divergenssi konvergenssi

Kuvio 2: Palvelumuotoilun “timantti”, joka kuvaa prosessin divergenssi- ja konvergenssivaiheita (Mt.,

luku 3. Palvelumuotoilua kéytinndssa™).

Palvelumuotoiluprosessia kuvataan alan kirjallisuudessa monin eri tavoin eikéd ole olemassa
yhtd tiettyd tai ainoata oikeaa tapa. Palvelumuotoilua voidaan tehdé esimerkiksi yritysten inno-
vaatiotoiminnassa, julkisella sektorilla tai jarjestoissd, joten on selvii, ettd sama prosessikuvaus
ei sovellu kaikkiin tilanteisiin. Kuviossa 3 olen esittinyt yhden tunnetuista ja moneen tilantee-
seen soveltuvista tavoista kuvata prosessia. Siind prosessi jactaan viiteen vaiheeseen: miéritte-

lyyn, tutkimukseen, suunnitteluun, tuotantoon ja arviointiin.

Maarittely Tutkimus Suunnittelu Tuotanto Arviointi

Kuvio 3: Palvelumuotoiluprosessi Tuulaniemen mukaan (Tuulaniemi 2011, luku 3. Palvelumuotoilua

kaytanndssad”).

Madrittelyssd on keskeistd luoda ymmarrys siitd, mitd ongelmaa ollaan ratkaisemassa ja rajata
se sopivasti. Tutkimusvaiheessa rakennetaan haastatteluiden, keskusteluiden ja monien muiden
mahdollisten menetelmien avulla yhteistd ymmarrystd asiakkaasta, tutkimuskohteesta ja toi-
mintaympéristostd. Tdssd kohtaa myds tarkennetaan palvelun tuottajan strategiset tavoitteet.

Suunnitteluvaiheessa ideoidaan ja konseptoidaan vaihtoehtoisia ratkaisuja ja testataan niitd.
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Tuotantovaiheessa palvelu vieddédn asiakkaille testattavaksi ja kehitettdviksi. Ja viimein arvi-
ointivaiheessa arvioidaan onnistumista ja seuraavia kehitystarpeita. (Mt. 2011, luku 3. Palve-

lumuotoilua kdytidnndssa™.)

Toinen mahdollinen tapa kuvata suunnitteluprosessin vaiheita on jakaa se neljddn vaiheeseen

ISO 13407 -standardiin perustuen (Miettinen 2016, 23), kuten kuviossa 4 on tehty.

1) ymmartdminen ja kontekstin kartoitus

2) kayttajan profilointi

3) suunnitteluratkaisujen tuottaminen

Kuvio 4: Suunnitteluprosessin jako neljaéin vaiheeseen (Mt., 23).

Palvelumuotoilun prosessia voi kuvata muillakin tavoilla, mutta itsedni miellytti eniten
“tuplatimantti-malli” (double diamond), joka on luultavasti laajimmin tunnettu palvelu-
muotoilun prosessimalli. Siitd on esitetty monenlaisia versioita, mutta yksinkertaisimmillaan
palvelumuotoiluprosessi nihdédédn muodostuvan kahdesta timantista”, jossa 1) ensin méérite-
tddn ongelma ja sitten 2) télle ratkaisu. (Design Council 2015, 6.) Opinndytetyoni tuplatimantin
mukaisessa muotoiluprosessissa ndkyy myds divergenssin ja konvergenssin vaihtelu. Kuvio 5
selventdd titd prosessia tuplatimantin avulla: ensin etsitdén tietoa, tutustutaan asiakkaaseen, eli
minun kehittdmisty0sséni vapaaehtoisiin, ja pyritdén syvilliseen ymmarrykseen. Sitten tietoa
analysoidaan, lajitellaan ja tiivistetddn. Taman jilkeen tulee uudelleen laajentumisvaihe, kun
ideoidaan ja lisdtadn ymmaérrystd, ja lopuksi kdytetddn kaikki opittu hyddyksi, jotta saadaan

titvistettyd tulokset tavoitteiden mukaisesti.
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Ratkaise oikea ongelma Ratkaise ongelma oikein

Kuvio 5: Tuplatimantti Design Councilin (2015, 6) pohjalta.

Kiinnostavaa oman kehittamistyoni kannalta on huomio, ettd esimerkiksi Kélvidinen puhuu
mieluummin kayttijilahtoisyydestd kuin asiakasldhtoisyydestd (Kélvidinen 2014, 40). Télld on
mielestidni muotoiluajattelun kannalta ratkaiseva merkitys. ”Asiakas” saatetaan helposti ndhda
kohderyhmini ja tdssd mielessd objektina. Palvelumuotoilun yksi pddajatus kuitenkin on, ettad
”asiakkaat” ovat kehittimisen keskidssd ja mukana yhteiskehittimisessé aktiivisina toimijoina,
subjekteina. Ehké olisikin perusteltua luopua sanan “asiakas” kédytostd, jos haluaa todella toimia

muotoiluajattelijan tapaan.

Palvelumuotoilussa kehittdmisen tavoitteena on 16ytaa ratkaisuja kayttdjien elaméén, yksilolli-
seen kayttdjakokemukseen, identiteettiin ja kayttotilanteeseen sopiviksi. Pyrkimyksend on ai-
dosti selvittdd sitd, miten kdyttdjat ymmartavét titd maailmaa. (Mt. 2014, 41.) Tavoitteeni on
juuri tdma: ymmartdd vapaaehtoisia ja tuottaa ratkaisuja yksilolliseen tilanteeseen sopiviksi.
Kéytan tdssd opinndytety0ssi sanoja ’asiakkaat™ ja “kayttdjdt” toistensa synonyymeina tarkoit-
taen vapaachtoisia kriisipuhelinpdivystijid ja ajattelen heitéd aina aktiivisina toimijoina, ei toi-

menpiteiden passiivisina kohteina.

Seuraavassa kappaleessa 2.2 paneudun itseohjautuvuusteoriaan, joka toimii psykologisten pe-
rustarpeiden ymmaérryksen perustana. Tdmén luvun viimeisessé kappaleessa 2.3 kuvaan narra-

titvista tutkimusotetta, joka sopii tdhén tilanteeseen kokemuksen tutkimuksen valineeksi.
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2.2 Itseohjautuvuusteoria — psykologiset perustarpeet ja hyvinvointi

Olin joskus aiemmin tutustunut jonkin verran tutkija Frank Martelan artikkeleihin eldmén mer-
kityksellisyyteen liittyen ja kokenut tuolloin mielekk&énd muun muassa ajatuksen, ettd ihminen
ei ole yksild, vaan ’suhdelo”. Pidin tistd ajatuksesta, ettd ihmisend oleminen on pohjimmiltaan
ithmissuhteissa olemista. My0s palvelumuotoilua kisittelevissé kirjoituksissa 10ytyy mainintoja
”suhdelosta’: kohtaaminen on palvelupolulla tiarkedd. (Martela 2011, Mékinen 2017.) Samoin
pidin Martelan kirjoituksista liittyen hyvan tekemiseen — sithen, miten hyvin tekeminen lisdd
omaa hyvinvointia ja eldméin merkityksellisyyden kokemusta. Yksilond oman edun tavoittelu
ei tarjoa merkityksellistd eldméé, vaan ihmiselld on myds kaipuu hyvén tekemiseen. Martela

kirjoittaa blogissaan mielesténi osuvasti ja innostavasti:

Suhdelo tuo paremmin esiin sen, ettd ihmisend oleminen on pohjimmiltaan ihmis-
suhteissa olemista. Hinen siséltdédn kumpuaa luontevasti empaattinen suhtautumi-
nen ldhimmaisiin sekd pyyteeton halu olla myonteisend voimana heidén eldmais-
sadn. Se on itse asiassa tehokkain tie hyvédédn eldméin ja henkilokohtaiseen hyvin-
vointiin. (Martela 2011.)

Néistd ajatuksista innostuneena ldhdin tutustumaan Martelan tutkimuksiin ja hdnen muuhun

kirjallisuuteensa.

Etsin myos kiinnostavia teorioita, joista saisin tukea tutkimukselliseen kehittimisty6honi. Loy-
sin hakusanoilla ’motivaatio”, “vapaaehtoisuus”, “vapaaehtoistyd”, “hyvintekevdisyys” ja
“altruismi” useita viittauksia itseohjautuvuusteoriaan. My0s Martela oli omissa tutkimuksis-
saan jatkanut psykologisten perustarpeiden tutkimusta nimenomaan itseohjautuvuusteoriaan
nojaten. Kiinnostuin néisté ajatuksista ja valitsin teoriapohjakseni itseohjautuvuusteorian, joka
joskus kadnnetddn myos itsemddrddmisteoriaksi. Alkuperdinen englanninkielinen nimi on

”Self-determination theory” (SDT). (Wikipedia 2022.)

Lyhyesti sanottuna itseohjautuvuusteoria on Edward L. Decin ja Richard M. Ryanin luoma teo-
ria, joka kisittelee ulkoista ja sisdistd motivaatiota, hyvinvointia ja psykologisia perustarpeita
(Deci & Ryan 2000). Siind on tutkittu muun muassa sosiaalisen ympariston vaikutusta sisdiseen
motivaatioon sekd motivaation syntymiseen ja sdilymiseen. Tutkimusta on tehty yli 30 vuoden
ajan ja teoria on tismentynyt ja saanut lisdtietoa ajan saatossa. Teoriassa keskeistd ovat psyko-
logiset perustarpeet ja yksildlliset eroavuudet, jotka selittdvét erilaisia motivaation suuntautu-
misia. Perustavaa laatua olevat universaalit psykologiset perustarpeet ovat vilttimattomid ih-

misen kasvulle, hyvinvoinnille ja suorituskyvylle. (Deci & Ryan 2012, 416.) Liséksi Martela
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on tehnyt yhdessd mm. Ryanin ja Stegerin kanssa tutkimuksia siitd, olisiko hyvén tekeminen
yksi neljéstd psykologisesta perustarpeesta (Martela & Ryan 2019; Martela & Ryan, 2016; Mar-
tela, Ryan & Steger 2017). Itseohjautuvuusteoriaa on sovellettu moniin eri tilanteisiin, kuten
tyohyvinvointiin ja vapaaehtoisty6hon liittyen, ja hakusanalla “’self-determination theory” 16y-
tyy lukuisia esimerkkeja erilaisista viitekehyksistd, joissa tdhédn teoriaan nojataan (esim. Wein-
stein & Ryan 2010; Martela & Jarenko 2014; Martela, Mikikallio & Virkkunen 2017; Valtonen
2020). Tassé kasilld olevassa kehittdmistydsséni teorian valinta tuntui osuvan juuri siihen yti-
meen, mitd olin teorialta toivonut — erityisesti lisdttynd ajatuksella siitd, ettd hyvédn tekeminen

saattaa olla yksi psykologinen perustarve tai ainakin silld on merkittdvé vaikutus hyvinvointiin.

Itseohjautuvuusteoria koostuu kuudesta osateoriasta, joista tidssd opinndytetyOssé keskeisin osa
on psykologisten perustarpeiden teoria (Basic Psychological Needs Theory, BPNT). Decin ja
Ryanin nimeémit kolme psykologista perustarvetta ovat kyvykkyys (competence), yhteys toi-
siin ihmisiin (relatedness) ja omaehtoisuus (autonomy). Tarve kokea kyvykkyyttd tarkoittaa
sitd, ettd ihminen haluaa osata sen, mitd tekee, hinelld on halu oppia, hin selvidé haasteista ja
saa asioita aikaan. Thmiselld on my0s tarve kokea yhteytté toisiin ihmisiin, olla yhteydessa mui-
hin ja kokea ldheisyyttd. Lisdksi thmiselld on tarve autonomiaan ja omaehtoisuuteen. [hminen
tarvitsee kokemuksen siitd, ettd hdn on vapaa pdittdmadn omista tekemisistddn ja motivaatio
tekemiseen tulee hdnen sisdisestd tarpeestaan eiké ulkoisesta velvoitteesta tai pakosta. Itseoh-
jautuvuusteorian mukaan ilman néitd kolmea perustarvetta ei esimerkiksi ole mahdollista ym-
martdd motivaatiota merkitykselliselld tavalla. Liséksi perustarpeet ovat valttdméttomiéd hyvin-
voinnille, henkiselle kasvulle ja ylipditdén sille, ettd thminen voi toimia koko potentiaalinsa
mahdollistamalla tavalla. Nama tarpeet méérittelevit olosuhteet ihmisen hyvinvoinnille sekd
optimaaliselle toimintakyvylle. Yhtdén néistd kolmesta ei voi jattdd pois ilman, ettd silld olisi

negatiivisia seurauksia ihmisen hyvinvointiin. (Deci & Ryan 2000, 229, 232.)

Martela on yhdessd muun muassa Ryanin ja Stegerin kanssa ehdottanut neljitti perustarvetta
edelld mainittujen lisdksi: altruismi tai hyvén tekeminen. Joissain tutkimuksissa tastd kiytetdin
myds nimed prososiaalinen kéyttdytyminen. Prososiaalinen kdyttdytyminen on sosiaalipsyko-
logiasta tuttu termi, jolla tarkoitetaan toimintaa, jolla on mydnteisid seurauksia: prososiaalinen
toiminta parantaa toisten ihmisten psyykkista tai fyysistd hyvinvointia (Finto 2022). Prososiaa-
lisella toiminnalla Martela kumppaneineen tarkoittaa sité, ettd ihmiselld on tarve saada omalla

toiminnallaan positiivista vaikutusta toisen ihmisen eldmain. (Martela & Ryan 2016; Martela
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& Ryan 2019; Martela ym. 2017.) Kédytén tdssd opinnédytetyOsséni prososiaalisesta toiminnasta

ilmaisua ’hyvén tekeminen”.

Vaikka kehittdmistyOni ei tutki suoranaisesti motivaatiota eikd vapaaehtoisena foimimista, vaan
keskityn tydssédni vapaaehtoisten kokemuksiin ja heiddan hyvinvoinnistaan huolehtimiseen, sopii
itseohjautuvuusteoria tyohoni hyvin. Itseohjautuvuusteoriassakaan ei keskitytd pelkistddn
kayttdytymiseen tai kdyttdytymisen padmiédradn, vaan siind kiinnitetddn erityisesti huomiota
sithen prosessiin, miten ja miksi pddmaaradn pyritdin tai miten kaytos ilmenee. Teorian mukaan
keskeistd on, missd madrin ihmisen psykologiset perustarpeet tulevat tiytetyiksi prosessin ku-
luessa, kun ihmiset pyrkivét kohti pdamaéridéan. Itseohjautuvuusteoria tarjoaa siis ymmaérrysti

sekd sithen, mitd tavoitellaan, ettd siithen, miksi sitd tavoitellaan. (Deci & Ryan 2000, 227.)

Itseohjautuvuusteorian mukaan ihmisend olemiseen luontaisesti kuuluu liittyminen osalliseksi
kiinnostavia aktiviteetteja, toimiminen kapasiteetin mukaisesti ja liittyminen sosiaaliseen toi-
mintaan. Pdinvastoin ajateltuna voidaan perustarpeiden tyydyttymisen tasoa pitdd keskeisim-
pind ennustajana sille, onko ithminen elinvoimainen ja voiko henkisesti hyvin. Ympériston olo-
suhteet eli se, missd médrin psykologiset perustarpeet tulevat tyydytetyiksi seurauksena nyky-
hetkesté ja henkilon historiallisesta kehityksestd ja menneisyydestd, ovat avainasemassa ennus-

tamaan ihmisen hyvinvointia ja henkisti terveyttd. (Mt., 229-230.)

Kehittamistydssdni juuri timé on se keskeinen osa teoriaa: miten luoda sellaiset olosuhteet va-
paaehtoisille, jotta he voivat hyvin? Itseohjautuvuusteoriassa keskeistd ovat psykologiset pro-
sessit, jotka edesauttavat optimaalista toimintakykya ja hyvinvointia. Olosuhteet ja ympéristd
on siis keskeisessd roolissa siind, miten ihmisten hyvinvointi toteutuu eli miten hyvin ympéristo

onnistuu vastaamaan psykologisiin perustarpeisiin. (Mt., 2000, 230.)

Edella kuvattujen kolme psykologisen perustarpeen lisdksi hyvén tekemisen on havaittu olevan
yhteydessi lisddntyneeseen hyvinvointiin. Esimerkiksi Martelan ja Ryanin suorittamat tutki-
mukset vuosina 2016 ja 2019 sekd Martelan, Ryanin ja Stegerin tutkimus vuodelta 2017 osoit-
tavat, ettd hyvdn tekeminen lisdd ihmisten hyvinvointia ja merkityksellisyyden kokemusta.
Martela ja Ryan (2016) suorittivat nelja erillistd poikittaistutkimusta, jotka osoittivat, ettd sekd
itseohjautuvuusteorian kolme psykologista perustarvetta ettd hyvin tekeminen ovat yhteydessa
hyvinvointiin siten, ettd jokainen niisti neljistd myos itsendisesti ennustaa hyvinvoinnin toteu-
tumista. Tdma ei vield riitd hyvén tekemisen nimeémiseen psykologiseksi perustarpeeksi, mutta

se silti viittaa sithen, ettd thmisilld on sisddnrakennettu hyvén tekemisen taipumus, koska néin
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toimiminen lisdd hyvinvointia. Hyvinvointi lisddntyy hyvéan tekemisesta, vaikka siita ei saa ul-
koisia palkkioita, vaan hyvén tekeminen itsessddn lisdd hyvinvointia sitad kautta, ettd subjektii-
visesti ihminen kokee hyvénolon tunteita tehtydin jotain hyvai toiselle. Tutkimuksista kdy ilmi
my0s, ettd hyvinvoinnin lisdéntyminen hyvan tekemisen seurauksena ei selity kolmen psyko-
logisen perustarpeen tdyttymisen kautta: hyvin tekeminen ennustaa hyvinvointia itsendisesti,
ilman kolmen perustarpeen vaikutusta. Tétd tietoa voidaan hyodyntdd esimerkiksi siten, ettd
16ydetddn innostavia tapoja tehdd hyvai, jolloin ihmiset pddsevit yhd enemmaén toteuttamaan
tatd synnynndistd hyvinvoinnin lisdévié toimintaa eli hyvén tekemisti. (Martela & Ryan 2016,

750-751, 759-762).

Tédma tutkimustulos on oman kehittdmistyoni kannalta tidrked ja nousee esille myds narratiivi-
sen analyysini tuloksista, tarinatyypeistd, kuten myohemmin kéy luvuissa 3 ja 5 ilmi. Jos hyvin
tekeminen on keskeinen tekijd ihmisen hyvinvoinnin rakentumisessa, tulisi vapaaehtoisille krii-
sipuhelinpdivystdjille tarjota hyvén tekemiselle mahdollisuuksia. Itse kriisipuhelinpdivystys on

hyvin tekemisti, mutta voisiko tutkimustulosta hyodyntdé jotenkin muutoinkin?

Martela, Ryan ja Steger (2017) saivat vastaavia tuloksia kuin Martela ja Ryan (2016), mutta
lisdksi padsivit hieman ldhemmaksi sitd, ettd hyvin tekeminen tosiaan voisi olla neljd psykolo-
ginen perustarve. He toteuttivat kolme tutkimusta, jotka yhdessd osoittavat, ettd ndiden neljidn
toteutuminen eli autonomian, yhteyden, kyvykkyyden ja hyvén tekemisen ennustaa riippumat-
tomasti positiivista tunnevaikutusta (PA = positive affect) ja eliméin kokemista merkityksel-
liseksi (MIL = meaning in life). (Martela ym. 2017, 1261-1262, 1276). Kun 16yddmme keinoja
tayttdd nama nelja tekijdd ihmisen eldmdissd, voi ihminen kokea enemmaén merkitystd: Elama
tulee todella eldmisen arvoiseksi, kun 10ytéa itselleen sopivat tavat tdyttdd nima nelja tarvetta.

(Mt. 2017, 1279).

Néamai edelld kuvatut tutkimukset osoittavat selvisti, ettd hyvén tekemiselld on merkittéva vai-
kutus hyvinvointiin ja merkityksellisyyden kokemukseen. Martela ja Ryan (2019) tutkivat hy-
vinvoinnin liséksi sitd, onko hyvén tekemisen puuttumisella eli silld, ettd omalla toiminnalla on
toisille negatiivinen vaikutus, pahoinvointiin liittyvdd vaikutusta. Kun oletetaan, ettd kysymys
on juuri perustarpeesta, tulisi sen tyydyttymédttomyyden johtaa kasvun, eheyden kokemuksen
ja hyvinvoinnin vihenemiseen. Martela ja Ryan selvittivit, ettd yhden tarpeen tyydyttymatto-
myys johtaa pahoinvointiin, kun kontrolloidaan muita perustarpeita. (Martela & Ryan 2019,
117-118.) Vield tarvitaan lisdd tutkimusta, jotta hyvén tekeminen voitaisiin nimeti psykolo-

giseksi perustarpeeksi, mutta edellisen tutkimuksen perusteella Martela ja Ryan ehdottivat, ettd
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selkedmmin erotettaisiin toisistaan psykologiset perustarpeet (basic psychological needs) ja
hyvinvoinnin perusparantajat (basic wellness enhancers). Hyvan tekemisen voi ajatella olevan
psykologisen perustarpeen sijaan hyvinvoinnin parantaja, joka ei kuitenkaan toteutumattomana

valttdmattd aiheuta pahoinvointia. (Mt., 130-131.)

Kehittdmistydssdni lahden siitd oletuksesta, ettd itseohjautuvuusteorian mukaiset psykologiset
perustarpeet, eli kyvykkyyden, yhteyden ja autonomien kokeminen, tosiaan ovat tarpeita, joi-
den tayttyméttomyys aiheuttaa pahoinvointia vapaaehtoisille kriisipuhelinpéivystéjille ja vas-
taavasti niiden tdyttyminen lisdd heiddn hyvinvointiaan. Hyvin tekeminen on Martelan ja Ry-
anin (2019) mukaan hyvinvoinnin perusparantaja, joka mahdollisesti on my0s psykologinen
perustarve, jolloin sen estyminen heikentdisi vapaaehtoisten hyvinvointia tai jopa aiheuttaisi
heille pahoinvointia. Tédtd en pyri todistamaan tutkimuksessani suuntaan enké toiseen, mutta
pidén sitd joka tapauksessa merkittdvéna tekijand ihmisen hyvinvoinnille ja merkityksellisyy-

den kokemukselle.

Tarpeet ovat sisdsyntyisid, kullekin persoonallisuudelle juuri ominaisia, eivét opittuja. Tarpeet
ovat psykologisia ravintoa, jotka ovat vélttiméttomid ihmisen terveelle kehitykselle ja mielek-
kéélle toiminnalle. Kédytinndssa tdlld tiedolla on erityistd arvoa, koska ndin voidaan maaritelld
sosiaaliset olosuhteet, joissa vapaaehtoiset kriisipuhelinpdivystédjit voivat hyvin. Perustarpeet
madrittelevit ne olosuhteet, joissa ihmiset voivat parhaiten kasvaa koko inhimilliseen potenti-
aaliinsa. (Deci & Ryan 2000, 262). Kun olosuhteet ja ympéristd onnistutaan luomaan sellai-
siksi, missd kunkin psykologiset perustarpeet tulevat taytetyiksi, ihminen voi hyvin ja hidn luon-
nostaan tavoittelee pddméarid, jotka ovat hinelle merkittdvid, hakeutuu sosiaaliseen toimintaan
ja eldad merkityksellistd eldmai. Perustarpeiden lisdksi hyvinvoinnin perusparantajan, hyvén te-
kemisen, olemassaolon tunnistaminen luo mahdollisuuden luoda olosuhteita, joissa hyvinvointi
ja merkityksellisyys kukoistavat. Néitd olosuhteita ja tdtd ymparistod yritdn tydssini kartoittaa

ja etsid keinoja sellaisen ylldpitdmiseen ja rakentamiseen.
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2.3 Narratiivinen tutkimus — tarinat kokemuksen tutkimuksen valineena

Laadullisen tutkimuksen kentdltd 16ytyy lukuisia mahdollisia vaihtoehtoja valita omaan tutki-
mukseeni sopiva ldhestymistapa. Palvelumuotoilussa mahdollisimman syvéllinen asiakasym-
marrys on keskidssé ja niin ikddn ldhestymistapoja ja menetelmid on lukuisia. Minun tavoitteeni
on ymmdrtdd vapaaehtoisia kriisipuhelinpdivystdjia ja heiddn kokemuksiaan: miksi he ovat va-
paachtoisia, miksi juuri kriisikeskuksessa, miké heitd kuormittaa, mikd voimaannuttaa. Ilman
tdtd ymmarrysta ei olisi mahdollista muotoilla sellaista tukea, joka auttaa juuri heiti. Kerron-
nallinen tai narratiivinen tutkimus tarjosi tdhdn ymmaérryksen haasteeseen sopivan viitekehyk-
sen ja vélineet. Esimerkiksi Heikkisen mukaan kertominen ja kertomusten tutkimus on luontai-
nen tapa tehda tutkimus silloin, kun halutaan ymmaértdd ihmist4 ja hdnen toimintaansa (Heikki-

nen 2018, luku “’Pari varoituksen sanaa”).

Kertomuksellisuuden késite voidaan ymmartidd monella eri tavalla ja sitd kdytetddn tieteellises-
sdkin tutkimuksessa monin eri tavoin. Minunkaltaiselleni aloittelevalle narratiiviselle tutkijalle
narratiivinen tutkimusperinne oli sekd kiehtova ettd hieman pelottava. Narratiivinen tutkimus
ei ole yhtendinen ja selkeéd kokonaisuus, vaan monitieteinen ja moneen suuntaan kehittyva ver-
kosto (Hanninen 2018, luku ”Taustaa narratiivisten menetelmien esittelylle”). Kuten jo aivan
aluksi huomasin, pelkdstddn kisitteistd muodostaa aloittelijan nikdkulmasta monimutkaisen
kokonaisuuden: kirjallisuudessa puhutaan narratiivisuudesta, kerronnallisuudesta, kertomuk-

sista ja tarinoista.

