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Tiivistelma

Koulutuspohjaisen asiantuntijatiedon rinnalla myds kokemustietoa on alettu pitda legitiimina tiedon
muotona. Tassa katsauksessa tarkastelen kokemusasiantuntijoiden tekemaa verkkoauttamistyota
KokeNet -neuvontapalvelun kautta Iahetettyjen viestien valossa. Analysoitavaksi valikoitui yhteensa 36
viestiketjua.

Yhteydenottajat kaipasivat paitsi palvelujarjestelmaa ja avun hakemista koskevia neuvoja myos tukea
oman eldamantilanteen solmujen avaamiseen. Keskeisiad teemoja olivat myos ldheisen avun saamiseen ja
puheeksi ottamiseen liittyvat haasteet. Noin kolmasosassa viestiketjuista viestien vaihdon kuvattiin
johtaneen konkreettisiin seurauksiin, kuten muihin palveluihin ohjautumiseen. Kolmasosa kirjoittajista
myos kuvasi viestien vaihtoa emotionaalisesti merkityksellisena. Vastauksissaan kokemusasiantuntijat
kayttivat erilaisia ohjauskeinoja, joista yleisimpia ovat kokoaminen, kannustaminen ja omien
kokemusten avulla konkretisoiminen.

Vertaispalveluohjaamisen kasite kuvaa vain osittain KokeNetin kokemusasiantuntijoiden tyén luonnetta.
Palvelussa vaikuttaisi olevan kyse pikemminkin virtuaalisesta kohtaamisesta, joka tarjoaa
mahdollisuuden pitkdaikaiseenkin rinnallakulkijuuteen. Muihin palveluihin ohjautumista ei tulisikaan
pitaa verkkoauttamisen onnistumisen ensisijaisena mittarina. Osalle verkkoneuvontapalvelu voi toimia
ensisijaisena tai jopa ainoana tukimuotona. Tama tulisi ottaa huomioon sahkgisia pdihde- ja
mielenterveyspalveluita kehitettdessa.

Ydinviestit
Kokemusasiantuntijoiden verkkoapuun e Kokemusasiantuntijoiden kayttamat
tukeuduttiin tyypillisesti kysymalla, miten yleisimmat ohjauskeinot vastauksissa olivat
oman tilanteen ratkaisemisessa voisi paasta kokoaminen, kannustaminen ja asioiden
alkuun ja kuinka toimia ongelmista karsivan konkretisoiminen omien kokemusten avulla.

laheisen kanssa. e KokeNet -neuvontapalvelussa ei ole kyse

Vastausviestien kerrottiin johtaneen pelkdstdan vertaispalveluohjaamisesta, vaan

konkreettisiin seurauksiin, kuten muihin laajemmasta tukemisesta, kohtaamisesta ja
palveluihin ohjautumiseen. rinnalla kulkemisesta
Kokemusasiantuntijoilta saatua tukea kuvattiin

myo6s emotionaalisesti merkityksellisena.
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Johdanto

Sosiaali- ja terveyspalveluissa kokemukseen pohjautuvaa tietdamysta hyddynnetddn yha enemman
perinteisen koulutusperdisen asiantuntijatiedon rinnalla. Kokemustieto hankitaan (koulutetuilta)
kokemusasiantuntijoilta eli henkil6ilta, joilla on omakohtaista kokemusta vaikeista elamankokemuksista,
kuten psyykkisista tai fyysisista sairauksista (Liimakka 2014; Meriluoto 2016). Kokemusasiantuntijuuden
juuret ovat vertaistoiminnassa (Hietala & Rissanen 2015, 12), jolla puolestaan on vankka asema
erityisesti pdihde- ja mielenterveysjarjestoissa (Rissanen & Jurvansuu 2017). Siind misséa vertaiset
tyoskentelevat paaasiassa oman viiteryhmansa kanssa esimerkiksi tukihenkildina ja ryhmanohjaajina
(esim. Hokkanen ym. 2016), kokemusasiantuntijat toimivat yhteistydssa ammattilaisten kanssa
esimerkiksi osallistumalla palveluiden kehittamiseen ja ammattilaisten kouluttamiseen (STM 2009).

Kokemusasiantuntijana toimimisella on nahty olevan merkittava rooli osana yksilollista kuntoutumista ja
voimaantumista (esim. Hokkanen ym. 2016). Lisdksi kokemusasiantuntijuuden yleistyminen 2000-luvun
aikana on murtanut erilaisten tiedon muotojen valisia valtasuhteita (Meriluoto 2016, 90). Elettyja
kokemuksia on alettu tarkastella varteenotettavana tietdmisen tapana (Glasby & Beresford 2006) eika
tieteellisenkdan tiedon valttamatta katsota syntyvan kokemuksista irrallisena (Liimakka 2014).
Kokemusasiantuntijuuteen liittyy kuitenkin paljon keskustelua siitd, kenen kokemuksesta
asiantuntemusta voidaan ammentaa ja kuka on tarpeeksi kuntoutunut toimiakseen yhteisty6ssa
ammattilaisten kanssa (McLauglin 2009; Meriluoto 2016). Ari Nieminen (2014) kutsuu ilmiota
kokemuksen politiikaksi. Kokemusasiantuntijoiden tietoa onkin pidetty ensisijaisesti ammattilaistietoa
tdydentdvana tiedon muotona (Hietala & Rissanen 2015).

Vertaistyon ja kokemusasiantuntijuuden lisdksi myos digitalisaatio on muuttanut sosiaali- ja terveysalaa
kuluneella vuosituhannella. 2010-luvun jalkipuoliskolla sahkdiset palvelut olivat selvasti yleisempia
terveydenhuollossa (Kauppila ym. 2018), mutta toimintamallia hyddynnetdan enenevissa maarin myos
sosiaalialalla (Rahikka 2013). Mahdollisuutta verkkopalveluihin on pidetty merkityksellisena erityisesti
mielenterveys- ja pdihdeasioissa (Kauppila ym. 2018, 32): kun voimavarat ovat vihissa, voi kotoa
poistuminen tuntua ldhes mahdottomalta.

Suurimpana verkossa tapahtuvan auttamistyon haasteena on pidetty kasvokkaisen vuorovaikutuksen
puutetta. Verkossa tapahtuva vuorovaikutus eli verkkovuorovaikutus (Matikainen 2008) ei anna
mahdollisuutta ei-kielelliseen viestimiseen eleiden ja ilmeiden kautta, minka on pelatty vaikeuttavan
esimerkiksi empatian ilmaisemista (Stromberg-Jakka 2010). Toisaalta on myos esitetty, etta
tekstivalitteisessa vuorovaikutuksessa valta jakautuu tasaisemmin. Monille vaikeiden asioiden
ilmaiseminen ja kasitteleminen voi myds olla helpompaa virtuaalisesti kuin kasvokkain. (Ylonen 2016)
Verkkopalveluita on ensisijaisesti pidetty palvelujarjestelman valietappeina, joiden tehtdvana on ohjata
yhteydenottajia muiden palveluiden piiriin (YIénen 2016; Rahikka 2013). Verkkoauttamisen
hyodyllisyytta tutkittaessa on kuitenkin ollut haasteellista arvioida, missa maarin verkkopalveluiden
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asiakkaat tulevat autetuksi ja ottavatko he todella yhteytta neuvottuihin palveluihin (YI6nen 2016;
Strémberg-Jakka 2010, 151).

