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Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa, mista tulkkauksen laatu koostuu puhe-
vammaisten perspektiivista. Tulkkauksen laatu ja siihen vaikuttavat tekijat ovat
olleet puheenaiheena alalla pitkaan. Tulkkauspalvelun kayttoon oikeutetuista
puhevammaisista henkildista n.40 % kayttaa tulkkia. Yhtena syyna tahan on
aiemman tutkimuksen mukaan asiakkaiden tyytymattomyys tulkkiin.

Opinnaytetyon keskeisena tavoitteena oli haastatella puhevammaisia tulk-
kauspalvelun kayttajia tulkkauspalvelusta. Tutkimuksia, joissa haastatellaan
puhevammaisia henkilgita itseaan, on niukasti. Talla tutkimuksella selvitettiin,
mitd on puhevammaisten tulkkauksen laatu.

Opinnaytetyon tietoperusta pohjautuu tulkkausalan laatua koskevaan kirjalli-
suuteen. Varsinaisena aineistona on kahdeksan (8) puhevammaisen henkilon
haastattelut. Haastattelut toteutettiin kevaalla 2018.

Haastateltavat henkil6t valittiin henkilékohtaisten kontaktien kautta. Haastatte-
lut toteutettiin teemahaastatteluina. Osassa haastatteluita kaytettiin haastatel-
tavan toivomuksesta puhevammaisten tulkkia. Kaikki haastattelut tallennettiin
ja litteroitiin. Vastaukset jaoteltiin teemojen mukaan.

Aineiston analyysin perusteella todettiin, ettd puhevammaisten tulkkaus on
asiakaspalvelua, jonka laatu koostuu muiden palveluiden laadun tavoin tekni-
sista ja toiminnallisista osatekijoista. Teknisia osatekijoita olivat tulkkauksen
tarkkuus ja vastaavuus, tulkkausmenetelmien osaaminen, asiakkaan kommu-
nikointimenetelman osaaminen, aihesisallon tunteminen, tarkkuus ja siitéa huo-
lehtiminen seka tulkin fyysinen sijoittuminen.

Toiminnallisen laadun osatekijoita ovat: eettisyys, asiakkaan kommunikaation
ja elinpiirin tuntemus, tulkin persoonallisuus, asiakkaan ja tulkin vireystila seka
avustamisen kysymys. Avustamista pidettiin joko itsestaan selvyytena, kiistan
aiheena tai ehdottomasti sopimattomana. Opinnaytetyon tulosten pohjalta silla
on ratkaiseva merkitys, miten puhevammainen asiakas tulkkauksen saa.
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The primary aim of the thesis was to study what are the main components of
the quality of AAC-interpreting from the clients’ view. There has been a lot of
discussion of the quality of interpreting in the field of AAC-interpreting. Only
about 40% of people with a speech disability use their right to use interpreting
services. According to a previous study, one of the reasons was that clients
with speech a disability were not satisfied with their interpreter.

The secondary aim of the thesis was to hear the persons with a speech disa-
bility about the service they use. There are only a few studies where people
with a speech disability are interviewed.

The thesis includes a short review of literature dealing with the interpretation
quality questions. The main data was collected by interviewing eight persons
with speech impairment about the quality of interpreting. The interviews took
place in spring 2018.

All the interviewed persons were found by personal contacts. The method of
interviews was a theme interview. Some of the persons who were interviewed
wanted to have interpreter with them during the interview. All the interviews
were recorded and analysed according to the themes.

Based on the answers, it can been seen that the AAC-interpreting is a client
service and its quality considers technical and functional aspects, too. Tech-
nical aspects are accuracy and equivalence, ways of interpretation, compe-
tency, knowing the topics of conversation, correction and taking care of it and
the physical position of the interpreter.

The aspects of functional quality are: ethical knowledge, the knowledge of the
client’'s communication method and daily life, the personality of the interpreter,
the vitality of the client and the interpreter and the matter of assisting during
interpreting. The opinions of assistance varied from self-evident, controversial
and absolutely inadequate.

The perceived experience of quality is filtered through the personality of the
interpreter and by the data it seems to be very important how the speech dis-
abled person gets the service.

Keywords: quality, interpreting, interpreting quality, augmentative and alterna-
tive communication
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JOHDANTO

Tassa opinnaytetydssa tavoitteena on selvittda puhevammaisten tulkkauksessa
vaikuttavat laadun osatekijat. Tutkimuskysymyksena on, mista seikoista tulk-
kauksen laatu koostuu puhevammaisten asiakkaiden ndkemyksen mukaan. Tulk-
kaus kasitetddn asiakaspalveluna ja tutkimuskysymykseen vastataan asiakas-
palvelun laadun kasitteiden kautta. Tutkimusaineistona on seitseman (7) haas-
tattelun ja yhden (1) sadhkodpostikyselyn vastausaineisto. Sahkopostihaastatte-

luun paadyttiin pitkan valimatkan vuoksi.

Puhevammaisten tulkkaus on tulkkausta henkildlle, jolla on vaikeuksia ilmaista
itsedaan puheen avulla ja/tai ymmartaa puhetta (Vammaispalvelujen kasikirja
2018). Tulkki selventaa puhevammaisen asiakkaan puhetta muille ja/tai muiden
viestia puhevammaiselle henkilolle. Talloin kaytetd&n menetelmina puhevammai-
sen henkilon kayttamia puhetta tukevia ja korvaavia kommunikaatiomenetelmia
(Saarinen & Tanttu 2005, 16—18).

Vammaisten henkildiden tulkkauspalvelu mahdollistaa puhevammaisen henkilon
toimimisen yhdenvertaisena yhteiskunnan jasenena ja lisda ko. henkildiden paa-
toksenteko- ja toimintamahdollisuuksia (Vammaispalvelujen kasikirja 2018).
Tulkkauspalvelun tavoite on puhevammaisen henkilon kuulluksi ja ymmarretyksi

tuleminen kaikissa tilanteissa. (Papunet-internetsivu 2018.)

Tausta opinnaytetyélle on tarve kuulla puhevammaisia asiakkaita alan kehitta-
mista varten ja tuoda esiin asiakkaiden nakemykset esimerkiksi avustamiskysy-
myksesta. Opinnaytetyd on ajankohtainen, koska mm. Puhevamma-alan tulk-
kauspalvelun tuottajat ry:n vuosittaisessa tyokokouksessa kevaalla 2016 yhtena
paateemana oli keskustella, mita tulkkauspalveluilta odotetaan (PATT ry:n halli-
tus 2016). Lisaksi avustamisen ja tulkkauksen suhde on ollut puheenaihe puhe-

vammaisten tulkkauksessa aivan sen alkuvaiheista saakka (Johansson 2016).

Vuoden 2016 lopussa noin 39% puhevammaisten tulkkauspalveluun oikeute-
tuista henkildistd kaytti palvelua (Kela 2017b). Tasta syysta Tikoteekki selvitti
vuonna 2015 Kelan pyynnosta syita, miksi puhevammaiset asiakkaat eivat kayta



oikeuttaan palveluun. Tutkimuksen mukaan syyna tulkin kayton vahyyteen on
muun muassa se, etta asiakkaalla on huonoja kokemuksia tulkin kaytosta. Lisaksi
tutkimuksen mukaan tulkin ammattitaito koetaan joskus kyseenalaiseksi. (Roisko
2016.) Taman perusteella on perusteltua tutkia, mité asiakkaat toivovat tulkilta ja

vastaavasti korostaa sita, etta palvelusta tarvitaan tietoa sen kayttgjia kuulemalla.

Puhevammaisilta asiakkailta on hankala kerata palautetta, koska kirjalliset palau-
tekyselyt eivat usein tavoita heitd. Kirjoitettu kieli ei edes selkomuodossa ole kai-
kille puhevammaisille saavutettavaa, eika kaikilla ole mahdollisuutta kayttaa tulk-
kia vastaamiseen. Esimerkiksi vaikeasti CP-vammaisista AAC-kommunikointia
eli puhetta tukevia ja korvaavia kommunikaatiomenetelmia kayttavista nuorista
on olemassa hyvin vahan narratiivisia tutkimuksia, joissa he kertoisivat itse aja-
tuksiaan ja tarinoitaan (Lahteenméki 2013,43). Palautteen keraamisen haasteel-
lisuuden totesi myos Kelan edustaja Puhevammaisten tulkit ry:n tydkokouksessa
kevaalla 2016. Yleensa keskusteluissa tulkkauspalveluiden jarjestamisesta asi-
akkaita edustavat eri vammaisjarjestdt (Rautio-Rajala henkildkohtainen tie-
donanto 2016a).

Perimmaisena taustana opinnaytteelle on perustuslain (L731/1999 178) maari-
telty jokaisen ihmisen oikeus syrjimattomyyteen vammaisuuden perusteella seka
Suomen vuonna 2007 allekirjoittama ja eduskunnan 2015 ratifioima yleissopimus
vammaisten henkildiden oikeuksista. Se ja sen valinnainen pdytakirja turvaavat
vammaisten henkildiden oikeuksia. Yleissopimuksen 21. artikla kasittaa sanan-
ja mielipiteenvapauden ja tiedonsaannin. (YK:n yleissopimus vammaisten henki-

|6iden oikeuksista ja sopimuksen valinnainen poytéakirja 2015, 44.)

Tarve asiakkaiden nakemyksille tulee myos siitd, etta tulkkauksen laadun osate-
kijat maaritellaan usein muiden kuin asiakkaiden toimesta. Palvelujen jarjesta-
jana Kela valitsee kilpailutuksessa tarjouksen jattaneet palveluntuottajat. Kela ei
valvo tulkkauksen laatua sen jalkeen kun palveluntuottaja on valittu (Merja Rau-
tio-Rajala, henkilokohtainen tiedonanto 2016). Tulkkauksen laatua valvotaan pal-

veluntuottajien omavalvonnalla ja mm. laatuk&sikirjoilla.



Taman opinnaytetyon tilaaja on Puhevamma-alan tulkkauspalvelun tuottajat ry.
(PATT ry). Se on yhdistys, joka valvoo valtakunnallisesti puhevammaisten tulk-
kauspalvelun alalla toimivien ammatinharjoittajien yleisia ja yhteisid ammatinhar-
joittamiseen liittyvia etuja. (Puhevamma-alan palveluntuottajat ry:n internetsivu
2018.) Yhdistys kayttaa opinnaytetyon tuloksia jdsentensa eli puhevammaisten
tulkkauspalvelu tuottavien yritysten laatutyon tukemiseen ja tulkkien lisdkoulutuk-
sen suunnitteluun. Tulkeille, tulkkiopiskelijoille ja tulkkikoulutukselle seka alan ke-
hittdmiseen tyo tuo esiin asiakkaan nakokulman tulkkauksen laatuun. Opinnay-
tetyon tuloksia kaytetaan puhevammaisten koulutuksen opetussuunnitelma-
tyossa Diakissa. Tulkkauspalvelua kayttaville puhevammaisille asiakkaille opin-

naytteen tulokset tuovat yhden vaylan nakemyksien esittamiselle.

Opinnaytetyon tekijalle tyd tarjoaa mahdollisuuden perehtya syvallisemmin puhe-
vammaisten tulkkauksen erityispiirteisiin ja tutkimuksen kautta selittéa puhevam-
maisten henkildiden kasityksia tulkkauksen laadusta. Ta&ma on merkittavaa pu-
hevammaisten tulkkauksta opettavan lehtorin ammatillisen kehittymisen nakodkul-

masta.

Opinnaytetyon tulokset julkaistaan PATT ry:n tyokokouksessa kevaalla 2018 ja
tulkkauspalvelun tuottajien kanssa tydstetdan opinnaytteen tuloksia edelleen.
Opinnaytetyo toimitetaan vammaisjarjestaille, tulkkien ja palveluntuottajien yhdis-
tykselle sek& haastatteluun osallistuneille sahkdisesti. Haastatellut kutsutaan
opinnaytetyon julkistamisseminaariin. Muut osapuolet ja sivulliset voivat tutustua
valmiiseen tyéhon, joka on vapaasti luettavissa sahkoisessd muodossa Theseus-

tietokannassa kevaalla 2018.

Opinnaytetyd on lahtokohdiltaan sosiaalipalvelujen BIKWA-arviointimenetelman
kaltainen. Menetelmén tavoitteena on osallistaa asiakkaat arviointiin ja luoda yh-
teys asiakkaiden ongelmien ymmartamisen ja palvelun valille. (H&nninen et al.
2007, 12.) Mallin eri vaiheissa kerataan palautetta ja vélitetdan sitd edelleen eri
toimijoille. N&ita ovat asiakkaat, palvelun toteuttajat, hallintohenkil6sto ja paatta-
jat. (Krogstrup 2004, 7—10.) Mikali tulkkauspalveluita halutaan kehittaa mallin



mukaisesti, ty6 voi toimia arvioinnin ensimmaisena osana. Arviointimallissa pal-
velun kayttajat luovat ensimmaisen kuvauksen, jota jatketaan palvelun tuottajille

ja siita aina palvelusta paattaviin tahoihin saakka (Krogstrup 2004, 7—10).



1 ASIAKAS JA ASIAKASPALVELU

Tassa opinnaytetyossa kaytetaén sosiaali- ja hyvinvointipalveluihin liittyvid maa-
ritelmia asiakkuudesta ja palvelun laadusta. Muita opinnaytetydn keskeisia kasit-
teitd ovat puhevammaisten tulkkaus, tulkkauksen laatu yleensa ja siihen liittyva
tutkimus seka tulkin ja avustajan tyonkuva. Naiden maarittelyssa kaytetaan viit-
tomakielen tulkkauksen kasitteitd, koska seka viittomakielen etta puhevammais-
ten tulkkaus ovat vaikeavammaisten tulkkausta ja puhevammaisten tulkkauksen

kehitys seuraa viittomakielen tulkkauksen kehitysta.

1.1 Puhevammainen asiakas

Puhevammaisella henkilolla tarkoitetaan kuulevaa puhevammaista henkil6a,
jonka kommunikointi voi olla esimerkiksi epéselvaé puhetta, puheen rinnalla tai
sijasta kaytettdvaa symbolikieltd, yksittaisia viittomia ja/tai graafisia merkkeja ku-
ten kuvia, ilmeita tai eleitéd. Henkildlla voi olla kaytdssaan yksilollisia kommuni-
kaation apuvalineitéa kuten esimerkiksi kommunikointikansioita, puhelaitteita tai
tietokonepohjaisia kommunikaatio-ohjelmia. (Raty 2017, 361.) Puhevammaisen
henkilon kayttamida kommunikaatiomenetelmié kutsutaan puhetta tukeviksi ja kor-
vaaviksi kommunikaatiomenetelmiksi ja ne jaetaan avusteisiin ja ei-avusteisiin
kommunikointimenetemiin. Jaottelussa oleellista on, tuotetaanko menetelméassa

viesti apuvalineen tai avustavan henkilon kanssa vai ei. (Huuhtanen 2014, 15.)