Heikkinen erottelee neljé erilaista tapaa ymmartié narratiivinen tutkimus, jonka synonyymina
kaytetddn usein myos kisitettd kerronnallinen tutkimus. Kerronnallinen tai narratiivinen tutki-
musote liittyy ensinnékin tietdmisen tapaan ja tiedon luonteeseen. Tdma tarkoittaa sitd, ettd
kerronnallisuus ndhddén konstruktivistisena ja tulkinnallisena tutkimustuotteena, jossa tunnis-
tetaan se, ettd narratiivinen ajattelu on ihmiselle tunnusomaista. lhminen muodostaa késityksi-
44n ja tietoaan aikaisemman tietonsa ja kokemuksensa varaan ja ndin rakentaa eli konstruoi
omaa todellisuuttaan. Tieto maailmasta ja kasitys omasta itsestddn rakentuu jatkuvasti ja muut-
taa muotoaan, kun sitd konstruoidaan koko ajan uudelleen ja uudelleen. Siihen vaikuttavat niin
oma toiminta, historia, ajattelu kuin ympardiva todellisuuskin. (Heikkinen 2018, luku “Tarina,
kertomus ja kerronnallinen diskurssi” ja luku ”Kerronnallisuus konstruktivistisena ja tulkinnal-

lisena tutkimusotteena”.)
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Toiseksi narratiivisuudella voidaan tarkoittaa my0s tutkimusaineistoa eli sitd, millaista on tut-
kimuksen materiaali. Narratiivinen aineisto on Heikkisen mukaan proosamuotoista tekstia,
suullisesti tai kirjallisesti tuotettua (Mt., luku ”Kerronnallisuus tutkimusaineistona”.) Hinninen
puolestaan nékee, ettd vaikka kertomus on tyypillisesti kielellinen, niin my6s elokuva, ndytelméa
tai jopa yksittdinen kuva voi olla narratiivista aineistoa (Hanninen 2000, 19-20). Keskeista joka
tapauksessa on, ettd narratiivista aineistoa ei voi tiivistdd yksiselitteisiksi numeroiksi tai kate-
gorioiksi kvantitatiivisen aineiston tapaan, vaan sen tyOstiminen edellyttdd aina tulkintaa ja
arvovalintoja (Heikkinen 2018, luku “Kerronnallisuus tutkimusaineistona”; Polkinghorne

1995, 22).

Kolmanneksi kerronnallisuus voidaan ndhdi analyyttisena tai synteettisend aineiston késittely-
tapana. Téll4 viitataan siihen, miten aineistoa jatkotydstetddn ja miten siitd muodostetaan tu-
lokset. Heikkinen, kuten monet muutkin narratiivisesta tutkimuksesta kertovat tutkijat, viittaa-
vat Polkinghornen kahteen erilaiseen késittelytapaan: on erotettavissa toisistaan (a) narratiivien
analyysi ja (b) narratiivinen analyysi. Lyhyesti sanottuna (a) narratiivien analyysi on kertomus-
ten luokittelua ja (b) narratiivinen analyysi on uuden kertomuksen tuottamista aineiston perus-
teella siten, ettd kertomus tuo esiin keskeiset teemat. (Heikkinen 2018, luku ”Kerronnallisuus

analyyttisena tai synteettisend aineiston késittelytapana”; Polkinghorne 1995, 6-8.)

Neljanneksi narratiivisella tutkimuksella voidaan tarkoittaa kerronnallisuutta kdytdnnon tyova-
lineend. Tatd sovelletaan esimerkiksi psykoterapiassa: ndma sovellukset perustuvat ajatukseen,
jonka mukaan identiteetti eli thmisen tulkinta itsestddn rakentuu kertomusten vélitykselld.
(Heikkinen 2018, ”Kerronnallisuus kdytdnnon tydvalineend”.) Téllaisella identiteettitydskente-
lylld voidaan esimerkiksi lisdtd eldménhallinnan tunnetta. Hinnisen viitoskirjassaan kehittima
kisite sisdinen tarina” voi tutkimustulosten lisdksi toimia myos tillaisena oman tarinan sanoit-
tajana, jolla saattaa olla merkitystd esimerkiksi eldmdn kriisien seldttimisessd ja uudelleen

orientoitumisessa (esim. Hanninen 2000, 139 & 149-151).

Heikkisen edellisen jaottelun liséksi sain lisdd ymmaérrystd Hiannisen vaitoskirjasta narratiivisen
tutkimuksen kisitteistoon. Hénnisen véitoskirjassa tarinallisuus” on yhtd kuin narratiivisuus”
ja tarinallinen tai “narratiivinen tutkimus” viittaa kaikkeen sellaiseen tutkimukseen, jossa ta-
rinan, kertomuksen tai narratiivin késitettd kéytetdédn ymmdrrysvilineend. "Tarinallinen 1dhes-

tymistapa” tarkoittaa Hannisen véitdskirjassa sellaista psykologista tai sosiaalitieteellistd suun-
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tausta, jossa tarina ndhdéén jollakin tavoin keskeisend ajattelun ja eldmin jasentdmisen muo-
tona. (Hédnninen 2000, 15.) Minun kehittdmistyoni ytimessa oli juuri vapaaehtoisten ymmdirtd-

minen — tdhin pyrin narratiivisella tutkimuksella ja muotoiluajattelulla.

Omassa kehittimistyOsséni narratiivisuus ilmenee jossain mairin kaikilla Heikkisen mainitse-
malla neljélla tavalla, mutta merkittdvimpéni on Hénnisen ajatus siitd, ettd tarina on keskeinen
ajattelun ja eldmain jidsentdmisen muoto. Nden (a) kehittimistyoni tarinat tietdmisen tapana ja
kokemuksen vilittdjand, (b) tutkimusaineistoni tulee koostumaan tarinoista ja (c) muodostan
tarinoista uusia tarinoita, tyyppitarinoita. Lisdksi (d) tarinan kertominen luo tutkimukseen osal-
listujalle mahdollisuuden jésentdd omaa sisdistd tarinaansa hdnen kertoessaan sen minulle. Va-
litessani juuri narratiivisen tutkimusotteen minulle oli tirkedd “dénen antaminen” haastatelta-
ville. Tdma on narratiivisessa tutkimuksessa yksi tutkijan tavoite. On tirkeda valittdd lukijalle
haastateltavien kokemus ja merkityksenanto. Lisdksi on tdrkedd muistaa, ettd mind tutkijana
vaikutan lopputulokseen — lopputulos on aina tutkijan konstruktio. Itse tarinan ja sen kertoman
kokemuksen eli yksilollisen merkityksenannon liséksi tarina on aina sidoksissa tilanteeseen ja
ympardivdin maailmaan, johon kertojan ja tutkijan lisdksi vaikuttaa ympiardiva todellisuus ja

historia. (Puusa 2011b, 204; Tokkéri 2018, 77.)

Kiytdn tydssdni hyodykseni narratiiviselta tutkimuskentiltd erityisesti Hinnisen kasitetta sisii-
sestd tarinasta. Sisdinen tarina on jdsennysvéline, kun halutaan ymmaértdd, miten merkitykselli-
syyden kokemus muodostuu. Tastd 10ytyy selvid yhtymikohtia myos itseohjautuvuusteoriaan,
jota kasittelin edellisessé luvussa. Itseohjautuvuusteorian mukaan psykologisten perustarpeiden
tdyttymisen kautta toteutuu muun muassa kokemus eldmin merkityksellisyydestd (Deci &
Ryan 2000, 229, 232). Sisdisen tarinan rooli on olla tulkkina eldmintilanteen, -tapahtumien ja
-muutosten keskelld. Sisdinen tarina on se, joka méérittelee ihmiselle hdnen identiteettidén. Ta-
rina ei ole raportti faktoista, vaan se sisdltdd merkityksid: toisia asioita se nostaa esiin ja valottaa
monipuolisesti, kun taas toiset asiat se jattdd mainitsematta. Se on ihmisen mielen sisdinen
luova prosessi, jossa ihminen tulkitsee omaa eldméinsé ja joka muovaa eldmin tapahtumien

emotionaalista merkitysti. (Hénninen 2000, 20, 58.)

Minulle tutkijana muodostui tirkeéksi se, ettd ymmaérrin Hénnisen tunnistamat sisdisen tarinan
kolme tasoa: alkuperdinen, reflektiivinen ja metareflektiivinen. Alkuperdinen sisdisen tarinan
taso on se, mitd tapahtui ja miten ihminen sen tulkitsi. Reflektiivinen taso on ihmisen sisdisti

puhetta eli itse itselleen kertoma tarina siitd, mitd tapahtui. Kolmas sisdisen tarinan taso on
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kerronta eli sisdisen tarinan ulkoistaminen. Se on se tilanne, kun tarina kerrotaan jollekin toi-
selle. Tama siséltdd tarinan tietoista erittelyd. Tarinaan liittyy vahvasti tilanne, jossa se kerro-
taan, sekd henkil0, kenelle se kerrotaan. (Mt., 22, 55.) Itse lisdédn sisdiseen tarinaan oman aja-
tukseni siitd, ettd tarinassa on vield neljaskin taso, jolloin sisdinen tarina jatkaa eliméénsa al-
kuperiisen kokijan ulkopuolella. Se on se taso, kun mini tutkijana kerron toisen minulle kerto-
man sisédisen tarinan esimerkiksi opinndytetyon muodossa. Sisdinen tarina muuttuu eikd se mi-
nun kertoessani ole minun sisdinen tarinani. Tima asettaa minut tutkijana eettisesti hyvin herk-
kdin ja vaativaan asemaan. Minun tulee kunnioittaa jokaisen tarinaa sellaisenaan ja késitelld

sitd sen ansaitsemalla taidolla ja ymmarryksella.

Sisdisen tarinan eri tasojen liséksi Hénninen luettelee véitoskirjassaan siséiselle tarinalle erilai-
sia funktioita. Sisdisen tarinan tehtdvd on muun muassa jisentdd aikaa, kiinnittdd kontekstiin,
luoda identiteettid, jisentdd ja seuloa kokemuksia ja ilmaista arvoja (mt., 58-71). Jos esimer-
kiksi ajatellaan sisdistd tarinaa ajan jasentdjand, on sen merkitys suuri siind, mita tavoittelemme
tulevaisuudessa ja millaisia mahdollisuuksia ndiemme. Tésti taas on mahdollista 10yt4a raken-
nuspalikoita palvelumuotoiluprosessiini, koska yksi tehtdvéni on yrittdd ymmartdd menneisyy-
den ja nykyisyyden lisdksi sitd, millaisena vapaaehtoiset nékevét tulevaisuutensa vapaaehtoi-

sina.

Menneisyyttd ei voi muuttaa, mutta sen tulkintaa voi. Muistaminen on aktiivista
tulevaisuuteen suuntaamista. Tulevaisuus on avoin ja tuntematon, mutta sisdisessa
tarinassa sitd pyritddn ennakoimaan muodostamalla visioita, skenaarioita, suunni-
telmia ja unelmia. Tulevaisuusvision luominen on ennustamisen ja mielikuvituksen
yhdistelmd. Tarinallinen projekti on se tulevaisuusvisio, jonka toteutumiseen ithmi-
nen toiminnallaan osallistuu tai jolle antautuu. Projekti siséltidd seké kisityksen en-
nakoidusta tai toivotusta tulevaisuudesta ettd mielikuvan siitd polusta, joka johtaa
kuviteltuun lopputulokseen — eli tarinan. (Mt., 58.)

Toinen kehittdmistyoni kannalta keskeinen sisdisen tarinan funktio on arvojen artikulointi. Se,
mikd eldméssd on hyvéi ja arvokasta, on subjektiivinen kokemus siitd, mikd minua liikuttaa,
mikd vakuuttaa juuri minut ja mikéd antaa minulle voimaa. Néitd samoja asioita pidetdén itse-
ohjautuvuusteoriassa keskeisind ja juuri ndmé ovat opinndytetydssini tirkeitd: vapaaehtoisten
subjektiivinen kokemus siitd, mikd on eldmaissd hyvié ja mistd saa voimaa. (Hanninen 2000;

Deci & Ryan 2000.)

Sisdinen tarina rakentaa ihmistd monella tavalla. Kun ymmaértda sisdisen tarinan erilaiset tehta-

vit, voi tarinoista saada runsaasti rakennusaineita esimerkiksi parempiin palveluihin ja niiden
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parempaan kohdistamiseen, kuten minun kehittdmistydssdni on tavoitteena. Sisédisten tarinoi-
den kautta on mahdollisuus syvéllisesti ymmartdé toisen ihmisen kokemusta, kunhan vain antaa
tarinalle mahdollisuuden ja tilaa. Ihmisen toimintaa voi ymmartda siind valossa, minkélaista
tarinaa hédn pyrkii toteuttamaan. Sisdistd tarinaa voi pitdd ihmisen toiminnan ymmértdmisen
perustana. (Hanninen 2000, 67.) Téstd ymmaérryksestd on lisdksi mahdollisuus nédhdé tulevai-

suuteen ja mahdollisuuksien polkuihin.

Seuraavassa luvussa kdyn ldpi tekemiéni vapaaehtoisten narratiivisia haastatteluita ja aineiston
narratiivista analyysia sekd muodostamiani tarinatyyppeji. Luku muodostaa palvelumuotoilu-
prosessin tuplatimantin ensimmadisen timantin molemmat osat: laajenevan eli divergenssivai-

heen ja supistuvan eli konvergenssivaiheen, kuten alaluvun 2.1 kuviossa 5 esitan.
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3 TARINOILLA KOHTI YMMARRYSTA

Empatia ja syvéllinen kiinnostus kayttdjid kohtaan on yksi palvelumuotoilun keskeisimpii asi-
oita. Palvelumuotoilu tarjoaa laajan ja alati kehittyvén kirjon erilaisia vélineitd ja menetelmid
kayttdjien ymmartdmiseksi. Kayttdjatiedon kerddmisen menetelmid ovat esimerkiksi valmiit
lahteet eli olemassa oleva tausta-aineisto, haastattelut ja eri menetelmilld toteutettavat kyselyt,
havainnointi ja varjostus, joka voi olla passiivista tarkkailua tai aktiivista osallistumista kaytta-
jien toimintaan, kulttuuriset luotaimet eli itsedokumentointimenetelmit ja esimerkiksi verkossa
tapahtuvat online etnografiat ja -tutkimukset. (Tuulaniemi 2011, luku “’Palvelumuotoilupro-

sessi”.

Koska kriisipuhelinpdivystyksessd toimiminen tapahtuu luottamuksellisesti omassa tilassaan
vain soittajan ja pdivystdjin vélisend keskusteluna, en voinut valita havainnointia tai osallistu-
mista. Haastattelu tuntui luontevalta ja kiinnostavalta valinnalta, koska halusin kuulla vapaaeh-
toisten itsensd kertomana vapaachtoisuudestaan. En halunnut kuitenkaan tehdd haastattelua,
jossa on valmiita kysymyksid, koska olin utelias kuulemaan vapaaehtoisten tarinoita ilman, etta
mind tutkijana rajoitan kysymyksillani heiddn kertomaansa. Olisi tuntunut liian rajoittavalta
valita kysymykset etukdteen — tdlloin jotain olennaista olisi voinut jiddd sanomatta, jonka ole-
massaolosta en ole ollut tietoinen kysymyksia laatiessani. Narratiivinen haastattelu tuntui sopi-
van tavoitteeseeni, koska se on hyvad menetelmi kokemuksen tutkimuksessa, kuten edellisesta
luvusta kévi ilmi, ja koska palvelumuotoilussa kokemuksen ymmartdminen on juuri se keskei-
nen punainen lanka. Seuraavissa alaluvuissa kuvaan toteuttamiani narratiivisia haastatteluita,

sen analyysia ja analyysin tuloksia.

3.1 Narratiivinen haastattelu

Haastattelu on yksi laadullisen tutkimuksen menetelmd, joka voidaan mieltdd keskusteluksi,
jolla on etukéteen asetettu tavoite. Haastattelu on vuorovaikutteista — sen osapuolet vaikuttavat
aina toinen toisiinsa, vaikka olisin antanut haastateltavalle vapaat kddet kertoa oma tarinansa.
Tutkimus itsessdén on sosiaalinen konstruktio, joka syntyy tdssid vuorovaikutuksessa. (Puusa

2011a, 73.)
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Narratiivisessa haastattelussa pyritdén saamaan haastateltavalta tarina tai tarinoita. Mason to-
teaa tarinoiden merkitysti ndin: “Henkilokohtainen ja konkreettinen tulee esiin, kun pyytéa ker-
tomuksia” (Mason 2002, 230). Kertomukset suhteuttavat tapahtumat toisiinsa ja kisittelevét
niiden kausaalisia suhteita tavalla tai toisella (Hyvéarinen & Loyttyniemi 2009, 191). Kertomus-
muotoista aineistoa saadaan varmimmin, kun haastateltavaa pyydetdédn haastattelun aluksi ker-
tomaan tarinansa tutkimuskohteena olevaan aiheeseen liittyen. Haastateltavaa rohkaistaan ker-
tomaan vapaasti, mitd mieleen tulee, ja haastattelija toimii vain aktiivisena kuuntelijana. Lo-
puksi haastattelija voi esittdd tdydentivid kysymyksid. (Hénninen 2018, luku ”Narratiivisen tut-

kimuksen aineistoja”.)

Minun kehittdmistyoni kannalta koin parhaaksi juuri sellaisen ldhestymisen haastattelijana,
jossa rohkaisen kertojaa oman tarinansa kertomiseen ilman yliméérdisid kysymyksié ja jossa
itse toimin aktiivisen kuuntelijan roolissa. Toteutin haastatteluissa osin schiitzeldistd eldmén-
kerrallis-kerronnallisen haastattelun ideaa. Téllaista haastattelua voidaan nimittddn myos “yh-
den kysymyksen haastatteluksi”. Sen tavoitteena on tuoda esiin mahdollisimman aito kertomus.
Juuri tatd hain opinndytetydsséni, joten valinta tuntui perustellulta. Hyvérinen ja Loyttyniemi

(2009, 194-198) esittelevit kirjassaan schiitzeldisen haastattelun kolme vaihetta:

Kysymys on muotoiltu siten, etta se jattaa haastateltavan paatettavaksi, mista
han aloittaa ja mita, miten ja missa jarjestyksessa kertoo. Haastattelija
korkeintaan toistaa kysymyksen toisin sanoin. Haastattelijan tehtavana on

) pysya neutraalina eiké ohjata haastateltavan tarinaa suuntaan eika toiseen.
Vaihe I: Haastattelija voi osoittaa myé6tatuntoa ja ottaa "rohkaisevan kuulijan” roolin.

Kun haastateltava paattaa kertomuksensa, haastattelija voi kysya tdydentavia
kysymyksia, mutta kysymykset koskevat vain asioita, joita haastateltava on
ottanut itse esille. Tassa haastattelun vaiheessa haastattelija suuntaa

. kiinnostusta, toisin kuin ensimmaisessa vaiheessa, mutta vain jo esille
Vaihe II: otettuihin asioihin.

Vasta kolmannessa vaiheessa haastattelija esittéda tutkimuksen suuntaan liittyvia
kysymyksia, mikali asiat eivat ole viela tulleet esille. Toistuvilla kysymyksilla ei
saa painostaa, ja keskindinen luottamus on tarkeaa.

Vaihe III:
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Kéytannossd haastattelut alkoivat silld, ettd matkustin Turkuun tapaamaan vapaaehtoisia kriisi-
puhelinpdivystdjid. Samana iltana oli Turun kriisikeskuksen tiloihin kokoontunut vapaaehtoisia
kriisipuhelinpdivystdjid pdivystysvuoroja varten seka kaksi kriisikeskuksen tyontekijaa. Kriisi-
keskuksen tyontekijét olivat tiedottaneet opinnédytetydstini muutamaa viikkoa aiemmin ja pyy-
tdneet halukkaita osallistumaan haastatteluun. Arvelimme, ettd saisin ndin enemmaén osallistu-
jia, kun kutsu haastatteluun tulisi tutulta tyontekijalta. Tama tuotti tulosta, silla halukkaita haas-
tateltavia oli enemmén kuin mité pystyin sen illan aikana haastattelemaan. Vietin aikaa Turun
tattelut kestivét noin nelisen tuntia. Kaksi haastattelua toteutin myhemmin: yhden etdkokouk-
sena Teamsin kautta ja toisen tapaamisella Helsingissd. Yhteensd haastattelin kahdeksaa va-

paachtoista.

Haastattelu eteni edelld kuvattujen vaiheiden mukaan. Kuten valitsemassani haastattelumene-
telmissd on mainittu, oli minullekin tarkedd pyrkid mahdollisimman luottamukselliseen ja psy-
kologisesti turvalliseen ilmapiiriin. Haastattelun aluksi kerroin, kuka olen, miti opiskelen ja
mihin opinndytetyoni liittyy. Kerroin myos tarinani siitd, miksi opiskelen uutta. Samoin toimi
haastattelija Hyvérisen ja Loyttyniemen mukaan, kun haastattelija avasi omalla tarinallaan sa-
malla kerronnan tilaa ja antoi esimerkillddn haastattelulle kertomusmuodon (Hyvérinen &

Léyttyniemi 2009, 212).

Kévimme lapi suostumuksen haastateltavaksi sekd yleiset tiedot aineiston tallentamisesta ja
sédilyttimisestd. En tallentanut missdén vaiheessa henkiloiden nimid enkd muita tunnistetietoja
haastatteluaineistoon. Nauhoitin haastattelut, mutta varmistin ensin, ettd nauhoittaminen sopii
haastateltavalle. Kerroin, ettd sdilytdn nauhoitetut haastattelut vain opinniytetyoni valmistelun
ajan ja tamédn jilkeen hévitdn nauhoitteet. Myohemmaéssd opinndytetyon vaiheessa litteroin
haastattelut, jolloin aineistosta hdvisi myos henkilon mahdollisesti tunnistettavissa oleva pu-
huttu ddni. Litteroituja aineistoja kerroin sdilyttdvini valmistumiseeni saakka. Néill4 toimenpi-
teilld oli tarkoitus turvata sekd haastateltavien anonymiteetti ettd aineiston luotettavuus siten,
ettd voin missé tahansa opinndytetyoni vaiheessa palata litteroituun aineistoon ja tarkistaa esi-

merkiksi, miten jokin asia oli haastattelussa sanoitettu.

Haastattelijalle schiitzeldinen haastattelu on vaikea haastattelumuoto: on pysyttdva hiljaa, mutta
toisaalta on oltava aktiivinen kuuntelija. Liséksi haastattelijana minun oli muistettava, etti ker-

tomusta ei voi erottaa kertomuksen tilanteesta. Haastattelu tapahtuu tietyssd paikassa, tiettyyn
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aikaan ja juuri mind olen haastattelijana. Tarinat kerrotaan minulle. Tarinat olisivat voineet olla

toisenlaisia, jos haastattelijana olisi ollut joku toinen. (Mt. 2009, 194-198, 211.)

Kerrottuani oman tarinani pyysin haastateltavia kertomaan heidén tarinansa vapaachtoisena
kriisipuhelinpdivystdjand. Kuuntelin ja esitin tarkentavia lisdkysymyksid, jos en ollut varma,
olinko kuullut oikein. Tdma poikkeaa schiitseldisestd haastattelusta, jossa lisdkysymyksié ei
esitetd ensimmaéisessd vaiheessa. Omassa haastattelussani vaiheet I ja II kietoutuivat yhteen ja
vuorottelivat. Kun haastateltava oli kertonut tarinansa ja mind olin kysynyt lisikysymyksia ta-
rinassa esiin tulleisiin asioihin liittyen, esitin loput kysymykset, mikili néihin ei ollut tullut
vield vastausta. Avoimen “minun tarinani vapaaehtoisena” -kysymyksen lisiksi kysyin:

a) mitka tekijit kuormittavat vapaachtoistyossa eniten,

b) miten parantaisit vapaachtoisten tukea, jos budjetti olisi ddreton,

¢) milté tuntuisi, jos vapaaehtoinen kriisipuhelinpéivystys loppuisi ja

d) mitka voisivat olla syyt, ettd lopettaisit timéan?

En kysynyt haastattelussa nditd kysymyksid, jos niitd oli jo késitelty jollain tavalla tarinassa.
Yksi kysymykseni edellisten liséksi olisi ollut: miksi teet vapaaehtoistydtd, mutta sithen tuli

kaikissa tarinoissa vastaus ilman, ettd olisin kysynyt sitd erikseen.

Yksi haastattelu kesti puolesta tunnista tuntiin ja litteroitavaa materiaalia kertyi illan aikana
lahemmas viisi tuntia. Kaksi viimeistd haastattelua, jotka toteutin Turun vierailun jélkeen, ete-
nivét samalla tavalla kuin Turussa toteuttamani kuusi haastattelua. Eténa toteutettu Teams-
haastattelu onnistui yhtd hyvin kuin live-haastattelutkin. Uskon osasyyn tdhén olleen, ettéd olin
tavannut kyseisen haastateltavan jo tuolloin ensimmadiselld haastattelukerralla Turussa, mutta
silloin haastattelulle ei ollut ollut endi aikaa. Olimme siis jossain méérin jo tuttuja, kun kohta-

simme etdhaastattelussa.

Haastatteluiden jilkeen litteroin aineiston tekstimuotoon. Tekstid kertyi reilusti yli sata sivua.
Tutustuin aineistoon sekd kuuntelemalla haastatteluita uudelleen ettd lukemalla litteroitua teks-

tid. Seuraavaa kappaleessa kerron aineiston analyysista.
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3.2 Narratiivinen analyysi

Laadullisen aineiston analysointiin ei ole olemassa yksiselitteistd ohjetta, ja aineiston késittely-
tapa vaihtelee tutkimuksesta toiseen (Puusa 2011b, 114). Valitsin ldhtokohdaksi teoriaohjaavan
lahestymistavan, jossa en testaa teoriaa, kuten teoriaohjaavassa on tapana, mutta en myoskéaan
muodosta teoriaa puhtaan aineistoldhtdisesti. Etsin aineistosta kytkentoja teoriaan ja kdytin teo-
riaa apuna, mutta analyysini ei pohjaudu suoraan teoriaan. Analyysista on tunnistettavissa ai-
kaisemman tiedon vaikutus ja ajatteluprosessissani vaihtelee aineistoldhtoisyys ja teorian vai-
kutus. Peilaan aineistoa itseohjautuvuusteoriaan ja sisdiseen tarinaan. Samaan aikaan olen avoin

uusille ajatusurille.