Taman selvityksen kohteena on palvelu, jossa kokemusasiantuntijuus ja verkkoauttaminen yhdistyvat.
Tarkastelen A-klinikkasaation KokeNet -hankkeen verkkopalveluun lahetettyja kysymyksia ja niihin
annettuja vastauksia. Tavoitteena on vastata seuraaviin tutkimuskysymyksiin: 1) millaisissa tilanteissa
neuvontapalveluun otetaan yhteytta, 2) mitd merkitystd kokemusasiantuntijoiden tekemalla
verkkoneuvonnalla on palvelun kayttdjille, ja 3) millaisia vuorovaikutuksellisia keinoja
kokemusasiantuntijat kdyttavat vastatessaan heille esitettyihin kysymyksiin. Kolmannessa
tutkimuskysymyksessa sovellan Jussi Onnismaan (2007) jasennysta ohjauskeskustelun valineista
sdhkoisessd ymparistossa tapahtuvassa ohjauksessa. Esittelen aluksi kdayttdmani aineiston ja
menetelmat. Sen jalkeen tarkastelen viesteja kirjoittaneiden ihmisten taustoja ja esittelen tulokset.
Lopuksi pohdin kokemusasiantuntijoiden tekeman verkkoneuvonnan merkitysta osana pdihde- ja
mielenterveystyota. Tulokset ovat verkkopalvelun sisaltoa kuvailevia ja artikkeli on ensisijaisesti
kokemusasiantuntijuutta ja verkkoneuvontaa koskeva keskustelunavaus.

Aineisto ja menetelmat

A-klinikkasaation KokeNet - Mieli mukaan -hankkeen (2017-2019) yllapitaméassa
verkkoneuvontapalvelussa kuka tahansa on vuoden 2018 alusta alkaen voinut kysya alkoholinkaytosta,
riippuvuuksista tai mielenterveyden ongelmista vastaajilta, jotka ovat kokeneet samankaltaisia haasteita
joko itse tai laheisen roolissa. A-klinikkasaation Verkottaja -hankkeen osahankkeena alkanut KokeNet
jatkaa vuonna 2014 kaynnistettya “vertaispalveluohjaajan” (Hietala & Rissanen 2015, 27) tyot4, jonka
alkuperdisena tavoitteena oli ohjata alkoholiongelmista karsivia ja heidan Idheisidan palveluiden piiriin.
KokeNetin neuvontapalvelussa kysymyksiin vastaavat kokemusasiantuntijat ovat kdyneet
kokemusasiantuntijakoulutuksen, minka lisdksi heidat on hankkeen toimesta koulutettu verkossa
tehtavaan neuvontatyohon. Lisdksi toimintaa kehitetdan saanndllisissa tapaamisissa, joiden yhteydessa
muun muassa paivitetdaan ja luodaan erilaisia ohjeistuksia tyolle.

Selvityksen aineisto koostuu 36 verkkopalvelun kautta ldhetetysta viestiketjusta, jotka on ldhetetty
joulukuun 2016 ja huhtikuun 2019 valisena aikana. Selvitykseen valikoituivat 36 aineiston
luovutushetkelld (toukokuu 2019) tuoreinta viestiketjua, jotka koostuivat vdhintdaan neljasta viestista.
Tyypillisimmin viesteja oli ketjussa nelja: kaksi kysyjan lahettdamaa viestia ja kaksi vastaajan lahettamaa
viestid. Tallaisia ketjuja oli reilusti yli puolet aineistosta, yhteensa 23 kappaletta. Kuuden viestin ketjuja
oli seitseman, kahdeksan viestin ketjuja kolme ja yli kymmenen viestin ketjuja niin ikddan kolme.

Kahden ensimmaisen tutkimuskysymyksen osalta analysoin aineiston hyddyntamalla aineistolahtdisen
laadullisen sisallonanalyysin menetelmallisia l[ahtokohtia (Tuomi & Sarajarvi 2002, 110-150), johon
tutkimustulosten luotettavuutta vahvistaakseni yhdistin myos siséllonerittelya (Eskola & Suoranta 1998,
185-188). Luin aluksi aineiston |api kahteen kertaan, jonka jalkeen analyysi eteni kolmivaiheisesti.
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Ensimmaisessa vaiheessa kavin aineiston lapi pelkistamalla tekstimassan sisaltoa tiivistaviksi koodeiksi,
missa hyodynsin RQDA-aineistonkdsittelyohjelmaa. Taman jalkeen ryhmittelin koodeilla merkitsemani
aineisto-otteet tekstinkasittelyohjelmassa toisiinsa liittyviksi kokonaisuuksiksi. Naiden ryhmittelyiden
pohjalta muodostin lopulliset tulokset. Tein saman kolmivaiheisen analyysityon erikseen seka
ensimmaisen etta toisen tutkimuskysymyksen osalta, mutta kolmannen tutkimuskysymyksen yhteydessa
(“millaisia vuorovaikutuksellisia keinoja kokemusasiantuntijat kdyttavat?”) loin koodit ja erittelin niiden
lukuméaaran Onnismaan (2007) ohjauskeinojen pohjalta eli toteutin analyysin teorialdhtoisesti (Tuomi &
Sarajarvi 2018, 127-132).

Vastaajien taustatiedot kokosin kysymysten ldhettamisen yhteydessa annetuista vapaaehtoisista
tiedoista. Naihin kuuluvat tiedot sukupuolesta, idsta, asuinpaikasta seka tyo- ja parisuhdetilanteesta.
Anonymiteettisyista yhdistelin ikdkategoriat kysyttya karkeammiksi. Tiedot asuinkunnista ja -
maakunnista jatin pois, silla en pitanyt niita tutkimustehtavan kannalta tarpeellisina. Viestien aiheet
maarittelin lukemani perusteella viiteen kategoriaan. Naihin kuuluivat alkoholin kadytto, padihde- ja
mielenterveysongelmat, mielenterveysongelmat, toiminnalliset riippuvuudet sekd huumeiden kaytto.
Jaottelu on ongelmien kirjoa yksinkertaistava, silla useimmista viestiketjuista oli luettavissa, etta erilaiset
ongelmat kietoutuvat voimakkaasti toisiinsa. Jaottelun paaasiallinen tarkoitus on kuitenkin tiivistaa
ensimmaisen viestin yhteydessa esitettyjen kysymysten ensisijainen aihe ja tarjota yleiskuva siita,
millaisia aiheita KokeNet -palveluun lahetetyt kysymykset yleisimmin koskevat.