Saarinen (2011, 5) kuvaa puhevammaisuutta aiheuttaviksi syiksi usein jonkin
neurologisen synnynnaisen tai myéhemmin tulleen vamman tai sairauden. Hairi-
Oiden taustalla voi lapsilla olla esimerkiksi CP-vamma, kehitysvamma tai puheen
ja kielen kehityksen erityisvaikeus. Aikuisilla afasiaa ja dysartriaa aiheuttavat ai-
voverenkiertohdiridt ja etenevét neurologiset sairaudet. Naita ovat esimerkiksi
MS ja ALS. Dysartria tarkoittaa puheen motoriikan hairioita ja afasia sekéa puheen
tuoton etta ymmartamisen ongelmia. Eri tavoin puhevammaiset henkilét kommu-

nikoivat eri tavoin ja kayttavat laajaa kirjoa eri kommunikaatiomenetelmia.



Opinnaytetydssd puhevammaisella asiakkaalla tarkoitetaan puhevammaista
henkiloa, joka kayttaa puhevammaisten tulkkia tai avustajaa, joka tulkkaa. Rau-
takoski ja Huuhtanen (2012, 93) méaarittelevat puhevammaisen henkilén kuule-
vaksi henkiloksi, jolla on vaikeuksia asioimisessa, omien ajatustensa viestimi-
sessq, tiedon vastaanottamisessa kirjoitetussa tai puhutussa muodossa. Puhe-
vammaisella henkilolla on haasteita tulla ymmarretyksi omalla puheellaan ja

usein myos vaikeuksia ymmartad vastaanotettua kielta.

Puhetta tukevia ja korvaavia kommunikaatiomenetelmia on tutkittu yhd enem-
man. Niiden kayttoon ottamista voidaan katsoa joko ensikielen kehittymisen na-
kokulmasta tai toisen kielen oppimisen kautta riippuen siitd, onko kyseessa pu-
hevammaisena syntynyt henkild tai puhekykyaan onnettomuuden tai sairauden

vuoksi menettanyt henkild. (von Tetzner 2016, x-xi.)

Tulkkauspalvelulain (L133/2010 178) mukaan "Oikeus tulkkauspalveluun on hen-
kilolla, jolla on kuulonakévamma, kuulovamma tai puhevamma ja joka vammansa
vuoksi tarvitsee tulkkausta tydssa kaymiseen, opiskeluun, asiointiin, yhteiskun-
nalliseen osallistumiseen, harrastamiseen tai virkistykseen. Lisaksi edellytyksena
on, etta henkil6 kykenee ilmaisemaan omaa tahtoaan tulkkauksen avulla ja ha-

nella on kaytdssaan jokin toimiva kommunikointikeino.”

Asiakkaalla on tulkkauksen kaytanndissa ja kielenkaytdssa tarkoitettu henkiloa,
joka tarvitsee tulkkia. Asioimistulkkauksessa kaytetadn termeja asiakas ja viran-
omaisasiakas (Vik 14.2.2018.) Viittomakielen tulkkauksessa puhekielinen kom-
munikaatiokumppani on nimetty kuulevaksi/puhuvaksi asiakkaaksi. (Raija Roslof,
henkilokohtainen tiedonanto 28.2.2018). Puhevammaisten tulkkauksen erikois-
ammattitutkinnon nayttotutkinnon perusteissa puhevammaisesta henkilosta kay-
tetdan nimitysta asiakas ja puhuvasta asiakkaista, esim. viranomaisesta, nimi-

tysta muut osapuolet (Opetushallitus 2010, 18—22).

Outinen & al. (1994, 21) painottavat, etté asiakas voi olla palvelun kohteena oleva
henkild, palvelusta hyddyn saava tai palvelujen maksaja. Holma (1999, 38) laa-
jentaa joukkoa, joka kohdistaa odotuksia palveluihin, palvelun kayttajien omaisiin

ja perheisiin, palvelujen rahoittajiin ja lainsdadantoon saakka.
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1.2 Puhevammaisten tulkkaus asiakaspalveluna

Palvelun maaritelma sisaltaa Gronroosin (2015, 78—79) mukaan kolme peruspiir-
rettd. Ensiksikin palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai jou-
kosta toimintoja. Toiseksi palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain maarin
samanaikaisesti. Kolmas mééare on, ettd asiakas osallistuu ainakin jossain maarin
palvelun tuotantoprosessiin.” Palvelua pidetaan usein aineettomina, vaikka pal-
veluprosessissa tuotettaisiin ja kulutettaisiinkin jotain nakyvaa (Grénroos 2015,
80—81). Tulkkauksessa asiakas kuluttaa palvelua, tulkkausta, samaan aikaan
kun sitd tuotetaan ja osallistuu aktiivisesti sen tuottamiseen. Naiden piirteiden
perusteella voidaan tulkkausta pitda palveluna.

Tulkkauksena kéasitetddn konferenssitulkkaus, suomalaisen viranomaisen ja
maahanmuuttajan valinen asioimistulkkaus, viittomakielentulkkaus ja kuuro-
sokeiden tulkkaus (Leinonen 2007, 294). Puhevammaisten tulkkaus rinnastetaan
nykyisin viittomakielen tulkkaukseen. Viittomakielen tulkkauksessa kaytetaan ter-
mia asioimistulkkaus erotuksena oppilaitoksessa tapahtuvasta opiskelutulkkauk-
sesta (Isolahti 2015).

Erotuksena konferenssitulkkauksesta, jossa osallistujat ovat usein lansimaisia
korkeasti koulutettuja kielitaitoisia henkil6ita, asioimistulkkauksessa asiakkaat
voivat olla joko korkeasti koulutettuja tai luku- ja kirjoitustaidottomia maahan-
muuttajia. (Leinonen 2007, 297.) Puhevammaisten tulkkaus on tulkkausta asiak-
kaalle, joka ilmaisee itseaan jollakin toimivalla kommunikaatiomenetelmalla ja

joka hyotyy tulkkauksesta (Kela internetsivu 2018).

Tulkkauspalvelun asiakkaalle voidaan laatia tulkkilista. Asiakkaan tilaukset pyri-
taan valittamaan listan tulkeille. Asiakas laatii listan Kelan kanssa ja sen tarkoitus
on varmistaa, ettd asiakas saa laadukasta, kokonaisvaltaista ja toimivaa tulk-
kauspalvelua. Asiakas voi liséata tai poistaa tulkkeja listalta. (Kela 2018.) Kéaytan-
ndssa tama tarkoittaa, ettd puhevammainen asiakas saa listalleen entuudestaan

tuttuja tai kommunikaatiomenetelmaansa perehdytettyja tulkkeja.
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Puhevammaisen henkilon aloittaessa tulkkauspalvelun kayttoa tai hanen kom-
munikaatiokeinonsa muuttuessa jarjestetaan perehdytystéd, jossa opastetaan
asiakasta tulkin kayttoon (Raty 2017, 360). Puhevammaisten tulkki ei voi pereh-
tymatta toimia uuden puhevammaisen asiakkaan tulkkina, koska puhevammais-
ten tulkkauspalvelun asiakkaiden kommunikaatiokeinot voivat olla hyvin yksil6lli-
sid ja monen menetelman yhdistelmia. Talldin aiemmin asiakasta tulkannut tulkki,
asiakas itse tai joku muu asiakkaan kommunikaatiokeinon hyvin tunteva henkil®
perehdyttaa tulkkia. (Raty 2017, 360.)

Puhevammaisten tulkkauksessa tulkki puhuu puhevammaisen henkilon ilmaisut
keskustelukumppanille. Keskustelukumppanin eli puhuvan asiakkaan puheen-
vuorot tulkki voi tarpeen mukaan muuttaa puhevammaisen henkilon ymmarta-
maan muotoon. Tahan tulkki voi kayttaa selkokielta, tukiviittomia tai kuvia puheen
lisdn&. (Papunet-internetsivu 2018) Tulkkipalvelutydntekijan oppaassa vuodelta
2003 kuvataan tulkkauksen tarkoittavan esimerkiksi kaantamista blisskielesta pu-
huttuun kieleen, epaselvan puheen selventamista, asiakkaan kirjoittaman viestin
puhumista tai asiakkaan tuottaman viestin kirjoittamista. Tulkkausta voi olla my6s
hakemusten ja kirjeiden selventaminen ja lomakkeiden ym. tayttaminen. Tyo
saattaa sisaltdéa myos viestien muokkausta, kokoamista eri osista tai laajenta-
mista lyhyista ilmaisuista pidemmiksi kirjoitetuiksi kokonaisuuksiksi. (Saarinen &
Tanttu 2005, 18.)

Puhevammaiselle henkil6lle tulkkaamisessa on olennaista osata tukea ja kan-
nustaa puhevammaista henkiléa ilmaisussa. Asiakkaan tietojen ja taitojen tun-
nustaminen ja arvostaminen on tarkeaé (Hoffstrom 2016). Avusteisen keskuste-
lun etenemistad tukee Savolaisen (2018) mukaan keskustelukumppaninen taito
antaa tilaa ja aikaa puhevammaisen henkildn vuoron aloittamiselle ja sen tuotta-
miselle. Puhuvan kumppanin tulee kyeta tulkitsemaan kehollisia modaliteetteja
kuten katsetta, kehoin liikkeita ja eleita. Avusteisen kommunikointimenetelman
kayttajan sinnikkyys tuoda itsensd ymmarretyksi seka taito kayttaa modaliteetteja
ovat ratkaisevia tekijoita kommunikoinnin onnistumisessa. Keskustelukumppanin
tai esimerkiksi tulkin tulee kyeta tulkitsemaan viestia laajemman kontekstin

avulla, mita lisda asiakkaan ja tdman elamantilanteen tunteminen.
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Puhevammaisten tulkkauksessa on kaksi tulkkausmenetelm&a: simultaanitulk-
kaus ja konsekutiivitulkkaus. Asiakkaan ilmaisua puhekielelle tulkatessa kayte-
td&dn simultaanitulkkausta eri kommunikaatiomenetelmissa silloin kun asiakas
kayttaa menetelmaénsa hitaasti. Tukiviittomia kaytettdessa tulkkaus on paasaan-
toisesti simultaanista. Simultaanisesti tulkataan erityista tarkkuutta vaativissa tai
asiakkaalle erityisen haastavissa tilanteissa. Simultaanisesti tulkattu viesti koo-
taan yleensa kokonaisuudeksi kun tulkki on saanut selville koko viestin. (Lampi-
nen & Sallinen 2016, 58.)

Konsekutiivisesti tulkataan silloin kun asiakas kayttdd menetelmaansa nopeasti
tai kun asiakas ja hdnen kommunikointimenetelmansa on tuttu. Simultaanisesti
ei tulkata eli kuiskata ja varmisteta viestid ennen &dneen sanomista silloin jos
asiakkaan viestin tuottaminen hairiintyy simultaanitulkkauksesta. (Lampinen &
Sallinen 2016, 58.)

Asiakaspalvelu on prosessi, jossa palvelun tuottamista ja kuluttamista on mah-
dotonta erottaa toisistaan silla asiakas on usein osallisena palvelun tuottamiseen.
(Grénroos 2015, 93—94.) Palvelun tuottamiseen ja jakeluun vaikuttavat ihmiset
eli tulkki ja asiakkaansa. Tasta johtuen palvelutilanteet ovat aina yksildllisia ja

ainutkertaisia. (Gronroos 2015, 81.)

1.3 Puhevammaisten tulkin rooli

Tulkkauspalvelua jarjestaa Kansanelédkelaitos (Kela). Tulkkauspalvelulain (L
133/2010) mukaan Kela voi jarjestaa tulkkauspalvelun joko tuottamalla palvelun
itse tai hankkimalla sen muilta palveluntuottajilta. Liséksi kielilain (L 423/2003)
mukaan todetaan, etta ”jos jollakulla on lain mukaan oikeus kayttaa omaa kiel-
td&n, mutta viranomaisen kieli tai asian kasittelykieli on toinen, viranomaisen on
jarjestettava maksuton tulkkaus, jollei se itse huolehdi tulkkauksesta...” Esimer-
kiksi paivakodissa kunnan on jarjestettava tulkkaus lapselle. Jos asiakas kutsu-

taan sosiaalitoimistoon, poliisin esitutkintaan tai terveydenhuollon toimenpitee-
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seen tms. viranomainen tilaa tulkin. Mikéli puhevamma on aiheutunut tapatur-
masta tai likennevahingosta, asiakkaalla saattaa olla oikeus tulkkauspalveluun

tapaturmavakuutuslain tai likennevakuutuslain perusteella. (Kela 2018)

Tulkki saa tilauksen sahkoisen valitysjarjestelman kautta Kelan kilpailutusjarjes-
tyksen perusteella. Valitysjarjestelmasta tulkki nakee tulkkaustilausta koskevat
tiedot kuten ajan, paikan, lisatiedot, asiakkaan erityispiirteet ja kommunikointikei-
non (Kela 2018).

Puhevammaisten tulkiksi tdssa opinnaytteessa kasitetddn henkild, jolla on tulkin
koulutus. Suomessa puhevammaisten tulkkeja koulutetaan monissa sosiaali- ja
terveysalan oppilaitoksissa seka Diakonia-ammattikorkeakoulussa (Suomen Pu-
hevammaisten tulkit ry. 2018) ja Humanistisessa ammattikorkeakoulussa multi-
modaalisen vuorovaikutuksen seka tulkkauksen ja vuorovaikutuksen ohjaamisen
asiantuntijoiksi (Humak internetsivu 2018). Sosiaalialan tutkinto on erikoisammat-
titutkinto. Ammattikorkeakoulussa tutkintonimike on Tulkki (amk). Diakonia-am-
mattikorkeakoulun viittomakielen ja tulkkauksen koulutuksesta valmistuvan tulkin
tyokielet ovat suomi sek& suomalainen viittomakieli tai puhetta tukevat ja korvaa-

vat kommunikaatiomenetelmét (Diak internetsivu 2018).

Tulkkaukseen saa Kelan mukaan sisallyttdd pienen maaran avustamista. Tulkki
voi esimerkiksi tyontdd pydratuolia lyhyen matkan tai avustaa asiakasta juomi-
sessa (Rautio-Rajala 25.4.2016.)

Joidenkin puhevammaisten asiakkaiden tulkkina toimii henkildkohtainen avus-
taja. Tasta poikkeusjarjestelystd on sovittu Kelan kanssa. Kela maksaa tulkkauk-
sesta avustajalle. Kelalle on asiasta tullut selvityspyynt6 ja se selvittéa asiaa par-
haillaan (Vammaisten tulkkipalvelukeskus 2018). Roiskon (2016) tutkimuksen
mukaan niista vastaajista, jotka eivat kayta tulkkauspalvelua, 54 prosentilla avus-
taja tai perheenjasen avustaa tulkkausta vaativissa tilanteissa.