Teoriaohjaava analyysi eroaa aineistoldahtdisessé siind, ettd aineistoldhtdisessé teoreettiset ka-
sitteet luodaan, mutta teoriaohjaavassa ne “jo tiedetdén”. Analyysissdni on nihtdvissé aineisto-
ldhtdisen analyysimallin piirteitd, jossa minulla on ennen analyysia esiymmaérrys aineistoon
liittyen. Tdma voidaan ymmartdd hermeneuttisena kehiné: tiedonmuodostuksen pohjalla on jo-
kin esiymmarrys, joka muuttuu ja korjautuu ymmaértimisen ja tulkinnan edetessi. (Tuomi &
Sarajirvi 2002, 109-116 & 132-133.) Palvelumuotoilun iteratiivisessa etenemisessd on mieles-
tdni paljon samaa. Palvelumuotoilussa kyse on oppimisen ja tiedonmuodostuksen lisdksi toi-
minnasta, kun kehitetddn uutta ja tehddén ketterid kokeiluita. Kokeiluista opitaan, minki perus-
teella kehitetddn lisdd ja padstddn ldhemmas tavoiteltua palvelun muotoilua. (Tuulaniemi 2011,

luku ”Luova ongelmanratkaisu”.)

Narratiivista analyysia voi tehdd monella eri tavalla. Tokkéri mainitsee esimerkiksi kokemuksia
hahmottavat tyyppitarinat. Tyyppitarinoiden tarkoitus ei ole tyypitelld thmisié tai kokemuksia,
vaan tarkoitus on esitelld erilaisia polkuja, joita pitkin kokemukset rakentuvat. Tarinoiden
konstruoinnin jdlkeen analyysi voi jatkua esimerkiksi analysoimalla vuorovaikutussuhteita tai
tapahtumien merkityksid. Hanninen puolestaan luettelee seitsemén erilaista tapaa analysoida
narratiivista aineistoa: 1) kertomuksen rakenteen analyysi, 2) kertomuksen kielellisid piirteitd
koskeva analyysi, 3) kertomukset ja kerronta kontekstissaan, 4) juonianalyysi, 5) aktantti-
analyysi, 6) eldmédntarina-analyysi ja 7) teemojen ja késitteiden kautta jdsentyvi analyysi (Hén-
ninen 2018, luku ”Narratiivinen analyysi”). Tulosten esittdminen kannattaa tehda niin, ettd tie-

don tarinallinen luonne ja monidanisyys vélittyy lukijalle (Tokkari 2018, 80).

Oma narratiivinen analyysini on saanut innoitusta seké palvelumuotoilun ”persoona”-menetel-

masti ettd Hannisen (2000) vditdskirjan tarinatyypeista tai tyyppikompositioista. Voidaan myds
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puhua Tokkidrin (2018) tyyppitarinoista. Tarinatyypit voivat esimerkiksi toimia kertomusten
padlinjan identifioimisessa ja maaritelld kertomuksen pailogiikan. Tarinatyypit eivit ole sel-
keité kokonaisuuksia alkuperiisistd kertomuksista, vaan niissi on paéllekkdisyyksia ja yksittdi-
sissd tarinoissa saattaa olla piirteité kaikista tarinatyypeistd. (Hanninen 2000, 158-160.) Yksilot
eivit ole tyyppien edustajia, vaan esimerkkitarinat on koottu useiden samaan tyyppiin sijoittu-
neiden ihmisten kertomuksina. Etuna tdssd on anonymiteetti, silld tunnistettavuus vahenee, kun
yksikién tarina ei suoraan ole kenenkdin haastatellun tarina. Haittapuolena on, ettd esimerkki-
tarinat ovat rakennettuja ja siten keinotekoisia. (Mt., 33.) Tarinatyyppien kautta on kuitenkin
mahdollista tuoda esille merkittdvid huomioita vapaaehtoisten tarinoista, joista saa tukea tuki-
palveluiden muotoiluun. Nden my®os, ettd kuten palvelumuotoilussa “persoonat”, myds tarina-
tyypeilld pystytddn herdttiméadn empatiaa ja samastuminen vapaaehtoisiin syvenee eika jaa ir-
ralliseksi tai pinnalliseksi. En tee narratiivista analyysia siten, ettd muodostaisin tuloksiksi pal-
velumuotoilun persoonat, joissa on kuva, ikd, nimi, harrastukset ja muita yksityiskohtaisia tie-

toja persoonasta. Tédtd menetelmdd kdytin tydpajan apuna, josta kerron tarkemmin luvussa 4.

Narratiivisen analyysin ensimméisessd vaiheessa kuuntelin haastatteluiden nauhoitteet lépi
monta kertaa. Halusin painaa mieleeni jokaisen tarinan henkil6t, ddnenpainot ja -sdvyt seka
keskindisen vuorovaikutuksemme. Jokainen haastattelutilanne ja tarinan kertominen on ainut-
laatuinen tapahtuma eikd sitd voi erottaa kontekstistaan: tarinat kerrottiin tietyssa tilanteessa,
tietylle henkildlle sen hetkisen tunnetilan vallitessa. Hédnninen nédkee sisdinen tarinan yhtena
tehtidvind kiinnittdd yksilo, tapahtuma tai tilanne kontekstiinsa. Yksilod ei voi irrottaa tilan-
teesta eikd tilannetta voi irrottaa yksilostd. Tarinan 1dhtdkohdan muodostaa se tietty sosiaalinen
tilanne ja hetki, jossa tarina tuotetaan. (Mt. 2000, 59.) Tarina olisi voinut olla toinen, jos tilanne
olisi ollut toinen ja haastattelija olisi ollut joku muu kuin miné. Vaikka en tdssé teekdédn dis-
kurssianalyysia enki erikseen analysoi esimerkiksi ddnenpainoja tai taukoja, halusin kuitenkin
virittdytyd jokaisen tarinan tunnelmaan ilman kiirettd siirtyd litterointivaiheeseen. Jokaista ta-
rinaa kuunnellessani muistin eldvisti oman tunnetilani ja sen, miten innostunut ja vaikuttunut

olin jokaisen tarinasta.

Tarinoiden kuuntelun jilkeen luin litteroidut haastattelut 1dpi niin ikdédn monta kertaa. Edellisen
vaiheen huolellisesta kuuntelusta oli tdssd hydtyé, silld pystyin palauttamaan tilanteen ja sen
tunnetilan helposti mieleeni. Lisdksi muistin, miké tarinan kohta missikin vaiheessa oli me-
nossa ja mitd seuraavaksi tulossa. Tadma helpotti ja nopeutti lukemista ja tarinoiden sisdista-

mista.
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Naiiden kahden alkuvaiheen jdlkeen siirryin varsinaiseen analysointivaiheeseen. Tarinat ja ai-
neisto kokonaisuudessaan oli nyt minulle erittdin tuttu ja saatoin keskittyd tarinatyyppien etsi-
miseen. Tein analyysia téssd vaiheessa kahdella tavalla. Ensinnékin luin tekstid avoimin mielin
kuulostellen, nouseeko siitd jotain automaattisesti esille joko samankaltaisuuksien, erilaisuuk-
sien tai joidenkin muiden tekijoiden mukaan. Téllaista aineistoldhtoistd tapaa suositellaankin
analyysin alkuvaiheessa, ellei tutkija ole valinnut teorialdhtoistd analyysitapaa (Puusa 2011b,
121). Toiseksi pidin mielesséni itseohjautuvuusteoriaa ja psykologisen hyvinvoinnin peruspa-
rantajaa, hyvén tekemistd, ja annoin tdmin teorian ohjata ajatteluani (Martela & Ryan 2019,
130-131). Tdma4 teoriaohjaava analyysitapa tuntui luontevalta ilman, ettd pakotan aineistoa so-
pimaan teoriaan tai analysoisin aineistoa tdysin ilman teoreettista viitekehysti puhtaan aineis-

toldahtoisesti.

Tarinoista nousevat samankaltaisuudet yllattivat minut: yhtéldisyyksii oli paljon ja eroavuuksia
tuntui olevan todella vaikea 16ytdd. Kaikissa tarinoissa korostuu auttamisen halu, yhteison ja
vertaistuen tirkeys, Turun Kriisikeskuksen arvostus ja itse pdivystyksessd puheluiden kautta
saadut onnistumisen kokemukset. Haastateltavat olivat iéltdén, sukupuoleltaan ja eldaméntilan-

teeltaan hyvin erilaisia keskenédn, joten olin odottanut suurempaa hajontaa tarinoiden kesken.

Alkuoletukseni oli ollut, etté olisin jakanut aineiston itseohjautuvuusteorian perustarpeiden mu-
kaisiin tarinatyyppeihin. Aineistoon tutustumista suositeltiin tehtdvén aluksi aineistoldhtdisesti
— missd epdonnistuin. Alkuoletukseni oli ollut niin vahvasti itseohjautuvuusteoriassa, etté ldhes
huomaamattani olin yrittinyt rakentaa tarinatyyppejd psykologisten perustarpeiden kautta.
Vaikka miten olin lukenut aineistoa ja yrittdnyt ohjata sitd sopimaan teoriaan, en ollut onnistu-
nut. Tunsin joutuneeni umpikujaan enkd padssyt analyysissa eteenpéin. Jos olisin ollut teke-
massd perinteisempdd tutkimusta ja narratiivista analyysia pelkéstddn, olisin ehkd padatynyt pa-
hemmin umpikujaan ja kokenut epdonnistumista. Nyt tutkijan mieleni oli virittynyt palvelu-
muotoilun prosessikulkuun, jossa ei oletetakaan, ettd prosessi ja kehittdminen etenee lineaari-
sesti. Néin toki tutkija joutuu yleensdkin toimimaan, mutta muotoiluajattelu toi minulle tissa
erityisesti kaivattua tukea prosessin jatkamiseen. Palvelumuotoilussa keskeistd on tehda kette-
rid kokeiluja, palata prosessissa taaksepdin, tehdd korjausliikkeiti ja jatkaa taas eteenpdin. Muo-
toilu etenee iteratiivisesti saaden aina lisdd osaamista ja oivaltamista edellisistd vaiheista. (Tuu-
laniemi 2011, luku ”Luova ongelmanratkaisu”.) Vaiheet eivit ole irrallisia eivitka itsendisid,

vaan padllekkiisid, limittdisid sekéd vahvasti toisiinsa sidoksissa.
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Pidin ensimméistd analyysini kategoriointiyritystd ikddn kuin idean prototypointina, jota jou-
duin arvioimaan uudelleen, koska se ei johtanut prosessia eteenpdin (Mt. 2011, luku “’Prototy-
pointi”). Aloitin analyysin uudelleen tyhjiltd pdydélté ja annoin aineiston puhua. Kun keskitin
ajatukseni selkdesti tutkimuskysymyksiin ja erityisesti sithen, minkélaista tukea vapaaehtoiset
tarvitsevat, aineistosta 16ytyi keskeinen ulottuvuus, johon en ollut kiinnittdnyt aiemmin huo-
miota: vapaaehtoisten tarinoista nousee esille se, miten monipuolista tai tiivistd tukea he tarvit-
sevat voidakseen vapaaehtoistydssd hyvin. Tama oivallus tuntui l1dhes naurettavan itsestién sel-
viltd nyt, kun en yrittdnyt sijoittaa tarpeita ensisijaisesti psykologisten perustarpeiden mukai-
siin kategorioiden, kuten ensiyrittdmailld olin tehnyt. Vihdoin 18ysin tarinoista aivan selkeité

eroja, ilmiselvii ja keskeisid.

Mieleeni piirtyi jana, jossa Turun kriisikeskuksen optimaalista roolia vapaaehtoisen nidkokul-
masta voisi kuvata “aktiivisuus-passiivisuus”-ulottuvuudella sen mukaan, miten aktiivisesti tai
passiivisesti vapaaehtoinen kaipaa kriisikeskukselta tukea ja mahdollisuuksia vapaaehtoistyo-
honsd. Optimaalisella roolilla voi myos kuvata henkilokohtaista merkityksenantoa eli sitd, mi-
ten vapaaehtoistyd ndyttiytyy vapaachtoiselle, mitd tarpeita se tdyttdd vapaaehtoisen eldmassi
ja miten kriisikeskus voi palvella tdstd nikokulmasta vapaaehtoista parhaiten. Tuen tarve ja
kriisikeskuksen rooli on erilainen kunkin eliméssé — ja se tuli vapaaehtoisten tarinoissa selke-

asti esille.

Aineistosta 10ytyi tarinoita, joissa kriisikeskuksen rooli aktiivisena ja monipuolisena tuen tar-
joajana on selvisti merkittavi. Néissa tarinoissa kriisikeskuksen vaikutus vapaaehtoisen hyvin-
vointiin on suuri ja tukea kaivataan monella tavalla, ja sitd tulee myds aktiivisesti tarjota. Ai-
neistosta 10ytyi toisaalta myds tarinoita, joissa kriisikeskuksen optimaalinen rooli vapaaehtoi-
selle on selvisti passiivisempi. Kriisikeskus néyttdytyy enemmaén ikddn kuin “tarjottimena”
sille, ettd vapaaehtoinen voi itse poimia tarjottimelta niitd mahdollisuuksia tai tukitoimia, joita
hén kokee tarvitsevansa. Ndiden déripdiden, passiivisen ja aktiivisen roolin, vélille voi piirtidé
janan, jatkumon, jolle pystyin sijoittamaan jokaisen tarinan. Tehdessdni ndin alkoi tarinoiden
valilla 10ytyé selvid eroja, minkd kanssa olin kamppaillut ensimmaéisessd analyysiyrityksesséni,

jossa en ollut saanut mitdén olennaisia eroja tarinoiden kesken nékyviin.

Koska aineistossani oli kahdeksan tarinaa, en voinut muodostaa kovin montaa tarinatyyppid
ilman, ettd henkildiden anonymiteetti olisi ollut uhattuna. Niinpé tein alustavan jaon kolmeen

tarinatyyppiin sen mukaan, miten aktiivinen rooli kriisikeskuksella tulisi vapaaehtoisten tuke-
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misessa olla. Ensimmadinen tarinatyyppi sijoittuu janan aktiivisen roolin paddhén: niissi tari-
noissa korostuu kriisikeskuksen tirked ja aktiivinen rooli vapaaehtoisen hyvinvoinnin ja jaksa-
misen kannalta. Tarinatyypissa tartutaan kriisikeskuksen tarjoamiin mahdollisuuksiin ja tukeen
ja ammattilaisten apua arvostetaan. Tdmén tarinatyypin tarinoissa my0s toivotaan kriisikeskuk-
sen aktiivista roolia tuen eri muotojen tarjoamisessa, ja tuen ammatilliseen osaamiseen luote-
taan. Toinen tarinatyyppi sijoittuu janan toiseen padhén eli padhin, jossa kriisikeskuksen rooli
on tarinoissa passiivinen. Sieltd 10ytyy tarinoita, joissa kriisikeskukselta ei odotetakaan niin
aktiivista rooli vapaaehtoisen tukemiseen, vaan enemman toivotaan, etté kriisikeskus avaa mah-
dollisuuksia tehdéd vapaaehtoistydtd. Suuri osa tarinoista sijoittuu ndiden kahden daripain véli-
maastoon, ja ndistd tarinoista muodostui kolmas tarinatyyppi. Kun sain muodostettua ndma
kolme alustavaa tarinatyyppia kriisikeskuksen aktiivisen ja passiivisen roolin perusteella, lahti

analysointi eteenpdin kuin itsestién.

Kun tarkastelin néitd kolmea alustavaa tarinatyyppii ja niihin kuuluvia polkuja vapaaehtoistyon
toteuttamisessa, alkoi ndiden vilille muodostua toinenkin tarinoita erottava ulottuvuus: tari-
noissa esiintyvé yksilollinen suuntautuminen ulospéin tai sisdédnpéin. Osa tarinoista kuvasi sitd,
miten vapaaehtoisuus artikuloi henkildn arvoja ja miten hénelle on tirkedd pohtia erilaisia mer-
kityksid. Osa tarinoista puolestaan keskittyi enemmaén toimintaan: tarinoista ei niinkéén nouse
esiin pohdiskelun tirkeys, vaan itse tekeminen ja toiminta. Tama ulottuvuus toi mieleeni
Yeungin tutkimuksen, jonka tuloksena han kehitti vapaaehtoisen motivaatiotimantin. En tietoi-
sesti etsinyt vastauksia motivaatiotimantin ndkokulmasta, mutta tarinat alkoivat eldd omaa ela-
maansad mielessiani niin selkedsti, ettd en voinut olla huomaamatta, miten tarinat tuntuivat aset-
tuvan ulospdin-sisddnpdin-akselille tai ehkd mieluummin nimitdn tdtd janaa “reflektio-toi-
minta” tai “ajattelu-toiminta”, kuten Yeungin timanttimallissa olisi suora kdinnds englannin-
kielisestd sanaparista ’thought-action”. (Yeungin 2004, 32-35.) Yeungin motivaatiotimantti on

kuviossa 6, ja siind nikyy 16ytdméani ulottuvuus “ajattelu-toiminta”.
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Getting

Continuity Proximity

Distance Newness

Giving

Kuvio 6: Vapaaehtoisen motivaatiotimantti Yeungin (2004, 32) pohjalta.

Seuraavassa alaluvussa 3.3 kuvaan jokaisen tarinatyypin erikseen. Psykologiset perustarpeet
ovat sekd eri jirjestyksessd ettd eri tavoin merkityksellisid ndissd kolmessa eri tarinatyypissa,
mutta ne esiintyvét kaikissa tarinoissa tavalla tai toisella. Timé on tirked tieto sen kannalta,
millaista tukea vapaaehtoisille kannattaa olla tarjolla. On myos syytd pitdd mielessi, ettd va-
paaehtoisilla on elamai kriisipuhelimen ulkopuolellakin: osa psykologisista perustarpeista tu-
lee tyydytetyksi jossain miédrin omassa yksityiseldmassd. Se osa, mité kriisipuhelin vapaaeh-
toisille edustaa tai palvelee, vaihtelee tarinatyypisti toiseen. Kriisipuhelimen funktio on jokai-

sessa tarinatyypissa eri.

Palvelumuotoilulle tyypillisesti hahmottelin analyysin vaiheita ja ratkaisuehdotuksia ensin vi-
suaalisesti erilaisten kaaviokuvien avulla. Visualisointi voi tukea tutkijan sisdisten mallien
muodostumista, mikéd oli minulle suurena apuna koko prosessin ajan — myos tarinatyyppien
muodostamisessa. (Tuulaniemi 2011, luku Visualisointi”.) Visualisointi auttoi minua ymmar-
tdmaan tarinoiden eri ulottuvuuksia, suhdetta toisiinsa sekd erottamaan sen, miké on kriisikes-
kuksen ndkokulmasta tirkedd tietoa vapaaehtoisen kokemuksen ymmartdmisen ja tuen tarjoa-
misen kannalta. Pd4ddyin kuvaamaan tarinatyyppejé ja niiden suhdetta toisiinsa sijoittamalla ne
kaksiulotteiseen kaaviokuvaan: (a) ensimmainen ulottuvuus vaakasuoralla akselilla kuvaa tuen
tarpeen intensiivisyytté eli sitd, miten aktiivista tai passiivista rooli kriisikeskukselta toivotaan,

ja (b) toinen ulottuvuus on pystysuoralla akselilla ja se kuvaa tarinatyypin suhdetta toimintaan
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ja toisaalta reflektioon. Havainnollistan tdtd asetelmaa kuviossa 7. Tarinatyyppien kuvauksen
edetessa sijoitin jokaisen tarinatyypin kuvion 7 mukaiseen akselistoon, jonka tarkoitus on auttaa
hahmottamaan tarinatyyppien eroavuuksia. On kuitenkin hyvé pitdd mielessd, ettd kaikissa ta-
rinoissa ja muodostamissani tarinatyypeissd on myds paljon yhteisti. Palaan tdhén aika ajoin

prosessin edetessa.

Ulospdinsuuntautuminen,

toiminta
A
Passiivinen tuki, Aktiivinen tuki,
alusta tai < » monipuolinen ja
"tarjotin” intensiivinen
\ 4
Sisaanpainsuuntautuminen,
reflektio

Kuvio 7: Tarinatyypit voi sijoittaa akselistoon, jossa on kaksi ulottuvuutta: vaaka-akseli kuvaa tuen

tarpeen intensiivisyyttd ja pystyakseli henkilon suuntautuneisuutta reflektioon tai toimintaan.

3.3 Analyysin tulokset: tarinatyypit

Kuulemissani tarinoissa oli paljon yhteistd ja, kuten jo huomasinkin, aluksi oli vaikea 16yt4a
mielekkiitd eroavuuksia. Kaikkia tarinoita yhdistdd auttamisen halu, ihmisten kohtaamisen pal-
kitsevuus ja se, ettd vapaachtoinen kriisipuhelinpdivystys antaa enemmin kuin ottaa. Kaikista
tarinoista tulee selvisti esille korkea motivoituneisuus titd vapaaehtoistyotd kohtaan, ja tari-
noissa korostuu merkityksellisyyden kokemus: yhdessékiin tarinassa ei erikseen pohdittu sité,
ettd onko tdma itselle merkityksellistd vai ei, vaan merkityksellisyys tuli tdysin itsestddn selvani
esille kaikissa tarinoissa — suurimmassa osassa monta kertaa tarinan eri vaiheissa. Kun lopuksi
keskustelin haastateltavien kanssa siitd, miltd tuntuisi, jos timd vapaaehtoistyd syysti tai toi-

sesta yhtékkié loppuisi, kertoivat kaikki, ettd se jéttdisi ison aukon omaan eldméain. Suurin osa
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arveli, ettd he 10ytéisivit jotain muuta merkityksellista tilalle, mutta isosta menetyksesté olisi
kuitenkin kyse. Yksikéén ei pohtinut asiaa pelkdn hyodyn nikokulmasta, ettd elama helpottuisi,
vaan asiaa ajateltiin menetyksen ndkokulmasta. Lisdéntynyt vapaa-aika haluttaisiin korvata jol-
lain toisella merkitykselliselld asialla. Téssé alla on muutamia poimintoja tarinoista liittyen tun-
nelmiin siité, jos lopettaisi kriisipuhelinpdivystyksen. Néistd saa késityksen siitd, ettd vapaach-

toistyd koetaan merkityksellisend ja arvokkaana osana omaa elaméa:

Ehdottomasti eldmaéstd hédvidisi jotain semmoista tosi niinku palkitsevaa, etté sit-
ten kuitenkin loppujen lopuksi eldméssi aika vdhidn semmoisia asioita. Ettd suuri
osa elamaa kuitenkin vetda silleen aika autopilotilla ja eldmissé aika vdhén sem-
moisia asioita, mistd oikeasti kokee etti saa jotain iloa tai jonkinlaisia palkintoja.

Mai en ole itse asiassa ajatellut tuota, koska ma oon pitdnyt sitd itsestdin selvina,
ettd mé kiyn taalla.

Kylld mé oon niinku saanut tista tosi paljon ittelleni. Vaikea olisi niinku kuvitella,
ettd ei endd kavisi taalla.

No se, ettd jos on nyt yksi yksikin sellainen puhelu ollut missé tuntuu siltd, etti
soittaja on on niinku kiitollinen siitd aivan saanut siitd jotain apua tai tai néin
yleensa sitten. Tuntuu kuitenkin siltd, ettd oli oli sen arvosta tulla.

Koska haastatteluita oli vain kahdeksan, en merkitse lainauksien perddn lainauksen sanojaa

edes koodilla. Koodien perusteella olisi helppo jéljittdd yhden haastateltavan kaikki lainaukset,

ja téstd puolestaan saattaisi olla mahdollista pdételld haastatellun henkil6llisyys.

Olin nyt tunnistanut tarinoista kaksi eri ulottuvuutta, jotka erottelevat tarinatyyppeja toisistaan
ensinnékin suhteessa tuen intensiivisyyteen ja toiseksi suhteessa reflektioon ja toimintaan. Yh-
distin Hénnisen (2000) viitostutkimuksesta saamiani oppeja tarinatyyppien rakentamisesta pal-
velumuotoilun suunnitteluajureihin (“design drivers”) ja jatkoin tarinatyyppien analysointia.
Suunnitteluajurit tuovat tarinatyyppien keskeiset tarpeet, tavoitteet ja motivaatiot palveluiden
suunnittelun keskioon. Ne ovat avainsanoja ja kiteytyksiéd: mitka asiat mielessa palveluita tulisi
ideoida, suunnitella ja kehittdd. (Esim. Tuulaniemi 2011, luku Asiakasprofiilit”; Koskelo &

Nousiainen 2015, 9.) Olen esittdnyt tarinatyypit tiivistetysti liitteissad 2-4.
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3.3.1 Ajattelijan tarina — kohtaaminen, yhteys ja reflektio

Ajattelijan tarinatyyppi saa alkunsa siitd, kun henkilon omaan arkeen toivotaan vastapainoa
tyolle tai opiskelulle. Tété on saattanut edeltdd jokin muutos, kuten valmistuminen opiskelusta,
muutto uudelle paikkakunnalle tai esimerkiksi vapaa-ajan lisidntyminen omassa arjessa. Ajat-
telijan tarinatyypissé korostuu arvojen merkitys ja pohdiskelu. Turun kriisikeskus ei valikoidu
vapaachtoistyon tekemisen paikaksi sattumalta: Kriisikeskuksella on hyvd maine ja sitd pide-

tdén luotettavana. Se voi olla my0s jostain syystd etukdteen tuttu.