Internet-aineiston kayttoon liittyy monia tutkimuseettisia kysymyksia (Kuula 2006). Julkisia
keskustelualueita on mahdollista havainnoida ilman, etta jokaiselta keskustelijalta pyydetdan
havainnointiin erillinen suostumus (Kuula 2006). KokeNetin neuvontapalvelussa vuorovaikutus on
kuitenkin kahdenvalista. Se on luonteeltaan suljettua ja henkilokohtaista (Matikainen 2008, 179) seka
sisalléltaan hyvin sensitiivista. Tallaisissa tapauksissa henkilokohtaisen tutkimusluvan hankkimista on
pidetty suositeltavana (Sveningsson Elm 2008). Henkilokohtaisten tutkimuslupien hankkiminen
jokaiselta kirjoittajalta ei kuitenkaan olisi ollut mahdollista, silld palvelu on tdysin anonyymi. Lisaksi
palvelun kayttdjat ovat antaneet luvan viestien kayttamiseen tutkimusaineistona hyvaksyessaan A-
klinikkasaation tietosuojaselosteen. Tutkimukselle myds mydnnettiin A-klinikkasaation tutkimuslupa.
Tastad huolimatta koin aineiston eettisesti haasteellisena, silla kaikki palvelun kayttajat eivat
todennakdisesti ole perehtyneet tietosuojaselosteeseen. Itsensa tunnistaminen tutkimusraportista voisi
tuntua loukkaavalta (vrt. Granholm 2010, 161), mikali kirjoittajat ovat uskoneet vuorovaikutustilan
olevan taysin yksityinen. Tasta syysta paadyin Nyyti ry:n Virtuaaliolkapaa -palvelua tutkineen Camilla
Granholmin (2010) tavoin rajoittamaan suorien aineistolainauksien kayttoa artikkelissani. Yksittaisia
ilmauksia ja lyhyita lausahduksia kaytan elavoittamaan tekstia, mutta kuitenkin niin, ettei yksittaisia
henkildita voida niiden pohjalta tunnistaa. Sisallén kuvaileminen omin sanoin ei tee oikeutta aineiston
rikkaudelle, mutta tuo keskeiset tutkimustulokset esiin ja suojelee samalla palvelua kayttdaneiden
yksityisyytta. Kysymyksiin vastanneiden kokemusasiantuntijoiden viesteja sen sijaan havainnollistan
aineistosta nousevien esimerkkien avulla.
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Tulokset

Kysymyksia lahettaneiden taustatiedot ja kysymysten yleispiirteet

Kuten muidenkin verkkopalveluiden yhteydessa (esim. Granholm 2010, 159), naiset nayttaytyivat
aktiivisina yhteydenottajina myos KokeNetin neuvontapalvelussa. 35 yhteydenottajasta, jotka vastasivat
sukupuolta koskevaan kysymykseen, 29 oli naisia. Viestien ldhettéjissa oli eniten 29-40 -vuotiaita
(13/33), mutta myo6s 41-49 -vuotiaita oli paljon (7/33). Suurin osa viestin ldhettdjista ilmoitti olevansa
ty6elamassa. Hieman alle puolet kysymyksista koski ensisijaisesti laheisen tilannetta. Tyypillisesti
tallaisten viestien aiheena oli huoli Iaheisen alkoholinkadytosta ja sen vaikutuksista parisuhteeseen ja/tai
perhe-elamaan. Yksittaisissa viesteissa oltiin huolissaan myds laheisen paihde- ja
mielenterveysongelmien vyyhdista. (Taulukko 1).

Valtaosa KokeNetin neuvontapalveluun Iahetettyjen viestien sisallosta oli kuvauksia kasilla olevasta
tilanteesta, sen taustoista ja siind tapahtuneista muutoksista. Jo ensimmaisissa yhteydenotto-
viesteissaan kirjoittajat kuvasivat tilannettaan paasaantoisesti varsin monisanaisesti. Vain yksittaiset
kirjoittajat esittivat jonkin spesifin, esimerkiksi yhteystietoja koskevan kysymyksen. Suorien kysymysten
sijaan useimmat kirjoittajat ilmaisivat neuvottomuuttaan kertomalla, etteivat yksinkertaisesti “tiedd
mitd tehdd”. Useimmissa yhteydenottoviesteissa oli runsaasti tunneilmaisua. Kirjoittajat kuvailivat
olevansa neuvottomuutensa vuoksi muun muassa “jumissa”, “ahdistuneita” tai “lohduttomia ja
epdtoivoisia”. Useimmissa viesteissa keskeinen sisdlto oli tiivistetty otsikkotasolla yhteen kysymykseen
tai nimetty oma tilanne kutsumalla sita esimerkiksi alkoholiongelmaksi. Viesteista oli kuitenkin
luettavissa, ettd monissa tapauksissa erilaiset ongelmat, kuten haasteet ihmissuhteissa, pdihteiden
kdytto ja mielenterveyden ongelmat, kietoutuivat toisiinsa. Kirjoittajat saattoivat esimerkiksi kertoa
olevansa huolissaan miehensa lisddntyneesta alkoholinkdyt6std, mutta ilmaista samalla huolta myds

tdman tyokyvysta sekda omasta ja lasten jaksamisesta.

Tyypillisesti ne kirjoittajat, jotka ottivat yhteyttd oman paihde- ja mielenterveysongelmansa vuoksi,
olivat tunnistaneet oman tilanteensa kestamattémaksi ja kaipasivat muutosta. Heilld oli mielessdan
tavoite, kuten vaikkapa pelaamisen lopettaminen, mutta keinot tavoitteen saavuttamiseksi puuttuivat.
Osa oli havahtunut tilanteeseen vasta hiljattain, mutta yksittdiset kirjoittajat kertoivat yrittaneensa
ratkaista tilannetta jo pidemman aikaa omin voimin, tassa kuitenkaan onnistumatta. Osa puolestaan
kertoi hakeneensa apua jo aiemmin toisaalta, mutta palvelut olivat syysta tai toisesta (esimerkiksi
kaytettavissa olevan ajan, rahan tai lilkkkumismahdollisuuksien vuoksi) osoittautuneet toimimattomiksi.
Naiden kirjoittajien kohdalla yhteydenotto neuvontapalveluun ja tukeutuminen
kokemusasiantuntijoiden tietoon ja ymmarrykseen toimi ensisijaisesti askeleena, jonka toivottiin
johtavan muihin palveluihin ja toisaalta my6s vahvistavan yhteydenottajan omia keinovalikoimia.

Niista 16 viestista, jotka oli ensisijaisesti kirjoitettu laheisen tilanteen vuoksi, ei ensisijaisesti kysytty
palveluohjausta. Keskeisend tarpeena oli sen sijaan se, miten laheisen voisi saada hakemaan apua, tai
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kuinka ongelman voisi ottaa puheeksi ldhipiirissa. Kokemusasiantuntijoilta esimerkiksi tiedusteltiin,
miten laheisen voisi saada “lopettamaan”, “hakemaan apua” tai kuinka tata voisi “tukea
pdihteettémyyteen” tilanteessa, jossa osapuolten ndkemykset hoidon tarpeesta ovat keskenaan
ristiriidassa. Taman lisaksi viesteissa kysyttiin, mita ylipaataan olisi “jérkevdd tehdd” tilanteessa, jossa
“toinen juo eiké huoli apua”, tai kuinka “toimia jatkossa oikein”. Joukossa oli kuitenkin myos useita
tapauksia, joissa laheiset kaipasivat ensisijaisesti puheeksi ottamista koskevia neuvoja. Osa oli yrittanyt
keskustella asiasta |ahipiirissdan ja tiedusteli, miten keskustelun voisi saada onnistumaan paremmin. Osa
puolestaan ei ollut vield nostanut asiaa esille. Naissa viesteissa kokemusasiantuntijoilta kysyttiin, miten
puheeksi ottaminen olisi parasta tehda. Laheisen tilanteen vuoksi kirjoitetuissa viesteissa tarpeet olivat
selvasti palveluohjausta moninaisempia. Kahden téllaisen viestiketjun kohdalla yhteydenpito oli jatkunut
jopa kahden vuoden ajan, mika kertoo palveluohjausta ja -neuvontaa huomattavasti laajemmasta
rinnalla kulkemisesta.