Tulkin roolia kuvataan usein "man/the person in the middle”-termilla (Anderson
1976, 214; Roy 1993, 347) Tulkin tulee valittaa viesti toiselle kielelle tarkasti sa-
man sisaltdisend. Viestiin ei saa lisata mitaan ja se tulee valittda muuttumatto-

mana. Tulkki ei saa lisdta mitaan, ei korostaa tai muuttaa teemoja, ei kysya omia
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kysymyksi&, ei ilmaista mielipiteitddn. Tulkin ei sovi myoskaan neuvoa, eika rik-
koa vaitiolovelvollisuutta koko tilaisuudesta. Tulkin roolia on verrattu koneeseen,
siltaan, ikkunaan ja puhelimeen jotta siita saisi selkean kuvan. (Roy 1993, 347.)
Samalla kun tulkille asetetaan ohjeita ja vaatimuksia, tulkkauskentélla tulkki koh-
taa tarvetta joustavuuteen asiakaspalvelutehtavassa. Tasta Roy (1993, 347) kir-
joittaa, etté joustaminen tarkoittaa usein myds osallistumista itse tilanteeseen,
mika taas ei ole tulkille suotavaa. Siispa on vaikea yksiselitteisesti todeta, mika

on raja joustavuuden ja osallistumisen valilla tulkkaustilanteissa.

Roy (1993, 347) viittaa Rudserin (1988) lausumaan: "Tulkeilla ei ole ongelmia
etiikan kanssa, heilla on ongelmia roolin kanssa.” Tulkin rooli on jokaiselle tulkille
muovautuva tapa, jolla tulkki kohtaa asiakkaat ja toimii tulkkaustilanteessa. Tulkin
rooli siséltaa ammattitaidon, eettisen ammattisd&nnoston kuten vaitiolovelvolli-
suuden, luotettavuuden ja ihmislaheisyyden. Oleellisena osana on taito mukaut-
taa toimintaansa asiakkaan ja tilanteen mukaan. (Hietala & Lappalainen 2017,
13))

1.4 Avustajan rooli ja tehtavat

Vaikeavammaisella henkil6lla on subjektiivinen oikeus henkilokohtaiseen apuun
paivittaisissa toimissa, tydssa, opiskelussa seka vapaa-ajalla. Vapaa-ajan toimin-
toja ovat harrastukset, yhteiskunnallinen osallistuminen seka vuorovaikutuksen
yllapitaminen. (Vammaispalvelujen kasikirja 19.2.2108) Avulla tarkoitetaan valt-
tamatonta toisen ihmisen antamaa apua sellaisissa tavanomaiseen elaméaan liit-
tyvissa toimissa, joita han ei pysty tekemé&an itse. Vaikeavammaisella henkildlla
on subjektiivinen oikeus avustajaan. Se tarkoittaa, ettd kunnan tulee jarjestaa
apua vaikeavammaiselle henkil6lle, joka tarvitsee valttamatta ja toistuvasti toisen
henkilon apua suoriutuakseen paivittaisista toimista. Laki vammaisuuden perus-
teella jarjestettavista palveluista ja tukitoimista (L 380/1987) edellyttaa, etta vai-
keavammaisella henkildlla on voimavaroja maaritella avun sisélto ja toimintatapa.
Maarittelyyn voi kayttaa puhetta tukevia ja korvaavia kommunikaatiomenetelmia

tai niiden tulkkausta tai tukea.
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Avustamiseen liittyen Kirjallisuudessa kaytetdan termeja avustaja ja avustettava
(Marsh 2011, 16). Henkilokohtaisen avustajan jarjestamistapoja on kolme. En-
simmaisessa mallissa vaikeavammainen henkilé palkkaa itselleen henkilokohtai-
sen avustajan ja toimii tydnantajana. Talloin kunta korvaa henkilokohtaisen avus-
tajan palkkakulut. Toisessa tavassa vaikeavammainen henkilé hankkii avustaja-
palvelun kunnan mydntamalla palvelusetelilla. Kolmannessa vaikeavammainen
henkil6 saa joko kunnan jarjestdméaa tai ostamaa avustajapalvelua. (Marsh 2011,
16)

Avustajan tehtaviin kuuluu avustaminen mm. arkiaskareissa, hygieniassa, pukeu-
tumisessa, liikkumisessa ja kodin hoidossa (Ammattinetti 2018). Taman liséksi
tavallisia avustajalle kuuluvia tehtéavia ovat itsehoitoon liittyvat toimet. Avustaja
siivoaa, laittaa ruokaa ja auttaa pankkiasioinnissa. Avustaja voi olla apuna kom-
munikoinnissa ja toimia puuttuvina aisteina, kuten esim. kuvailla ymparistoa.
Tyo6ta tehdaan avustettavan kotona tai kodin ulkopuolella: tydpaikalla, oppilaitok-
sissa tai harrastuksissa. Henkilokohtaisen avustaja-jarjestelman lahtékohta on,
ettd tyonantaja on vastuussa itsestaan ja tekemisistaan juridisesti. (Marsh 2011,
20.)

Avustajan tulee toimia roolissaan niin etta tuo avustettavan nakyviin. Avustajalla
on vaitiolovelvollisuus. Muita eettisia periaatteita, joita avustajan tulee noudattaa,
ovat ihmisarvon ja itsemaaraamisoikeuden kunnioittaminen, ammatillinen yhteis-
toiminta, salassapito ja yksityisyyden kunnioittaminen. Ammatillisella yhteistoi-
minnalla tarkoitetaan, etta tydnantajan/avustettavan ja avustajan luottamukselli-
nen yhteisty® sekd hyva vuorovaikutus on henkilékohtaisen avun perusta. Vuo-
rovaikutuksessa tulee kayttaa ymmarrettavaa kieltd ja tarvittaessa kommunikaa-
tion apuvalineita. (Marsh 2011, 20.) Saarisen ja Rautiaisen (2005, 79) itsemaa-
raamisoikeuteen liittyvan haastattelututkimuksen mukaan seka avustajat etta
omaiset ryhtyvat helposti varsinkin niiden henkiléiden puolestapuhujiksi, joilla on

ongelmia itsensé ilmaisemisen kanssa.

Avustajille ei ole muodollisia patevyys- ja koulutusvaatimuksia Suomessa. Sopiva

peruskoulutus vaihtelee tehtavdn mukaan ja perehdyttaminen tyohoén tapahtuu
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yleensa tyopaikalla. (Ammattinetti 19.2.2018). Ensi vuoden alusta alkaen avus-
tajaksi voi opiskella ammattitutkintoon johtavassa koulutuksessa. (Maarit Vinni,
henkilokohtainen tiedonanto 2018.)
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2 TULKKAUS JA LAATU

Seuraavassa kuvataan ensin olemassa olevia tulkkauksen laadun maarittelyja
ja sitd, miten tulkkauksen laatua on tutkittu. Lopuksi tarkastellaan tulkkauksen

laatua asiakaspalvelun teknisen ja toiminnallisen laadun kautta.

2.1 Laatu ja laadun kokemus

Koska puhevammaisten tulkkausta pidetaan asiakaspalveluna, voidaan tulk-
kauspalvelunlaatua tarkastella asiakaspalvelun laadun kriteerien mukaan. Laa-
dun kasitetta on vaikea kuvata muutamalla sanalla (Ylikoski 2001, 118). Laatu on
aina suhteellista ja sidottu tiettyyn kontekstiin (Jalava & Virtanen 1996, 19).

Jokainen antaa laadulle oman tulkintansa sen mukaan, mita pitaa hyvana piir-
teena (Outinen, Holma, Lempinen 1994, 13). Hyvinvointipalveluissa laadun maa-
rittely on haastavaa. Jalavan ja Virtasen (1996, 19) mukaan voidaan perustellusti
epailla, ettd mika on laadukasta jollekin, ei ole valttaméatta laatua kaikille. Laatu
arvotetaan yleensa positiivisesti ja arkikielessa silla tarkoitetaan hyvaa ja tavoi-
teltavaa (Holma 1999, 38).

1900-luvun alkupuolella laatua mitattiin tuotantoperusteilla, raha-arvoperusteilla,
reaalitaloudellisin sek& heuristisin ja myyttisin nakékulmin. Kansainvalinen ISO
9000 -standardisarja on kansainvalinen laadunhallinnan standardisto, johon
my0s alan peruskasitteiden termit ja maaritelmaét sisaltyvat. (Suomen standardi-
soimisliitto SFS ry internetsivu 2018) Téassa tydssa laatu kasitetddn subjektiivi-

sena maareena.

Jalava ja Virtanen (1996, 19) painottavat, ettéd laatua koskeva standardiajattelu
pitdisi kyseenalaistaa hyvinvointipalvelujen subjektiivisen nékokulman vuoksi.
Taté tukee Ylikoski (2001, 118), jonka mukaan laatu on asiakkaan muodostama
nakemys palvelun tai tuotteen laadukkuudesta. Nain ollen asiakas on laadun tul-
kitsija ja laatua tarkastellaan asiakkaan nakokulmasta. Gronroos (2015, 94—95)

korostaa asiakkaalle ja laatukokemukselle merkityksellisinta on se, mita asiakas
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hyo6tyy vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan kanssa. Tama ei ole kuitenkaan ai-
noa tekija: on otettava huomioon myds palvelu, jonka asiakas saa.

Laadun maarittelyssa asiakkaan nakdkulmasta on eri tekijoita (Ylikoski 2001,
118; Outinen et al. 1994, 38—40). Outinen ja muut (1994, 38—40) jakavat méaarit-
telyn toiminnan edellytysten ja olosuhteiden, toimintaprosessien ja tuloksen laa-
dun nakodkulmaan. Ylikosken (2001, 118) mukaan osatekijat ovat lopputuloslaatu
ja prosessilaatu sekd kolmantena asiakkaan mielikuva organisaatiosta, imago.
Asiakas nakee lopputuloksen laadun ja erityisesti prosessin laadun taman suo-
dattimen lapi. Talloin tapa, jolla palvelu toteutetaan, on tarkedmpéa kuin palvelun

lopputulos.

Gronroos (2015) jakaa lopullisen laatukokemuksen tekniseen laatuun eli siihen,
mitd asiakas saa ja toiminnalliseen laatuun eli siihen, miten asiakas saa palvelun.
Nama tekijat suodattuvat lopulliseksi laatukokemukseksi palvelun tuottajan ima-
gon kautta. (Gronroos 2015, 95-96). Laadun osatekijat ja suodattuminen palvelun

tuottajan imagon kautta kuvataan kuviossa 1.

Lopullinen
laatukokemus

Palveluntuottajan
imago

Prosessin
toiminnallinen laatu:
Miten asiakassaa
palvelun?

Tekninen laatu:
Mita asiakassaa?

Kuvio 1. Kaksi palvelun laadun ulottuvuutta Grénroosin ( 2015, 95-96) mukaan.
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2.2 Laatu tulkkauksessa

Palvelun laadusta on kiinnostuttu 1970-luvun lopulla (Gronroos 2015, 99). Tahan
aikaan sijoittuu myos artikkeleita tulkkauksen laadusta (Anderson & Bruce 1976,
208—217). Koetun laadun malli kehitettiin raameiksi, joiden perusteella saatiin
kasitys asiakkaiden laadun kokemuksesta. Kun tiedostettiin, millaisiksi asiakkaat
kokevat palvelun ominaisuuksien laadun, voitiin asiakastyytyvaisyystutkimuksilla
selvittda kuinka tyytyvaisia asiakkaat palveluun ovat. Tama on kuitenkin lilan ka-

pea-alainen tapa tarkastella laatua. (Grénroos 2015, 99—101.)

Koettu laatu rinnastetaan usein palvelun tai tuotteen teknisiksi osatekijoiksi tai
niita pidetaan merkittavimpina laatutekijoina. Koska palvelut ovat subjektiivisesti
koettuja prosesseja, laadulla on kaksi ulottuvuutta: tekninen ja toiminnallinen.
Asiakkaan kokemukseen laadusta vaikuttaa se, miten tekninen laatu tulee hanen
tavoitettavakseen. (Grénroos 2015, 99—101.) Eli tulkkauksessa se, mita tulkki va-
littda asiakkailleen on teknista laatua ja se, miten tulkki sen toteuttaa, on toimin-

nallista laatua.

Tulkkauksen laatua on maaritelty kirjallisuudessa listauksena tulkkauksen omi-
naisuuksista. Gilen (1995, 45) mukaan on konsensus siité, mita ovat tulkkauksen
laadun paakohdat. Hanen mukaansa ne ovat lahteen ilmaistun ajatuksen sel-
keys, kielellinen hyvaksyttavyys, terminologinen tarkkuus ja hyvaksyttavyys, tark-
kuus eli uskollisuus lahteelle ja tulkin ammatillinen kaytos. Viezzi (2003, 289) la-
hestyy tulkkausta kulttuurien valisena kielellisena palvelutoimintana. Han maarit-
telee sille nelja laadullista tavoitetta, jotka ovat ekvivalenssi, tarkkuus, soveltu-

vuus ja kayttokelpoisuus.

Asioimistulkkauksessa Leinonen (2007, 300) korostaa taytta kdannosversiota,
jossa myds puheen tauot, epardinnit ym. ovat merkityksellisia. Asioimistulkkauk-
sessa tavoitteena on kyetd hallitsemaan keskustelu hyvin, pitamaan etaisyytta
molempien osapuolten eturistiriitoihin ja tarjoamaan sosiokulttuurisia selityksia

tarpeen mukaan. (Barrando-Droege 2013, 13.)
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Tekniikkaan ja tieteeseen liittyvissa tulkkaustilanteissa vaatimuksena on perin-
pohjaisuus ja eksaktius. Isoissa kansainvélisissa organisaatioissa taas tulkin tu-
lee kyeta lahtokielisen puheen mukaisesti vakuuttamaan konferenssien osallistu-
jat erilaisissa keskusteluissa ja vaittelyissa. Tulkin tulee kyeta hyvin virallisiin pu-
heisiin unohtamatta kohteliaisuutta ja hyvia tapoja ilmaista kiitollisuutta tai toivot-
taa osallistujat tervetulleiksi. (Barrando-Droege 2013, 13.)

Tulkkauksen laatua on tutkittu runsaasti kyselytutkimuksilla. Ennen vuotta 2001
konferenssitulkkauksesta asiakkaiden ndkdkulmasta tehdyissé tutkimuksissa on
kysytty tulkkien arviota eri kielellisten kriteerien tarkeysjarjestyksesta. Kyselytut-
kimuksissa on selvitetty, miten tulkkien laadun kriteerit heijastelevat asiakkaiden
olettamuksia ja tiedusteltu tietyn konferenssin osallistujilta tulkkauksen laadusta.
Lisaksi on selvitetty, onko erilaisilla asiakasryhmilla erilaisia odotuksia tulkkauk-
sen suhteen. Konsekutiivitulkkauksen kayttajilta on kysytty, mitk& tulkkauksen
osa-alueet ovat tarkeita. (Kurz 2003, 7—15.) Tutkimustuloksissa ndhdaan kielel-
listen seikkojen kuten esimerkiksi sanavalintojen, painotusten, intonaation ja su-

juvuuden tarkeys.

Asiakkaat eivat ole patevia arvioimaan tulkkauksen kokonaislaatua, koska he ei-
vat hallitse lahtokieltéa, mika on arvioinnin kannalta oleellista. Kuulijat eivat valtta-
matté seuraa tulkkausta niin intensiivisesti, etta kykenisivat realistisesti arvioi-
maan tulkkauksen laatua. On risking, etta tulkin hyva ulosanti tekee kuulijan vai-
kutuksen vaikka sisallon tarkkuus ei olisikaan samaa luokkaa. Kuitenkaan asiak-

kailta ei saisi evata odotuksia tulkkauksen suhteen. (Kurz 2003, 14.)