Vapaaehtoisuus nédhdédédn kohtaamisena ja yhteytend. Myonteinen vaikutus toisiin on erityisen
tarkedlld sijalla: Martelan ja Ryan (2019) ehdottama hyvdin tekeminen hyvinvoinnin psykologi-
sena perusparantajana kdy tissé tarinatyypissd ilmeiseksi. Avainsanoja Ajattelijan tarinatyy-
pissd ovat: suhde, empatia, armollisuus, kohtaaminen, yhteys, turvalliset puitteet, arvot, tunne-
taso ja reflektointi. Ajattelijan tarinatyypin pohdiskelevaa tyylid ja toisaalta sekd arvoja ettd
maailmankuvaa voi mielesténi kuvata melko osuvasti télld lainauksella:

Maailma olisi ehkd parempi paikka, jos vield enemmin jaksettaisiin kuunnella toi-
siamme ja olisi sellainen meininki, ettd jotenkin yritettdisiin auttaa toisiamme.

Suhteessa tuen tarpeeseen Ajattelijan tarinatyyppi sijoittuu janalla enemmaén intensiivisen tai
monipuolisen tuen padhén ja akselilla “reflektointi-toiminta” reflektoinnin pddhan. Omaa ela-
méii ja itsed suhteessa ympérdivddn maailmaan jasennetdéin vapaaehtoisuuden kautta: asioita

pohditaan eri kanteilta, ja uusien ndkokulmien ja ajattelumallien 16ytdminen on palkitsevaa.

Kun peilaan Ajattelijan tarinatyyppid psykologisiin perustarpeisiin, autonomiaan, kyvykkyy-
teen ja yhteyden kokemiseen, néistd korostuu yhteys. Yhteys ei kuitenkaan ole pelkdstidin yh-
teyttd muihin, vaan keskeistd on my0s yhteys itseen. Yhteys on keskeisin hyvinvoinnin tekija,
yhteyksien syntyminen tuo voimaa — yhteys on tirkeéé niin itseen, toisiin vapaaehtoisiin, tyon-
noissa esille: kyvykkyyden kokemus kasvaa vapaaehtoisena kehittymisen myo6té, ja autonomia
toteutuu, kun kriisikeskus tarjoaa riittévésti tukea, luo turvalliset puitteet ja ndin mahdollistaa
kokemuksen, ettd vapaaehtoinen on tdrked osa jirjestod. Tuen tarjoamisen kannalta keskeisim-
mat asiat ovat riittdva tuki, selkedt ohjeet ja tyontekijén ldsndolo. Positiivinen palaute ja kan-

nustus on myos tarkedd. Ndiden avulla psykologisia perustarpeita saadaan taytettya.
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Kipukohtia vapaaehtoisuuden kokemuksessa ovat kiire, tuen puute, epaselvyydet, muutokset,
oma velvollisuudentunne ja mahdollinen uupuminen. Keinoja kokemuksen parantamiseen ovat
jarjestelmaillinen ja strukturoitu toimintaympéristd, selkeys, ennakoitavuus sekéd tyontekijoiden
lasndolo. Olen koonnut Ajattelijan tarinatyypin keskeisen sisdllon liitteeseen 2. Liitettd voi
kayttdd my0s itsendisesti irrallaan tdstd opinndytetyOstd. Ajattelijan tarinatyypistd nousee esiin
vahva sitoutuneisuus ja vapaaehtoisen identiteetin merkitys:

Kylld mé oon niinku saanut tésté tosi paljon ittelleni. Vaikea olisi niinku kuvitella,
ettd el endd kavisi taalla.

Alla olevassa kuviossa 8 olen sijoittanut Ajattelijan tarinatyypin edelld mainittuun kaksiulottei-
seen kuvaan, jossa vaaka-akseli kuvaa tuen tarvetta ja pystyakseli reflektiota ja toimintaa. Ajat-
telijan tarinatyypin hyvinvointi rakentuu kriisikeskuksen tarjoamasta monipuolisesta tuesta,
koulutuksesta, henkilokohtaisesta tuesta ja kannustavasta yhteisostd. Ajattelijan tarinatyypin
tarinoissa on suuri merkitys my®ds sill, ettd vapaaehtoistyon tekemisen lisédksi on mahdollisuus
reflektoida kokemuksia toisten kanssa ja my0s itsereflektion kautta sisdistdd kokemukset osaksi

omaa sisdistd maailmaa.

Toiminta, suuntautuminen ulospain

Alusta, Intensiivinen

fasilitointi tuki

"Maailma olisi ehka paremp
paikka, jos vielda enemman
jaksettaisiin kuunnella

toisiamme ja olisi sellainen
meininki, etta jotenkin
yritettaisiin auttaa
toisiamme”

Reflektio, suuntautuminen siséanpain

Kuvio 8: Ajattelijan tarinatyypin sijoittuminen akselistoon tuen tarve” ja reflektio-toiminta”.
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3.3.2 Itsendisen tarina — vapaus, antaminen ja ainutkertaisuus

Itsendisen tarinatyyppi on, kuten tarinatyypin nimikin kertoo, tarinatyypeisté itsenéisin ja oma-
ehtoisin. Psykologisista perustarpeista autonomian kokemisen tarve tulee selkeimmin esille. It-
sendisen tarinatyypissd kuljetetaan omia polkuja ja vapaus on tirkedd. Tarinatyypin vapaaeh-
toisuus taas alkunsa aktiivisen etsimisen tuloksena. Eldméssd on tilaa vapaaehtoistyélle tai se
saattaa olla my0s jatkumon hakemista aiemmalle tekemiselle. Tarinatyyppiin sisdltyvissé tari-
noissa on voimakas halu auttaa ja antaa itsestddn, ja télle tarpeelle etsitddn aktiivisesti sopivia
kanavia. Jos jokin ei onnistu, etsitddn uusi tapa. Kriisikeskuksen vapaaehtoisuus on yksi mah-

dollisuus muiden joukossa. Vapaachtoistyon tekemisessa tarkedd on omaehtoisuus, oma tapa.

Téssé tarinatyypissd sitoutuminen juuri Turun kriisikeskuksen vapaaehtoiseksi kriisipuhelin-
paivystdjaksi on todennékoisesti 10yhin. Vaikka tarinoissa nikyy kriisikeskuksen arvostus ja
se, ettd tima vapaaehtoisuuden muoto koetaan mielekkddna, tulee ndissd tarinoissa kuitenkin
esille my0s se, ettd tdimé ei ole ainut vaihtoehto. Vapaaehtoisuudessa tiytyy olla vapautta ja
itsendisyytti ja jos se ei jostain syystd endd toteutuisi, voisi vapaaehtoistyotd tehdd muullakin

tavalla.

Vapaaehtoisuus ndyttaytyy Itsendisen tarinatyypissd antamisena, haasteena ja jopa jonkinlai-
sena arvoituksena. Vapaaehtoisuus on toimintaa, hetkellisyyttéd ja kohtaamisesta. Fokus on itse
prosessissa, joka tapahtuu puhelun aikana. Se on ainutkertainen, joka ei koskaan toistu tdysin
samanlaisena: sithen ainutkertaisuuteen tiytyy antaa kaikki osaaminen, koska toista mahdolli-
suutta ei tdsmélleen samanlaisena tule. Itsendisen tarinatyypisséd avainsanoja ovat: hetkellisyys,
vapaus, antaminen, haaste, luova prosessi ja dialogi. Tarinatyypissd toistuu mainintoja haas-
teista, jonka eteen joutuu joka kerta, kun puhelu alkaa — erddssé tarinassa titi kuvattiin “henki-
send akrobatiana”. Poimin toisenkin lainauksen haastattelusta, joka kuvastaa 10ytdmiéni avain-
sanoja mielestdni hyvin:

Se niinku hetkellisyys on semmoinen haaste ettd sinulla on se puhelu, se on juuri se

hetki. Ja niin erilaiset ihmiset sitten kuitenkin pystyy avautumaan ja kertoo ja luot-

taa. Niin se on se palkitsevuus siind. Ettd ne pddstddn niinku mukaan sithen elé-
madnsa.”

Itsendisen tarinatyyppi kaipaa kriisikeskuksen tarjoamaa tukea véhiten. Luonnehdin tita tar-
vetta siten, ettd se on ldhinnd tarve 10ytdd sopiva “alusta” tai tarjotin”, jossa toimia vapaaeh-

toisena. Kriisikeskuksen rooli on enemmain mahdollistajan ja fasilitaattorin kuin aktiivisen tuen
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tarjoajan. Tarinatyyppi ei sisélld kertomuksia kuormittumisesta oikeastaan ollenkaan. Asiat,

jotka ovat jadneet vaivaamaan, on useimmiten kasitelty itse tavalla tai toisella.

Kuten jo totesin, psykologisista perustarpeista korostuu autonomian tarve, ja tdimi nayttiytyy
siten, ettd Itsendisen tarinatyypissd korostuu tarve itse 10ytééd keinot omasta jaksamisesta huo-
lehtimiseen. Tuen rooli on enemménkin tarjota mahdollisuuksia tehdd innostavaa vapaaehtois-
tyota silloin kuin se itselle sopii. Palkitsevinta on itse puhelu, sen hetkellisyys ja se, ettd siind
on onnistuttava. Itsensd haastaminen ja sitten onnistuminen voimaannuttaa. Suhteessa toimin-
taan Itsendisen tarinatyyppi on aktiivinen tekijad. Maailma on Itsendiselle avoin, joka houkutte-

lee ldhtemaén liikkeelle.

Kipukohdat ja uhat vapaaehtoisuuden kokemuksessa ovat: ei olisi riittdvasti mahdollisuuksia
paivystdmiseen tai vapaachtoistyOntekemiseen, siind ei olisi riittdvisti itsendisyyttd tai se olisi
liian sitovaa tai hidasta, jolloin kokemus omachtoisuudesta heikkenisi. Keinoja hyvin koke-
muksen parantamiseen ja yllépitdmiseen ovat: tarjota riittdvésti mahdollisuuksia seké vapaaeh-
toistyon tekemiseen ettd erilaisiin kohtaamisiin sekd varmistaa tavoitteiden ja menetelmien
omachtoisuuden mahdollisuus. Itse puhelut ovat palkitsevia, joten niiden tekemisen mahdolli-
suuksia tulee olla riittdvasti. Puhelun ainutkertaisuus ja siitd voimaantuminen on tiivistetty mie-
lestdni hyvin tdhdn lainaukseen:

Semmoinen luova prosessi toisen ihmisen kanssa. Se dialogi, sehin on sindlldén jo
valtava palkitsevaa.

Olen koonnut myds Itsendisen tarinatyypin keskeiset kohdat omaan liitteeseensd, liitteeseen 3.
Alla olevasta kuviosta 9 ndkyy Itsendisen tarinatyypin sijoittuminen suhteessa tukeen ja toi-
saalta toimintaan. Suhteessa Ajattelijan tarinatyyppiin Itsendinen tarinatyyppi on hyvinkin eri-
lainen. Itsendisen tarinatyypin paras kokemus vapaaehtoisena koostuu mahdollisuuksista tart-
tua haasteisiin, ottaa tukea, kun kokee sitd tarvitsevansa, ja tehdé pédivystysvuoroja oman valin-
nan mukaisesti enemmaén ja eri aikoina kuin mihin nyt on ollut mahdollisuus. Itsendisen tarina-
tyypin tarinoissa tulee esille tarve ja kaipuu toimintaan. Ndmé havainnot on hyvéa tunnistaa, kun

vapaaehtoisia halutaan tukea oikealla tavalla.
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Toiminta, suuntautuminen ulospain

"Se hetkellisyys on semmoinen
haaste etta sinulla on se
puhelu, se on juuri se hetki Ja
niin erilaiset ihmiset sitten

kuitenkin pystyy avautumaan ja
kertoo ja luottaa. Niin se on se
palkitsevuus siina. Etta ne
padstadan mukaan siihen
elamadnsa.”

Alusta, Intensiivinen
fasilitointi tuki

Reflektio, suuntautuminen sisaanpain

Kuvio 9: Itsendisen tarinatyypin sijoittuminen akselistoon tuen tarve ja reflektio-toiminta.

3.3.3 Oppijan tarina — kyvykkyys, yhteiso ja uteliaisuus

Oppijan tarinatyyppi sijoittuu kahden edellisen tarinatyypin véliin. N4it4 tarinoita oli eniten ja
voisin jopa luonnehtia tété tarinatyyppid vapaaehtoisen kriisipuhelinpdivystdjan arkkityypiksi.
Tavoitteeni ei kuitenkaan ole tasapdistdd vapaaehtoisia, vaan sdilyttdd tarinoiden monidénisyys,
joten on mielestini tarkedd, ettd tuen suunnittelussa ei oteta huomioon vain enemmistoa tai niita
tyypillisimpid tarinoita. Oppijan tarinatyyppi on tirked, kuten ovat Ajattelijan ja Itsendisenkin

tarinatyypit.

Toisin kuin Ajattelijan tarinatyypissd Oppijan tarina ei saa alkuaan siité, ettd vapaaehtoistyolla
haetaan eldméén vastapainoa, vaan ennemminkin jotain uutta ja ehkd jopa haastavaa, kuten
Itsendisen tarinatyypissd. Oppijan tarinatyypille leimallista on uteliaisuus ja maailman avarta-
minen, ja siksi tissé tarinatyypissa korostuu aktiivisesti uuden etsiminen. Tarinatyyppid kuvai-

leekin hyvin tdma yksittdinen lainaus haastattelusta:

Téassd on ihan ylivoimainen niinku td4 uuden oppiminen ja sit tdéd yhteisd. Voi antaa,
mutta itsekin saa valtavasti, eliménkokemusta ja tietoa, mit ei voi mitata rahassa.
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Oppijan tarinatyypissd syitd valita juuri Turun kriisikeskuksen vapaaehtoinen kriisipuhelin-
paivystys l0ytyy joko henkilon oman selvitystyon tuloksena tai kriisipuhelinpdivystys on voi-
nut valikoitua myds pitkdn vapaaehtoisuran kokemuksen kautta. Oppijan tarinatyypistd 10ytyy
eniten monin tavoin aktiivisia tarinoita, ja todennidkoisimméin tima tarinatyypin edustajat myos

tekevit muutakin vapaachtoistyota.

Vapaaehtoisuus ndyttaytyy Oppijan tarinatyypissd uuden oppimisena, oman maailman avarta-
misena ja ennen kaikkea yhteisollisend kokemuksena. Yhteisollisyyskin koetaan niin, ettd siitd
oppii koko ajan uutta. Tarinatyypin avainsanoja ovatkin: oman maailman avartuminen, uteliai-
suus, uuden oppiminen, erilaiset ihmiset, kehittyminen, avoimuus ja suvaitsevaisuuden lisdédn-

tyminen — ’besser wisseys vdhenee”, totesi erds haastateltava osuvasti.

Oppijan tarinatyyppi on kahden muun tarinatyypin vilissd seké suhteessa tuen tarpeeseen etti
toimintaan. Tuella on suuri merkitys ndissékin tarinoissa, mutta tukea tulee saada eniten yhtei-
sOllisyyden ja yhteison kautta. Oppijan tarinatyypissd arvoa annetaan erityisen paljon toisille
vapaaehtoisille ja heiddn kanssaan jaetuille kokemuksille. Psykologisista perustarpeista koros-
tuu kyvykkyyden kokemus uuden oppimisen kautta. Yhteison ja muihin ihmisiin yhteyden saa-
minen ndyttdytyy my0ds merkityksellisend oppimiskokemuksena. Kriisikeskuksen tyontekijoitd
arvostetaan, mutta tuen saanti suoraan heiltd ei ole niin keskeisessd roolissa kuin Ajattelijan

tarinatyypissd, kuten tédstd lainauksesta kdy ilmi:

”Musta tuntuu ettd oon saanu siltd kanssapdivystdjéltd sen miti oon tarvinnut”.

Vapaaehtoistydssé opittavaa vuorovaikutusta arvostetaan. Tarinatyypeistd timéd onkin sosiaali-
sesti aktiivisin. Suhde toimintaan ja reflektioon sijoittuu keskivaiheille, Itsendisen ja Ajattelijan
tarinatyyppien valiin: Oppijan tarinoista kuvastuu toiminta ja aktiivisuus, mutta myds reflektion
kaipuu muiden, erityisesti vertaisten, kanssa. Tarinoista 10ytyy eniten mainintoja muista pai-
vystdjistd, vertaishenkildistd sekd into tutustua uusiin paivystdjiin. Samoin 16ytyy eniten kehi-

tysideoita ja halukkuutta ldhted toteuttamaan niité.

Kipukohtia tai uhkakuvia vapaaehtoisuuden kokemuksessa olisivat yksin tekeminen ja se, etté
el oppisi endd uutta, vaan toimisi vain jossain marginaalissa. Keinoja hyvin kokemuksen yll4-
pitoon ja parantamiseen ovat yhteisdon panostaminen, toiminnan arviointi ja nikyvéksi teke-
minen, vaikuttamismahdollisuudet, oman osaamisen kasvattaminen ja jakaminen sekd mahdol-
lisuuksien tarjoaminen. Oppijan tarinatyyppi 10ytyy kiteytettynd liitteestd 4, joka toimii niin

ikédn itsendisend téstd opinndytetyOstd, kuten Ajattelijan ja Itsendisenkin tarinatyyppien liitteet
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2 ja 3. Oppimisen, kyvykkyyden ja yhteisollisyyden tirkeys ndkyy esimerkiksi tdstd lainauk-

sesta:

Yhteisollisyys mikéd auttaa sithen jaksamiseen. Ja sit saa puhua muiden kanssa
ndistd puheluista ja sieltd 10ytia tosi hyvid tyokaluja niinku itselleen.

Alla olevaan kuvioon 10 olen sijoittanut Oppijan tarinatyypin suhteessa tukeen ja toimintaan.

Toiminta, suuntautuminen ulospain

“"Tassa on ihan ylivoimainen
niinku tad uuden oppiminen

Alusta, ja sit taa yhteisd. Voi antaa, Intensiivinen

mutta itsekin saa valtavasti) tuki
elamankokemusta ja tietoa, UKl
mité ei voi mitata rahassa.”

fasilitointi

Reflektio, suuntautuminen sisaanpain

Kuvio 10: Oppijan tarinatyypin sijoittuminen akselistoon “’tuen tarve” ja “reflektio-toiminta”.

Titvistin vield esitellyt kolme tarinatyyppid tdhén seuraavaan yksinkertaistettuun kuvioon 11.
Kaikkia tarinatyyppejd yhdistdd voimakkaimmin auttamisen halu — se on siksi kuvassa tarina-
tyyppien keskelld. Auttamisen halun eli hyvén tekemisen kuvasin suoralla lainauksella siiti,

mista tissd yksinkertaisimmillaan on kyse.
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Itsenaiset

"Ettei tarvitse
muuta kuin olla.

lhmiselle ihminen.

Se onkin nain
yksinkertaista. Ei
siind mitaan niin

ihmeellista

Ajattelijat tarvita.”
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Oppijat

N

Kuvio 11: Kolme tarinatyyppié, joita yhdistdd auttamisen halu.

Kuvio 12 havainnollistaa visuaalisesti tarinatyyppien eroavuuksia. Tarinatyyppien visuaalisella

esittdmiselld pyrin auttamaan lukijaa hahmottamaan sitd, miten vapaaehtoisuus néyttiytyy kul-

lekin eri tavoin ja miten tuen tarve on erilaista riippuen siitd, millaisista asioista kukin kuormit-

tuu ja mistd voimaantuu. Erilaisuuksiin vaikuttavat monet tekijét, joita on kriisikeskuksen mah-

dotonta tietdd erikseen jokaisen vapaaehtoisen kohdalla. Tarinatyypit auttavat tunnistamaan va-

paachtoisia tarinatyyppien kautta, ja tunnistaminen auttaa tuen muotoilussa.

Toiminta, suuntautuminen ulospain

Itsenadiset

Alusta,
fasilitointi

Oppijat

Monipuolinen
tuki

Ajattelijat

Reflektio, suuntautuminen sisaanpain

Kuvio 12: Kolme tarinatyyppié sijoitettuna akselistoon: vaakasuora akseli kuvaa tuen intensiivisyyden

tarvetta ja pystyakseli toimintaa ja reflektiota.

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU



48

Kuten Héannisen (2000) tarinatyypit, myds omassa kehittdmistydssdni muotoilemani tarinatyy-
pit eivit ole irrallisia toisistaan, selvérajaisia ja toisiaan poissulkevia, vaan yhteisid rajapintoja
16ytyy, samoin yhteisid voimaantumis- ja kuormitustekijoitd. Yhteistd kaikille tarinatyypeille
on, ettd yksi yksittdinen eniten kuormittava tekija on kesken jdéineet puhelut. Tdmai tuli esille
than jokaisessa tarinassa, useammassa monta kertaa tarinan eri vaiheissa. Niitd ovat puhelut,
jotka jadvit vapaaehtoisen mieleen keskenerdisind: puhelu katkeaa tai soittaja katkaisee sen
kesken, ei paéstd yhteiseen ymmaérrykseen siitd, miten jatkaa timén puhelun jélkeen, tai soitta-
jaan ei synny yhteyttd. Naméi keskenerdiset asiat jadvét kuormittamaan vapaachtoisten mielta.
Néistd voi synty epdilyjd omaa toimintaa kohtaan: sanoinko oikeita asioita, osasinko kuunnella
ja toimia oikein. Tai vapaaehtoinen voi jdddd miettimddn, mitd soittajalle tapahtui puhelun jal-
keen: selvisiko akuutti tilanne tai jos soittaja oli esimerkiksi hyvin itsetuhoinen, miti hén teki

itselleen puhelun jilkeen. TAmaén tapaiset tilanteet kuormittavat kaikkia eniten.

Vastaavasti kaikissa tarinoissa tuli esille, ettd yksi yksittdinen palkitsevin tekija on itse puhelu.
Jos soittajan ja vapaaehtoisen vilille syntyy yhteys, jos soittaja antaa déneen palautetta ja kiittaa
puhelusta tai muutoin vapaachtoiselle jad ymmarrys siitd, ettd puhelulla oli soittajalle merki-
tysté ja ettd han pystyi jollain tapaa auttamaan soittajaa, palkitsee tima vapaaehtoista eniten. Se
on se padsyy ollut hakeutua vapaaehtoiseksi, auttamaan. Ja kun se toteutuu onnistuneena koetun

puhelun jilkeen, on vapaaehtoinen saanut tunteen siité, ettd timé kannattaa.

Se, millaista, milloin ja miten vapaaehtoisia kannattaa tukea, saa ndiden tarinoiden my6ta hyvaa
pohjaa onnistuneen tuen suunnittelulle. Nostan tédhén lisdksi tirkeitd havaintoja asioista, joissa
on jo onnistuttu poikkeuksellisen hyvin. Ndma ovat niitd vaalittavia asioista, jotka tulivat kai-
kissa tarinoissa esille tarinatyypisté riippumatta ja jotka antavat tirkeéa tietoa siitd, mitk4 asiat
toimivat hyvin ja mitkd ovat kaikille yhteisesti tirkeitd jo toteutuneita tukimuotoja. Ndihin pa-
laan vield tarkemmin luvussa 5, jossa esittelen kehittdmistyon tuloksia sekd peilaan nditd yh-
dessd Turun kriisikeskuksen kanssa. Erityisesti vaalittavia asioita ovat: 1) Turun kriisikeskuk-
sen hyvd maine, 2) kiva porukka ja vertaistuki, 3) laadukkaat koulutukset ja 4) takapéivystyksen

uusi muoto pandemian aikana eli siirtyminen ldsndolopéivystykseksi.

Seuraavassa luvussa palaan hieman ajassa taaksepdin hetkeen, jolloin olin vasta aloittanut nar-
ratiivisen analyysin. Tein tdssd luvussa kuvaamani narratiivisen analyysin loppuun tarinatyyp-
peineen vasta, kun olin saanut lisdvahvistusta tydpajasta sille, ettd 10ytdméni voimaantumis- ja
kuormittumistekijit ovat relevantteja ja niiden pohjalta pystymme yhdesséd kehittden tavoitta-

maan joitain olennaista vapaachtoisena kriisipuhelinpdivystdjdnd olemisesta. Kokonaisuuden
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kannalta tuntui kuitenkin paremmalta kuvata koko narratiivinen analyysi alusta loppuun ker-
ralla samassa luvussa eikd hypatd vélilld tyGpajan rakentamiseen, vaikka kronologisesti ndin
tapahtuikin. Palvelumuotoilulle tyypillisesti vaiheet eivit etene lineaarisesti ja toisistaan irral-
laan, vaan limittiin ja iteratiivisesti (esim. Tuulaniemi 2011, luku ”Luova ongelmanratkaisu”).
Seuraavassa luvussa kédyn ldpi palvelumuotoilun prosessin tuplatimantin toista timanttia. Siind

olennaisena osana on yhteiskehittdiminen, jonka toteutin ty0pajan ja aivorithen muodossa.
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4 TYOPAJA IDEOINNIN TUKENA

Kehittdmistyoni oli edennyt nyt tuplatimanttimallin toiseen timanttiin. Minulla oli syvillisesti
aineistoa kéyttdjistd vapaachtoisten tarinoiden myoti ja olin analysoinut tarinoita jo jonkin ver-
ran. Olin tatd kautta padssyt sukeltamaan vapaaehtoisten maailmaan ja heidén todellisuuteensa.
Ilman palvelumuotoiluajattelua olisin voinut vain tehda narratiivisen analyysin loppuun ja esit-
tdd analyysin tulosten perusteella vapaaehtoisille sopivia tukimuotoja ja tukikokonaisuuksia.
Minulle oli kuitenkin erittdin tdrkedd hyodyntdd tutkimuksellisessa kehittdimistydssdni nimen-
omaan muotoiluajattelua ja ottaa vapaachtoiset eli asiakkaat mukaan prosessiin muussakin roo-
lissa kuin vain haastateltavina. Palvelumuotoilua ei voi tehdé yksin. Halusin tavata vapaaehtoi-
sia kasvokkain, keskustella heidin kanssaan ja paista kehittdmién ajatuksia yhdessa. Téata tar-

koitusta varten muotoilin tydpajakokonaisuuden, jota késittelen tdssi luvussa.