Seka oman ettd laheisensa tilanteen vuoksi kirjoitettujen viestien joukossa oli myos niitd, jotka
kaipasivat ulkopuolista ndkemysta ja arviota omasta tilanteestaan. Yhdeksi keskeiseksi tarpeeksi
muodostui ongelman tunnistaminen ja nimeaminen. Osassa viestiketjuista kokemusasiantuntijan
nakemysta kysyttiin suoraan esimerkiksi tiedustelemalla, voisiko itse olla kdytdksensa perusteella
luokiteltavissa alkoholistiksi. Osa kirjoittajista puolestaan haki vahvistusta omille tulkinnoilleen
kysymalla, milta tilanne “ulkopolisen silmin néyttdd”. Yhdessa viestiketjussa KokeNetin
neuvontapalveluun tukeuduttiin muiden palveluiden lisana.
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Taulukko 1. Viestien ldhettdjien taustatiedot ja viestien aiheet.

Sukupuoli Vastanneiden 1ka Vastanneiden Tyostatus Vastanneiden
lukumaara (n) lukumaara (n) lukumaara (n)
Mies 6 Alle 18 1 Toissa 20
Nainen 29 18-28 5 Opiskelija 1
Yhteensa 35 29-40 13 Ty6ton 6
41-49 7 Eldkeldinen 5
50-59 4 Yhteensa 32
yli 60 3
Yhteensa 33

Parisuhdetilanne

Vastanneiden

Ensimmadinen

Vastanneiden

Viestin ensisijainen

Vastanneiden

lukumaara (n) yhteydenotto lukumaara (n) aihe lukumaara (n)

Parisuhteessa 24 kylla 33 Oma 10
alkoholinkaytto

Ei parisuhteessa 8 ei 1 Laheisen 14
alkoholinkaytto

Yhteensa 32 Yhteensa 34 Omat paihde- ja 4
mielenterveysongel-
mat
Laheisen paihde- ja 2
mielenterveysongel-
mat
Mielenterveysongel- | 2
mat
Toiminnalliset 2
riippuvuudet
Huumeiden kaytto 2
Yhteensa 36

Palveluihin ohjautuminen ja neuvonnan muut konkreettiset seuraukset

Monet KokeNetin neuvontapalveluun kirjoittaneista kaipasivat palvelujarjestelmaa koskevia ohjeita ja

kysyivat, mista apua voisi ylipaatdaan lahtea etsimaan. Mikali verkkopalveluita tarkastellaan nimenomaan

eteenpadin ohjauksen valineinda, muodostuu keskeiseksi mittariksi se, missa maarin asiakkaat todella

hakeutuvat neuvottuihin palveluihin. Timan selvittamista on kuitenkin pidetty vaikeana (Strémberg-

Jakka 2010, 151). Myoskaan KokeNetin verkkopalvelun vaikutuksista ei ole saatavilla

kyselylomaketietoa, silla mahdollisuudesta huolimatta yhteydenottajat eivat ole antaneet palautetta.

Tassa luvussa paneudun kysymykseen verkkoauttamisen potentiaalisista hyddyista erittelemalla

yhteydenottajien lahettdmissa viesteissa esiintyvia ilmauksia siita, millaisiin konkreettisiin seurauksiin he
kuvaavat viestittelyn johtaneen.
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Viestien vaihdon konkreettisia seurauksia kuvattiin selkeasti 12 viestiketjussa, mikd on kolmasosa
kaikista analysoimistani ketjuista. Kirjoittajat kertoivat esimerkiksi tutustuneensa heille valitettyihin
linkkeihin, soittaneensa auttaviin puhelinpalveluihin tai hakeutuneensa vertaisryhmiin. Osa kertoi
hakeutuneensa palveluihin ldheisensa puolesta. Lasken konkreettisiin seurauksiin kuuluvaksi paitsi
yhteyden ottamisen neuvottuihin palveluihin myds yhteystietojen tallentamisen muistiin vastaisuuden
varalle seka ongelman puheeksi ottamisen lahipiirissa. Neuvottuihin palveluihin kuvasi ottaneensa
yhteytta seitseman (7), yhteystietojen tallentamisesta kertoi kaksi (2) ja puheeksi ottamisesta
puolestaan kertoi kolme (3) kirjoittajaa. Ndista viestiketjuista saattoi helposti paatella, ettd seuraus oli
nimenomaan kokemusasiantuntijan kirjoittaman vastauksen ansiota. Kysymyksen kirjoittaja saattoi
esimerkiksi jatkoviestissaan kiittaa vastaajaa tdman antamasta yhteystiedosta ja kertoa suorasanaisesti
hakeutuneensa sen avulla juuri kyseisen palvelun piiriin.

Ndiden 12 viestiketjun lisdksi kahdeksassa (8) viestiketjussa kirjoittaja kertoi selvasti aikomuksistaan
ottaa palveluihin yhteytta. Osa naista kirjoittajista kaytti aikomustaan vahvemmin ilmaisevia
sananvalintoja esimerkiksi kertomalla, ettd ottavat yhteyttd neuvottuun tahoon “saman tien” tai “ilman
muuta”. Toiset puolestaan kayttivat neutraalimpia ilmauksia esimerkiksi pohtiessaan, etta “tdytyypd
vield tutustua tarkemmin [palveluun]”. Niin ikdan naista viestiketjuista oli helposti paateltavissa, etta
aikomus liittyi nimenomaan kokemusasiantuntijan vastauksessaan antamiin neuvoihin.

Vaikka aikomuksen ilmaisut eivat kerro vield mitdan todellisesta toiminnasta, on todennakoista, etta
yhteyden ottaminen neuvontapalveluun on johtanut palveluihin hakeutumiseen useammassakin kuin 12
tapauksessa. Vaikka konkreettisia seurauksia kuvattiin selkeasti vain 12 viestiketjussa, sisalsivat monet
muutkin ketjut muutosprosessia kuvaavia kertomuksia. Naista viesteistd en kuitenkaan voinut paatell3,
missd maarin muutosprosessit, kuten kertomukset ongelman puheeksi ottamisesta, liittyivat viestien
vaihtoon kokemusasiantuntijan kanssa.

Kokemusasiantuntijoiden tarjoama emotionaalinen tuki

Kuten kirjoittajien lahtotilanteita kuvatessani totesin, ensimmaisista yhteydenottoviesteista nousevat
tarpeet olivat palveluohjausta moninaisempia. Monissa tapauksissa kysymykset olivat varsin laajoja ja
koskettivat paitsi kysyjaa ja tdman ldheista myos kokonaisia suhdeverkostoja, kuten perhetta ja muita
|aheisia. Talloin neuvontapalvelusta saatuja hyotyja ei voida paikantaa yksinomaan muihin palveluihin
ohjautumiseen, vaan niitd on tarkasteltava viesteja Iahettdaneiden omien merkityksenantojen
perusteella. Keskeistd on yhteyttd ottaneen henkilon kokemus autetuksi tulemisesta, minka arvioimista
on verkkopalveluiden kohdalla pidetty haasteellisena (Yl6nen 2016).