Kurz (2003, 5-6) toteaa, etta konferenssitulkkauksen asiakkaiden odotukset tulk-
kauksen laadun suhteen ovat nousseet huomattavasti. Samalla laadun kasite on
epaselva ja vaikeasti maariteltavissa. Tiedetaanko, mita asiakas haluaa ja odot-
taa? Miten asiakas maarittelee haluamansa "hyvan tulkkauksen”? Mitka ovat ne
asiat, joita asiakkaat pitavat hyvina tulkkauksen ominaisuuksina? Palvelun laatua
voidaan arvioida palvelun tuottajan laatuvaatimusten mukaan tai suhteessa sii-

hen mit& asiakkaat palvelulta odottavat. (Kurz 2003, 5-7.)
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Pdchhackerin mukaan tulkkauksen laatu on kasite, jota pitda lahestya erilaisilla
arviointimenetelmilla ja monista eri ndkokulmista kasin. Kasite on tunnustettu
suhteelliseksi ja monitahoiseksi, vaikka sita tutkittaisiin tulkkaustuotteen tai kom-
munikatiivisen palvelun tuottamisen nakokulmasta. Laadun kasite ei esiinny itse-
naisenda kasitteena. Kun tarkastellaan tulkin tuotoksen tai esiintymisen tekstuaa-
lisuutta, lahteen ja tulkkeen vastaavuutta, kommunikaation nakdkulmaa tai rooli-

kysymystd, laatu on monimutkainen, kattavana teema. (P6chhacker 2004, 153.)

2.2.1 Tulkkauksen tekniset ja toiminnalliset laatutekijat

Luvussa 2.2 esitetyt tulkkauksen laatutekijat voidaan jakaa Gronroosin (2015)
maarittelemaan palvelun tekniseen ja toiminnalliseen laatuun. Teknista laatua
voidaan ajatella olevan kieleen, tulkkaustekniikkaan, tarkkuuteen seka lahteen ja
tulkkeen vastaavuuteen liittyvat tekijat. Toiminnallista laatua ovat tulkin kayttay-

tymiseen, tilanteen hallintaan, keskustelutaitoihin ja tulkin rooliin liittyvat seikat.

Seuraavalla sivulla olevassa taulukossa on koottuna tulkkauksen laadun osate-
kijoita. Tulkkauksen lopputuloksen laatu on teknista laatua ja prosessin laatu on
toiminnallista laatua. Laadun osatekijat on ryhmitelty tutkijoiden mukaan. Osa tut-
kimuksista on keskittynyt tiettyyn tulkkaukseen kuten asioimis- tai tekniseen tulk-
kaukseen. Taulukko on suuntaa-antava ja se on koottu tassa tydssa kaytetyista

tulkkauksen laatua kasittelevista artikkeleista.
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Taulukko 1. Tulkkauksen toiminnalliset ja tekniset laatutekijat.

Tulkkauksen lopputuloksen tekninen

laatu

Tulkkausprosessin toiminnallinen

laatu

Gile:
- ilmaistun ajatuksen selkeys
- kielellinen hyvaksyttavyys
- terminologinen tarkkuus ja hy-
vaksyttavyys
- tarkkuus/uskollisuus

Gile:
- ammatillinen kaytts

Viezzi:
- ekvivalenssi
- tarkkuus
- soveltuvuus
- kayttbkelpoisuus

Barrando-Droege: (asioimistulkkauk-
sessa)
- sosiokulttuurisia selityksia tar-
peen mukaan

Barrando-Droege: (asioimistulkkauk-
sessa)
- keskustelun hallinta
- puolueettomuus (kun asiakkai-
den edut ovat ristiriidassa)

Barrando-Droege:
kauksessa)
- perinpohjaisuus ja tarkkuus

(teknisessa tulk-

Barrando-Droege: (isoissa kansain-
valisissa organisaatioissa)
- vakuuttavuus keskusteluissa ja
vaittelyissa
- puheen rekisterit (virallisuus,
kohteliaisuus, hyvat tavat)

Podchhacker:

- tekstuaalisuus
- lahteen ja tulkkeen vastaavuus

Pdchhacker:

- kommunikaation nakokulma
- roolikysymys

Taulukosta nahdaan, kuinka monet tulkkauksen laatutekijat ovat jaoteltavissa

teknisiin ja toiminnallisiin tekijoihin.

2.2.2 Viittomakielen ja puhevammaisten tulkkauksen tekniset ja toiminnalli-

set laatutekijat

Puhevammaisten tulkkausta ei ole tutkittu laadun ndkdkulmasta. Suomessa laa-

tua on kasitelty viittomakielen tulkkausta kasittelevissa opinnaytetdissa. DeTien-

nen ja Haikaran (2012) opinnaytteen mukaan koko puhevammaisten tulkkaus-



23

palvelun laatutekijoita ovat palvelun luotettavuus ja saatavuus, yhteistydon suju-
vuus seka asiakaslahtoisyys ja joustavuus. Roiskon (2016) tutkimuksen puhe-
vammaisille osoitetussa kyselyssa asiaa sivuttiin. Kyselyssa ei tiedusteltu tar-
kemmin, miksi tai millaisia huonoja kokemuksia tulkin kaytosta oli tai millainen
tulkin pitéisi olla. Vastausvaihtoehdot rajautuivat ainoastaan seuraavan kaltaisiin
vaihtoehtoihin: "ei ole saanut sopivaa tulkkia” ja "huonoja kokemuksia tulkin kay-

tosta”.

Pirkko Selin (2005) on tutkinut opinnaytteessaan vallankaytt6a yhtena laatuteki-
jané viittomakielen tulkkauksessa. Han totesi, etta tulkkaustilanteessa tulkilla on
kaksi tehtavaa: lasndolo keskustelun osapuolena ja keskustelun valittajana il-

man, etta se olisi eettinen ongelma.

Hilla Erosen (2012, 7) amk-opinnaytetyo "Tulkit ja laatu”, sivuaa tulkkauksen laa-
tua, ja keskittyy viittomakielen tulkkauspalvelun tuottajan laatukasikirjaan. Laatu-
kasikirjoja kasitelladan muissakin opinnaytteissa. Viittomakielen tulkkauksen laa-
tua elokuvan tulkkauksessa tutkivat opinndytetydossddn Gerkman ja Yrttiaho
(2016). Opinnaytteessa laadun kriteeriksi valikoituivat elaytyminen ja visuaalisuu-

den korostaminen.

Susanna Silbersteinin (2011) opinnaytetyo kasittelee kontekstin tuttuuden vaiku-
tusta tulkkauksen laatuun seka tulkkien ettd asiakkaiden néakdkulmasta. Tutki-
muksen perusteella voitiin todeta kontekstin tuttuuden vaikuttavan mydnteisesti
laatuun seka tulkkien etta asiakkaiden nékokulmasta. Saman tutkimuksen mu-

kaan tulkin tuttuus paransi tulkkauksen laatua asiakkaiden mielesta.

Kuurosokeiden henkildiden kokemaa tulkkauksen laatua tutkittiin kyselylla. Tut-
kimuksessa selvisi, etta asiakasryhman nakokulmasta laadukas tulkkaus on eri
osatekijoiden summa. Laadukkaan tulkkauksen osatekijat olivat vastaajien mu-
kaan tulkin kieli- ja tulkkaustaidot sisaltden kuurosokeille tulkkauksen muut ele-
mentit, kuten opastamisen ja kuvailun osaamisen. Nama tekijat olivat olennaisia
tilanteesta riippumatta. Kuurosokeat vastaajat korostivat myos tulkin tilannetajun

ja sosiaalisten taitojen merkitysta. (Oksanen & Tolonen 2016, 49.)
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Kuurosokeiden asiakkaiden mielipiteita tulkkauksesta on tutkinut Riitta Lahtinen,
joka keskittyi kuurosokeiden tulkkauksen kayttajien kokemuksiin. Lahtisen (2004,
31—34) tutkimuksessa selvitettiin esimerkiksi hyvan tulkin ominaisuuksia. Ylei-
simmaéat ominaisuudet olivat kielen hallinta, tilanteen hallinta, tulkin persoonalli-

suus, tulkin ammattitaito ja eettisyys seka "toimintatapoihin liittyvat elementit”.

Lahtisen (2004) tutkimuksen kyselyvastauksissa kielen hallintaan sisaltyi yleinen
kielen hallinta, viittomakielen ja taktiiliviittomisen osaaminen seké puhe, joka liittyi
myds kirjoittamiseen sopivilla valineilla eli mustalla paksulla tussilla. Tilanteen
hallintaan liittyi seka tulkkaustilanteen hallinta etta kuvailun ja kuurosokean opas-
tamisen taidot. Persoonallisuuden merkitysta Lahtinen perusteli tiiviilla kontaktilla
kuurosokean ja tulkin valilla. Ammattitaitoon katsottiin kuuluvan sellaisia tekijoita
kuin "tietous kuurosokeudesta, tietojen soveltaminen, tydon arvostus ja itsensa ke-
hittdminen”. Samoin toiminnan eettisyys kuuluu ammattitaitoon kielitaidon lisési.
Se on kuitenkin eroteltu erikseen tarkasteltavaksi kohdakseen Lahtisen (2004)

tutkimuksessa.

Tulkin "toimintatapoihin liittyviin elementteihin” kuuluvaksi katsottiin tulkkauksen
ulkopuolella tapahtuvat asiat, kuten tulkin ja asiakkaan keskustelu ja tulkin kay-
tanndn ongelmanratkaisukyky. (Lahtinen 2004, 35.) Kuten muissakin asiakkaille
tehdyissa kyselyissa Lahtisen (2004, 31) tutkimuksessa vastaajille esitettiin esi-
merkiksi tulkin tarkeimmasta tehtavasta eri vastausvaihtoehtoja. Tulkin tarkeim-
maksi tehtavaksi koettiin kielen kaantaminen. Tutkimuksessa selvisi, ettd asiak-

kaan vammasta riippuen erilaiset tulkin tyon osat koettiin eri tavoin tarkeiksi.

Taulukossa 2 on koottuna edella mainitut suomalaisen viittomakielen, kuuro-
sokeiden ja puhevammaisten tulkkauksen laatutekijat. Jaottelussa kaytetdén
Gronroosin (2015, 101) méaarittelemaa palvelun teknista ja toiminnallista laatua.
Tassé taulukossa ei kayteta otsikoissa tutkijoiden nimia kuten luvun 3.2.1 taulu-
kossa 1, koska lahteind on opinnaytteita eika laajempia tutkimuksia. Nain ollen ei

rinnasteta tutkijoita ja opinnaytteen tekijoita keskenaan.
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Taulukko 2. Viittomakielen ja puhevammaisten tulkkauksen toiminnalliset ja tek-
niset laatutekijat.

Lopputuloksen tekninen laatu Prosessin toiminnallinen laatu
(viittomakielinen elokuvatulkkaus) (viittomakielen tulkkaus)
- elaytyminen - vallankayttd: lasnéaolo keskus-
- visuaalisuuden korostaminen telussa ja keskustelun valitta-
minen
(kuurosokeiden tulkkaus) (kuurosokeiden tulkkaus)
kielitaito - tilannetaju
- tulkkaustaito (sis. taito opastaa - sosiaaliset taidot
nakévammaista ja kuvailla ym- - tulkin persoonallisuus
paristda, tilanteen hallinta) - tulkin ammattitaito (tietous kuu-
- kielen hallinta (yleinen kielen rosokeudesta, tietojen sovelta-
hallinta, viittomakielen ja taktiili- minen, tydn arvostus ja itsensa
viittomisen osaaminen seka kehittaminen)
puhe) - eettisyys
”- toimintatapoihin liittyvat elementit”
(tulkkauksen ulkopuolella tapahtuvat
asiat, kuten tulkin ja asiakkaan keskus
telu ja tulkin ongelmanratkaisukyky)
(puhevammaisten tulkkaus)
- palvelun luotettavuus
- palvelun saatavuus
- yhteistybn sujuvuus
- asiakaslahtoisyys
- joustavuus

Vaikka otos eri tulkkauslajien laadun osatekijoistd on suppea, voidaan silti todeta,
etta toiminnallisten laatutekijoiden maaré korreloi suoraan siihen, kuinka yksil6l-
lista tulkkaus on. Puhevammaisten tulkkauksessa menetelmien kirjo on runsas ja
asiakkaiden tapa kayttaa kommunikointimenetelmia on hyvin heterogeeninen.
Tata tukee Roiskon (2016) tekeméan puhevammaisten tulkin kayttdéa koskevan
tutkimuksen toteama, etté tulkin tuttuus on tulkin kayton kannalta oleellista. Pu-
hevammaiselle asiakkaalle on merkityksellistd, ettd han saa kaytt6onsa tutun,

hanen kommunikaatiomenetelmiensa ja elinpiirinsa tuntevan tulkin.

Laatua ei pida jattaéd pelkastaan tulkin vastuulle. Jokaisen tulkkaukseen vaikutta-
van osapuolen tulee olla osaltaan vastuussa tulkkauksen laadusta. Tama tarkoit-

taa osallistujien kohdalta tarkkuutta siin&, mita he ilmaisevat ja miten he ilmaise-
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vat. Palveluntuottajien tulee jarjestaa tulkille asialliset tydolot ja tulkkausta jarjes-
tavan tahon tulee huolehtia laatutason minimivaatimuksista. Koulutusorganisaa-
tioiden tulee huolehtia riittavista resursseista ja tuesta tulkkiopiskelijoille. Tutkijoi-
den huolehtia, ettd tutkimuksilla saadaan validia tietoa, ja etta tutkimukset ovat
asiaan kuuluvien tahojen saavutettavissa. Tulkit ovat velvollisia huolehtimaan

ammatillisesta kehityksestaan ja ammatillisuudestaan. (Ozolin & Hale 2009, 3.)

2.3 Laatu tulkin ammattisadnnostossa

Tulkin ty0td ohjaamaan on luotu ammattisddnnostéja. Ammattieettiset sdannot
ovat tasmallisid, mutta eivat aina yksiselitteisia toimintaohjeita joka tilanteeseen.
Yksi eettisen ammattisddnnoston tehtavista on maaritella laatu. (Raikka 1995,
17—18.) Muita tehtavia ovat Kalelan (2010, 33) mukaan toimia apukeinona eetti-
sessd harkinnassa ja toimia ammattia maarittdvina periaatteina. Airaksisen
(1993, 18) mukaan ammattisaanndston yksi tehtdva on osoittaa muille ammatti-

ryhmille, etté kyseinen ala toimii eettisesti perustellusti.

Tulkin ammattisaanndstdssa on runsaasti ohjeita siita, miten tulkin tulee toimia
ammatissaan. Asioimistulkin ammattisddnndston ovat allekirjoituksellaan hyvak-
syneet myds Suomen Puhevammaisten Tulkit ry (Suomen kaantajien ja tulkkien
liitto 2018). Puhevammaisten tulkeilla on oma ammattisaanndstonsa, joka perus-
tuu asioimistulkin ammattisaanndstoon (Suomen Puhevammaisten Tulkit ry
2018). Ammattisddnngdston ja sen noudattamisen katsotaan olevan merkittava

osa ammatillisuutta.