Toteutin tydpajan, jonka tavoitteena oli saada lisdd tietoa vapaaehtoisten motiiveista, tarpeista
ja hyvinvoinnin osatekijoistd sekéd ndiden 10ydosten perusteella ideoida yhdessd mahdollisim-
man hyvin kohdentuvaa tukea vapaaehtoisena kriisipuhelinpéivystdjand toimimiseen. Y hteis-
kehittdminen oli tyOpajan avainsana. Yhteiskehittiminen sisdltdd tirkedn ajatuksen siitd, etti
palveluiden kéyttdjit eivdt ole palveluiden passiivisia vastaanottajia ja objekteja, vaan aktiivisia
toimijoita, subjekteja, jotka palveluiden kdyttdmisen lisdksi itse vaikuttavat palveluun ja tuovat
aidosti lisdarvoa kehittdmistyohon. Kokemusperéinen hiljainen tieto (tacit knowledge) muuttuu
jaetuksi, eksplisiittiseksi, sanallistetuksi tiedoksi (explicit knowledge). Onnistuneen fasilitoin-
nin ja tydpajan osallistujien vélisen vuorovaikutuksen kautta mahdollistuu yhteisen tiedon ja-
kamisen ja luomisen sosiaalinen tila, joka edesauttaa luovaa oppimista. Tétd kutsutaan hajaute-
tuksi dlykkyydeksi tai asiantuntijuudeksi. (Poyry-Lassila 2017, 25-28.) On selvii, ettd vapaa-
ehtoiset itse ovat oman hyvinvointinsa parhaita asiantuntijoita — ja tima asiantuntijuus kannat-
taa ilman muuta ottaa kiyttoon. Kaikki me tydpajan osallistujat olimme seki antajan ettd saajan

roolissa kuin my®os itse aktiivisesti kdsittelimme tietoa ja loimme uutta yhdessa.

Yhteiskehittimisen lisdksi halusin myds testata sitd, onko tutkimusaineistosta tekemédni 10y-
dokset relevantteja tydpajaan osallistuvien ndkokulmasta, 16ytavatko he tyopajassa kdyttamini
menetelméan kautta jotain, joka ei olisi tullut haastatteluissa ja analyysissani esille, ja mitéd voi-
simme yhdessd oppia lisda siitd, millaista tukea vapaaehtoiset erityisesti kaipaavat. Seuraavissa

kappaleissa kerron tarkemmin tydpajan rakentamisesta, tyOpajassa kiyttamistdni menetelmisti,
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tyOpajan kulusta seké siitd, mitd eviitd sain tyoni seuraavaa vaihetta, tukipolun muotoilua, var-

ten.

4.1 Tyopajan rakentaminen ja valmistelu

Palvelumuotoilun periaatteisiin ja menetelmiin nojautuen suunnittelin tydpajan kulun ennalta.
Tydpajan toteutin “aivoriihi”’-menetelmaélld (brain storming), jonka avuksi otin palvelupolku-
mallin padvaiheet “ennen-aikana-jdlkeen” -jaon seka artefaktin (Palvelumuotoilu Palo 2022,
luku ”Palvelupolun sisdlt6). Artefaktin muotoilin vapaasti omaa luovuuttani kdyttden sen pe-
rusteella, mitd olin palvelumuotoilusta oppinut ja hyviksi havainnut. Tydpajan materiaali ko-

konaisuudessaan 16ytyy liitteesta 6.

4.1.1 Persoonat

Muodostin narratiivisen haastatteluaineiston pohjalta kaksi persoonaa, joiden avulla oli tarkoi-
tus ldhted pohtimaan vapaaehtoisena toimimisen edellytyksid ja persooniin samastumalla ym-
mairtdd heidén tarpeitaan. Persoonien muodostamisen vaihe on konvergenssia eli supistuvaa:
persoonilla kiteytdn ja sanoitan haastatteluaineistosta 10ytdméni merkittivimmat havainnot hel-
posti ymmarrettdvidn muotoon. Persoonien avulla paéstién tuplatimantin toisen timantin en-
simmaiseen vaiheeseen divergenssivaiheeseen eli ideointiin, jossa tavoitteena on taas laajentaa

ajattelua ja tuottaa uutta.

Persoonat ovat palvelumuotoilussa paljon kéytetty tyokalu, jolla kdyttdjatutkimuksen aineiston
tulokset saadaan helposti ymmarrettdvdin muotoon. Persoona on kuvitteellinen profiili, joka
perustuu tutkimusaineistoon (esim. Koivisto 2016, 59). Persooniin on helppo samastua ja niiden
kautta pystytdén tuomaan esille persoonien erilaisia tarpeita, yhtdldisyyksié ja eroavuuksia. Per-
soonat auttavat kehittdjid olemaan empaattisia erilaisia asiakkaita kohtaan. Persoonat eivit ole
stereotyyppejd, jotka rajoittavat ajattelua ja l1dhinné toistavat ennakkokasityksid, joita asiak-
kaista on mahdollisesti olemassa jo muutenkin. Persoonat ovat ennemminkin arkkityyppeja,
jotka kertovat jotain hyvin olennaista asiakkaista — ei ennakkokésityksid tai ennakkoluuloja.
Persoonat voidaan luoda monenlaisen aineiston perusteella ja mitd syvéllisempéa tutkimusta
asiakkaista on tehty, sitd tarkempaa informaatiota persooniin voidaan tuoda. (Design Council
2015, 16; Kalvidinen 2014, 42.) Luomani persoonat pohjautuvat narratiiviseen tutkimusaineis-

toon, jolloin persoonat auttavat siind, ettd miné kehittdjané en erehdy toimimaan oletusten va-
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rassa. Kuvioon 13 olen poiminut huomionarvoisia kohtia Helsingin kaupungin Kaupunkilais-
profiilit- tyokirjasta liittyen sithen, millaisia virheellisid oletuksia voidaan tehda, jos asiakkaista
ei ole tutkimukseen pohjautuvaa oikeaa tietoa (Helsingin kaupunki 2019, 16). Samat virheelli-
set tai vahintddnkin epitarkat oletukset voisivat ohjata minunkin ty6tani, jos en ota vapaaehtoi-

sia mukaan prosessiin.

Musta-

valkoinen
ajattelu

‘ Ominaisuuksien
luuleminen
Vaarien oletusten tarpeiksi
varassa toimiminen:
Tiedon sijaan toimitaan
omien tai tiimin
mielikuvien varassa,
QOIIoin osumatarkkuus
on epavarmaa.

Asiakkaan
puolesta
ajatteleminen

Toiseuttaminen

Stereo-

tyyppeihin
sortuminen

Kuvio 13: Esimerkkeja virheellisistd oletuksista, jos kehitystyotd ei pohjata tutkittuun tietoon Helsingin
kaupungin kuvion 2.6 (2019, 16) pohjalta.

Persoona voi sisdltdd nimié, persoonan kuvauksen kayttdytymistapoja, ryhmaélle tyypillisia ta-
voitteita ja eldmédntapoja. Persoonia kuvattaessa kdytetdin usein erilaisia visualisointeja, kuvia
persoonasta, kerrotaan hénen toiveistaan ja tarpeistaan ja lisdksi hanelle voidaan antaa ik, am-
matti, asuinmuoto tai muita vastaavia henkildkohtaisia ominaisuuksia (Design Council 2015,
16; Kélvidinen 2014, 42). Tarkoituksena on kdyttdjien ymmartdminen ja empatia — kédyttdjien
monitahoisia merkitysrakenteita voidaan konkretisoida persoonien avulla (Kélvidinen 2014,
42). Persoonien muotoilussa nden paljon yhtymikohtia narratiivisen analyysin tarinatyyppei-
hin. Persoonat ovat konkreettisempia ja mydskin fiktiivisempid, koska heille voidaan keksid
nimi, ammatti, ikd, harrastukset ja niin edelleen. Tarinatyypit eivit ole fiktiivisid, vaan kaikki

nousee aineistosta.
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Muotoilin tyOpajaa varten kaksi persoonaa, jotka nousivat haastatteluaineistosta ilmiselvisti ja
intuitiivisesti esille. Molemmat persoonat ovat fiktiivisid siind mielessd, ettd sellaisenaan ku-
kaan haastatelluista ei vastaa persoonan ikéé, sukupuolta eikd muitakaan ominaisuuksia. Néin
pystyin sdilyttimiin haastateltujen anonymiteetin. Persoonat ovat kuitenkin todellisia siind
mielessd, ettd heihin liittiméni tavoitteet, odotukset ja motiivit vapaaehtoistyon suhteen ovat
tutkimusaineistostani poimittuja, eivat fiktiivisid. Olisin voinut muodostaa persoonia enem-
minkin, ja palvelumuotoilussa tyypillisesti persoonia muodostetaan 3-5 (Innokyld 2022). En-
sikertalaisena palvelumuotoilijana halusin pitdd tyopajan mahdollisimman yksinkertaisena:
tyOpajaan osallistuvia oli vain nelji ja pitkdén harkittuani pdadyin siihen, ettd mielekk&inté olisi
tyoskennelld pareittain, ja télldin puolestaan olisi luontevaa, ettd molemmille pareille tulisi oma
persoona tyOstettidviksi. Paatokseni heikkona puolena on ilmiselvisti se, ettd kaksi persoonaa
el mitenkddn pysty kuvaamaan vapaaehtoisten monimuotoisuuden kirjoa. Véistimattd kaksi
persoonaa supistaa nikokulmaa. Hyvind puolena néden kuitenkin sen, ettd tydpajaan osallistuvat
saivat keskittyd rauhassa yhteen persoonaan ja samastua hinen tarpeisiinsa ja toiveisiinsa ilman
kiirettd. Palvelumuotoilussa empatia on tarkedi ja télloin samastuminen ja heittdytyminen per-

soonan ominaisuuksiin onnistuu paremmin kiireettomassé ilmapiirissa.

Persoonia muotoillessani pidin mielesséni itseohjautuvuusteoriaa lisittynd hyvinvoinnin perus-
parantajalla eli hyvén tekemiselld (Martela & Ryan 2019, 130-131). Kaikki nelja tekijaa ovat
helposti 10ydettivissd haastatteluaineistosta. TyOpajan kaksi persoonaa ovat oikeastaan narra-
titvisen analyysin yksi tulos, vaikka ovatkin tyypiltddn normaalista narratiivisesta analyysista
poikkeavia ja selvisti enemmain saaneet vaikutteita palvelumuotoilun persoona-ajattelusta. En
née tdssd ristiriitaa, vaan pikemminkin se mielesténi syventdd aiheeni ymmarrysté, kun analy-
soin samaa aineistoa kahdella samansuuntaisella, mutta kuitenkin toisistaan poikkeavilla ta-

voilla.

Persoonat ovat 34-vuotias "Matias”, joka on tydeldmassd, ja 68-vuotias "Péivi”, joka on jonkin
aikaa sitten jadnyt eldkkeelle. Persoonien sukupuolella ei ole tdssd mitdén muuta tarkoitusta
kuin erottaa selkedmmin ndmé kaksi persoonaa toisistaan. Aineiston analyysissa en ottanut
haastateltavieni sukupuolta lainkaan huomioon, silld en pidé sitd opinndytetyoni tulosten tai
tuotoksen kannalta relevanttina. En myoskain kysynyt haastateltavieni idstd mitddn. Sen sijaan
kaikkien heidén kertomuksissaan tuli esille heidin tydtilanteensa: ldhes kaikki perustelivat va-
paaehtoistyohon ryhtymistddn vahintdin jossain miirin silld, mikd on heidédn tyotilanteensa.

Osa mainitsi eldkkeelle jddmisen ja vapaa-ajan lisddntymisen syyksi sille, ettd nyt on aikaa
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tehdd muutakin kuin palkkaty6td. Osa puolestaan kertoi, ettd tyon liséksi heille jad aikaa tehda
itselle tdrkeitd asioita, kuten vapaaehtoisty6td. Tyo tuli siis haastatteluissa esille tavalla tai toi-
sella ilman, etté olisin esittdnyt siihen liittyvid kysymyksii. Etsin alla olevassa kuvassa 1 esite-
tyt "Matiaksen” ja “Péivin” piirretyt hahmot ilmaisesta kuvapankista, jotta sain persoonille

konkreettisemman olomuodon. Persoonien kuvamateriaali 10ytyy liitteestd 6.

MATIAS, 34 v. PAIVI, 68 v.
Tyoelimissi Elakkeella

Magcilmasta edes Opin k°k°uiﬂn

hivkan parempi uutta

Kuva 1: Animaatiokuvat ja motto persoonista ’Matias” ja “Paivi”.

Molemmille persoonille niin "Matiakselle” kuin ”Paivillekin” vapaaehtoistydssa tirkedd on:

1. Yhteiso ja vertaistuki
2. IThmisend ja vapaaehtoisena kasvaminen
3. Auttaminen ja merkityksellisyyden kokemus

Naiden tekijoiden térkeysjdrjestys on kuitenkin persoonilla eri, ja lisdksi heitd erottaa muutkin
asiat. "Matiaksen” motto vapaaehtoisty0ssd on: ”Maailmasta edes hiukan parempi paikka.”
”Pdivin” motto vapaaehtoistydssd on: “Opin koko ajan uutta”. Molemmat ajatukset 10ytyvét

tutkimusaineistosta, mutta eivét ole suoria lainauksia haastatteluista, vaan itse muotoilemiani.
Persoona 1: ”Matias”

”Matias” on 34-vuotias tydssikdyva henkild ja hinen mottonsa vapaaehtoisty6hon liittyen on
”Maailmasta edes hiukan parempi paikka”. En valmistellut hinelle enempéé eldmaéntilannetta,

asumismuotoa tai siviilisdétya. Jatin timén vaiheen tydpajaan, jotta osallistujat saavat rakentaa
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”Matiaksesta” itselleen helpoimmin samastuttavan hahmon. “Matiakselle” vapaachtoistydssa
tiarkedd ovat ylld mainitut kolme kokonaisuutta, kuten ’Paivillekin”, eli yhteiso ja vertaistuki,

ithmisend ja vapaaehtoisena kasvaminen sekd auttaminen ja merkityksellisyyden kokemus.

”Matiaksen” motivaation, voimaannuttavat tekijit sekd kuormittavat tekijét esitin alla olevan

kuvion 15 mukaisesti.

eVastapaino omalle tydlle
Olla osana parantamassa maailmaa
eMerkityksellisyyden kokemus

Motivoituu ja saa voimia vapaaehtoistyohon

eItsensa kehittdminen ja laadukkaat koulutukset
eVertaistuki ja tydbnohjaus

Vie voimia ja vahentaa halua olla vapaaehtoinen

eOman eldman muutokset: kuormittuu ajoittain oman eldman haasteista
sVelvollisuudentunne - saattaa paivystaa silloinkin, kun ei oikein jaksaisi
eAjoittain riittdmattémat yksildlliset mahdollisuudet purkaa kuormitusta
eEtakoulutukset ja etatydnohjaukset

Kuvio 15: Persoona ”Matiaksen” motivaatio-, kuormitus- ja voimavaratekijat.

”Matiaksen” kuormitustekijoistd osa on sellaisia, mihin ei voida juurikaan vapaaehtoistyon tii-
moilta vaikuttaa. Omassa eldmaéssé tapahtuu monenlaista ja esimerkiksi palkkatyon vaatimuk-
set voivat kasvaa ajoittain niin suuriksi, ettd vapaaehtoistyd jad “Matiaksen” elaméstd pois.
Tdmid on hyvi tunnistaa, kun suunnitellaan vapaaehtoisille sopivia tukimuotoja: kaikkeen ei
voida vaikuttaa ja joskus vapaaehtoistyd on pakko lopettaa oman eldmén kriisin tai muun
vuoksi. Paljon on kuitenkin tehtdvissd, kuten ”"Matiaksenkin™ persoonasta voi ndhdd. Tédhédn

pureuduimme tyOpajassa.
Persoona 2: ”Piivi”

”Péivi” on jokin aikaa sitten eldkkeelle jddnyt 68-vuotias henkild ja hdnen mottonsa vapaaeh-
toisty6hon liittyen on ”Opin koko ajan uutta”. Hanellekin tdrkedd vapaaehtoistydssd ovat "Ma-

tiaksen” tapaan yhteisd ja vertaistuki, ihmisend ja vapaaehtoisena kasvaminen seké auttaminen
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ja merkityksellisyyden kokemus. ”Pdivistd” en mydskddn kertonut enempéé kuin alla kuvatut
tarkeimmat motivaatiotekijit vapaachtoistydssd, vapaaehtoistybhon voimaa tuovat tekijit ja

voimaa vahentdvit tekijat. Muut “Pdivin” ominaisuudet tyopajaan osallistujien tuli keksia itse.

”Péivin” persoonasta l0ytyy samankaltaisuutta "Matiaksen” kanssa, mutta hdn on kuitenkin va-
paachtoisena selvésti erilainen. Hianen kaipaamansa tuki on erilaista ja hdnen suhtautumisensa
sekd omaan eldmién ettd vapaaehtoisty6hon on erilainen. ”Pdivin” ndmi ominaisuudet 16ytyvit

kuviosta 16.

oJatke tybelamalle
eMielekdsta tekemista
eOma "tydyhteisd”

Motivoituu ja saa voimia vapaaehtoistyohon

eKehittyy itse kokoajan, pysyy mukana maailman menossa
eErilaisten ihmisten kohtaaminen ja jokaisen puhelun ainutkertaisuus
*Tydtilojen pitda olla toimivat ja mukavat

Vie voimia ja vahentda halua olla vapaaehtoinen

*Oma elama on kunnossa, ei kuormitu kovin helposti

«Ei tieda, mihin suuntaan kriisikeskuksen ty6ta ollaan viemassa, mitka on
pitkdntahtaimen suunnitelmat - haluaisi osallistua enemman paatdksentekoon ja
vaikuttaa kriisikeskuksen toimintaan

eMahdollisuuksia paivystdamiseen on liilan vahan, haluaisi tehda enemman

Kuvio 16: Persoona ”Péivin” motivaatio-, kuormitus- ja voimavaratekijat.

”Pdivin” eldmintilanne on “Matiasta” tasaisempi. Koska “Péivi” ei ole endd tydeldmissa, ha-
nelld on paljon vapaa-aikaa. Hénelld on myds hyvét mahdollisuudet ja valmiudet sddadelld omaa
kuormitustaan osittain elamidnkokemuksen ja osittain kasvaneen vapaa-ajan ansiosta. ”Pdivin”

auttamiseksi ja tukemiseksi on kuitenkin paljon tehtévissé, kuten tydpajan aikana huomasimme.

4.1.2 Luovuutta aivoriiheen

Tyopajassa menetelménd minulla oli aivorithitydskentely. Aivoriithen avulla voidaan tuottaa
suuri madrd ideoita lyhyessé ajassa. Ideoita ei karsita eikd kritisoida, vaan perusajatus on ettd

“madrd tuo laatua”. (Kupias & Koski 2013, luku 77.2.4 Ideointi ja innovointi”.) Aivoriihen
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tarkoituksena oli auttaa "Matiasta” ja ”Pdivid”. Halusin, ettd sukellamme “Matiaksen” ja "Péi-
vin” eldmiin ja pohdimme, miksi he ovat vapaaehtoisia kriisipuhelinpdivystdjid, mikd heitd
helpottaa tai auttaa tissd tehtdvéssi ja mika vastaavasti estdd ja vaikeuttaa. Otin aivoriihen tu-
eksi palvelupolku-mallin karkean “ennen-aikana-jdlkeen” -jaon, joka auttaa hahmottamaa, miti
asioita tapahtuu tai tulisi tapahtua ennen itse paivystysvuoroa, sen aikana ja sen jilkeen, jotta
kokemus olisi sellainen, joka antaa vapaaehtoiselle enemman kuin ottaa (Palvelumuotoilu Palo

2022, luku "Palvelupolun siséltd™).

Néiden lisdksi otin kehittdjdn vapautta omiin késiini ja muotoilin “artefakti”-ajattelua apuna
kayttden fiktiivisen "Herkkupuodin”. Artefaktia kiytetddn muotoilussa juuri ideoinnissa ja ke-
hittelyssd. Artefaktilla pyritddn konkretisoimaan palvelua tai kokonaisuutta esimerkiksi pie-
noismallilla tai kuvalla. Kyse on kokemuksellisuuden apuvilineestd ja palvelun kosketuspis-
teestd, joka voi olla esimerkiksi internetsivu tai paasylippu (Mattelmiki 2015, 77). Tarkeda on,
ettd ajatus saa jonkinlaisen konkreettisen hahmon, olkoon se sitten fyysinen esine, visuaalinen
esitys tai vaikkapa sanallinen tuotos. Karkeat ja luonnosmaiset tavat esittdd se palvelukokonai-
suus, jota ollaan kehittdmassa, tuottaa usein luovempia ideoita, kuin viimeistellyt ja tdysin rea-
listiset mallit. Kuvitteleminen on tdrkedd, jotta pystyy irrottautumaan tutusta ja totutusta.

(Toikka 2021.)

Itse ajattelin tdmén niin, ettd jos olemme tydpajassa liian kiinni konkretiassa ja siind, millainen
kriisikeskus ja sen tarjoama tuki vapaaehtoisille on tilld hetkelld, emme luultavasti tule kehit-
tdneeksi mitddn kovin uutta. Tavoittelin tilld epdsuoran innovoinnin ideaa, jossa riittdvén abst-
rakti tai kaukaiselta tuntuva ajatus saattaa innoittaa etsiméén ratkaisuja ennakkoluulottomasti
(Kupias & Koski 2013, luku ”7.2.4 Ideointi ja innovointi”’). Tdmén vuoksi kehitin tydpajaan
”Herkkupuodin”. Turun kriisikeskusta ei enda olisi, vaan tilalla olisi "Herkkupuoti”. Sen avulla
joutuisimme ajattelemaan uudella tavalla, koska ”Herkkupuotia” ei ole olemassa tai ainakaan
sellaisenaan siind totutussa ymparistdssa totutulla tavalla. Miten voisimme luoda Herkkupuo-
tiin” vapaaehtoisia mahdollisimman onnistuneesti tukevan kriisipuhelinpdivystyksen? Se oli

tyOpajan ydinkysymys.

2 2

Valmistelin ajatuksia heréttelevid apukysymyksié erikseen aikaan “ennen”, “aikana” ja “jél-
keen”. Tavoitteena ei ollut vastata valttdmattd juuri ndihin kysymyksiin. Kysymysten tarkoitus
oli auttaa padseméén alkuun siind, mitd mahdollisesti tarvitaan tai mitka asiat taytyy ratkaista

missakin vaiheessa.
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Ennen-kysymykset:

1.Milloin ja miksi han tulee puotiin?

2.Miksi juuri Herkkupuotiin eika viereiseen Leivoskahvilaan?
3.0nko han kaynyt taalla aiemmin?

4.Mita tietoa han tarvitsee etukateen?

5.Mita han tarvitsee puodin tydntekijoilta etukateen?

6.Mitd han toivoo puodissa kaynnilta?

Aikana-kysymykset:

1.Mita puodissa tapahtuu?

2.Mita han tekee siella?

3.Keitd han kohtaa puodissa?

4 .Missa asioissa han tarvitsee apua?

5.Mika on hanelle vaikeaa? Miksi?

6.Mistd hén saa apua?

7.Miten puodin tydntekijat voisivat auttaa hanta?

8.Missa asioissa han tuntee epdonnistumista? Mika silloin auttaa?
9.Mista han saa iloa? Miten tata voisi lisata?

Jalkeen-kysymykset:

1.Mita han tuntee, kun lahtee puodista? Miksi?
2.Mita han tekee |ahdén jalkeen?

3.Mihin han lahtee?

4. Milloin ja miksi han tulee takaisin?

5.Mita tapahtuu puodissa kayntien valilla?
6.Millainen puoti on 5 vuoden kuluttua?
7.Kaykd han viela puodissa? Miksi tai miksi ei?

4.2 Tyopajan toteutus ja kulku

Ty0Opajan rakenne oli nyt valmis. Tein persoonista "Matiaksesta” ja ”Péivistd” visuaaliset ku-
vaukset kuvien, tekstien ja puhekuplan muodossa. ”Ennen”, ’aikana” ja ”jdlkeen” kysymykset
kirjasin omille paperiarkeilleen ja "Herkkupuodista” tein niin ikddn oman kuvan. Tulostin kuvat
tyOpajaa varten, jotta meilld olisi jotain konkreettista, mihin tarttua. Kuvat ja muukin tydpajan

materiaali 10ytyy liitteestd 6.
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Olin varautunut siihen, ettd pandemiatilanne voi syksyllé olla niin haastava, ettd en péése pité-
madn tyOpajaa paikan paille Turkuun, vaan tydpaja tdytyy siirtdd verkkoon. Iloiseksi ylli-
tykseksi syksylld tilanne oli kuitenkin sen verran hyvé, etté sain pitdd tyopajan Turun kriisikes-
kuksessa. Tein tyOpajaan avoimen kutsun kaikille vapaaehtoisille kriisipuhelinpdivystijille,
joka jaettiin Turun kriisikeskuksen kautta sekd vapaachtoisille ldhtevddn kuukausikirjeeseen
ettd intranet-sivustolle. Kutsu 10ytyy liitteestd 1. Tavoitteeni oli saada tydpajaan 4-10 osallistu-
jaa. Perustelin osallistujaméari seka sillé, ettd liian iso osallistujamééra vaikeuttaa minun eli
tyOpajan fasilitaattorin tyotd ja saattaisin siten tarvita avukseni toisen fasilitaattorin, ettd sillé,
ettd pandemiatilanteessa riittdvé véljyys tilassa litkkumisessa voidaan vield kymmenelld osal-
listujalla toteuttaa turvallisesti, mutta sitd suuremman joukon kanssa olisi liian ahdasta. Toi-

saalta alle nelja osallistujaa olisi liian vihén enké voisi muodostaa pareja enkéd ryhmié.