Kirjoittamisen ja vastausviesteista saadun avun merkitysta sanallistettiin kolmasosassa aineistoani,
yhteensa 12 viestiketjussa. Naiden myohemmissa viesteissa esiintyvien kiitosten, palautteiden ja muiden
annettujen kommenttien pohjalta tulkitsen kokemusasiantuntijoiden tarjonneen yhteydenottajille
kokemuksen voimaantumisesta (5 viestiketjua), mahdollisuuden virtuaaliseen kuunteluun (5
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viestiketjua) seka aitoa ymmarrysta (5 viestiketjua). Samassa viestiketjussa viestien vaihdon merkitysta
saatettiin sanallistaa useilla eri tavoilla. Vain yhdessa viestissa ilmaistiin harmistuksen ja pettymyksen
tunteita.

Niissa viesteissa, joissa tulkitsen kokemusasiantuntijan tarjonneen yhteydenottajalle kokemuksen
voimaantumisesta, kirjoittajat kuvasivat saaneensa vastauksista tukea, jonka voimin oman eldman
muutosprosesseja oltiin saatu etenemaan toivotulla tavalla. Vastausten kuvattiin esimerkiksi antaneen
rohkeutta ottaa puheeksi vaikeaksi koettuja asioita, kuten Iaheisen ongelmalliseksi muodostunut
alkoholinkaytto. Yksi kirjoittajista myos kuvasi saaneensa kokemusasiantuntijan vastauksesta “voimia
uskoa [ldheisensd] toipumiseen”. Toiveikkuus laheisen toipumisesta liitettiin tdssa viestissa nimenomaan
kokemusasiantuntijan jakamaan henkilokohtaiseen toipumiskertomukseen.

Osalle kirjoittajista neuvontapalvelu puolestaan tarjosi mahdollisuuden purkaa tilannettaan anonyymisti
ja luottamuksellisesti. Ndissa viesteissa tulkitsen juuri kirjoittamisen toimineen yhteydenottajalle
ensisijaisena tukena vaikeassa elamantilanteessa, jolloin kokemusasiantuntijan rooliksi muodostui
kuuntelijana toimiminen. Nama yhteydenottajat kertoivat kirjoittamisen “helpottavan oloa”. Yksi ilmaisi
varsin suoraan kaipaavansa ensisijaisesti keskustelukumppania, joka ei “vaan ohjaa eteenpdin”, toinen
puolestaan kuvasi kirjoittamista “yhdenlaisena terapiana”.

Kokemusasiantuntijoiden vastaukset tarjosivat yhteytta ottaneille henkildille myos kokemuksen
ymmarretyksi tulemisesta: “lhanaa, kun joku ymmdirtéé miltd témd tuntuu”. Kirjoittajat esimerkiksi
tunnistivat oman tilanteensa kokemusasiantuntijoiden tarjoamasta tulkinnasta. Yksi yhteytta ottanut
henkilé pohti, miten kokemustieto voi auttaa ymmartamaan ldheisen tilannetta silloin, kun vastaaja on
itse toipunut samankaltaisista haasteita. Toinen kirjoittaja puolestaan ilmaisi voimakkaasti
pettymystdan, kun hanen viestiinsa vastanneella kirjoittajalla ei ollut omakohtaista kokemusta
vastaavanlaisista haasteista, vaan kokemukset olivat muodostuneet ldheisen roolissa.

Kolmasosa kirjoittajista sanallisti kokemustaan kokemusasiantuntijoiden vastausviesteista tavalla, josta
saatoin paatella viestien vaihdon olleen emotionaalisesti merkityksellista. Kuitenkin myos jaljelle
jaaneissa viestiketjuissa vastauksista kiiteltiin. Vastausten kuvattiin muun muassa herattaneen uusia
ajatuksia, “laittaneen pohtimaan asioita”. Osa puolestaan kertoi, etta oli lukenut kokemusasiantuntijan
kirjoittaman vastausviestin |api useampaan kertaan, mikd myos kertoo viestin merkityksellisyydesta sen
lukijalle.

Verkkoneuvonnan merkitys yhteytta ottaneille

Ryhmiteltyadni vastausviesteille annettuja merkityksia huomasin myds, etta monille kokemus palvelun
hyodysta liittyi nimenomaan siihen, ettd kokemusasiantuntijan kanssa oli mahdollista kommunikoida
anonyymisti ja tekstivalitteisesti. Nama ilmaukset liittyivat myos aineisto-otteisiin, joissa pohdittiin

neuvottujen palveluiden soveltuvuutta omaan tilanteeseen. Vaikka tietotekniset valmiudet saattavat
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rajoittaa verkkopalveluiden kayttda, niiden etuna on tasta huolimatta pidetty erityisen matalaa
kynnysta. Verkkopalvelut eivat esimerkiksi vaadi poistumista kotoa tai keskustelemista kasvokkain.
Mahdollisuus nimettémaan asiointiin voi madaltaa kynnysta entisestaan. (Kauppila ym. 2018, 32)
Kasvokkain tai puhelimitse tapahtuvaa apua pidettiin aineistossani haasteellisena sosiaalisten
tilanteiden valttelyn, ongelmaan liittyvan hapean sekd puhumisen aiheuttamien konkreettisten
seurauksien vuoksi.

Sosiaalisten tilanteiden vilttely, tai kuten yksi kirjoittaja asian ilmaisi, “kynnys tavata ihmisid livend”,
esiintyi selvasti viidessa (5) viestiketjussa. Naissa viestiketjuissa kirjoittajat kuvasivat karsivansa
esimerkiksi sosiaalisten tilanteiden pelosta, paniikkihairidsta tai olevansa yksinkertaisesti luonteeltaan
epasosiaalisia. Tallaisessa tilanteessa mahdollisuus sdhkoiseen apuun ja neuvontaan toimi ratkaisuna,
jossa palveluissa asioimisen aiheuttaman henkinen kuorma pyritdan minimoimaan.

Monet kirjoittajat kuvasivat olevansa varsin yksin kasilld olevan haasteen kanssa. Viidella (5) kirjoittajalla
yksin jadminen ja sitd kautta kasvokkain tapahtuvan avun hakeminen liittyi hdpedan. Hapean vuoksi
omaa tilannetta ei esimerkiksi oltu otettu puheeksi olemassa olevissa hoitokontakteissa. Osa kuvasi
hdpedn tunteen liittyvan esimerkiksi asuinpaikkakuntansa pienuuteen. Kirjoittajat kertoivat pelkdaavansa
esimerkiksi kasvojen menetystd, mikali “joku néikee ja sana ldhtee levidmddn”.

Neljassa (4) viestiketjussa puolestaan kuvattiin konkreettisten seurausten pelkoja, jotka kasvokkaisiin ja
omalla nimelld tapahtuviin palveluihin liitettiin. Tallaisia seurauksia olivat esimerkiksi mahdolliset
terveystietoihin jadvat merkinnat. Yksi kirjoittaja puolestaan oli huolissaan siita, ettad paihteiden kayton
puheeksi ottaminen ladkarin kanssa voisi johtaa rauhoittavan laakityksen vahentamiseen.