Eettisista saanndista suurin osa liittyy toiminnalliseen laatuun eli siihen, milla ta-
valla tulkkausta toteutetaan. Ainoastaan puhevammaisten tulkin eettisten sdan-
t6jen kohdat 6. ja 8. kuvaavat tulkkauksen teknisté laatua. Se, etta tulkin tulee
tulkata kattavasti, eika saa jattda mitdén pois, eika lisata asiaankuulumatonta, on
vastaavuutta, joka kuvattiin luvussa 3.2. Eettisisséd saannoissa maaritellaan myos
selkeasti se, etta tulkki ei toimi avustajana tai asiamiehena. Tulkkauksen asiak-
kaat eivat voi antaa tulkille muita tehtavia tulkkaustilanteessa. Tulkin tehtéava on

tulkata.



27

Eettisissad sddnnoissa on paljon toiminnallisen laadun kuvausta. Se, etta tulkilla
on salassapitovelvollisuus, ettei tulkki kayta vaarin mitdan tulkkauksen yhtey-
dessa tietoonsa tullutta, ja ettei ota vastaan toimeksiantoa, johon han on esteel-
linen, ovat selkeita ohjeita tulkille. Ne liittyvat tulkkauksen ulkopuolisiin tilanteisiin,
ja ovat ehdottomia, toiminnallisia s&ént6ja. Laatutekijoind ajateltuna ndmé ovat
hyvin jyrkkia: saantojen rikkominen on huonoa laatua. Sen sijaan se, etta tulkki
ei ota vastaan toimeksiantoa, johon hénelld ei ole riittdvaa patevyytta tai se, etta
tulkki valmistautuu tehtavaéansa huolellisesti ja ajoissa, ovat moniselitteisempia
asioita. Laadusta vastaaminen jaa tulkin vastuulle. Tulkin tulee pohtia, osaako
riittdvasti asiakkaan kayttamaa kommunikaatiomenetelmaa tai onko pystynyt val-

mistautumaan tulkkaukseen huolellisesti ja ajoissa.

Tulkki on puolueeton viestinvalittdja eika anna tunteidensa, asenteidensa ja mie-
lipiteidensa vaikuttaa tydhonsa ja kayttaytyy aina tilanteen ja toimeksiannon vaa-
timalla tavalla. Nama viittaavat samoihin toiminnallisiin laadun osatekij6ihin kuin
tulkkauksen ja kuurosokeiden tulkkauksen kohdalla. Yhteisena tekijana on puo-

lueettomuus ja tilannetaju. Ks. taulukot 1 ja 2.

Puhevammaisten tulkin eettiset ohjeet ovat:

Tulkilla on salassapitovelvollisuus.

Tulkki ei kayta vaarin mitaan tulkkauksen yhteydessa tietoonsa tullutta.
Tulkki ei ota vastaan toimeksiantoa, johon han on esteellinen.

Tulkki ei ota vastaan toimeksiantoa, johon hanella ei ole riittavaa patevyytta.

Tulkki valmistautuu tehtdvaansa huolellisesti ja ajoissa.

L T A

Tulkki tulkkaa kattavasti, ei jatd mitaan pois eiké lisdd mitd&n asiaankuulu-

matonta.

7. Tulkki on puolueeton vietinvalittdja eika anna tunteidensa, asenteidensa ja
mielipiteidensa vaikuttaa tydhénsa.

8. Tulkki ei toimi tulkattavien avustajana tai asiamiehenda eika toimeksiantonsa

aikana ole velvollinen hoitamaan muita kuin tulkkaustehtavia.

9. Tulkki kayttaytyy tilanteen ja toimeksiannon vaatimalla tavalla.
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10. Tulkki ilmoittaa seikoista, jotka vaikeuttavat oleellisesti tulkkausta tulkkausti-
lanteessa.

11.Tulkki ei toimi ammattikuntaansa haittaavalla tavalla.

12. Tulkki kehittaa jatkuvasti ammattitaitoaan.”

(Suomen Puhevammaisten Tulkit ry 2018)

Suomalaisessa puhevammaisten tulkkauksen tutkimuksessa on kasitelty ammat-
tisd&nnostod vahan jos lainkaan. Ruotsalainen Cromnow (2012) on tehnyt kyse-
lytutkimuksen suomalaisille ja ruotsalaisille puhevammaisten tulkeille eettisten
saantdjen noudattamisesta. Cromnow toteaa, ettd puhevammaisten tulkit koh-
taavat jatkuvasti eettisesti vaikeita tilanteita. Tassa ei ollut eroa eri maiden valilla.
Tulkit saavat tukea eettisistd sdannoista. Mutta niissakin tilanteissa, joissa ohjeita
olisi, tulkit jattavat yleisesti noudattamatta niitd. Cromnow nékee painetta ohjei-

den muokkaamiselle, jotta ne palvelisivat tulkkeja paremmin.

Kuurosokeiden tulkkipalveluoppaassa (Marttila 2006, 41) todetaan etté viittoma-
kielentulkin ammattisaanndstén tavoitteena on tulkkipalvelun laadun ja luotetta-
vuuden edistaminen. Tarkoituksena on myods ammatillisesti yhtenaisten kaytan-
téjen varmistaminen. Konkreettisena tavoitteena on, etta palvelua kayttava asia-
kas voi luottaa tulkkiin ja tulkkaukseen. Suomen viittomakielen tulkit ry:n mukaan
laadukkaan tulkkauspalvelun takaamiseksi tulkilta odotetaan tulkin varmistuvan
ennen tulkkaustilannetta tietyista tyon tekemisen kannalta olennaisista seikoista.
Naita ovat kuuluvuuden ja nékyvyyden riittavyys, ergonomiset tydolosuhteet,
tauot, tydsopimuksen tekeminen, palkkaus, tydajan pituus ja tarvittaessa paritulk-
kaus (Nikoskelainen 2010, 19).

Eettista saannostda kohtaan on esitetty kritiikkia. Kalela (2010, 22) kuvaa eettista
padmaaraa ihailtavaksi ja tavoiteltavaksi, mutta huomauttaa, riittdvatké ammatti-
saannoston ohjeet takaamaan laadukkaan palvelun. Han kuvaa seka tilanteiden

etta tulkitsijoiden eli tulkkien ja asiakkaiden vaihtelevan jatkuvasti.
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3 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

3.1 Tutkimuskysymykset

Tassa opinnaytteessa tutkimuskysymyksena on, millaisia kasityksia puhevam-
maisilla henkil6illa on kayttdmansa tulkkauksen laadusta. Tutkimuskysymys on

laaja, jotta silla ei rajata pois mitaan nakdkulmaa.

3.2 Tutkimushenkilot

Haastatteluja toteutui seitseman (7) helmikuun 2018 aikana. Sen lisaksi sain séh-
kopostitse vastaukset haastattelun kysymyksiin yhdelta (1) puhevammaiselta asi-
akkaalta. Sahkopostikyselyyn paadyttiin pitk&n valimatkan vuoksi. Jarjestdjen ja
tilaajan yhteyshenkiloille lahettaméni haastattelukutsut eivét tuottaneet tulosta ja
tavoitin kaikki haasteltavat kontaktieni kautta. Kontaktini liittyivat puhevammais-
ten tulkkauksen opetustydhdn Diakonia-ammattikorkeakoulussa ja aiempiin pro-

jektitehtaviin vammaisjarjestoissa.

Pyrin jarjestamaan haastattelutilanteet haastateltavalle mahdollisimman vaivat-
tomasti. Kuten Hirsjarvi et al. (2008, 206) mainitsee, haastattelun toteuttamiseen
littyy monia kaytannollisia huomioon otettavia seikkoja kuten esimerkiksi juuri
haastatteluista sopiminen. Kerroin haastattelukutsussa opinnaytteen tavoitteesta
ja haastattelusta. Laadin kutsusta kolme versiota. Yleiskielisen version liséksi
kutsu on selkokielella ja selkokielella kuvin tuettuna. Kuvitetun version laadin

Boardmaker-ohjelmalla. Haastattelukutsut ovat opinnaytetyon liitteina.

Haastatteluista sovin puhevammaisesta asiakkaasta riippuen joko suullisesti kas-
vokkain, puhelimitse, tekstiviestilla tai sahkdpostitse. Kasvokkain sovin kahden
(2) henkilon kanssa, puhelimitse yhden (1), tekstiviestilla yhden (1) ja loput (4)
sahkopostilla. Kahta (2) alustavasti sovittua haastattelua ei toteutunut minusta
riippumattomista syista. Kaikki haastatellut asiakkaat olivat taysivaltaisia eika hei-

dan laillisilta edustajiltaan tarvittu lupaa.
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Tutkimuseettisesti olennaista on, etta jos tutkimuksen kohteena on vajaakykyinen
tai lapsi, tAmén tutkimuksen osallistumiseen tulee hankkia lupa huoltajalta tai
muulta lailliselta edustajalta. Henkil6illa ei itsellaan ole valttamatta taytta itsemaa-
raamisoikeutta eikd kompetenssia sen kayttamiseen niin, ettad voitaisiin saada

tutkimussuostumus. (Kuula 2011, 147.)

Kahta lukuun ottamatta haastateltavat kayttivat ei-avusteista kommunikaatiota el
joko puhetta tai viittomiseen perustuvaa menetelmdd. Kahden haastateltavan
kommunikaatio perustui kirjoittamiseen. Kolme haastatelluista halusi kayttaa tulk-
kia haastattelussa, mutta yksi tulkki ei tullut paikalle. Asiakkaalle sopi tehda haas-
tattelu ilman tulkkia. Tama oli mahdollista koska osaan kayttaa henkilon kommu-

nikointimenetelmaa. Muuten haastattelu olisi pitanyt siirtaa.

3.3 Tutkimusmenetelmat

Laadullisen tutkimuksen yleisimpié aineistonkeruumenetelmia ovat mm. haastat-
telu, kysely, havainnointi ja dokumentteihin perustuva tieto (Tuomi & Sarajarvi
2013, 71). Haastattelu on tiedonkeruumenetelma, jossa haastattelija pystyy ole-
maan suorassa kielellisessa vuorovaikutuksessa haastateltavan kanssa (Hirs-
jarvi et al. 2008, 199—200).

Valitsin aineistonkeruumenetelméksi haastattelun, koska halusin nimenomaan
kuulla asiakkaiden itsensa kertomana tulkin kaytosta. Tasta syysta kyseeseen ei
tullut monivalintakysely, jossa asiakkaat olisivat valinneet oleellisimmat laatuteki-
jat ennalta maaratyistd vastausvaihtoehdoista. Aineistonkeruumenetelmana
haastattelu on joustava ja haastattelumenetelmassa ihminen nahdaan aktiivisena
subjektina, joka luo merkityksia. (Hirsjarvi et al. 2008, 199—200.) Selkokielinen-
kaan kysely ei valttamatta tavoita puhevammaisia henkildita riittdvan perusteelli-

sesti tai objektiivisesti.

Kuten Tarja Aaltonen (2009, 164) artikkelissaan afaattisten henkildiden haastat-
telusta kirjoittaa, kasvokkain tapahtuva laadullinen tutkimus on usein ainoa keino

hankkia tietoa afaattisen asiakkaan tilanteesta. Tasta johtuen usein kyseiset hen-
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kilot jatetaan pois tutkimuksesta. Kommunikoinnin apuvalineilla tuotettu eli avus-
teinen keskustelu organisoituu, kuten puhuvien henkildidenkin keskustelu sosi-
aalisiin toimintajaksoihin eli sekvensseihin, mutta se on tyypillisesti hidasta.
Olennaista on huomioida, ettd hitaus on oleellinen osa avusteista keskustelua,
eika hairid. Se ei ole juuttumista tai hiljaisuutta, jossa keskustelu olisi katkennut,
vaan hidas keskustelu voi olla sujuvaa ja onnistunutta. (Savolainen 2018.)

Syy puhevammaisten henkildiden ilmaisun hitauteen on esimerkiksi rakenteelli-
nen, kun tekniset puhelaitteet ja puhesynteesi pidentavéat puheenvuoroja. My6s
teknisten apuvalineiden kayttajien motorinen toiminta on usein hidasta, jolloin
tauot puheenvuorojen valilla ovat pitkid. Mita itsendaisempaa kommunikointi on,
sitd pidempia tauot ovat, koska viestin muodostamiseen kuluu aikaa. Merkittavaa
on myos, etta esimerkiksi kommunikaatiokansiota kaytettdessa molemmat kes-
kustelukumppanit rakentavat merkitysta yhdessa. Talloin puhuva henkild nime&a
puhevammaisen henkilon osoittaman kuvan ja merkitys luodaan yhdessa. (Sa-
volainen 2018)

Haastatteluissa kaytin menetelmana narratiivista tutkimusotetta mukaellen haas-
tattelua, jossa haastateltava saa vapaasti kertoa kokemuksestaan ja haastattelija
ainoastaan kannustaa elein tata jatkamaan. (Hyvérinen ja Loyttyniemi 2009,
194.) Tama oli toisinaan keskustelun luonteen takia mahdotonta. Valitsemassani
mentedlmassa ei erillisten haastattelukysymysten seuraaminen ja niiden rajoissa
pysyminen ole oleellisinta. Merkittavaksi tekijaksi muodostui se, ettd puhevam-
maisten henkildiden ilmaisu on usein niukkaa. lImaisussa on epatarkkuutta ja yk-
simerkkisyytta, mika kuvaa pyrkimysta ilmaisun ekologisuuteen. (Savolainen
2018, 47) Ekologisuus tarkoittaa kommunikoinnissa sita, ettd puhevammainen-
henkilo pyrkii ilmaisemaan itseddn mahdollisimman tehokkaasti ja lyhyesti. En-
simmaisen haastattelun perusteella kaytin valjaa, puolistrukturoitua, teemahaas-

tattelua, jotta varmistaisin riittavan vastausten saannin.

Teemahaastattelussa aihepiirit ovat tiedossa, mutta kysymyksille ei ole tarkkaan
laadittua jarjestysta eika muotoa (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara 2008, 203). Tassa
haastattelussa aihepiirit on etukateen maéaritelty. Teemahaastattelu poikkeaa

strukturoidusta haastattelusta siten, ettei siind ole kysymysten tarkkaa muotoa ja
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jarjestysta, joka patee strukturoidussa haastattelussa. Kaikissa haastatteluissa
kaydaan tutkijan paattamat teema-alueet l1api, mutta teemojen laajuus ja jarjestys

voivat vaihdella haastattelusta toiseen. (Eskola & Suoranta 2005, 87.)

Valitsin yksildhaastattelun ryhma- tai parihaastattelun sijaan siksi, etta eri tavoin
puhevammaisten henkildiden ryhméassa tapahtuva haastattelu on lilan aikaa vie-
vaa, eika valttamatta jokainen saisi tai haluaisi kertoa samoja asioita ryhmassa.
Ryhmahaastattelussa myos jonkun haastateltavan dominoiva esiintyminen voi
heikentdd muiden mahdollisuuksia ilmaista ajatuksiaan (Hirsjarvi et. al 2008,
206).