Tyopajaan ilmoittautui viisi henkildd, joista yksi peruutti osallistumisensa ennen tydpajaa.
Osallistujia oli siis lopulta neljd. Yksi ndistd neljéstd joutui muihin tehtiviin tyopajan aluksi, ja
tuon ajan mind paikkasin hénen osallistumistaan, jotta pddsimme kuitenkin ajoissa liikkeelle.
Tyopajan puolessa vilissd vaihdoimme pareja siten, ettd toinen pareista jdi tuttuun persoonaan
ja toinen vaihtoi uuteen persoonaan. Nédin sain aivoritheen uutta seki siten, ettd parit olivat

vaihtuneet, ettd siten, ettd persoona, kehen samastutaan, vaihtui puolella osallistujista.

Erddand marraskuun aamuna matkustin Helsingistd Turkuun tyOpajan materiaalit, muistiinpa-
novilineet, kuvakortit ja muut tarvikkeet mukanani. En ollut vastaavaa tydpajaa koskaan aiem-
min pitdnyt, joten minua jannitti paljon. Olin etukdteen pohtinut paljon tyOpajan fyysistd ja
psyykkistd turvallisuutta, koska pidin molempien toteutumista ratkaisen tarkeind. Fyysinen tur-
vallisuus voi olla helposti uhattuna télld hetkelld vallitsevan pandemian vuoksi. En tiennyt etu-
kéiteen, miten osallistujat pandemian kokevat ja onko heilld mielessa pelko tartunnasta. Tuolla
hetkelld Varsinais-Suomessa ei ollut suositusta maskin kdyttdmisestd pienen porukan kesken,
mutta olin varautunut siihen, ettd pidimme maskeja, jos kuka tahansa osallistujista kokee sen

tarpeelliseksi.

Psykologinen turvallisuus on toinen ratkaisevan térked tekija. Minun fasilitaattorina taytyy pys-
tyd luomaan sellainen ilmapiiri, ettd osallistujat kokevat olevansa turvassa mielipiteidensd ja
ajatustensa kanssa. Arvelimme myo6s Turun kriisikeskuksen tyontekijoiden kanssa, ettd ideointi
tapahtuu ehképa vapaammin, jos paikalla ei ole tydntekijoitd, vaan pelkdstdin vapaaehtoisia ja
mind. TyOpajassa on tarkedd, ettd ajatuksia ja ideoita uskaltaa tuoda esille keskenerdisind ja

kritiikittomasti (Kupias & Koski 2013, luku 7.2.4 Ideointi ja innovointi”). Kerroin typajan
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aluksi, ettd en ota kenenkéédn nimed ylos eikd se tule missdén kohtaa esille. En myo6skiin ra-
portoi tyOpajasta sellaisenaan kenellekéén mitéén, vaan tyopajan tulokset ovat luettavissa val-
miista opinndytetyOstd tai opinndytetyon tuloksista kootuissa esityksissd. En esimerkiksi kerro
Turun kriisikeskuksen tyontekijoille tydpajan kulusta tai sielld puhutuista asioista mitéén, ellei
tyOpajaan osallistujat titd erikseen toivo. Rohkaisin myos osallistujia olemaan armollisia itse-
44n ja toisiaan kohtaan, vélttimé&én kriittista ajattelua ja vapautuneesti ja matalalla kynnyksell&

puhumaan ideoitaan ddneen.

Kupias ja Koski tarjosivat minulle paljon hyvid vinkkeja siitd, miten tyGpajassa olisi hyvé edeta.
En tuntenut tydpajaan osallistuvia etukdteen enké tiennyt, tuntevatko he toisiaan. Suunnittelin
aloituksen siten, ettd se olisi mahdollisimman rento ja auttaisi meitd virittiytyméén itse aihee-
seen kaikessa rauhassa (mt., luku 7.2.4 Ideointi ja innovointi”’). TyOpajan aluksi sdimme ja
joimme yhdessd pienti vélipalaa, ja taustalla soi valitsemani levollinen musiikki. Olin levittinyt
kuvakortteja poydélle, josta pyysin jokaisen valitsemaan itselleen tihén hetkeen sopivan kuvan
ja tekstin. Télla pyrin siihen, ettd irtaudumme paivén kiireistd ja velvoitteista, vietimme hetken
tutustuen toisiimme ja jaamme tunnelmia kuvakorttien avulla sen verran, miké siind hetkessi

tuntuu itsestad luontevalta.

Keskustelu ldhti vilkkaasti kdyntiin. Osallistujat olivat minulle fasilitaattorina helppo kohde-
ryhmad siind mielessi, ettd he olivat tulleet tydpajaan vapaaehtoisesti, heilld oli halua kehittad
ja keksid jotain uutta ja he olivat tottuneita keskustelemaan ja antamaan itsestdan, koska olivat
kaikki vapaaehtoisia kriisipuhelinpaivystdjid. Paivystdjat kiyvit kattavan ja vaativan koulutuk-
sen, joten he ovat jo sen perusteella tottuneita erilaisiin vuorovaikutustilanteisiin. Tama teki
omasta tehtidvidstdni helpon ja nautin koko tyOpajaan osallistumisesta itse paljon. Kuvakortti-
kierroksen jilkeen kerroin tyGpajan idean ja tavoitteet seké esittelin "Herkkupuodin™ ja persoo-
nat "Matiaksen” ja ”Pdivin”. Osallistujat jakautuivat “Matiaksen” ja ”Pdivin” ryhmiin sen mu-

kaan, kumman persoona kiinnosti silld hetkelld eniten.

Seuraava tehtdvi oli sukeltaa parin kanssa persoonien eliméin ja arkeen rakentamalla hianelle
eldmaéntilanne, asuinpaikka, tydpaikka, harrastukset sekd perhe ja ystavit. Kdytimme tihédn ai-
kaa noin 10 minuuttia. Kun persoonilla oli mahdollisimman konkreettiset eldméén liittyvét asiat
mietittyind, esittelin ensimmadisen varsinaisen tehtdvén. Parien tuli miettid ja ideoida asioita,
joita persoonan tiytyy tietdd ennen kuin hin astuu “Herkkupuotiin”. Olin koonnut etukiteen
kysymyksid, jotka ovat avuksi ajatusten heréttdmisessd, mutta korostin, etti lista ei ole kattava,

vaan mité tahansa muuta mieleen tulevaa on hyvé kirjata ylos.
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Tehtdvé oli pohtia seuraavaa: Jotta “Matias™ ja “Péivi” tekevét tulevaisuudessakin vapaaeh-
toista kriisipuhelinpdivystystd, voivat hyvin ja jaksavat, motivoituvat ja saavat vapaachtois-
tyOstd sitd, mitd tarvitsevat, niin mitd heiddn tulee tietdd tai mitd on tdytynyt tapahtua ennen
”Herkkupuotiin” astumista. Avuksi olivat aiemmin esitteleméni kysymykset. Ajatuksia kirjat-
tiin 5-10 minuutin ajan post it -lapuille, jonka jilkeen ne kéytiin liimaamassa flédppitaululle
kaikkien ndhtédvéksi. Parit kertoivat padkohtia keskusteluistaan ja huomioistaan. Seuraavaksi
teimme vastaavan kierroksen “aikana”-kysymysten parissa ja jélleen kdvimme ideoita yhdessi
lapi kierroksen jdlkeen. Viimeisend oli vuorossa vield vastaavat kierros ja purku “jalkeen”-ky-
symysten kanssa. Kokosin yhteen pddhuomioita koko harjoituksesta ja keskustelimme niisté

hetken.

Seuraavaksi vaihdoimme pareja. "Matiaksen” tiimistd toinen siirtyi ’Pdivin” tiimiin ja pdinvas-

toin. Aluksi "Matiaksen” tiimin alkuperiinen jdsen kertoi uudelle parilleen Matiaksesta tarkem-

min, samoin tehtiin ”Péivin” tiimissd. Tdman jilkeen aloitimme uuden kierroksen ideoinnilla
2 9

“ennen”, “aikana” ja jdlkeen”. Suunnilleen puolessa vilissd pidimme tauon, jotta pddsemme

vihédn hengdhtdmadn ja keskustelemaan vapaasti.

Molempien kierrosten jilkeen, kun kaikki post it -laput oli liimattu fldppitaululle, molemmat
parit kdvit 1dpi oman persoonansa tarinan eli mitd persoona tarvitsee ennen, aikana ja jilkeen
”Herkkupuotiin” tuloaan. Toinen pari oli muodostanut omasta persoonastaan juonellisen tari-
nan, jossa oli alku, keskikohta ja loppu. Toinen pari oli keskittynyt tuottamaan erilaisia ajatuk-
sia ideoita kysymysten avulla. Fasilitaattorin nikdkulmasta ndma erilaiset ratkaisut antamiini
haasteisiin olivat todella innostavia. Loysin ideoiden joukosta paljon tuttua narratiiviseen ai-
neistooni, mikd vahvisti kdsitystini siitd, ettd haastatteluaineistoni on relevantti ja merkittava.
Tydpajan ideoissa oli paljon myds aivan konkreettisia huomioita ja ehdotuksia, jotka otin ilolla

vastaan.

Viimeisend tehtdvind pyysin osallistujia poimimaan ideoistaan tirkeimmét sekd listaamaan
vield aivan konkreettisia kehitysehdotuksia vapaaehtoisten kriisipuhelinpdivystdjien tuke-
miseksi. Lopuksi kdvimme keskustelua koko tydpajan tunnelmista ja siitd, millaiselta tuntui
osallistua. Osa osallistujista piti innostavana ja hauskana sitd, ettd ideointia tehtiin persoonien
kautta ja ”Herkkupuotia” ajatellen. Osa taas koki, ettd tdma oli liian abstraktia tai outoa ja ettd
heille olisi ollut helpompaa ideoida ilman ”Matiasta” ja ”Pédivid”, mieluummin omana itsendén.
“Herkkupuoti” aiheutti my0s valillda hammennysté eikd vélttdmattd auttanut ideointia. Ndma

olivat myds tarkeitd huomioita ja opettivat minulle tydpajan jérjestdjiand paljon.
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Péadsdantoisesti minulle jai sellainen kisitys, ettd tyOpaja oli onnistunut ja osallistujat olivat
siind mielellddn. Osa ilmoitti myds, ettd osallistuisi uudelleenkin, mikéli sellainen tilanne tulisi
eteen, koska kokivat tydskentelyn innostavana ja hauskana. Persoonat nihtiin samastuttavina
ja heissé oli osallistujien mielestd paljon tuttua ja olennaista. Parannettavaakin silti jdi. "Herk-
kupuoti” saattoi olla konseptina hankala eiké vélttiméttd toiminut niin optimaalisesti kuin tar-
koitukseni oli olut. Téstd sain ajateltavaa ja uskoisin, ettd osaisin tehdd seuraavan tyopajan pa-
remmin. Kaiken kaikkiaan olin itse tyytyvéinen ja koin onnistuneeni ensikertalaiseksi varsin
hyvin. Sain vahvistusta konstruoida narratiivisten haastatteluiden tarinatyypit loppuun ja kro-
nologisesti siirryin tdssd vaiheessa tarinatyyppien muotoiluun, kuten luvussa 3 jo esitin. Lisdksi
sain materiaalia ja jopa valmiita ideoita seuraavaan vaiheeseen eli keinoja vapaaehtoisten hy-

vinvoinnin turvaamiseksi.

4.3 Tyopajan tuloksia

TyOpajan tdrkein merkitys oli minulle siind, ettd sain vahvistusta tekemélleni narratiiviselle
analyysille. TyOpajaan osallistuvat kommentoivat, ettd "Matias” ja "Péivi” olivat uskottavia ja
samastuttavia ja ettd he 10ysivit samoja piirteitd my0s itsestddn. Puolet tyOpajan osallistujista
el ollut osallistunut narratiiviseen haastatteluun, joten niméd huomiot olivat minulle tirkeit4.
”Matias” ja ”Péivi” olivat analyysin alkuvaiheen tuotoksia ja heissd oli samoja elementteja,
mitd lopulta 10ytyi tarinatyyppeihin - “Matias” ja “Pédivi” ovat osittain yhdistelmid kolmesta

tarinatyypista.

Vahvistuksen lisdksi tydpajan antia olivat ithan konkreettiset huomiot ja ehdotukset, jotka olen
luetellut tadhén luvun péitteeksi. Néihin ja kehittdmistyon muihin tuloksiin ja tuotoksiin paneu-
dun seuraavassa luvussa. Kun jaan vapaaehtoisen palvelupolun kolmeen osaan eli aikaan ennen
paivystystd tai koko vapaaehtoiseksi ryhtymisté, pdivystyksen aikana ja sen jilkeen, niin tyo-

pajassa l0ysimme seuraavia asioita:

Ennen joko koko vapaaehtoisuusuraa tai ennen yksittdistd paivystysvuoroa huomioitavat asiat
voidaan jakaa kolmeen kokonaisuuteen:

1. Tieto, ndkyvyys, markkinointi, maine

2. Rekrytointi ja koulutus

3. Odotukset ja motivaatio
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Ensimmadinen tarkoittaa sitd, ettd ylipdétdan tdytyy olla saatavissa tietoa kriisikeskuksen toi-
minnasta, mielellddn eri muodoissa ja tiedon on 10ydyttdva helposti. Liséksi viestinnédn tulee
olla selvid sen suhteen, milloin pdivystysvuoroja on tarjolla, miten niitd varataan ja miten tiy-
tyy valmistautua ennen péivystystd. Nakyvyyden lisdksi tirkedd on hyvd maine, joka kriisikes-
kuksella tuntuu olevan. Toinen kohta tarkoittaa sitd, ettd ennen vapaachtoisuuden alkua koros-
tuu rekrytointiprosessin tarkeys, jotta vapaaehtoisella on mahdollisimman realistinen kuva tu-
levasta tehtdvéstd. Laadukkaat koulutukset ovat myds tarkeitd, kuten ilmeni haastatteluidenkin
perusteella. Kyvykkyyden kokemus vahvistuu koulutusten myd6td, mika on erittdin tarkedd eri-
tyisesti silloin, kun on vasta menossa ensimméiiseen paivystykseen eikd tdysin voi tietdd, mitd
tulee tapahtumaan. Kolmas kohta on, viimeisimpéni mutta ei vahdisimpina, syy sille, miksi
vapaaehtoinen tulee alun perin kriisikeskukseen, on maineen ja ndkyvyyden liséksi itse moti-
vaatio eli auttamisen halu. Tdmi on aiemmin mainittujen tutkimusten perusteella yksi keskei-
nen hyvinvoinnin ja merkityksellisyyden kokemuksen perusparantaja eli ”basic wellness en-
hancer” (Martela & Ryan 2016; Martela & Ryan 2019; Martela ym. 2017). Néiden liséksi va-
paachtoinen toivoo kohtaavansa kaltaisiaan, muita vapaaehtoisia ja vertaisia seké tyontekijoita.
Tdmé kokonaisuus on tirked. Ja mitd paremmin kokemus pédivystyksestd kohtaa odotusten

kanssa, sen todennidkdisemmin vapaaehtoinen tulee uudestaankin.

Paivystysvuoron aikana tirkeédt kokonaisuudet, jotka tyGpajassa tunnistettiin, voidaan jakaa
myds kolmen otsikon alle:

1. Tuki ja yhteiso

2. Fyysinen viihtyvyys, tekniikka ja ohjeet

3. Kohtaamiset

Tuki ja yhteiso -kohdalla viittaan sithen, ettd aina jos on kysyttévii, niin joku on tavoitettavissa,
saa ohjeita, vastauksia ja tukea. Jos vapaaehtoiselle tulee tunne, ettd hin jdi yksin, apua ei ole
lahelld ja ongelmien ratkaisu on vain hinen omissa késissdédn, tdimé voi aiheuttaa kuormittu-
mista ja pelkoa. On siis tirkedd, ettd tukea on saatavilla joko ammattilaiselta tai vertaisilta.
Téarkeind menetelmind mainittiin takapéivystys ja muut pédivystéjét, joiden kanssa tilanteet pda-
see purkamaan heti. Fyysinen ympiristd on pdivystyksen aikana myds tirked hyvinvoinnin te-
kija. Tekniikan tulee toimia ja ohjeiden olla riittdvét. Viihtyisyys mainittiin hyvinvointia lisdé-
vana tekijand, joka pitdd sisdllddn muun muassa toimivat tydvilineet, rauhallinen tyétila, jossa

on riittdvasti yksityisyyttd. Selked tehtdvdnkuva tuo varmuutta ja lisdd kyvykkyyden koke-
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musta. Tarkeintd pdivystyksen aikana ovat kuitenkin kohtaamiset. Sekd kohtaamisen henkilos-
ton, vertaisten ettd soittajien kanssa. Yhteisollisyyden kokemus voimaannuttaa, kohtaaminen
puhelun aikana tuo onnistumisen kokemuksia ja henkildston ldsndolo ja heiddn jarjestimait ta-
pahtumat tuovat tunteen, ettd on arvostettu ja tarked tekija kriisikeskuksessa. Itse auttamistyo
on suuri ilon ja voimavaran ldhde — erilaisten ihmisten kanssa keskustelu, myonteinen palaute
ja “’kiitos” puheluissa tuottaa erityisesti iloa. Jos yksittdinen puhelu on ollut kuormittava, voi
omia tunteita pyrkid tasaamaan pitdmalla tauon ja keskustelemalla toisten péivystdjien kanssa.
Taméa useimmiten auttaa. Myos tilanteiden purku paivystyksen aikana tai viimeistddn péivys-

tyksen jdlkeen ammattilaisen kanssa on térked pitkdaikaisen kuormituksen estimisessa.

Péivystyksen jéilkeen keskeiset 10ytimdmme asiakokonaisuudet ryhmitelld kolmen alaotsikon
alle:

1. Voimaantuminen

2. Kuormittuminen

3. Kehittyminen

Péivystyksen jélkeen vapaaehtoisella on usein voimaantunut olo. Tdmé on myds odotus ennen
péivystystd, koska aiemmasta kokemuksesta vapaaehtoinen tietdd, ettd ndin usein kdly. Péivys-
tyksen jdlkeen mieli on hyvé ja vapaaehtoinen kokee arvostavansa itseddn. On tarked huolehtia
itsestddn, litkkua ja ulkoilla sekd tehda itselle mieluisia asioita. Erds lainaus samastumisesta

”Péivin” persoonaan kuvasi hyvin sitd, mitd vapaaehtoisuus antaa ja miksi se myos jatkuu:

“Tuntee olonsa tdydeksi, muttei kylldiseksi.”

Tadmai lainaus kuvaa sitd, miten vapaaehtoisuus “ravitsee sielua”, mutta jattdd “ndldn” siind mie-
lessd, ettd kipind tehda tétéd lisdd jad mieleen kytemidn. Tatd kipindd on tirkeda varjella. Pai-
vystyksen jalkeen on myos riski tuntea olonsa kuormittuneeksi. Talloin on tirked 16ytdd keinoja
sen purkamiseen. Purkukeinoista tehokkaimpia olisivat ne, jotka tapahtuivat jo paivystysvuo-
ron aikana, jotta kuormitus ei ldhde vapaaehtoisen mukana kotiin. Suurimmassa kuormitusvaa-
rassa ovat ne vapaaehtoiset, joilla on voimakas velvollisuudentunne ja joilla on haasteita rajata
paivystyksien méérad oikeassa suhteessa omiin voimavaroihin. Kolmas kokonaisuus koskee
kehittymista: laadukkaat koulutukset tuovat uutta ja lisddvét kyvykkyyden kokemusta. Lisdksi

soittajilta ja toisilta vapaaehtoisilta oppii my0s jatkuvasti lisdd. Nédiden vuoksi vapaaehtoiset
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kokevat koko ajan kehittyvansd. Téstd nousi esille tirked huomio: osa vapaachtoisista luulta-
vasti eivit halua muutoksia, vaan pitivét siitd, ettd edes jokin asia sdilyy ja edustaa eliméssa

jatkumoa. Vapaaehtoinen kriisipuhelinpdivystys voisi olla téllainen.

Tydpajan tulosten ja narratiivisen analyysin tuottamien tarinatyyppien avulla muotoilen hyvin-

voinnin kulmakivet seki tuotan keinot ndiden saavuttamiseksi seuraavassa luvussa.
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5 TARINOISTA TUKIPOLULLE

Kehittdmistyoni oli edennyt tydpajojen jdlkeen sen haastavimpaan vaiheeseensa. Vaikka alku
oli tuntunut niin ikddn haastavalta, oli itse tekeminen helpottunut, kun tietoa oli karttunut ja olin
oppinut paljon. Minulle henkilokohtaisesti mielekkéinté olivat narratiiviset haastattelut, tyon-
tekijéiden ja vapaaehtoisten kanssa keskustelut sekd tyopajan fasilitointi. Nama vaiheet olivat
nyt takanapdin ja haastavana tehtdvéna oli seuraavaksi koota kaikki yhteen: erottaa olennainen
epdolennaisesta ja ymmartdd kaikki oppimani siten, ettd kykenin muotoilemaan prosessin tu-
lokset mielekkiédksi kokonaisuudeksi, joka aidosti parantaa ja auttaa Turun kriisikeskusta va-

paachtoisten tukemisessa. Luku 5 on omistettu tulosten lépikdynnille.

Olen jakanut luvun kolmeen osaan. Ensimmaéisessé osassa eli alaluvussa 5.1 kuvaan tarinatyyp-
pien merkitystd tuen muotoilussa ja alaluvussa 5.2 esittelen ehdotukseni uudeksi palvelukoko-
naisuudeksi, tukipoluksi, sisdltden vapaaehtoisilta saamani kehitysehdotukset. Esittelin opin-

ndytetyon tulokset Turun kriisikeskukselle, ja timén tapaamisen antia kdyn ldpi alaluvussa 5.3.

5.1 Tarinatyyppien avulla hyvinvointia tukevat olosuhteet

Kuvasin kayttdimaani palvelumuotoilun prosessia tuplatimanttimallilla, jonka esittelin luvussa
2.1 kuviossa 5. Sama tuplatimantti on alla kuviossa 17, mutta olen tdydentdnyt kuviota muotoi-
luprosessin kuluessa toteuttamillani kehittdmistoimilla. Tiedonkeruun (vaihe tutki”) ja ideoin-
nin tuloksina olin saanut valmiiksi tarinatyypit (vathe “maéritd”) ja kehitysehdotukset tyopa-
jasta (vaihe “kehitd”). TyOpajan persoonat sekd niiden avulla tyopajan toteutus toi lisdtukea
sithen, ettd olin onnistunut siséllyttiméadn tarinatyyppeihin ja persooniin asioita, jotka olivat
vapaaehtoisille merkittidvid ja uskottavia (vaiheet “maéritd” ja “kehitd”). Liséksi itseohjautu-
vuusteorian psykologiset perustarpeet ja Martelan ym. (2017) hyvinvoinnin perusparantaja
“hyva tekeminen” antoivat tukevan pohjan muotoiluprosessin loppuunsaattamiselle (vaihe “to-

teuta”).
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| e . . I
TUTKI 1+ MAARITA KEHITA  TOTEUTA
Palvelu-
kokonaisuus,
Tiedon Kerdtyn tiedon . joka vastaa
keraaminen: | purku & analyysi Ideoi ja testaa: | yapaaehtoisten
o tarpetta ja joka
Narrativinen Persoonat Ty6paja tuottaa hyvinvointia
haastattelu Narrativinen ja merkityksel
analyysi: lisyyden
tarinatyypit kokemusta
Ratkaise oikea ongelma Ratkaise ongelma oikein

Kuvio 17: Kehittdmistyoni palvelumuotoiluprosessi kuvattuna tuplatimantti-prosessimallilla Design

Councilin (2015, 6) pohjalta.

Muotoilemani palvelukokonaisuus on yksi ehdotus siitd, millaista tukea voitaisiin tarjota, jos
vapaaehtoisten erilaisuus otettaisiin huomioon tarinatyyppien kertomalla tavalla. Nimitédn tité
palvelukokonaisuutta tukipoluksi. Tarinatyypit auttavat vastaamaan tutkimuskysymykseen,
millaista tukea vapaaehtoiset tarvitsevat. Ne kuvaavat seké sitd, mikd vapaaehtoisten tuen tar-
peessa on samaa, ettd sitd, mikd on erilaista. Tarinatyypit voivat toimia ohjenuorana sellaisten
olosuhteiden ja toimintaympdriston luomiselle kriisikeskuksessa, missd vapaaehtoisten psyko-
logiset perustarpeet tdyttyvit, he padsevit tekemddn hyvad, voivat hyvin ja saavat merkityksel-
lisyyden kokemuksia. Téllaisten olosuhteiden luominen on perusta hyville tukipolulle, jossa
ymmarretddn, ettd kullekin tarinatyypille hyvét olosuhteet ovat erilaiset. Itseohjautuvuusteori-
assa keskeistd ovat psykologiset prosessit, jotka edesauttavat optimaalista toimintakykya ja hy-
vinvointia. Olosuhteet ja ympdiristd on siis keskeisessé roolissa siind, miten ihmisten hyvin-
vointi toteutuu eli miten hyvin ympéristd onnistuu vastaamaan psykologisiin perustarpeisiin.
(Deci & Ryan 2000, 230.) Kuvaan 18 olen koonnut psykologiset perustarpeet sekd hyvinvoin-
nin perusparantajan, hyvén tekemisen, joiden tiayttymisestd seuraa, ettd vapaachtoinen voi hy-

vin ja saa merkityksellisyyden kokemuksia.
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Autonomia

Tasapainoinen tuki
huomioi riittavasti seka
psykologiset

perustarpeet etta
hyvinvoinnin
perusparantajat

Hyvan
tekeminen

Kuvio 18: Vapaaehtoisen hyvinvoinnin osatekijit Decin ja Ryanin (2000) ja Martela ym. (2017) poh-
jalta.