Ohjauskeinot kokemusasiantuntijoiden kirjoittamissa viesteissa

Virtuaaliauttamista on pidetty auttavan tahon ndakdkulmasta haasteellisena, silla esimerkiksi empatiaa
on osattava ilmaista ilman ei-kielellisten viestien tukea (Stromberg-Jakka 2010). Pelkka tiedon
jakaminenkaan ei riita, jos tarkoituksena on tukea autettavan toimijuutta (Onnismaa 2007, 23-24). Tassa
luvussa tuon nakyvaksi KokeNetin neuvontapalvelun kokemusasiantuntijoiden tekemaa tyota
erittelemalla heidan vastausviesteissaan hyddyntamia vuorovaikutuksellisia keinoja ohjaus- ja
neuvontatyosta kirjoittaneen Jussi Onnismaan (2007) jasennyksen pohjalta. Onnismaa (2007) on
jaotellut onnistuneen ohjausvuorovaikutuksen tyovalineita erilaisiin keinoihin, joista sovellan tassa
yhteydessa yhdeksad. Nama yhdeksan keinoa ovat kysyminen, selventdminen ja tarkentaminen,
huomion kohdentaminen, rajoittaminen, konkretisoiminen, kannustaminen ja vahvuuksien
havaitseminen, konfrontointi, maaraava ote, kokoaminen ja prosessin havainnollistaminen. Jatin pois
virtuaaliseen vuorovaikutukseen sopimattomat keinot, kuten hiljaisuuden ja taukojen hyédyntamisen.
Onnismaan (2007, 29) mukaan keinojen tarkoitus on edistda vuorovaikutustilanteen tavoitteita.
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Kysymisen avulla on mahdollista varmistua, etta vuorovaikutuksen osapuolet ovat ymmartaneet asian
samalla tavoin. Sitad kdytetdaan myos syventamaan kokonaisvaltaista ymmarrysta tilanteesta, samoin kuin
huomion kohdentamista. Kohdentamalla vuorovaikutusta johonkin esille nousseeseen yksityiskohtaan
tai uuteen asiaan voidaan toista osapuolta ohjata tarkentamaan tilanteesta antamaansa kuvausta.
Rajoittamisen avulla kasilla olevia asioita priorisoidaan ja osa jatetaan tyoskentelyn ulkopuolelle.
Konkretisoinnin avulla erilaisia nakemyksia on mahdollista tehda helpommin ymmarrettavaksi. Tassa
yhteydessa kokemusasiantuntijat konkretisoivat ohjeitaan ja kasityksiddn omien kokemuskertomustensa
avulla. Kannustamalla on mahdollista ohjata toisen osapuolen huomio tilanteen positiivisiin puoliin ja
kyseenalaistavalla ja kriittisella otteella (konfrontointi) voidaan tuoda nakyvaksi esimerkiksi tavoitteiden
ja toiminnan valisia ristiriitoja. Mddrddvd otetta voi hyddyntaa, mikali ohjattava ei tahdostaan
huolimatta kykene tekeméaan elamantilanteensa edellyttamia paatoksia. Kokoamalla ja tiivistamalla
kuulemaansa (tai tdssa yhteydessa lukemaansa) omin sanoin voi toiselle tarjota mahdollisuuden
tulkintojen vahvistamiseen ja kyseenalaistamiseen. Jos ohjattavasta (tdssa yhteydessa
yhteydenottajasta) tuntuu, ettei muutosta ole tyéskentelysta huolimatta tapahtunut, voi prosessia
havainnollistaa keskustelusta tai muusta yhteydenpidosta esiin nousevien esimerkkien avulla.
(Onnismaa 2007, 29-33) Kokemusasiantuntijoiden vastauksissa samaa keinoa kaytetdaan myos toisinpain
eli havainnollistamaan, miten vahan asiat ovat muuttuneet, vaikka aikaa on kulunut paljon.

Kokoaminen, kannustaminen ja konkretisointi

KokeNetin neuvontapalvelun kokemusasiantuntijoiden kolme yleisimmin kayttdmaa ohjauskeinoa olivat
kokoaminen, kannustaminen ja kokemuskertomusten avulla konkretisoiminen (Taulukko 2). Kokoamista
kdytetdan useimmiten tiivistamaan edellisen viestin keskeisia sisaltoja lyhyesti, mikd mahdollistaa
jouhevan reagoinnin. Talla tavoin kokemusasiantuntijat my6s muistuttavat yhteydenottajaa tdman
aikaisempien viestien sisallosta. Toisto voi toimia myds tapana, jolla yhteydenottajan omaa puhetapaa
voimistetaan (“kerrot, ettd sinusta tuntuu, ettd hdn asettaa vaakakuppiin sinut ja alkoholin”; VK3) ja
ndin nostetaan yhteydenottoviestista esiin sellaisia ilmauksia, joita vastaaja on tarkeiksi korostaa.

Kerrot puolisosi kdyvdn tydssd. Muina aikoina hdn on vésynyt. Kotityét jddvdt sinun
vastuullesi. Rahaa kuluu héntd kiinnostavaan tekemiseen; juomiseen. Molempia
kiinnostava yhteinen tekeminen loittonee teiddn arjestanne. Tdmd parisuhteenne
solmukin on jdényt sinun avattavaksesi. (VK9)

Kun viesteissa esitettyja kuvauksia elamantilanteesta tiivistetdan ylla kuvatun kaltaisiksi jasennyksiksi,
tarjoaa kokoaminen yhteydenottajalle mahdollisuuden joko tunnistaa tai olla tunnistamatta kuvausta
omakseen. Kokoamisen avulla vaarinymmarryksia, joita on pidetty yhtena verkkoauttamisen keskeisena
haasteena (Ylonen 2016), on mahdollista valttda. Onnismaan (2007, 33) mukaan kokoaminen myos
vahvistaa toisen osapuolen kokemusta nahdyksi tulemisesta. Kirjallista kokoamista voidaan pitaa myos
jossain maarin rinnasteisena reflektoivalle eli heijastavalle kuuntelulle seka yhteenvedoille, jotka ovat
keskeisia pdihdetydssa yleisesti kdytetyn motivoivan haastattelun menetelmia (Miller & Rollnick 2002).
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Kokoamisen lisdksi kokemusasiantuntijat kayttavat viesteissaan hyvin paljon myos kannustumista seka
kiinnittavat huomiota yhteydenottajan vahvuuksiin. Monet vastausviestit alkavat huomiolla siitd, miten
tarkea askel jo yhteyden ottaminen on ollut. Lisdksi vastausviesteissa korostetaan niita tekijoita, jotka
kysyjan viestissa osoittavat, ettd han on jo tehnyt paljon ongelman ratkaisemiseksi.

Olet jo hyvdssd alussa toipumista, kun haluat pddstd siitd ja yleensd muistakin
alkoholijuomista. Hienoa. Tdstd on hyvd mennd eteenpdin. (VK28)

Viesteissa yleisesti kdytetyn alkukannustamisen lisdaksi kokemusasiantuntijat rohkaisevat yhteydenottajia
myo6s kehumalla heidan toimintaansa, kuten hakeutumista vertaisryhmiin tai lahipiirissa jo kaytyja
keskusteluja. Lisdksi vastausviesteissa kaytetadn paljon tulevaisuuteen suuntautuvaa kannustamista,
jonka avulla yhteydenottajaa rohkaistaan ongelman ratkaisemisessa eteenpain.