Yksilohaastattelussa on Krogstrupin (2004, 11) mukaan riskina positiiviset vas-
taukset, koska haastateltavat, eivat ole varmoja, ettd he pysyvat nimettomina.
Liséksi haastateltavat saattavat kayttaa termeja, jotka tulevat jarjestelméasta, ei-
vatka ilmaise asioita omin sanoin. Lisdksi yksildhaastatteluissa vastaaja saattaa
alkaa kertoa asioista hyvin tunnepitoisesti, eikd haastattelijalla ole eettisesta na-
kokulmasta ottaen helppo keskeyttaa vastaajaa. Nain haastatteluissa saatetaan
kasitelld usein muuta haastattelukysymysta tai ajautua puhumaan asian vieresta.
(Krogstrup 2004, 11.)

Pyrin luomaan haastattelutilanteesta mahdollisimman luontevan. Aloitin kysy-
malla kuulumisia ja muuta yhteiseen kokemusmaailmaamme liittyvaa. Muutama
asiakas halusi jo tassa vaiheessa kertoa negatiivisia kokemuksiaan Kelan tulk-
kauspalvelun valityksesta. Ruusuvuoren ja Tiittulan (2009, 24—26) mukaan haas-
tattelu rakentuu aloituksen ja lopetuksen erityisilla toimilla, joihin tulee keskittya.
Alussa luodaan yhteistéa maaperaa vaihtamalla pari sanaa vaikkapa saasta ja tut-
kijan kuvauksella tutkimuksesta ja omasta roolistaan haastattelijana. Lopussa
haasteltavaa valmistellaan lopettamiseen ja haastattelija kertoo, miten tasta jat-

ketaan tutkimuksessa.

Haastattelukysymysten teemoina olivat hyvan tulkin ominaisuudet, se, mika te-
kee tulkkauksesta hyvan tai heikomman ja mahdolliset kommellukset tulkin

kanssa. Naitd kysymyksiad pyrin esittdmaan mahdollisimman samankaltaisina,
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mutta kuitenkin tutkimushenkil6 huomioiden. Haastattelukysymykset ovat opin-
naytetyoraportissa liitteena.

Tutkimushaastatteluun oli kiinnitettava erityistd huomiota. Haastattelutilanne on
epasymmetrinen, kun haastateltavalla henkil6lla on puhevamma. Leskelé ja Lind-
holm (2011) maarittelevat tilanteen kielellisesti epadsymmetriseksi kun yhdella tai
useammalla osallistujalla on rajoituksia kielitaidossaan. Rajoituksen syyna voi
olla esimerkiksi neurologisen vamma tai poikkeavuus, sairaus tai kehityksellinen
viivastyma. Kielellisesti epasymmetriseksi tilanteen voi tehda myds se, etta pu-
huttu kieli ei ole haastateltavan aidinkieli. (Leskela & Lindholm 2011,15.)

Haastattelun tuli pysya tutkimushaastatteluna, eikd sekoittua terapeuttiseen
haastatteluun, mik& on Aaltosen (2009, 166—167) mukaan afaattisilla (puhevam-
maisilla) henkil6illa vaarana. TAma johtuu afaattisen henkilén kokemuksista: klii-
nisia haastatteluja tehdéaan terveydenhuollon kaytanndissa ohjaamisen suunnit-
telussa ja terapeulttisia esimerkiksi puheterapiassa. Tama huomioidaan tutkimus-
kysymyksissa ja haastattelutilanteessa. (Aaltonen 2009, 166—167.) Huomioin ta-
man selittamalla haastateltaville etukateen millaista tutkimusta teen ja mita aion

kysya.

Vaikka haastatteluissa pyritddn loytamaan haastateltavan oma mielipide, on
muistettava, ettd esimerkiksi kehitysvammaisten henkildiden kohdalla on todettu
taipumus myontyvyyteen. Nain ollen oikeaa mielipidetta saattaa olla vaikea
saada esille. Haastattelijan tulee olla erityisen sensitiivinen ja valttaa johdattele-
masta vastauksia. (Leskela & Lindholm 2011, 15—16.) Opinnaytetydssani etsin
haastatteluvastauksista laatutekijoitd. Koska metodinani ei ole keskusteluana-
lyysi, eikd paaasiana ole vuorovaikutuksen analyysi, riittdd, ettd haastattelussa
vastaaja pystyy olemaan mahdollisimman aktiivinen. Kun kyseessa ei ole kahden
henkilon keskustelu vaan haastattelu, minulla on haastattelijana luonnollisestikin

suurempi vastuu keskustelun kulusta.

Kuten aiemmin luvussa 3.3 todettiin, puhetta tukevia ja korvaavia kommunikaa-
tiomenetelmia kaytettdessd kommunikaatio on hidasta. Molemmat kommunikoi-

jat pyrkivat kuitenkin yleensa nopeuttamaan keskustelun etenemisté. Avusteisia
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kommunikaatiokeinoja kayttava keskustelija alkaa kayttaa yksimerkkisia ja epa-
tarkkoja ilmaisuja jouduttaakseen keskustelua. Tama osapuoli on monesti passii-
visempi kommunikoija ja puhuva aktiivisempi. Puhuvan dominointi ei johdu taman
dominointihalusta tai ymmartamisvaikeuksista, vaan halusta jouduttaa keskuste-
lua. Talloin puhuva henkild voi myds ryhtya arvaamaan merkityksia jouduttaak-
seen keskustelua. (Savolainen 2018.) Olin tasta asiasta tietoinen ja pyrin otta-

maan sen huomioon haastattelutilanteissa.

3.4 Aineisto ja aineiston analyysi

Aineisto koostuu haastattelumateriaalista. Kuusi (6) haastatteluista tehtiin puhe-
vammaisen henkilon kotona, yksi Diakonia-ammattikorkeakoulun neuvotteluhuo-
neessa ja yksi (1) sdhkopostitse. Haastattelut tallennettiin tabletilla tai alypuheli-
mella ja keratty aineisto siirrettiin erilliselle massamuistille. Haastattelut kestivat
1-1,5 tuntia.

Haastattelut ajoittuivat parin kuukauden jaksolle. Ryhdyin analysoimaan haastat-
teluaineistoa kun osa haastatteluista tekematta. Vertaan tata resursseja vaativaa
tutkimustani kenttatutkimukseen, jossa Hirsjarven, Remeksen & Sajavaaran
(2202, 208) mukaan aineistoa ker&atd&n monissa vaiheissa ja eri menetelmin sa-
maan aikaan. Tallaiseen tutkimukseen analyysin aloittaminen ennen kaiken ma-
teriaalin kokoamista sopii. En voinut odottaa kaikkien haastattelujen valmistu-
mista ennen vastausten koonnin aloittamista, koska haastattelut vievat aikaa,
eikd niitd saatu sovittua kovin tihedsti. Lisaksi haastatteluista sain materiaalia
seka keinoja tulkita uusia haastatteluita ja ne ohjasivat minua mygds opinnaytteen
tietoperustan kokoamisessa. Oleellista on pitaytya vastauksissa eikd antaa mah-
dollisten omien ennakko-odotusten vaikuttaa yhteenvetoihin. Yhteenvedot, syn-
teesit ovat johtopaatoksia edeltavia koosteita, joissa kootaan yhteen selkeat vas-

taukset asetettuihin kysymyksiin (Hirsjarvi et al. 2002, 212).

Pyrin luomaan aineistosta teoreettisen kokonaisuuden valitsemalla laatutekijat

tutkimuskysymyksen perusteella. Kaikki laatutekijdt nousevat aineistosta, eika
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niita ole harkittu etukateen. Kuten Tuomi ja Sarajarvi (2013, 95) toteavat, analyy-
sin toteuttamisen tai lopputuloksen kanssa ei aikaisemmilla havainnoilla, tiedoilla
tai teorioilla tutkittavasta ilmiosta pitaisi olla mitdan tekemista. Analyysin olete-

taan olevan aineistolahtoista.

Sovellan Tuomen ja Sarajarven (2013, 96—97) kuvaamaa teoriaohjaavaa analyy-
sid, mika tarkoittaa, ettéd aluksi analyysivaiheessa edetédén taysin aineiston poh-
jalta. Teoriaperustaa, tassa tapauksessa Gronroosin (2015, 94—97) mallia palve-
lun laadun teknisista ja toiminnallisista osatekijoistad, kaytan jasentamaan analyy-

sin tuloksia.

Haastattelun jalkeen litteroin tutkimuskysymykseen liittyvat osiot haastatteluista.
Samalla teemoittelin vastaukset. Teemoittelu on aineiston pilkkomista ja jarjestéa-
misté aihepiirien mukaan (Jyvéaskylan yliopisto.2018). Etsin aineistosta tutkimus-
kyysmyksen kannalta oleelliset aiheet eli hahmottelin laatutekijoita. Samalla va-
litsin oleellisesti laatutekijoita kuvaavia sitaatteja liitettavaksi opinnaytetyon ra-

porttiin.

Teemoittelun jalkeen jaoin haastatteluissa esiin tulleet laatutekijat teknisiin ja toi-
minnallisiin laadun osatekijoihin. Tavoitteena ei ole tehda maarallista yhteenve-
toa enka jarjesta laatutekijoita tarkeysjarjestykseen, vaan kuvaan asiakkaiden
nakemyksia sellaisenaan.
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4 TUTKIMUSTULOKSET

Haastatteluaineistosta nousevat laadun osatekijat ovat tulkin persoonallisuuteen,
tulkkauksen aiheeseen ja tulkkausosaamiseen liittyvat seikat. Myds eettiseen
osaaminen ja tulkin tuttuus mainittiin laatuun vaikuttavina tekijéina. Nama laatu-
tekijat ovat jaettavissa teknisiin ja toiminnallisiin tekijoihin. Valtaosa mainituista
laatutekijoista ovat samankaltaisia yleisten tulkkauksen laatutekijéiden kanssa.
Naita ovat mm. lahdetekstin ja tulkkeen vastaavuus, kielellinen hyvaksyttavyys
eli tulkki osaa aiheeseen liittyvat termit ja hyvaa kielta ja tarkkuus. Myos rooliky-
symys ja ammatillinen kaytds ovat yleisia tulkkauksen laatutekijoitd, joita haas-
tatteluaineistosta kay ilmi. Tulkkauksen laatutekijoita kasitellaan tassa opinnay-

tetydssa luvussa 3.2.

Kaikki vastaajat sanoivat tulkin persoonan vaikuttavan tulkkauksen laatuun. Hy-
vaa tulkkia kuvattiin positiivisilla luonteenpiirteill&, kuten hauska, reipas, puhelias,
huumorintajuinen ja iloinen. Toiseksi yleisin vastaus tulkkauksen laatutekijoista
liittyi asiakkaan kommunikaatiomenetelman hallintaan ja tulkkauksen osaami-
seen. Tahan viitattiin myos tulkin tuttuuden merkityksella laatuun. Yksi tai kaksi
mainintaa koski aihesisallon tuntemista ja eettista osaamista. Avustamisen suh-
teen vastauksissa oli hajontaa. Yksi vastaajista piti avustamista itsestaanselvyy-
tend ja toinen mainitsi, ettei tulkki saa avustaa. Kolmas nakokulma oli pohdinta

siitd, voisiko tulkki avustaa jonkin verran enemman.

Seuraavassa eritellaan asiakkaiden mainitsevat laatutekijat Gronroosin (2015,
101) teknisen laadun ja toiminnallisen laadun osatelijéiden valossa. Niita kuva-
taan esimerkkien kautta ja verrataan niitéd aiempana esiteltyihin konferenssi-, asi-

oimis-, viittomakielen ja kuurosokeiden tulkkauksen laatutekijoihin.
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4.1 Tekniset laadun osatekijat puhevammaisten tulkkauksessa

Groénroosin (2015, 101) mukaan se, mitd asiakas saa, on teknista laatua. Tulk-
kauksessa siis asian tulkkaus on teknista laatua. Asiakkaiden mukaan tulkkauk-
sessa olennaista on, ettei tulkki puhu puolesta. Tulkin ei tule mydskaan teesken-
nella ymmartadneensa asiakkaan ilmaisua. Tulkin tulee odottaa asiakkaan artiku-

loiman asian loppuun asti, eikd ennakoida tamé&n sanoman loppua.

Haastatteluaineiston mukaan tulkin tulee hallita asiakkaan kommunikaatiomene-
telma eli ymmartaa asiakkaan ilmaisua. Joidenkin vastaajien mielesta tulkin pitaa
olla tarkka eli puhua tasmalleen sama, mita asiakas tuottaa. Tatéa asiakas kuvaa

alla olevassa esimerkissa.

"Tulkin pitééa olla siis tarkka ja eléytyé asiaansa.”

Olennaisia asiakkaan kayttamat sanat ja ilmaisut ja tarkoittamat aanenpainot. Ta-
han vaikuttaa tulkin ja asiakkaan tuttuus, jota kasitellaan toiminnallisen laadun

osatekijana tuonnempana luvussa 4.2.

Simultaanitulkkauksen ennakointi ei taman opinnaytetydn haastatteluaineiston
perusteella ole puhevammaisten tulkkauksessa kovinkaan toivottavaa. Lahteen
ja tulkkeen sana-sanaisesta vastaavuudesta on toisistaan eriavia mielipiteita.
Yksi asiakas kertoi joillekin asiakkaille riittdvéan, etta heidén asiansa tulee sano-
tuksi. Tulkin ei tarvitse kayttdd samoja sanoja. Viittomakielen tulkkauksessa, ku-
ten ei muussakaan kielten valisessa tulkkauksessa, sanasanaisuus ole laatute-
kija. Syyna on se, etta viittomakielinen asiakas tai muun kielinen ei pysty kontrol-
loimaan sita, miten tulkki hanen viittomansa asian puhuu, eivatka kielet ole ra-
kenteeltaan samanlaisia. Tastd syysta sanasanaisuus ei ole mahdollista, eika
edes toivottavaa, koska asian ydin voidaan ilmaista niin monin eri tavoin. Sares-
vuo ja Ojanen (1988, 106) kirjoittavat, etta tulkin tulee tulkata se, mink& on ym-
martanyt ja mink& pystyy ilmaisemaan toisella kielella. Sanasanaisuus ei ole
mahdollista ja mita ei pysty kohdekielell& ilmaisemaan on syyta jattéa pois tai

korvata muuten tilanteeseen sopivasti.
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Haastatteluaineiston mukaan aihesisallon tunteminen on merkittavia tulkkauksen
laadun kannalta. Terminologian tarkkuus on yksi Gilen (1995, 45) maarittamista
tulkkauksen laadun osatekij6istd, joita kuvataan luvussa 3.2. Asiakas kuvaa tulkin

perehtymistéd aihesisaltoon talla tavoin:

"mé& opetan (tulkkeja) ja uusi tulkki lukee (harrastus) saéantoja... toi-
nen tulkki katso aina fb:ssa [ — — ] mita oli tapahtunu ja tilastoja niin
tiesi sitten..