Tarinatyyppien avulla on mahdollista ymmartida vapaaehtoisia paremmin. Vaikka Turun kriisi-
keskuksen ammattilaisille on tiysin selvaa, ettd vapaachtoiset ovat erilaisia ja heidin tuen tar-
peensa niin ikdén erilaista, antaa tdmén kehittdmistyon tulos seké selkedd tukea tille késityk-
selle ettd tietoa siitd, miten erilaisuus ilmenee ja miten vapaaehtoisten hyvinvoinnista voidaan
huolehtia entistd paremmin. Huomionarvoista esimerkiksi on, ettd joillekin tuen tarve voi olla
hyvin minimaalinen ja heille riittd4 ldhes pelkdstdédn se, ettd he saavat tulla tekemdin péivys-
tysvuoroja ja ettd he tapaavat paivystyksen aikana toisia vapaachtoisia. Paivystysvuorossa ko-
ettu yhteys toisiin vapaaehtoisiin ja kriisipuhelimeen soittaviin sekd kokemus auttamisesta saat-
tavat riittdd tuottamaan hyvinvointia ilman, ettd piivystyksestd jai kuormituksen kokemuksia.
Talloin kriisikeskuksen tarkedna tehtdvani olisi tarjota hyvén tekemisen mahdollisuuksia esi-
merkiksi lisddmalla paivystysvuoroja. Toiset taas saattavat hyotyd yksilollisemmaésté tuesta,
yksildtyonohjauksesta tai soitosta takapdivystdjille hankalan puhelun tai koko pédivystysvuoron
paittyessd. Joillekin puolestaan on tdrkedd oppia uutta, tavata uusia ihmisid ja pitdd ylla hyvaa

yhteishenked.

Tarinatyyppeihin voi aina palata ja peilata saamiani tuloksia késilld olevaan kulloiseenkin ti-
lanteeseen Turun kriisikeskuksessa. Tétéd tarkoitusta varten kokosin tarinatyyppien keskeiset

sisdllot liitteisiin 2-4, joita voi kayttda irrallisina tdstd opinndytetyOstd suunnittelun ja kehitta-
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misen tyokaluna. Tarinatyyppien kuvauksista voi muotoilla kysymyksia alkuhaastatteluun, rek-
rytointiin tai muuhun kartoitukseen tilanteissa, joissa halutaan selvittdd vapaachtoisten hyvin-
vointia. Niistd voi olla apua my06s vapaaehtoisten kehityskeskusteluissa. Tarinatyyppien avulla
Turun kriisikeskus voi luoda mahdollisuuksia sille, ettd hyvinvoinnin perustekijit ja psykolo-
giset perustarpeet tulevat tiytetyiksi vapaaehtoisten erilaisuus huomioiden. Tarinatyypit anta-
vat myos ymmarrysta sille, mitd vapaaehtoisuus vapaaehtoiselle merkitsee, mikéd on sen funk-
tio, mitkd ovat kipukohdat ja suurimmat uhat, mik& voimaannuttaa eniten ja tuottaa eniten hy-

vinvointia ja merkityksellisyyden kokemuksia.

5.2 Hyvin muotoiltu on puoliksi tehty

Palvelumuotoilun tuloksena syntyi ehdotus uudeksi palvelukokonaisuudeksi, tukipoluksi,
jonka tarkoituksena on tukea Turun kriisikeskuksen vapaaehtoisia kriisipuhelinpdivystéjid en-
tistd paremmin sen kautta, ettd siind huomioidaan tarinatyyppien kautta tunnistettu yksilolliset
erilaisuudet. Tukipolku muodostuu kriisikeskuksen tarjoamista erilaisista tuen muodoista seka
vapaaehtoistyon mahdollisuuksista. Seké narratiivisen analyysin ettd tyopajan kehittdmisehdo-
tusten perusteella havaitsin, ettd nykyisessd palvelukokonaisuudessa on paljon hyviaid, mika
kannattaa ilman sdilyttdd tai mitd kannattaa lisatd. Uusi tukipolku rakentuu nykyisen kokonai-
suuden mukaisesti, koska monilta osin nykyinen kokonaisuus on tutkimukseni mukaan toimiva
ja ylldpitdd hyvin vapaaehtoisten hyvinvointia. Olen kuitenkin muokannut tukipolkua yksil6l-
lisempéin suuntaan tarinatyyppien perusteella, ja se toimii ehdotuksena sille, miten tukea voisi
jatkossa tarjota. Tutkimuksen ja yhteiskehittimisen myo6ta 16ytyi myos muutamia konkreettisia
ja suoria kehitysehdotuksia, joilla tukipolkua voi parantaa. Tarinatyyppien myo6ti erilaisuuden

ymmarrys kasvoi — titd ymmaérrystd hyddynsin uuden tukipolun muotoilussa.

Yksi yksittdinen erittdin tirked esille tullut asia oli, ettd yhdessdkdin tarinassa ei mainittu, etta
paivystysvuoron jélkeen olo olisi kuormittunut. Joskus saattoi jokin puhelu jiddd vaivaamaan
mieltd, jos puhelu oli jadnyt jotenkin kesken, siind ei oltu pddsty mihinkdén lopputulokseen tai
yhteys soittajaan oli jidnyt muodostumatta. Léhes kaikissa tarinoissa sen sijaan tuli esille, miten
useimmiten paivystysvuoron jilkeen olo on hyvi, hyvilld mielin l&htee kotiin ja olo on parempi
kuin ennen pdivystysti. Tastd tulee tuen tarjoamisen kannalta véistdméttd mieleen, ettd tehok-
kaimmin tuki saattaisi kohdistua, jos sitd tarjottaisiin pdivystyksen aikana ja heti sen jilkeen.
Tyonohjauksen yksi tarkoitus on tukea vapaaehtoista siten, ettd kriisiauttamisesta mahdollisesti

tullutta kuormitusta péadsee purkamaan. Kadytdnnossi voi kuitenkin olla joskus pitké aikavili,
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kunnes seuraava tyonohjaus on, ja ndin mieltd painanut asia on saattanut unohtua. Tai tunne ei
ole endd niin akuutti, jolloin asiaa ei padse késittelemédédn endd yhtd tuoreeltaan ja tunnepitoi-
sesti. Tyontekijdn ldsndolo pdivystysvuorossa vastaisi hyvin siithen tarpeeseen, ettd tuen saa

reaaliaikaisena paivystyksen lomassa. Tdhdn huomioon palaan seuraavissa kappaleissa.

Ennen kuin esittelen muotoilemani ehdotuksen uudeksi tukipoluksi, kdyn l4pi ne ehdottoman
tarkedt ja vaalittavat asiat, jotka selvitykseni mukaan olisi hyvi sdilyttdd nykyisessd vapaaeh-
toisille tarjottavassa palvelukokonaisuudessa. Tdma on tirked tieto kriisikeskukselle viimeis-
tddn siind vaiheessa, kun vapaaehtoisty6td aletaan kehittdd: mitd kannattaa vaalia, mitkd asiat

eivit kaipaa parantamista, vaan pikemminkin sédilyttamistd. N4itd asioita ovat:

Hyvé maine ja tunnettuus

Turun kriisikeskuksella on hyvad maine ja siihen luotetaan. Tyontekijoitd pidetdén am-
mattilaisina. Turun kriisikeskus tunnetaan hyvin ja silld on Turussa pitkét perinteet.
Mainetta ja tunnettuutta ei siis tarvitse alkaa rakentaa, vaan se on rakentunut ajan saa-

tossa ammattilaisten tyona erittiin korkealle tasolle.

Piivystysvuorossa on lidsni tyontekiji

Korona-aikana pdivystysvuorossa tarjottavaa reaaliaikaista tukea vahvistettiin siten,
ettd jokaisessa paivystysvuorossa alkoi olla tyontekiji lasnd. Aiemmin pdivystysvuoron
aikana annettava tuki oli ns. “takapdivystys” eli puhelimen vilitykselld tavoitettavissa
oleva tyontekijd, jolle saattoi valittomasti purkaa vaikeat kokemukset pédivystysvuo-
rosta. Se, ettd tyontekijd olikin nyt fyysisesti paikan pdilld, loi turvallisuudentunnetta
monelle — pelkka tyontekijén ldsndolo koettiin erittdin hyvana. Liséksi vaikeaksi koetut
puhelut pédstiin purkamaan vélittomésti ammattilaisen kanssa kasvotusten. Téitd pidet-
tiin kokonaisuudessaan erittdin hyvina ja tervetulleena tukimuotona nyt pandemian ai-

kana, ja se selvésti turvasi vapaaehtoisen kyvykkyyden kokemusta.

Toimiva yhteiso

Kriisikeskuksessa on hyvi henki ja arvostava ilmapiiri. Seké toiset vapaaehtoiset etti
tyontekijat koetaan rikkautena ja voimavarana. Yhteisoon kannattaa siis panostaa ja
vaalia sitd hyvai, mikd kriisikeskuksessa nyt on. Vapaaehtoisten erilaisuutta arvostettiin
my0s korkealle: sitd, ettd on eri ikdisid, eri taustaisia ja eri sukupuolta olevia vapaaeh-

toisia. Yhteys toisiin on tirked psykologinen perustarve ja se toteutuu monella tavalla
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Turun kriisikeskuksen vapaaehtoisten kriisipuhelinpéivystéjien tarinoiden mukaan. Yh-
teisOd verrattiin muun muassa toimivaan tydyhteisoon tai vastaavasti johonkin toisen
vapaaehtoistyOn riitaisaan ryhméén, jossa ei ole niin hyvé yhteishenki, kun kriisikes-

kuksessa.

Laadukkaat koulutukset

Koulutuksia pidettiin yleisesti hyvin laadukkaina. Vapaaehtoisille tarjotaan ensin pe-
ruskoulutus vapaaehtoisuuteen ja sen jilkeen jatkokoulutus. Tdmén jélkeen koulutuksia
eri athealueista tarjotaan sddnnoéllisesti. Sen lisdksi, ettd koulutukset olivat vapaaehtoi-
sille mielenkiintoisia ja auttoivat vapaaehtoistydssd, olivat ne myds omalta osaltaan
merkittivid osoituksia siitd, ettd vapaachtoisia arvostetaan, koska heihin halutaan pa-

nostaa koulutusten muodossa.

Haastatteluissa ja tyOpajassa esiin tulleet kehitysehdotukset kirjaan tdhén luettelona ja poimin
niistd esimerkkejé tarkempaan tarkasteluun uuden tukipolun esittelyssé. Kehitysehdotuksia oli-
vat:
1) Sosiaalinen retriittivitkonloppu, johon sisidltyisi rentoutumista, yhdessdoloa ja
hyvia ruokaa,

2) Yhteisollisyyden vahvistaminen esimerkiksi virkistys- ja harrasteryhmien muo-
dossa,

3) Kehityskeskustelut,

4) Joustavammat péivystysvuorot: vuorot vapaasti valittavissa, pdivdvaihtoehtoja,
voisi pdivystdd myds useammin kuin kerran kuussa,

5) Pidempédn vapaaehtoistyotd tehneiden aktiivisempi rooli esimerkiksi toimimi-
nen mentoreina ja kouluttajina,

6) Vapaachtoisille vaikuttamismahdollisuuksia,
7) Enemmain tietoa Turun kriisikeskuksen pitkén tdhtdimen suunnitelmista,

8) Rekrytointiprosessissa koko vapaaehtoisuran huomiointi siten, ettd sithen kuu-
luisi myds lahtokeskustelu,

9) Tiélla hetkelld litkaa meileji: kun samoista avoimista pdivystysvuoroista tulee
uudestaan kyselyitd, herdi néistd syyllisyys, jolloin vapaaehtoinen voi helposti
ottaa pdivystysvuoron itselleen, vaikka siihen ei olisi juuri nyt voimia,

10) Kuukausitiedotteet koottuna visuaalisesti miellyttdvidmpéadn muotoon siten, ettd
olisi esimerkiksi kéytetty taitto-ohjelmaa tai tehty tiedotteesta tulostettava pdf-
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tiedosto. Nyt kuukausitiedotteet tulevat sdhkopostitse siten, ettd teksti on suo-
raan sdhkdpostiviestind. Tdmén lukeminen koettiin hankalana,

11) Nykyistd pdivystysvuoron varaamista pitdisi uudistaa. Intranet on kankea ja sen
sijaan voisi kdyttdd esimerkiksi ilmaista osallistujat.com-sovellusta.

Uusi tukipolku koostuu kahdesta osasta. Ensimméinen osa koskee kaikkia vapaaehtoisia kriisi-
puhelinpdivystdjid. Toinen osa koostuu valinnaisista tukitoimista eli niistd voi poimia vapaaeh-
toisen tukemiseksi ne toimet, jotka parantavat vapaachtoisen yksildllistd hyvinvointia. Tarina-
tyypit auttavat tunnistamaan erilaisia tarpeita ja siten tarjoamaan oikeanlaista tukea. Vapaaeh-
toisten tukipolun ytimen eli osan, joka olisi kaikille yhteinen, muodostaisivat: alkuhaastattelu,
perus- ja jatkokoulutus, tyonohjaus, tyontekijén tuki pdivystysvuoron aikana tai vilittomésti
sen jilkeen sekd vertaistuki, jota vapaachtoiset saavat toisiltaan niin ikdén paivystysvuoron ai-

kana.

Alkuhaastattelu voisi ehdotusten mukaisesti sisdltdd koko vapaaehtoisuuden elinkaaren eli siind
sovittaisiin my0s loppuhaastattelusta. Loppuhaastattelu toteutettaisiin silloin, kun vapaaehtoi-
nen lopettaa vapaaehtoistyonsa Turun kriisikeskuksessa. Tdma ajatus tuli esille seké haastatte-
luissa ettd tydpajassa. Koko vapaaehtoisuuden elinkaaren huomioiminen siten, ettd myos loppu
tapahtuisi yhdessa ja hallitusti, kuten aloituskin, toisi kriisikeskukselle arvokasta tietoa vapaa-
ehtoisten kokemuksista. Lisdksi se voisi toimia kanavana sille, ettd vapaaehtoiselle tarjoutuu
luonteva tilanne antaa kriisikeskukselle palautetta. Kanava voisi toimia molempiin suuntiin eli
kriisikeskus voisi puolestaan kiittdd vapaaehtoista ja antaa palautetta hyvin tehdysté tyosta. Ta-
hén voisi yhdistda esimerkiksi todistuksen antamisen tehdystd vapaaehtoistyostd, joka puoles-
taan voi mahdollisesti toimia apuna jatkossa, kuten hakeutuessa alalle t6ihin tai opiskelemaan.
Jos téllainen kdytintd saataisiin haastatteluihin rutiiniksi, loppukeskustelun kdymiseen ei olisi

kynnysti, vaan se olisi luonnollinen osa vapaaehtoisena olemista.

Korona-ajan kéytdnto, jossa kriisikeskuksen tyontekijd on osan péivystysvuoroa lasnd paivys-
tyksessd, sai paljon kiitosta, minkd vuoksi ehdotan, ettd titd kaytintod jatkettaisiin mahdolli-
suuksien mukaan. Tyontekijdn ldsndolo toi turvallisuuden tunnetta ja kuormittavat puhelut
padsi purkamaan heti tuoreeltaan, jolloin kuormitusta ei siirtynyt kotiin saakka. Ennen pande-
miaa vapaaehtoisilla oli ollut mahdollisuus soittaa niin sanotulle takapaivystéjille eli tyonteki-

jalle, joka ei ollut paikan pddlld, mutta oli tavoitettavissa puhelimitse tarvittaessa. Tdméi mah-
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dollisuus séilyi edelleen, mutta sen lisdksi tyontekija oli fyysisesti ldsnd osan péivystysvuo-
rosta, minkd ansiosta hdnen kanssaan pédisi halutessaan keskustelemaan heti. Tami koettiin

erittdin hyvaksi.

Tyonohjaukset ovat tirkeitd hyvinvoinnin kannalta, mutta kuten tarinoista saatoin havaita,
tyonohjauksen arvo ja merkitys oli yksildllinen ja siten erilainen eri vapaaehtoisille. Oppijan
tarinatyypissd ryhmétyonohjauksen antia oli vertaisjakaminen. Tydnohjaajan johdolla kaytava
keskustelu toisten vapaaehtoisten kanssa auttoi asioiden késittelyssd. Vertaisten kanssa jakami-
nen koettiin erittdin antoisana. Ajattelijan tarinatyypissd puolestaan tuli esille yksilllisemmén
tuen tarve. Ryhmétyonohjauskin on hyvi, mutta ajoittain saattaisi olla hyodyllista tarjota myos
mahdollisuutta yksiltyonohjaukseen. Itsendisen tarinatyypissd tyonohjausten merkitys ei ollut
niin suuri kuin kahdessa muussa tarinatyypissd, mutta yhteistd kaikille tarinatyypeille oli, ettid
etdtyonohjaukset eivit motivoi. Jos jatkossa tulee koronan kaltaisia poikkeusoloja, jolloin fyy-
sinen tapaaminen ei ole mahdollista, ainakaan sisétiloissa, voisi etdtyonohjauksen sijaan harkita
tapaamista esimerkiksi ulkona kévelylenkin merkeissa. Sellainen saattaisi motivoida enemmaén
kuin verkossa tapahtuva tyonohjaus. Yhteiset kdvelylenkit ovat jo toteutuneet esimerkiksi kah-
denkeskisissa tukitapaamisissa, kun kevédén 2022 aikana on ollut mahdollista saada keskustelu-

apua kivelyn merkeissd “Keskusteluapua puistossa kdvellen” -toiminnalla.

Ottaen huomioon tarinatyyppien erilaiset tarpeen, ydinkokonaisuuden liséksi olisi hyvi, ettd
osa tuesta pystyttdisiin radtdloimadn yksilollisten tarpeiden ja tilanteiden mukaan. Esimerkiksi
Oppijan tarinatyypissa toistuu tarinat siitd, miten vapaaehtoinen voimaantuu uuden oppimisesta
ja yhteisollisyyden kokemuksista. Koska hyvin tekemisen halu voi ilmetd myds siten, ettd ha-
luaa auttaa toisia vapaaehtoisia, voisivat Oppijan tarinatyypin kaltaiset vapaaehtoiset innostua
mentoroinnista: pidempéiin vapaaehtoistyotd tehnyt henkild voisi ottaa tuoreemman vapaaeh-
toisen mentoroitavaksi. Ajattelijan tarinatyyppiin saattaisi sopia téllainen henkilokohtainen
mentori, jolloin sekd mentori ettd mentoroitava hyotyisivét timén tyyppisestd toiminnasta: Op-
pija saisi yhteisollisid kokemuksia, oppisi lisdd, padsisi keskustelemaan ja jakamaan osaamis-
taan, ja toisaalta Ajattelija padsisi reflektoimaan ajatuksiaan kokeneemman vapaachtoisen

kanssa ja saisi ehkd varmuutta ja ndin kyvykkyyden kokemuksia omaan vapaaehtoistyohonsa.

Tukipolun rdétélointi voisi ndkyd myos siten, ettd paivystysvuoroja olisi enemman tarjolla. Pai-
vystysvuoroja on nyt mahdollista tehda vain tiettyné pdivana tiettyihin kellonaikoihin. Vapaa-

ehtoiset kertoivat, ettd tilld hetkelld suositellaan pdivystystd keskimdérin kerran kuussa. Toi-
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sille tima saattaa olla sopiva, mutta osa saattaisi mielellddn ottaa vuoroja useamminkin ja mah-
dollisesti muinakin viikonpéivind. Vapaaehtoisten mukaan kuukauden vélein tapahtuvaa péi-
vystystd perustellaan silld, ettd ndin vapaaehtoinen ei pidise kuormittumaan, kun paivystyksia
ei ole liian usein, ja toisaalta pdivystykseen ei tule kynnysté, kun véli ei vendhdad yli kuukau-
deksi. Kdytdntd on muotoutunut pitkdn kokemuksen myd6té ja on monin tavoin perusteltu, mutta
téstd poiketen on mahdollista, ettd osa vapaaehtoisista pystyisi ja haluaisi tehdd pdivystysvuo-
roja useammin kuin kerran kuussa ilman, ettd pdivystys kuormittaisi nykyistd enempédé. Tama

tuli esille Itsendisen tarinatyypin tarinoissa.

Yhteisollisyys ja toimiva yhteiso olivat kaikissa tarinoissa tirkeélld sijalla, mutta toisissa vield
enemman kuin toisissa. Yhteisti tekemisti ja yhdesséoloa kaivattiin liséd erityisesti Ajattelijan
ja Oppijan tarinatyypeissd. Oppijan tarinatyypeissé tuli esille myds mainintoja siitd, ettd olisi
halukkuutta ottaa enemmaén vastuuta ja olla mukana vaikuttamassa kriisikeskuksen toimintaan.
Pitkén aikavilin suunnitelmat kiinnostivat myds. Tata aktiivisuutta voisi hyodyntié esimerkiksi
siten, ettd kehittdmistyOsti innostuneet voisivat ideoida yhteistd tekemisté ja toteuttaa esimer-
kiksi yhteisid tapahtumia tai muuta toimintaa. Jotkut saattaisivat olla innostuneita osallistumaan

kehittdmisryhmain, mikaéli téllainen olisi mahdollista.

Kun tunnistaa psykologiset perustarpeet ja toisaalta erilaisten vapaaehtoisten kuormitustekijoita
ja voimaannuttavia tekijoitd, voi tukipolkua eli vapaaehtoisten olosuhteita ja toimintaympéris-
tod muokata erilaisille vapaaehtoisille sopivaksi. Kuvioihin 19 ja 20 olen koonnut yksikertaisen
ehdotuksen sellaisesta tukipolusta, joka vastaa vapaaehtoisten erilaisiin tarpeisiin. Tukipolun
siséltdmid palveluita on helppo rdétéloida lisdd tarinatyyppien ja tyopajassa esille tulleiden ke-
hitysehdotusten perusteella. Kuviossa 19 on kaikille vapaaehtoisille yhteinen tukipolku, ja ku-
viossa 20 palvelupaletti, josta voi poimia sopivia osia erilaisten tarinatyyppien tukipolulle.
Tuen muotoilua ja vapaaehtoisten hyvinvoinnin parantamista voi kehittdd edelleen tarinatyyp-
pien pohjalta. Talloin voi miettid, mitka olisivat kaikille yhteisid palveluita ja mitka raataloita-
vissd sen mukaan, mikd auttaa ketékin parhaiten. Tarinatyypit voivat toimia tdssd ajattelun

apuna.
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Kuvio 19: Kaikille yhteinen tukipolku.

Yksilollisesti . ‘
valittavat
mahdollisuudet:

Kuvio 20: Yhteisti tukipolkua tdydentdvid yksildllisten tarpeiden mukaan valittavia vaihtoehtoisia pal-

veluita ja mahdollisuuksia.
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Ehdottamani tukipolun liséksi liitteind olevaa materiaalia voi hyddyntdé ideoinnissa ja kehitystyossa.
Tarinatyypit toimivat itsendisind kuvauksina mahdollisten uusien ty0pajojen pohjaksi. Samoin tyGpajaa
varten muotoilemani materiaali on kéytettdvissi seuraavaa palvelumuotoiluprosessia tai ideariihtd var-

ten.

5.3 Tulosten esittely tilaajalle

Opinndytetyoni palvelumuotoiluprosessin viimeinen vaihe oli esitelld 16ytdmani tulokset ja
ideat Turun kriisikeskuksen hyddynnettiviksi. Tahén saakka kehittdmisen keskiossa olivat ol-
leet kéyttdjdt eli vapaaehtoiset, mutta muotoiluprosessin tuloksia tuli peilata myos niiden am-

mattilaisten kanssa, jotka mahdollisesti ottaisivat ratkaisuja kayttoon kriisikeskuksen arkeen.

Turun kriisikeskus piti tarinatyyppeji osuvina 16ytdind. Niistd oli tunnistettavissa vapaaehtois-
ten tarpeita ja ne ndhtiin uskottavina. Tarinatyypit antoivat tutkimuksellista tietoa ja tukea sille
oletukselle, ettd kaikki eivit tarvitse samanlaista tukea. Aiemmin kriisikeskuksessa on oltu huo-
lissaan, jos esimerkiksi vapaachtoinen ei kdy tyonohjauksissa tai ei soita takapdivystéjille,
mutta kehittimistyoni tulosten perusteella tdmé ei vélttdmittd ole aiheellinen huoli. Se ei vilt-
tdméttd tarkoita sitéd, ettd henkild olisi kuormittunut tai 1&hddssé pois vapaaehtoistydstéd, vaan
on mahdollista, ettd vapaaehtoinen ei vain koe tarvitsevansa nditd tukimuotoja yhté paljon kuin

niité olisi tarjolla.

Kehittdmistyoni ndytti myos vihredd valoa uusille tukimuodoille, jota ollaan Turun kriisikes-
kuksessa suunnittelemassa ja lanseeraamassa ldahiaikoina. Nédiden uusien tukimuotojen tarkoi-
tus on lisdtd yhteisollisyyttd, mika tutkimukseni perusteella on todella tiarkedd vapaaehtoisille.
Lisdksi pdivystysvuorojen varaamisen prosessia ollaan parantamassa, mistd oli maininta kehi-

tysehdotuksissa.