Monet tulevaisuutta koskevat rohkaisevat (ja joskus myds varoittavat) ilmaukset liitetdan
vastausviesteissa kasityksiin siitd, mista alkoholismissa seka riippuvuus- ja mielenterveysongelmissa on
kyse. Esimerkiksi alkoholismi konstruoidaan eli rakennetaan vastausviesteissa ensisijaisesti sairautena,
jonka sairastuttaa myos juovan ihmisen ldheiset. Sekd ongelman maarittelya etta toipumista koskevia
nakemyksia puolestaan konkretisoidaan omilla kokemuskertomuksilla.

Itse en halunnut myéntdé tété asiaa ennen kuin olin aivan tolkuttomassa kusessa, ja
harkitsin elémdni riistdmisté mieluummin kuin asian kertomista kenellekddn. Avainsana
hdped estdd kertomisen, ja sité kautta avun hakemisen. (VK17)

Kokemusasiantuntijat kdyttavat omia kokemuksiaan esimerkkeind myos jakaessaan ndkemyksidan siitd,
mihin ongelma voi johtaa: “[T]ie ei ole ollut helppo kulkea — toivon sinulle helpompaa.” (VK9) Monissa
vastauksissa omia positiivisia kokemuksia erilaisista palveluista myds kdytetdan perusteluna palveluja
koskeville neuvoille, ohjeille ja kehotuksille.

Kokemusasiantuntijat kdyttavat varsin vahan rajoittamista. Vaikuttaisi silta, etta kokemusasiantuntijat
antavat yhteydenottajan maaritella asioiden tarkeysjarjestyksen ja tarttuvat esiin nostettuihin asioihin
sen mukaan, mita kysymysviestin ldhettdja on kokenut olennaiseksi. Jonkin verran viestiketjuissa
tapahtuu myds neuvottelua siitd, missa jarjestyksessa erilaisia asioita tulisi kasitelld: “Mitéd tupakointiin
tulee, niin mieti hetki mikd ongelma on oikeasti télld hetkelld suurin ja mihin olisi oikeasti syytd puuttua
nyt akuutisti” (VK22). Kaikkein vahiten vastausviesteissa kaytettiin konfrontointia ja maaraavaa otetta.
Naiden ohjauskeinojen kohdalla Onnismaa (2007, 31-32) kehottaakin erityiseen varovaisuuteen, silla ne
yksipuolistavat vuorovaikutusta. Niita tulisi hyddyntaa vasta, kun luottamuksellista suhdetta on ehditty
rakentaa jo hyvan aikaa. Kuten taulukosta 2 kay ilmi, niiden kaytté KokeNetin neuvontapalvelussa on
yleisempaa juuri pitkdan jatkuneissa viestiketjuissa.
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Taulukko 2. Kokemusasiantuntijoiden ohjauskeinoa kuvaavien koodien* lukumaara (n) eri pituisissa
viestiketjuissa.

4 viestin 6-8 viestin yli 10 viestin
OHJAUSKEINO ketjuissa ketjuissa ketjuissa YHTEENSA
Kokoaminen 38 25 41 104
Kannustaminen ja vahvuuksien
havaitseminen 21 20 46 87
Konkretisoiminen 31 13 18 62
Kysyminen, selventdminen ja
tarkentaminen 31 11 5 47
Huomion kohdentaminen 17 9 20 46
Rajoittaminen 5 10 4 19
Prosessin havainnollistaminen - - 18 18
Konfrontointi 3 2 4 9
Madraava ote - 1 3 4

*Koodit muodostuvat tdssa ohjauskeinoista ja taulukossa esitetyt lukuméaarat ovat aineisto-otteita. Osan aineisto-
otteista olen merkannut useammalla koodilla, silld sama lausahdus saattoi olla tulkittavaksi useammaksi eri
ohjauskeinoksi.

Pitkien viestiketjujen erityispiirteita

Pitkat, yli kymmenen viestin mittaiset ketjut eroavat lyhyemmista viestiketjuissa jonkin verran myos
muiden ohjauskeinojen osalta. Kokemuksilla konkretisoimisen sijaan naissa viestiketjuissa kaytetdaan
kolmanneksi eniten huomion kohdentamista. Nadissa viestiketjuissa huomiota kohdennetaan erityisen
paljon kirjoittajan omaan hyvinvointiin, vaikka kahdessa viestiketjussa yhteydenotto on alun perin
lahetetty koskien laheisen tilannetta: “Sind olet oman eldmdsi térkein ihminen. Huolehtiminen omasta
kunnosta ja hyvinvoinnista pitdd sinut ja varmaan myés lapsenne pinnalla.” (VK2). Tallaista puhetta,
jossa korostetaan itsesta huolehtimisen merkitystd, on tosin runsaasti myds lyhyemmissa ketjuissa.
Vastausviesteissd huomiota pyritdan ohjaamaan myds niihin seikkoihin, jotka yhteydenottajan viesteissa
kertovat halusta muutokseen:

Et jaksa ahdistuksen jatkuvaa kasvua eiké sinun tarvitsekaan jaksaa. On luonnollista, ettd
pelkddt ldhted, mutta voiko eldmdsi muuttua pahemmaksi? (VK34)

Kokoamisen ja heijastavan kuuntelun tavoin myés huomion kohdentaminen muutospuheeseen on
keskeinen keino motivoivassa haastattelussa (Miller & Rollnick 2002). Sen tavoitteena on vahvistaa
toisen osapuolen omaa muutoshalua ilman ulkopuolelta tulevaa painostusta. YIld olevassa sitaatissa
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kuvatun rohkaisevan puheen lisdksi huomiota kohdennetaan myds toiminnan ja ilmaistujen halujen
valisiin ristiriitoihin, mitd motivoivassa haastattelussa niin ikdan tavallisesti hyodynnetdan:

Viimeisimmdssd viestissdsi kirjoitat jdlleen hyvin olennaisia seikkoja huumeiden kdytt66si
ja niiden kdytéstd luopumiseen liittyvistd vaikeuksistasi. [-- --] Vaikka kerrot kamalasta
olostasi, vainoharhoistasi ja kylldstymisestdsi [aineisiin], olet kuitenkin valmis
lopettamaan vasta sitten kun viimeiset [aineet] loppuvat. (VK10)

Toisin kuin muissa viestiketjuissa, pitkdaan jatkuneissa ketjuissa myos havainnollistetaan prosessia.
Tapahtuneet (tai tapahtumatta jddneet) muutokset sanallistetaan vastausviesteissa nakyvaksi myos
yhteydenottajalle: “On suuri askel Iéhted hakemaan asuntoa ja sen olet ottanut.” (VK34) Prosessin
havainnollistaminen toimii ndin muutosta kohti kannustavana vuorovaikutuksellisena valineena. Pitkissa
viestiketjuissa myos esitetddn selvasti vahemman kysymyksia kuin lyhyemmissa ketjuissa.

Pohdinta

Verkkoauttamisen asemaa palvelujarjestelmassa on pidetty siirtymavaiheena, jonka paaasiallinen
tehtava on ohjata yhteydenottajia muiden palveluiden piiriin (YIonen 2016; Rahikka 2013). Myds osa
KokeNetin neuvontapalveluun yhteytta ottaneista ilmaisi kaipaavansa eri palveluvaihtoehtoja koskevia
ohjeita. Joukossa oli kuitenkin myos niita, jotka tukeutuivat neuvontapalveluun muiden palveluiden
lisdna tai siksi, etteivat olleet kokeneet saaneensa apua muista palveluista. Yhteydenottoviesteissa
ilmaistiin neuvottomuutta paitsi avun hakemisen my6s puheeksi ottamisen suhteen seka kaivattiin apua
oman tilanteen maarittelemiseen.