Mikali asiakkaan kiinnostuksen kohteet ovat hyvin spesifeja, tulkin tulee opiskella
alan terminologiaa, jotta tulkkauksen laatu on hyva. Puhevammaisten tulkin am-
mattisaannostonkaan mukaan tulkki ei voi ottaa vastaan toimeksiantoa, johon ha-
nella ei ole riittavaa patevyytta. Lisaksi tulkin tulee valmistautua tehtavaansa huo-

lellisesti ja ajoissa (ks. luku 2.3).

Aineiston perusteella vaikuttaa olevan niin, etta puhevammaisten tulkkauksessa
on olemassa kaytantd, jossa tulkki voi puhua asiakkaan tarkoittaman asian ilman,
ettd asiakas sita tilanteessa ilmaisee. Tasta pitdd olla sovittu aiemmin tulkin
kanssa tai asiakas pyytaa sitéa tulkkaustilanteessa. Tulkkaus voi olla ns. valmis-

teltu tulkkaus, joka on sovittu etukateen. Tasta asiakas kertoi nain:

"Asiakas: joskus pyyéan tulkkia kertomaan esimerkiksi koulutuksessa
kun mulla on oma aani vahan lahtenyt.
Tassa esimerkissa asiakkaan kommunikointia helpottaa se, etta tulkki voi puhua
osan asiasta ilman asiakkaan ilmaisua. Tata tapaa voidaan kayttad myos ajan
saastamiseksi, kuten alla olevassa esimerkissa:

”... esimerkiksi l1&ékéri on tietyn aikaa ni etukateen voi sannoo etta
sano se asia.

Olennaista naissa tilanteissa on se, ettd puheenvuorosta on etukateen sovittu.
Tulkki ei voi tulkkaustilanteessa hoitaa asiaa asiakkaan puolesta. Puhevammais-
ten tulkin eettisten sdantdjen mukaan tulkki ei voi toimia asiakkaan avustajana tai

asiamiehena.
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Kaytantda, jossa tulkki puhuu asiakkaan valmistellun puheenvuoron ilman etta
asiakas sita ilmaisee, ei ole kaytdssa esimerkiksi viittomakielen tulkkauksessa.
Syita tdhan kasiteltiin haastattelussa seuraavasti:

“Tutkija: Liittyyks se nyt siihen etté sind pystyt suoraan kuuntele-
maan..

Asiakas: Joo

Tutkija: ...ni se on sun aidinkielella

Asiakas: Joo

Tutkija: ... ni s& pystyt heti kuuntelemaan ja korjaamaan jos se ei
ookkaan oikein

Asiakas: Ni ni!

Tutkija: Nain makin paattelen et se taytyy olla siit et jos se olis puhut-
tujen kielten tulkki se olis vieraalla kielella eik& pystyis niinku kontrol-
loimaan..

Asiakas: Ei ni!

Tutkija: ja sama viittomakielella jos tulkki ei viittois ni se ei toimis
Asiakas: Ni! Jos viittomakielen tulkki samalla viittois

Tutkija: Nii kylla..”

Edella olevassa keskustelun mukaan puhevammaisten tulkkauksessa taman tul-
kin ilman asiakkaan ilmaisua sanoman puheenvuoron mahdollistaa se, etta asia-
kas kuulee, mita tulkki sanoo. Liséksi viesti on hanen aidinkiellellaén ja han voi

puuttua asiaan ja korjata tulkin virheen tarpeen mukaan.

Tarkkuuteen ja vastaavuuteen liittyy se, miten tulkki varmistaa, ettd on ymmarta-
nyt oikein, mitéa asiakas tarkoittaa. Padsaantona on, etta tulkki toistaa ensin pu-
humalla tai kuiskaamalla sen, mita asiakas on ilmaissut esimerkiksi epaselvalla
puheella, viittomalla tai osoittamalla kuvia kommunikaatiokansiostaan. Talla
tulkki varmistaa, ettd on ymmartéanyt oikein. Tilanteesta riippuen kaikki tilantee-
seen osallistujat saattavat jo kuulla tAmé&n toiston tai sen kuulee ainoastaan pu-
hevammainen asiakas. Mikali asiakas toteaa, etta tulkki ymmarsi vaarin, han tois-
taa ilmaisunsa. Talloin tulkki huomaa virheensa ja keskittyy korjaamaan sanan.
Tarkistaminen ja vastaavasti vaarinymmarrysten oikaisu on yksi tulkkauksen laa-
dun osatekija. Aina tulkki ei huomaa virhetta, mutta asiakas voi sen korjata. Tasta

esimerkki seuraavalla sivulla:
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"Asiakas: [ — — ] ei ollut vield koulutettu tulkki mutta kun mulla oli
(merkittava esiintyminen) miné sanoin etta jos mina jatkan niin tulkki
oli kuullut etté jos miné jaksan.

Tutkija: Huomasko tulkki sitten?

Asiakas: Min& korjasin ja yleisé hyméhti.”

Tulkki tai tulkkipari saattaa myds huomata virheen ja palata korjaamaan sen en-
nen kuin tulkki on ilmaissut asian tai sen jalkeen. Joskus tulkki pitaa tiukasti kiinni
siitd, mitd on ensimmaiseksi asiakkaan ilmaisusta ymmartanyt, kuten seuraa-

vassa esimerkissa tapahtui:

"Oli taas lauantain viimeinen tunti kahdeksannelle luokalle. Minun oli
tarkoitus sanoa: "Teilla on varmaan jo kusiaisia housuissa.." Tulkki
luuli, ettéd sanon hénelle salaisesti jotain kusiasiaa ja sanoi minulle
ennen kuin sanoi luokalle mitaan etta en varmasti sano aaneen! Olin
ihmeissani ja itsepaisesti sanoin lauseeni loppuun. Tulkki sekosi tay-
sin ajatuksessaan ja alkoi hokea kusiasia.. kusiastia.. kusiaisti.. ja
lopuksi hyvin varmasti kusiasia.. Repesimme taydellisesti ja niin teki
75 kahdeksasluokkalaistakin. Emme saaneet nauruamme loppu-
maan, vaikka luokka rauhoittui heti ja niin vaihdoin toisen avustajani
tulkkaamaan. Oikea tulkki nauroi &&dneen vieléd selkéni takanakin!”

Yll& oleva esimerkki kuvaa hyvin myds tulkin ja asiakkaan yhteisty6ta, joka on
tulkkauksen perusta. Huumori ja armollisuus tulkkauksen virheita kohtaan tulivat

esille haastatteluaineistosta.

Aineistosta ilmenee yksi laadun osatekija, jota ei ole aikaisemmissa tutkimuk-
sissa erikseen mainittu. Se on asiakkaan toive siitd, mihin tulkki tulkkaustilan-
teessa fyysisesti sijoittuu. Tama on yksiléllistd ja tilannesidonnaista. Alla esi-

merkki siitd, kuinka asiakas haluaa tulkin olevan kanssaan kasvokkain:

*Joskus takaapéin jos mé ...

(Tulkki:) ni ei saa olla sun takana [ — —] jos sulle puhutaan tuolt sun
selan takaa ni sun on vaikee [ — — ] et pitdis olla just td& katsekon-
takti.”

Jos tulkki sijoittuu kasvokkain puhevammaiseen asiakkaaseen péin, h&n helposti
joutuu kadantamaan selkansa muille asiakkaille. Joskus tulkin paikka vaikuttaa

myos siihen kehen kiinnitetdan huomiota. Tasta asiakas kertoi nain:
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¥ ..loisaalta kun luennoin on tarkeeta etta tulkki on sivussa tai takana
eika vie huomiota.”

Vik (2016, 49) kirjoittaa vaitoskirjassaan, etta tulkin sijoittuminen vaikuttaa mm.
hanen vuorovaikutukseensa tulkkauksen osapuolten kanssa seka mahdollisuu-
teen kayttdd nonverbaalisia ilmauksia. Kun tulkki sijoittuu kasvokkain puhevam-
maisen henkildon kanssa, multimodaalisuus on parhaiten tulkittavissa. Jos tulkki
istuu puhevammaisen asiakkaan vieressd, han pystyy katsomaan valilla myés

puhuvaa asiakasta.

Aineiston mukaan puhevammaisten tulkkauksessa teknisia laatutekijoita on
suunnilleen sama maara kuin toiminnallisia laatutekijoitd. Puhevammaisille asi-
akkaille on siis oleellista, mita ja miten he tulkkauksensa saavat. Toiminnallisia

laatutekijoita kasitelladn seuraavassa luvussa 4.2.

4.2 Toiminnalliset laadun osatekijat puhevammaisten tulkkauksessa

Toiminnallisina puhevammaisten tulkkauksen laadun osatekij6ind voidaan ai-
neiston perusteella pitda tulkin tuttuutta ja asiakkaan tuttuutta tulkille. Liséksi eet-
tinen osaaminen ja avustamiseen liittyvat seikat kuuluvat toiminnalliseen laatuun.
Tulkin persoonan vaikutus laatuun voidaan kasittda osaksi palveluntuottajan tai
tulkin imagoa, jonka kautta asiakas kokee laadun. Laadun kokemuksen suodat-

tumista palveluntuottajan imagon lapi kasitellddn luvun lopussa.

Eettisyys on laatutekija, joka tulee esiin sekd kuurosokeiden tulkkauksen tutki-
muksessa etté yleisissa tulkkauksen laadun kuvauksissa (ks. luku 3.2). Haasta-
tellut asiakkaat nostivat esiin luottamuksellisuuden ja salassapitovelvollisuuden.
Yksi haastatellusta asiakkaista kertoi esimerkin, jossa tulkki oli kertonut tulkkauk-
sessa esiin tulleen asiakkaalle merkityksellinen ja henkilokohtaisen asian edel-
leen. Tama oli myohemmin tullut asiakkaan tietoon. Asiakas ei tietdnyt, kuka
tulkki oli kyseesséa, eika ollut siksi voinut poistaa tulkkia tulkkiringistaan. Toinen

asiakas kuvaa luottamuksellisuutta nain:
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"Tuttu pitéé olla ja luottava (luotettava)..pankkiasiat ja veroasiat... En
maé halua etté joku semmonen jota ei o0 koskaan néhnyt.”

Asiakkaat kayttavat tulkkia hyvin monenlaisissa tilanteissa. Talouteen ja tervey-
teen liittyvia asioita ei haluta kertoa monille, eikd vieraiksi koetuille henkiléille.
Tulkin tuttuudesta puhuivat lahes kaikki vastaajat. Alla on esimerkkeja vastauk-

sista:

“mulla kestééa puoli vuotta etté tutustuu.. mulla kestéa.. luottamus”

"Ne kaikki on ollut ennestéén mulle tuttuja. Kaksi on ollut ennen mulla
avustajana ja yksi on (sukulainen)”

Aineistoanalyysin perusteella tuttuuden hyoddyt olivat muun muassa sujuvuus, ja
se etta tuttu tulkki osaa kayttaa oikeita &&dnenpainoja ja juuri oikeita sanoja, mikéa
on suurelta osin vaikuttamassa tekniseen laatuun eli tulkkauksen oikeellisuuteen
(ks. luku 2.2).

. “minun omat avustajani saavat toimia tulkkeina, he osaavat jo
kayttaa tiettyja aanenpainoja tulkatessaan (eli tulkkaus ei ole persoo-
natonta).”

Kuten edella, avustajien kayttamiseen tulkkeina viittasi muutama haastateltu
asiakas. Talloin asiakas saa helpommin asiansa selville, kun tulkki tuntee hénet
ja hanen elamanpiirinsa. Avustajan tyonkuvasta kerrotaan luvussa 2.4. Avustajan
ja tulkin yhdistamisesta mainitaan haastatteluaineistossa seka yhteiskunnan ta-
loudellisen ettd henkilokohtaisen asioiden sujumisen nakoékulmasta. Eras vas-
taaja totesi ettd ihmisilla on erilaisia nakemyksia tulkin roolista ja siitd miké on se
pieni avustaminen, jota tulkki saa tehda. Avustamista linja-automatkalla eras
asiakas piti itsestdan selvand, kuten alla olevassa esimerkissa nakyy. Toinen

asiakas korosti, ettei tulkki saa auttaa.
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"Asiakas: (kertoo bussin liuskan kanssa ilmaantuneista ongelmista)
Tutkija: kui saa paasit sielt bussist pois sit..

Asiakas: kyl ulos aina paasee

[--1]

Tutkija: tyonsiks se tulkki sua sit

Asiakas: Joo

Haastatellut puhevammaiset henkilot kayttavat toisinaan avustajaa ja tulkkia, toi-
sinaan pelkkaa tulkkia tai avustajaa. Jotkut eivat kayta lainkaan avustajaa, koska

eivat vammansa vuoksi sitd tarvitse.

Tutkija: Kaytatko tulkkia ja avustajaa vai tulkkaako avustaja?
Asiakas: Molempia. Mulla on kolme koulutettua tulkkia ja kun menen
kuntotukseen siella on muutama mutta ndméa kolme on ne jotka kuu-
luu siihe tulkkipiiriin. Ne kaikki on ollut ennestaan mulle tuttuja.

Sama vastaaja jatkaa kertomalla ettd kayttaa kuntoutusjaksolla seka tulkkia etté
avustajaa. Keskustelu jatkuu kysymykselld, onko kuntoutuksessa avustajat jar-

jestetty paikalle osana palvelua. Asiakas jatkaa nain:

Asiakas: On. Ja mind koen etté siina on parempi olla tulkin. Ja esi-
merkiksi joku psykologia koen etté on hyva olla .. h&n kokee etta on
hyva olla tulkki.

Vastaajan mukaan puhuva asiakas pitda tulkin lasnaoloa tarke&na. Taméa on

haastatteluaineiston ainoa maininta puhuvan asiakkaan nakékulmasta.

Asiakaspalvelun méaaritelméssa kuvataan kuinka ammattilainen ja asiakas yh-
dessa rakentavat palvelutilannetta yhdessa (ks. luku 1.2). Taméa yksi haastatel-
tavista kommentoi, etté tulkkaukseen vaikuttavat seka hanen oma etta tulkin vi-
reystila. Usein asiakkaan vireystila vaikuttaa olennaisesti puhetta tukevan ja kor-

vaavan kommunikaatiomenetelman kayttoon.

"Tulkki — se heti tietdd onko hyvé péaivéa vai ei.”

Puhevammaisten tulkkauksessa tulkki selventdd puhuttua sanomaa puhevam-

maiselle henkilolle tarpeen mukaan. Saattaa olla, ettd puhevammainen asiakas
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vastaanottaa ja ymmartaa puhuttua hyvin, kun vireystila on hyva. Vireystilan las-
keminen voi aiheuttaa sen, etté tulkin tulee ryhtya tulkkaamaan asiakkaalle my6s
puhujan puheenvuoroja. Tama vireystilan seuraaminen ja toiminnan muuttami-
nen on merkittava toiminnallisen laadun tekija. Kuurosokeiden tulkkauksen kayt-
tajien kohdalla on vastaava tilanne. Asiakkaan kommunikaatiomenetelma saat-
taa muuttua vireystilan muutosten mukaan. Kuurosokeiden tulkkauksen toimin-
nallisen laadun osatekija on tietous kuurosokeudesta ja tiedon soveltaminen tulk-
kaukseen (ks luku 3.2.1).