Tilaaja kertoi, ettd Mieli Ry:ssd on tavoitteena luoda yhdenmukaisia palveluita vapaaehtoisille
ja yhdenmukaistaa tukimuotoja. Turun kriisikeskukselle yhtendinen tukimalli on niin iké&én tar-
ked tavoite, ja kehittdmistyoni tulokset auttavat tdssd laatutyOssd ja mallin yhtendistimisessa.
Kehittdmistyoni tuo yhdenmukaistamisen mallille tukea, koska nyt tiedetdén, mitd ainakin tulee
sdilyttdd, mikd toimii hyvin ja mihin resursseja ja kehitystyotéd tulisi suunnata. Tilaaja pohti
myds mahdollisuuksia hyodyntdd tyoni tuloksia Turun kriisikeskuksen muissakin toiminta-

muodoissa esimerkiksi tukisuhdetoiminnassa. Tukisuhde on kriisipuhelintoiminnan tapaan va-
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paachtoista auttamista. Kriisipuhelimesta poiketen tukisuhde on sisédltdd henkilokohtaisia ta-
paamisia tietyn vapaaehtoisen tukihenkilon kanssa: tukihenkilot tapaavat tuettavaa keskiméaarin
2 kertaa kuukaudessa ja koko tukisuhteen kesto vaihtelee puolestatoista vuodesta kahteen vuo-
teen. Tukisuhdetyon vapaaehtoisten erilaisuutta voisi peilata suhteessa tarinatyyppeihin ja ke-

hittd4 tuen tarjoamista sen pohjalta.

Varsinaisten tulosten lisdksi myos koko palvelumuotoiluprosessi itsessédén voi toimia apuna,
jos kriisikeskuksessa halutaan hyddyntda muotoiluajattelua erilaisissa kehittamistehtévissa. Te-
kemasténi kehitystydstd voi ottaa mallia sithen, mitd kannattaa ja mitd mahdollisesti ei kannata
muotoiluprosessissa tehdd. Muotoiluprosessiani voi muokata ja parantaa tilanteen mukaan. Pro-
sessiin kuuluneella tydpajalla oli positiivinen vastaanotto, joten vastaavaa tydskentelyd voisi
olla hyddyllistd tehdd vapaaehtoisten kanssa lisdd. Innokkuutta ja osaamista selvisti 10ytyy,

joten sitd voi hyddyntda jatkossakin.

Tilaajan tapaamisen jilkeen kirjasin vield muutaman ajatuksen tyoni eettisyydestd ja luotetta-
vuudesta. Koko kehittdmistyoni ajan olen pohtinut sen eettisyyttd. Narratiivisissa haastatte-
luissa kuulin hyvin henkildkohtaisia tarinoita vapaaehtoisten eldmistd. My0s tyOpajan osallis-
tujat heittaytyivét aktiivisesti mukaan ja olivat avoimia. Minulla on tutkijana suuri vastuu siina,
ettd olen sen kaiken luottamuksen arvoinen, jota minulle osoitettiin. Noudatin niité tdrkeitd
eettisid periaatteita, jotka minua sitovat tutkijana: 1) tutkittavan itsemadradamisoikeuden kunni-
oittaminen (vapaatahto, riittdvésti infoa, kayttotarkoitus), 2) vahingoittamisen vilttdminen (ne-
gatiivinen kirjoittamistyyli) ja 3) yksityisyys ja tietosuoja (itse méaérétd, mitd tietoja antavat, ei-
tunnistettava, kiytetddn kuten on sovittu, tietosuojalainsdédintd, aineiston elinkaari yms.)
(Kuula 2011, 61-64). Pyrin parhaan osaamiseni ja ymmarrykseni mukaan muotoilemaan tari-
natyypit ja ehdotuksen tukipoluksi siten, ettd siitd kdy ilmi, miten suuresti arvostan vapaaeh-
toisten tyGté vaativassa kriisipuhelin paivystyksessd. Tavoitteeni oli pyrkid parantamaan heiddn
hyvinvointiaan, jotta he kokevat itsensd arvostetuiksi ja kaiken tekeménsd tyon vaivan ar-

voiseksi.

Edellisen liséksi on tirked ymmaértdd, ettd haastatteluaineistoni koostui kahdeksasta tarinasta ja
tyopajan yhteiskehittiminen tapahtui neljdn vapaaehtoisen voimin. Nédin pienelld otannalla on
syytd olla yleistimatta tuloksia liikaa. Varovaisesti tulkiten tuloksista saattaa kuitenkin olla

hyotyé laajemminkin kuin vain Turun kriisikeskuksen vapaaehtoisten kriisipuhelinpdivystédjien
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tukemisessa, kuten esimerkiksi chat-palveluissa (esim. Sekasin-chat), vertaisryhmissa ja vapaa-
ehtoisten vetdmissé tukiryhmissd. Ainakin oman jirjeston vapaaehtoisia voi peilata 10ytdmiini

tarinatyyppeihin ja ndin mahdollisesti saada ideoita tuen ja palveluiden yksilollistimiseen.

Tulosten jalkauttamista suunnittelin myds. Ehdotin ensinnékin, ettd pitdisin tyoni tuloksiin ja
muotoiluprosessiin liittyen webinaarin Turun kriisikeskuksen tyontekijdille ja vapaaehtoisille.
Taméa on suunnitelmissa toteuttaa ldhiaikoina. Turun kriisikeskuksen liséksi webinaariin kut-
suttaisiin myos muita MIELI ry:n tyontekijoitd, jolloin tyoni tuloksia olisi helpompi hyddyntéaa
myds muissa MIELI ry:n toiminnoissa tai eri alueilla. Valitettavasti webinaarin toteuttaminen
ja jatkokehitys jaa kuitenkin timi opinnidytetydprosessin ulkopuolelle. Alustavasti myos Seka-
sin-chatissi ollaan tydsténi kiinnostuneita. Itse tyOpajan suunnittelu ja toteutus oli niin hauskaa
ja antoisaa, ettd voin ldmpimadsti suositella sen kaltaista yhteiskehittdmistd missd tahansa jér-

jestdssd omien vapaaehtoisten kanssa.
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6 POHDINTA

Olin kulkenut pitkdn matkan tyhjaltad poydalta 1api vaiherikkaan muotoiluprosessin ja paatynyt
edellisessd luvussa esittelemiini tuloksiin. Prosessin paitteeksi on hyvé pysdhtya hetkeksi ref-
lektoimaan kaikkea tekemdini. Henkilokohtaisesti tdimd on ollut minulle merkittdvé kasvuta-
rina. Olen tdhdn saakka tehnyt toitd padsaantdisesti numeroiden parissa, joten hyppy ennalta
tuntemattomaan laadullisen tutkimuksen maailmaan ja palvelumuotoilun prosessiin on ollut
sekd suuri ponnistus ettd tirked matka tehdd. Oppimiskédyréni on ollut jyrkdn nousujohteinen,
eikd sitd pitkin kulkeminen ole sujunut useinkaan kovin helposti. Valitsemani opinnéytetyon
aihe on kuitenkin kannatellut kaikkea tekemééni koko ajan. Vapaaehtoisuus on aihealue, joka
jaksaa hammadstyttdd yhi uudelleen. Vapaaehtoisten tapaaminen ja heidén tarinoistaan oppimi-
nen on ollut minulle voimaannuttavaa. Epétidydellisen ja keskenerdisen maailman keskelld tun-

tuu turvalliselta, ettd ihmisilld on hyvaa tahtoa toisiaan kohtaan ja halua auttaa.

Sen lisdksi, ettd kehittdmistyOni tuloksia, tarinatyyppejé ja palvelumuotoiluprosessia voi hyo-
dyntéd Turun kriisikeskuksessa erilaisissa vapaaehtoistoiminnoissa, nden hyodyntamismahdol-
lisuuksia laajemminkin. Kehittdmistydssédni mielesténi yksi merkittdvi tulos on Martelan ym.
tutkimustulosten (Martela ym., 2017) ja tarinatyyppien yhdistiminen palvelumuotoiluproses-
siin. En 10ytinyt yhtdin aiempaa tutkimusta, jossa olisi muotoiltu narratiivisen analyysin tari-
natyyppeja itseohjautuvuusteorian ja hyvi tekemisen hyvinvointia parantavan vaikutuksen poh-
jalta, ja liitetty timé osaksi palvelumuotoiluprosessia ja yhteiskehittdmistd. Kiinnostavaa eri-
tyisesti vapaaehtoistyon ndkdkulmasta on muun muassa se, ettd Martelan ym. tutkimuksen mu-
kaan autonomia, kyvykkyys, yhteys ja hyvan tekeminen korreloivat kaikki merkityksellisyyden
kokemuksen kanssa ja olivat merkittdvit toisistaan riippumattomat hyvinvointia ennustavat te-
kijat. Hyvidn tekemiseen liittyvit tutkimukset eivét ole vield pystyneet todistamaan, ettd hyvin
tekemisen estdminen aiheuttaisi pahoinvointia, mutta sen sijaan on pystytty todistamaan, ettd
hyvin tekeminen on psykologinen perusparantaja, jonka olemassaolo lisdd hyvinvointia ja mer-
kityksellisyyden kokemusta myo6s riippumatta kyvykkyyden, autonomian ja yhteiséllisyyden
kokemuksesta. (Martela ym. 2017, 1267).

Tastd voi tehda esimerkiksi sen johtopddtoksen, ettd ihminen voi olla mukana vapaaehtoisena
tekemissd hyvidd jopa silloin, kun mikddn psykologinen perustarve ei tyydyty vapaaehtois-

tyossd. Pelkkd hyvin tekeminen voi joissain tapauksissa riittdd. Jos psykologiset perustarpeet
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ovat tiyttyneet riittdvasti vapaaehtoisen eldmissd muutoin, voi vapaaehtoisena toimiminen yk-
sinddn olla niin palkitsevaa ja voimaannuttavaa, ettd muuta tukea kuormittumisen ehkéisyyn tai
purkamiseen ei tarvita. Tulee vain 16ytdéd vapaaehtoiselle mielekéds tapa auttaa ja tarjota siithen

riittdvasti mahdollisuuksia.

Kaiken kaikkiaan olen itse varsin tyytyvidinen tekemédani tyohon ja koko prosessin toteutukseen.
Niin jalkiviisaana nien silti useita kohtia, joissa olisi parantamisen varaa. Juutuin esimerkiksi
teorian tutkimiseen liian pitkdksi aikaa, ja se aika oli pois itse toiminnalta. Téll4 tiedolla, joka
minulla on nyt prosessin paétyttyi, olisin valinnut toisin: olisin kdyttdnyt enemmaén aikaa va-
paachtoisten kanssa yhteiskehittimisen tyopajassa ja jarjestinyt toisenkin tyOpajan. Kiinnosta-
vaa olisi ollut myos jatkaa tyota ja kehittdd valmiita tukipolkuja yhdesséd vapaaehtoisten ja Tu-
run kriisikeskuksen tyontekijoiden kanssa, viedd ne kdytidntoon ja arvioida niiden toimivuutta.
Nyt tdma jalkauttamisty0 jad kriisikeskuksen tehtdviksi. Ehké suunnitelmissa oleva webinaari

voi toimia alkusysdykseni tulosten hyodyntdmisessa.

Tarinatyypit tuottavat sellaisenaan uutta tietoa vapaachtoisten hyvinvoinnista ja avaavat mah-
dollisuuksia erilaisten tarpeiden mallintamiselle. Itseohjautuvuusteorian ja hyvin tekemisen
yhdistdiminen narratiiviseen analyysiin voi tuottaa kohtuullisen helposti tarinatyyppejé, joiden
avulla voi muotoilla radtiloityjd palveluita ja mahdollisuuksia vapaaehtoistydlle. Kun tdmén
yhdistdd muotoiluajatteluun ja palvelumuotoiluprosessiin, jossa vapaaehtoiset otetaan mukaan
yhteiskehittdméin vapaaehtoistoimintaa, voidaan saada uusia ajatuksia ja yhd paremmin thmi-
sen psykologisia perustarpeita tyydyttivaa ja hyvin tekemisen mahdollistamaa vapaaehtoistoi-

mintaa.

Samoin nden hyddyntdmismahdollisuuksia laajemminkin jdrjestokentilld, jossa toimitaan pit-
kalti vapaaehtoisvoimin. Tarinoiden kautta on mahdollista pédastd ldhelle ihmisen psykologisia
perustarpeita, ja jos timén yhdistdd onnistuneesti osaksi palvelumuotoiluprosessia, on vapaa-
ehtoistyohon 16ydettavissd hyvid eviitd muotoilla vapaaehtoistyon olosuhteita ja sosiaalista toi-
mintaympdristdd yhi paremmin vapaaehtoisien hyvinvointia ja merkityksellisyyden kokemuk-

sia tukevaksi sekd tarjota aiempaa onnistuneemmin vaihtoehtoja vapaaehtoisena toimimiseen.
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Liite 1. Kutsu tyOpajaan

KUTSU IDEOINTIPAJAAN!

Vapaaehtoisten kriisipuhelinpivystijien tuen

ja palveluiden idecintia yhdessa:

Perjantaina 12. marraskuuta 2021 klo 16.30-19,
Turun kriisikeskuksen tiloissa

Tydpajaan osallisturninen ei edellytd mitdan ertyistd osaamista tai ennakkoon
valmistautumista. Riittaa, ettd olet kilnnestunut kehittdmaan vapaashtoisten
kriizsipuhelinpaivystajisn toimintaa ja tukimuctoja.

TySpajaan tovottaisin osallistujia n. 10 henkil33.

lImortautumiset 31.10.2021 mennessd intraan tai Annelle (p. 0447405030 tai
anne.jarnstedt@urunkriisikeskus fi)

Dlet lampimasti tervetullut!

\

Tyopajs liithyy opinndytetyohon, jota tehd3an Turun kriisikeskuksslls ja Humanistisellz ammattikorkeakoulullz.
Opinndytetydn tavoitbeens on kehittia vapazehtoisten kritzipuhelinpdhnstajien tukimuotoja. Tydpajan ohjza
opinndytetydntekijd Minna schalin, joka oli toukokuusss haastattelemassa muutamia vapasehtoisia. Minnan t3voittaa:
puh. 0408521266 / minna.schaling humak fi Ole yhisydessa matzlzllz kynnyiksslg, jos mité tahansa kysyttévas tulee
miglesn tydpajaan tai opinnaytetydhon littyen!
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— kohtaaminen, yhteys & reflektio

Vapaaehtoisuus kohtaamisena ja yhteytena

Avainsanat: suhde, empatia,
armollisuus, kohtaaminen, yhteys,
turvalliset puitteet, arvot, tunnetaso,
reflektointi

+ Myinteinen vaikutus toisiin erityisen
tirkeilla sijalla, pysdhtyminen
auttamistilanteessa Maailma

paikka, jos

NINONVINHONILLYANY NINILSINVNNH

hké parempi
enemman

jaksettaisiin kuunnella
toisiamme ja olisi se

Suunnitteluajurit

Kipukohdat / uhat palvelukokemuksessa:
+ Liire, tuen puute, epaselvyys, muutokset
+ velvollisuudentunne ja mahdollinen uupuminen

Keinoja palvelukokemuksen onnistumiseen:

* jarjestelmallinen ja strukturoitu
toimintaympéristo, selkeys, ennakoitavuus

+ tydntekijdiden rooli ja lasnédolo tarkedd

Liite 2. Ajattelijan tarinatyyppi

Intensiivinen tuki

Psykologisista perustarpeista
korostuuyhteys— itseen ja toisiin

Oma kyvykkyyden kokemus kasvaa
vapaaehtoisena kehittymisen mydta: autonomia
toteutuu, kun kriisikeskus tarjoaa raamit,
turvallinen olo, tarke3 osa jarjestod

Tuen tarjoamisen kannalta keskeisin asia on
riittava tuki, selkedt ohjeet, tydntekijan ldsnaolo
Positiivinen palaute ja kannustus

Pohdinta

Yhteys toisiin, tyontekijoihin ja

Yhteyksien syntyminen tuo voimaa & harmonia
on tarkeaa

Vapaaehtoisena toimimisen avulla
hahmottamaan omaa eldma&nsa ja itsedsdn
suhteessa muuhun maailmaan, suhteuttamaan
omia kriiseja

Uusien nakokulmien léytaminen on palkitsevaa,
ajattelumallit, jAsentda reflektion avulla itsedan
suhteessa ymparoivaan maailmaan,
ajattelumallien tunnistaminen niin itsessa kuin
muissa on palkitsevaa
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Liite 3. Itsendisen tarinatyyppi

NINONVINHONILLYANY NINILSINVNNH

ITSENAISEN TARINATYYPPI

— vapavus, anfaminen & ainutkertaisuvus

Vapaaehtoisuus antamisena & haasteena, fokus Tuenrooli "alusta™

prosessissa . .
Psykologisista perustarpeista

Avainsanat: hetkellisyys, vapaus, korostuu autonomia
antaminen, haaste, luova prosessi,

dialogi
alost pitédd huolen omasta jaksamisestaan

- . ] o * Tuenrooli on tarjota mahdollisuuksia tehda
. :u.mmd_.nmﬁnﬁ .c_uﬁ.umw ) innostavaa vapaaehtoistyota silloin kuin se
* nauttii haasteista, joita itse puhelut itselle sopii

tarjoavat niinku hetkellisyys on
en haaste ettd sinulla on
se puhelu, se on juuri se hetki. Ja
niin erilaiset ihmiset sitten
kuitenkin pystyy avautumaan ja
. Lo kertoo ja _F_onmm”. Niin se on se Tsfirfi s
Suunnitteluajurit palkitsevuus siing”

Itsensa haastaminen

Kipukohdat / uhat palvelukokemuksessa:

t e rittavast ﬁ@&o?mﬁ&@m pavystamiseen tal Vapaaehtoisuus on toimintaa, hetkellisy
vapaaehtoistyontekemiseen, . i .

+ eiriittavastiitsendisyytta, liian sitovaa tai hidasta antamista, mutta myos Wcﬁmmﬁﬁﬁm

Palkitsevinta on itse puhelut, niiden

Keinoja palvelukokemuksen onnistumiseen: hetkellisyys

* tarjota riittAvasti mahdollisuuksia seka
vapaaehtoistyon tekemiseen ettd erilaisiin
kohtaamisiin

* tavoitteidenja menetelmien omaehtoisuus
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NINONVINHONILLYANY NINILSINVNNH

OPPIJANTARINATYYPPI

hteiso & uteliaisuus

Vapaaehtoisuus vuuden oppimisenda, oman madi Tukea erityisesti yhteisin muodossa

avartamisena, yhteisollisend kokemuksena
Avainsanat: oman maailman Psykologisista perustarpeista
avartuminen, uteliaisuus, uuden korostuu kyvvvkkyvs
oppiminen, erilaisetihmiset, o o
kehittyminen, avoimuus, suvaitsevaisuus * Térkedd on uuden oppiminen ja yhteys:

yvhteys toisiin ihmisiin nayttaytyy myos
. . - merkityksellisena oppimiskokemuksena
"Besser wisseys vihenee

Tdssd on ihan ylivoimainen "Musta tuntuu ettd on saanu silta
niinku t&3@ uuden oppiminen "\ S Tt g e t=1 T
ja sit t@d yhteisd. Voi antaa,
mutta itsekin saa valtavasti,
cemusta ja tietoa,

mitd ei voi mitata rahassa
Toiminta ja reflektio

Suunnitteluajurit

Aktiivinen toiminta yhdessi muiden
kanssa heiltia oppien

Kipukohdat / uhat palvelukokemuksessa:
+ yksintekeminen, ei oppisi endd uutta, toimisi vain
jossain marginaalissa Toiminta ja aktiivisuus, mutta myds reflektion

kaipuu muiden, erityisesti vertaisten, kanssa.

Keinoja palvelukokemuksen onnistumiseen: Eniten mainintoja muista paivystajista, vertais-

+ yhteistdn panostaminen, toiminnan arviointija =~ [ [ B 12001 1o 1o =) o B e e A PR VI m Oz D Y11 8 Ao b
nikyvaksi tekeminen, vaikuttamismahdollisuudet,
oman osaaminen kasvattaminen ja jakaminen,
mahdollisuuksien tarjoaminen

Eniten kehitysideoita ja halukkuutta laht

toteuttamaan niita

Liite 4. Oppijan tarinatyyppi
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Liite 5. Ty6pajan runko

1. Alkulammittely 30 min
e Kuvakortit + esittely

2. Tehtdvan esittely 15 min

e TyOpajan tarkoitus: ideoida maarallisesti paljon, ideoita, ei kritiikkia, kannustakaa toi-
sianne ja itseanne

e Ottakaa paperija kyna ja tehkaa muistiinpanoja.

e Elaytykaa mahdollisimman tarkkaan henkiléiden persooniin ja arkeen. Voitte kuvi-
tella heille perheen, ystavat, vapaa-ajan, asuinpaikan, ulkonadn, harrastukset, millai-
sessa talossa asuu jne, jotta henkilot heraavat teidan mielessanne mahdollisimman
hyvin eloon.

3. Jaetaan parit ja persoonat 10 min
e Persoonien esittely: haastatteluaineistosta, ei kuvaa ketdan, yhdistelty materiaalia ja
saatu kaksi fiktiivista persoonaa, jotka koostuvat haastateltavien tarinoista

4. Tehtava: Herkkupuodin esittely ja ensimmaiset kysymykset.
e Kaikkiin ei tarvitse ehtia vastata. Voitte vastata myos muihin kysymyksiin, jos teille
tulee niita mieleen.
e Tarkeintd pitaa mielessa, mika auttaa tata henkil6a tehtavassaan.
e Yrittakaa poistaa kaikki mahdolliset esteet ja tarjota hanelle mahdollisimman onnis-
tunut kokemus.

5. Brain writing: Lyhyt oma pohdinta ja kirjoitus lapuille

Taas muistakaa: paljon ideoita, ei tarvitse yhtdan olla kriittinen, matala kynnys.
(MUISTA PITAA TAUKOJA!!IT)

6. Brain storming: Ottakaa pari ja jakakaa ideat.
o Keksikda yhdessa lisaa. Kaykaa liilmaamassa post it laput paikoilleen.

7. Brain writign & brain storming vaihtelevat - Seuraava kysymyspatteristo.

8. Sama eteneminen. Post it laput paikoilleen. Sama seuraavien kysymysten osalta.
9. Kaykaa kaikki kysymykset lapi ja heitelkda keskenanne lisaa ideoita

10. Muistakaa vastata kysymyksiin ”miksi?”

(MUISTA PITAA TAUKOJA!!!)

11. Vaihdetaan pareja
o Kertokaa parillenne, millaisia ideoita saitte.
e Keksikda yhdessa lisaa molemmille persoonille.

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU
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e Keskustelkaa ideoista ja valitkaa molemmille persoonille ne, joita ei missaan tapauk-
sessa saa unohtaa jatkokehittelyssa. 3-5 ydinideaa, jotka ainakin on oltava mukana.

12. Kaydaan yhdessa lapi ydinideat ja keskustellaan, tulisiko niita tdydentaa
13. Loppukeskustelu ja terveiset jatkokehittelylle

14. Fiilisjana, jos ehditaan.

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU



Liite 6. Tydpajan materiaali

Jotta Matias ja Paivi

motivoituvat ja

tarvitsevat, niin:

MOLEMMILLE
TARKEITA ASIOITA

Yhteiso: vertaistuki ja toiset vapaaehtoiset
Ihmisend ja vapaaehtoisena kasvaminen

Auttaminen ja merkityksellisyyden
kokemus

tekevit tulevaisuudessakin vapaa-
ehtoista kriisipuhelinpdivystysta,

voivat hyvin ja jaksavat,

saavat vapaaehtoistyosta sitd, mita

Gig ™
T L
L
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3 keskeisintd syytd olla vapaaehtoinen

* Vastapaino omalle tyclle
* Olla osana parantamassa maailmaa
* Merkityksellisyyden kokemus

Motivoituu ja saa voimia vapaaehtoisty6hon

* Itsensa kehittaminen ja laadukkaat koulutukset
* Vertaistuki ja tyonohjaus
* Kuormittuu ajoittain oman elaman haasteista

Vie voimia ja vihentda halua olla
vapaaehtoinen

* Oman elaman muutokset

* Velvollisuudentunne—> saattaa piivystai silloinkin, kun
ei oikein jaksaisi

* Ajoittain riittamattomat yksilolliset mahdollisuudet
purkaa kuormitusta

* Etakoulutukset ja etatyonohjaukset

3 keskeisintd syytd olla vapaaehtoinen

* Jatke tycelamalle
* Mielekasta tekemista
* Oma "tyoyhteiso”

Motivoituu ja saa voimia vapaaehtoistyohon

* Kehittyy itse kokoajan, pysyy mukana maailman menossa
¢ Erilaisten ihmisten kohtaaminen ja jokaisen puhelun
ainutkertaisuus

* Oma eldima on kunnossa, ei kuormitu kovin helposti

Vie voimia ja vdhentdd halua olla vapaaehtoinen

* Ei tieda, mihin suuntaan kriisikeskuksen tyota ollaan
viemassa, mitkd on pitkdntihtiimen suunnitelmat >
haluaisi osallistua enemman paitoksentekoon ja vaikuttaa
kriisikeskuksen toimintaan

* Mahdollisuuksia paivystamiseen on liian vahan, haluaisi
tehda enemman
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MATIAS, 34 v.
Tyoelamassa

Madilmasta edes
hiukan parempi

PAIVI, 68 v.
Eliikkeelli

Opin kokoajan
uutta

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU
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Milloin ja miksi han tulee puotiin?

Miksi juuri Herkkupuotiin eika
viereiseen Leivoskahvilaan?

Onko han kaynyt taalla aiemmin?
Mita tietoa han tarvitsee etukdteen?

Mita han tarvitsee puodin
tyontekijoilta etukateen?

Mita han toivoo puodissa kdynnilta?

Mita puodissa tapahtuu?

Mita han tekee siellad?

Keitd han kohtaa puodissa?

Missa asioissa han tarvitsee apua?
Mika on hdnelle vaikeaa? Miksi?

Mista han saa apua?

Miten puodin tyontekijat voisivat auttaa ha

Missa asioissa hdn tuntee epaonnistumista?
Mika silloin auttaa?

Mista han saa iloa? Miten tata voisi lisata?

Mitd han tuntee, kun ldhtee puodista? Miksi?
Mita han tekee 1ahdén jilkeen?

Mihin han ldhtee?

Milloin ja miksi han tulee takaisin?

Mitd tapahtuu puodissa kdyntien valilla?
Millainen puoti on 5 vuoden kuluttua?

Kayko han vield puodissa? Miksi tai miksi ei?

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU
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