Monet viestit alkoivat kuvauksella kasilla olevasta tilanteesta ja sen taustoista. Yhteydenotoissa oli
paljon tunnepohijaisia ilmaisuja, jotka tulkintani mukaan kertoivat paitsi kokemuksen vaikeudesta myos
jakamisen tarpeesta. Yhtend KokeNetin neuvontapalvelun kaltaisten anonyymien
verkkoauttamismuotojen etuna voidaankin pitaa sitd, etta niiden kautta palvelun kayttdjan on
mahdollista siirtya suoraan vaikeankin asian kasittelyyn ilman, etta luottamusta on erikseen
rakennettava. Minna Stromberg-Jakka (2010, 140) on arvioinut, ettd ei-kielellisten viestien puuttuminen
voi tehda tekstipohjaisesta keskustelusta jopa intensiivisempaa kuin kasvokkaisesta. Voimakkaiden
tunneilmausten kaytto, joita erityisesti [aheisen tilannetta koskevat viestit sisalsivat, ei valttamatta olisi
mahdollista kasvokkaisten palveluiden piirissa.

Valtaosassa palveluun kirjoitetuista viesteista tilanteita kuvattiin monimutkaisina ja jannitteisina.
Kysymyksiin, joissa erilaiset ihmissuhteiden dynamiikat ja muut haasteet muodostavat vaikeaselkoisen
kokonaisuuden, ei ole helppoa vastata. Myohemmissa viesteissa esitettyjen kiitosten, kommenttien ja
palautteiden perusteella KokeNetin neuvontapalvelun kokemusasiantuntijat onnistuivat kuitenkin seka
ohjaamaan yhteydenottajia ndiden tarvitsemien palveluiden piiriin etta tarjoamaan emotionaalista
tukea vaikeassa elamantilanteessa. Kokemusasiantuntijuutta koskevassa kirjallisuudessa on korostettu
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kokemusasiantuntijana toimimisen voimaannuttavaa elementtid (Hokkanen ym. 2016). KokeNetin
neuvontapalvelussa kokemusasiantuntijat kuitenkin toimivat my6s asiakkaita voimaannuttavalla tavalla.
Yhteydenottajat eivat viesteissa tukeutuneet kokemusasiantuntijoihin yksinomaan palveluohjaajina.
Vertaisneuvojan ja vertaispalveluohjaajan (Hietala & Rissanen 2015, 27) kaltaiset kasitteet eivat nain
ollen kuvaa kovin hyvin sitd tyota, jota KokeNetin neuvontapalvelussa tehdaan. Ty6ta voisi luonnehtia
paremminkin virtuaaliseksi kohtaamiseksi. Pitkdan jatkuneista viestiketjuista voi paatelld, etta palvelu
tarjosi osalle kokemusasiantuntijoista mahdollisuuden my6s yhteydenottajan rinnalla kulkemiseen.

Yhtena verkkopalveluiden haasteena on pidetty yhteydenottajien rohkaisemista reaalimaailman
kanssakaymiseen (Granholm 2010, 177). Toisaalta, kuten aineistosta kay ilmi, verkkopalveluiden avulla
on mahdollista vahentda palveluviidakossa suunnistamisen (Juhila 2008, 14) aiheuttamaa lisakuormaa.
Lisaksi tilanteissa, joissa hdpea ja seurausten pelko estdavat muihin palveluihin hakeutumisen,
verkkoauttaminen voi olla ainoa haluttu palvelumuoto. Tatakin keskeisempana verkkoauttamisen
haasteena on pidetty sitd, ettd vuorovaikutus tapahtuu tekstin valitykselld. Kuinka ilmaista empatiaa, jos
kasvonilmeet ja muut eleet eivat ole kdytettavissa? Kokemusasiantuntijat kayttavat vastausviesteissaan
vuorovaikutuksellisia keinoja, jotka muistuttavat erityisesti paihdetyossa kaytettya motivoivaa
haastattelua. Esimerkiksi kokoaminen mahdollistaa virtuaalisen “heijastavan kuuntelun”, mika
puolestaan voi tarjota yhteydenottajalle kokemuksen nahdyksi tulemisesta.

Aineistosta oli vaikea paatelld, missa maarin nimenomaan vastaajien kokemusasiantuntijuudella oli ollut
merkitysta yhteydenottopaatokseen. Selvaa on, etta kirjoittajat kaipasivat kipeasti ulkopuolista apua, ja
ettd osalle mahdollisuus juuri anonyymiin ja tekstivélitteiseen vuorovaikutukseen oli keskeinen tekija,
jonka vuoksi palvelua oli paadytty hydodyntamaan. On mahdollista, kuten Camilla Granholm (2010, 177)
toteaa, ettei vaikeissa elamantilanteissa olennaista ole niinkdan avuntarjoajan ammattitausta vaan se,
ettd auttaja on tilanteeseen ndhden taysin ulkopuolinen. Toisaalta voidaan myos kysya, missa kulkevat
asiantuntijuuden ja kokemusasiantuntijuuden rajat. Samalla tavoin kuin asiantuntijuutta ei voi irrottaa
henkilokohtaisista kokemuksista (Liimakka 2014), ei myoskaan kokemusasiantuntijuus rakennu
pelkastaan vaikeiden elamankokemusten ja niistd toipumisen varaan. Sosiaali- ja terveyspalveluissa
toimivat kokemusasiantuntijat ovat padsaantoisesti tehtavaan koulutettuja. Lisdksi heilld on kdytossaan
runsaasti muuta tietoa ja elamankokemusta, jolloin eri tiedon muotoja on vaikea erottaa toisistaan.

Analysoimani aineisto muodostui viestiketjuista, joissa viesteja oli vahintadn nelja. Ne yhteydenotot,
joissa yhteydenottaja ei ollut enaa vastannut hanelle kirjoitettuun vastausviestiin, jdivat tarkastelun
ulkopuolelle. Valtaosa aineistoon kuuluvista viestiketjuista oli neljan viestin mittaisia. On luultavaa, etta
monet eri asiat vaikuttavat viestiketjujen paattymiseen tai jatkumiseen. Voi olla, ettd osa on lopettanut
kirjoittamisen saatuaan avun. Voi my0s olla, ettd osa on todennut palvelun itselleen sopimattomaksi
eika ole sen vuoksi kirjoittanut yhta tai kahta viestia kauemmin. Mikali verkkoauttamisen tavoitteena on
ohjata yhteydenottajia palveluissa eteenpain, ei viestiketjujen jatkumisella liene suurta merkitysta.
Olennaista talléin on, onko yhteydenottaja l6ytanyt tarvitsemiensa palveluiden piiriin. Viesteista oli
kuitenkin luettavissa, etta palveluneuvonnan lisaksi yhteydenottajat kaipasivat vuorovaikutusta koskevia
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neuvoja, vahvistusta ja heijastuspintaa omille ndkemyksilleen seka kuuntelijaa ja pitkaaikaista rinnalla
kulkijaa. Nama aineistosta esiin nousseet tarpeet tulisi ottaa huomioon sahkaoisia paihde- ja
mielenterveyspalveluita kehitettdessa.
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