Kuten kuviossa 1 sivulla 18 on esitetty, asiakas suodattaa laatukokemuksensa
palvelun tuottajan imagon lapi. Puhevammaisten tulkkauksessa imago voi olla
mielikuva tulkista, koska tulkkauspalvelun tuottajat ovat hyvin erikokoisia yrityk-
sia, eivatka kommunikoi valttamatta lainkaan asiakkaiden kanssa. Kuten aiem-
massa on esitetty, hyvan tulkin ominaisuuksia on positiivisuus ja iloisuus. Taméa
vaikuttaa olennaisesti tulkkauksen laadun kokemukseen. Asiakkaat kuvailivat hy-

via tulkkeja nain:

"Nauravainen ja huumorintajuinen, esimerkiksi NN on sopiva ei 0o
naama nurinpéin...”

"NN on oikea ilopilleril.”

Joskus laatutekija on sellainen, johon tulkki ei osaa varautua tai ei voi vaikuttaa.
Erés haastatelluista asiakkaista sanoi, etta tulkin tulee olla suostuvainen hanen
ideoihinsa. Tulkki ei ollut l&ahtenyt tulkkauspaikalle asiakkaan kanssa, koska oli
allerginen elaimille, joita tulkkauspaikalla oli. Asiakas ei paassyt lainkaan kysei-
seen tilaisuuteen ja katsoi kyseessa olevan niin vakavan tilanteen, etta poisti tul-

kin tulkkiringistaan.

Asiakas: et han (tulkki) sano et han on muka allerginen ettei h&n voi
l&htee sinne.. ei hanen ois tarvinnu koskee (elaimiin)!

Tutkija: olik s&a niit (elaimii) lahel sit

Asiakas: no en ku méa en paassy ollenkaan kun h&n ei suostunut!

Asiakas piti tata kieltaytymisté sellaisena laatuun liittyvana asiana, etta han paatti

poistaa tulkin tulkkilistaltaan.
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4.3 Tutkimustulosten yhteenveto

Puhevammaisten tulkkaus on asiakaspalvelua. Ks. luku Tulkkauspalvelua tuote-
taan ja kaytetaan samanaikaisesti ja asiakas osallistuu prosessiin kanssatuotta-
jana. Asiakaspalvelun laatu jaetaan tekniseen laatuun eli silhen, mita asiakas
saa, ja toiminnalliseen laatuun, eli miten asiakas saa palvelunsa. Molemmat laa-

dun luokitukset ovat olennaisia puhevammaisten tulkkauksessa.

Puhevammaisten tulkkauksen laatutekijat vastaavat yleisia tulkkauksen laatute-
kijoita. Ks. luku 2.2. Yhteisia laadun osatekijoitéa ovat tulkkauksen tarkkuus ja vas-
taavuus, sanojen ja adnenpainojen vastaavuus, aihesisallon hyva tuntemus, tulk-

kausosaaminen ja eettisyys, kuten salassapitovelvollisuus ja luottamuksellisuus.

Muusta tulkkauksesta poikkeava tekija on se, ettd puhevammaisten tulkkauk-
sessa tulkki voi puhua asiakkaan tarkoittaman asian ilman, etta asiakas sita tilan-
teessa ilmaisee. Tama liittyy siihen, ettd puhevammaisen asiakkaan ilmaisu on
hidasta ja talla tavoin voidaan saastaa aikaa. Puhevammaisen asiakkaan on
mahdollista tarkistaa ja korjata tulkin kertomaa, koska kaytetdan asiakkaan &idin-

kielta.

Haastatteluaineiston analyysin perusteella on paateltavissa, etta puhevammais-
ten asiakkaiden mukaan laatuun vaikuttavia seikkoja ovat tarkkuus ja vastaavuus
(sanat ja ddnenpainot), tulkkaustapojen osaaminen, asiakkaan kommunikaatio-
menetelman hallinta, tulkkauksen aihesisallon tuntemus ja tulkin fyysinen sijoit-
tuminen. Tarkkuuteen liittyy se, etta tulkin tulee varmistaa, onko ymmartanyt asi-

akkaan sanoman oikein.

Aineistoanalyysin perusteella on olennaista, miten puhevammainen asiakas saa
tulkkauksensa eli Grénroosin (2015) kuvaama toiminnallinen laatu. Toiminnallisia
laadun osatekijoitd ovat eettisyys ja erityisesti salassapitovelvollisuus ja luotta-
muksellisuus seka asiakkaan tuttuus tulkille ja tulkin tuttuus asiakkaalle. Tuttuu-
den vaikutus muun muassa tulkkauksen vastaavuuteen koettiin merkityksel-

liseksi.
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Aineiston perusteella hyvan tulkin ominaisuudet liittyvat tulkin persoonallisiin piir-
teisiin. Tulkin tulisi olla iloinen, huumorintajuinen, hauska ja reipas. Naiden piir-
teiden voidaan ajatella olevan toiminnallisia tekijoita, mutta ne ovat osa tulkin
imagoa. Imagon lapi suodatettuna asiakas kokee tulkkauksen teknisen ja toimin-
nallisen laadun. Saattaa olla etta teknisesti heikompikin tulkkaus koetaan laadul-

lisesti parempana, jos tulkki on muuten mieluinen.

Aineiston esimerkit vaitiolovelvollisuuden rikkomisesta ovat huomionarvoisia.
Asiakkaan itsem&araamisoikeutta heikentavia asioita tulkin toiminnassa on liialli-
nen ennakointi, jolloin asiakas ei saa sanottua asiaansa loppuun saakka kuten
sen haluaisi. Lisaksi tulkin ei sovi arvata. Tall6in asiakkaan ilmaisu voi hairiintya.
Asiakkaat eivat mydskaan halua, etta tulkki puhuu asiakkaan puolesta. Tulkin tu-
lee selvittéda epdaselvét asiat loppuun saakka, vaikka tulkkausstrategiaa vaihta-

malla.

Avustaminen tulkkauksessa on puhuttanut alan toimijoita puhevammaisten tulk-
kauksen alkuajoista lahtien. Taman opinnadytetyon aineistossa avustaminen il-
meni kolmella tavalla. Avustaminen (esimerkiksi pydratuolin tydntaminen) koettiin
itsestaanselvyydeksi. Toinen asiakas tiesi, ettei tulkki saa avustaa. Lisaksi oli
keskustelua siita, miksei tulkki voisi avustaa hieman enemman. Pohdittiin esimer-

kiksi, miksi tulkki voi avustaa juomisessa, muttei sydmisessa.

Taulukossa 3 puhevammaisten tulkkauksen laatutekijat on esitetty Gronroosin
(2015) mallin mukaisesti. Osatekijat on jaettu teknisiin ja toiminnallisiin laadun

osatekijoihin.
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Taulukko 3. Puhevammaisten asiakkaiden nakemys tulkkauksen laatutekijoista
jaoteltuna asiakaspalvelun teknisen ja toiminnallisen laadun perusteella.

Puhevammaisten tulkkauksen tekni-

nen laatu

Puhevammaisten tulkkauksen toi-

minnallinen laatu

e tarkkuus ja vastaavuus (sanat
ja aanenpainot)

e tulkkaustapojen osaaminen

e asiakkaan kommunikaatiome-
netelman osaaminen

e aihesisallon tunteminen

e tulkki voi puhua asiakkaan tar-
koittaman asian ilman, etta
asiakas sita tilanteessa ilmai-
see, valmisteltu tulk-
kaus/melko spontaani

e tulkin varmistaminen (etta
tulkki on ymmartanyt oikein)

e tulkin fyysinen sijoittuminen

e eettisyys: salassapitovelvolli-
suus ja luottamuksellisuus

e asiakkaan ja tulkin vireystila

e asiakkaan tuttuus tulkille ja
tulkin  tuttuus  asiakkaalle
(luottamus)

e avustaminen

e tulkin persoonallisuus

Puhevammaisten tulkkauksen laatutekijat poikkeavat osittain muista aiemmin

opinnaytteessa esitetyista tulkkauksen laatutekijoista, joita on esitetty luvuissa

2.2.1ja 2.2.2. Naita teknisia tekijoita ovat se, etta tulkki voi puhua asiakkaan vies-

tin ilman, etta asiakas sita tilanteessa ilmaisee seka tulkin fyysinen sijoittuminen.

Fyysinen sijoittuminen voi osaltaan edesauttaa keskustelukumppanien vuorovai-

kutusta. Toisinaan puhevammaisen asiakkaan kayttdma kommunikointimene-

telma tai asiakkaan toive tulkin kasvokkain sijoittumisesta tulee ottaa huomioon.

Toiminnallisia muista tulkkauksista poikkeavia laatutekijoita ovat tulkin ja asia-

kaan vireystilan vaikutus, asiakkaan ja tulkin tuttuus toisilleen, avustamisen ky-

symys seka tulkin persoonallisten piirteiden merkitys.
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5 POHDINTA

Opinnaytetyon tekijana minulle laaja kirjallisuuskatsaus ja mahdollisuus keskus-
tella tulkkauksesta puhevammaisten tulkkauspalvelun kayttéajien kanssa on ollut
merkittava oppimiskokemus, joka on edistanyt puhevammaisten tulkkauksen asi-
antuntijuuttani. Koottua aineistoa ja tutkimustuloksia hyddynnetaan Puhevamma-
alan palveluntuottajat ry:n koulutuksissa ja Diakonia-ammattikorkeakoulun viitto-
makielen ja tulkkauksen 2020 opetussuunnitelman laadinnassa. Jalkimmaéaiseen
osallistuminen kuuluu paivaty6honi. Osaamiseni viittomakielen ja puhevammais-
ten tulkkauksen alalta luo pohjan alan tuntemukselle. Minulla ei ole ollut intres-
seja painottaa aineiston analyysissa mitaan tiettya nakokulmaa, eika tyolla ole
ollut tavoitteena ottaa kantaa erityiskysymyksiin, kuten kysymykseen tulkin avus-
tamisesta. Kuten Diakonia-ammattikorkeakoulun (2018) opinnéytetyboppaassa
todetaan, opinnaytetyon tekijan tulee kriittisesti arvioida, mitd hénella tutkimus-
tyontaustalla on. On tarkasteltava, millaiset arvot ja taustat haneen ja sita kautta
opinnaytteeseen vaikuttavat. Nama voivat vaikuttaa myds hankittavaan tietoon.
On kriittisen ongelmallista eettisesti, jos opinnadytetydn tekija toimii omien en-
nakko-olettamustensa ja mielipiteidensa kautta.

Otteeni on ollut eettinen joka vaiheessa opinnaytetydprosessia. Anttila (2006) ku-
vaa, kuinka tutkijan rooliin kuuluva eettisyys on paljon muutakin kuin rehellisyys
ja luotettavuus muita ihmisid kohtaan. Valitsin tutkimusmenetelmaksi haastatte-
lun esimerkiksi kyselyn sijaan siksi, ettd haastattelussa tulkkauspalvelua kaytta-
vien henkildiden on mahdollista vastata omalla kommunikaatiomenetelmallaan.

Talldin valittu tutkimusstrategia ei ole ristiriidassa tutkittavan ilmion kanssa.

Olen ottanut kaikkiin tutkimushenkildihin suoraan yhteyttd, enka jakanut haastat-
telukutsuja esimerkiksi tulkkien kautta. Tulkki ei voi jarjestaa itselleen tyéta eh-
dottamalla asiakkaalle tutkimushaastattelua. Kun tutkimus liittyy esimerkiksi vam-
maisiin henkil6ihin ja vastaajana on joku toinen henkildn puolesta, on oltava huo-
lellinen tutkimusluvan kanssa ja laatia se kirjallisena (Anttila 2006, 506). Tassa
opinnadytetydssa puhevammaiset tutkimushenkil6t olivat itse haastateltavina. He

olivat kaikki taysivaltaisia henkildita, eika kirjallisia tutkimuslupia tarvittu.
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Jokaisella tutkimukseen osallistuvalla, joka antaa tietojaan tutkimukseen, on oi-
keus saada paikkansapitava ja riittdva tieto tutkimuksesta (Anttila 2006, 509).
Osaan kayttaa puhetta tukevia ja korvaavia kommunikaatiomenetelmia ja olen
pystynyt antamaan kaikille tutkimushenkil6ille tiedon tutkimuksesta. Tunnen epa-
symmetrisen keskustelun ominaispiirteet ja olen harjaantunut kuuntelemaan epa-
selvaa puhetta, mik& on mahdollistanut suoran kontaktin jokaiseen tutkimushen-
kiloon. Talla tavoin varmistin, ettei ketddn tutkimushenkiléa johdeta harhaan.
Tama on yksi Anttilan (2006) mainitsemista tieteellisen tutkimuksen periaatteista.
Olen kayttanyt haastatteluissa tutkimushenkiltlle sopivia ilmaisuja huomioiden
heidan kommunikaatiomenetelmansa. Haastattelun teema on pysynyt kuitenkin

kaikissa haastatteluissa samana.

Tutkimushenkildiden henkildllisyys ei ole tullut opinndytetydn misséan vaiheessa
ulkopuolisten tietoon. Opinnaytetydssa tutkimushenkildita koskevassa luvussa ei
kerrota mitaan tietoja, joista haastateltuja olisi mahdollista tunnistaa. Tutkimustu-
losten esittelyssa sitaatit on muokattu niin, ettei niiden perusteella voi tunnistaa

vastaajaa. Haastatteluaineiston olen tallentanut erilliselle massamuistille.

Tutkimushenkilot eivat ole sidoksissa minuun, eivatka tulkkauksen palveluntuot-
tajiin. Tutkijan ja tutkittavan valilla ei saakaan olla riippuvuussuhdetta, joka vai-
kuttaisi tietojen antamisen vapaaehtoisuuteen tai vastaajan asenteellisuuteen
(Anttila 2006, 505—507). Kaikilla tutkimushenkilGilla on pitka kokemus puhevam-
maisten tulkin kaytosta ja he pystyvat itse tarkistamaan ja tarvittaessa korjaa-
maan tai tdydentamaan tulkattuja puheeenvuorojaan. Tasta johtuen haastattelu-
aineistosta voidaan tehda ne tulkinnat, jotka on tehty, eivatka tutkimustulokset
ole satunnaisten asioiden seurausta, kuten Virtanen (2006) pitd& olennaisena

luotettavuuden kannalta.

Opinnaytetyoprosessin alussa pidin tarkeand, etta kohtaan jokaisen haastatelta-
van ilman tulkkia. Toivoin, ettei tulkkaus vaikuta haastatteluvastauksiin. Tutki-
muksen eettisesta nakokulmasta tuli tarjota haastateltaville mahdollisuutta tulkin
tilaamiseen. Sen lisaksi, etta tulkin kayttdminen lisdsi ehka haastatteluun haluk-
kaiden henkildiden mé&aréa ja tasa-arvoisti kommunikaatiota, se lisasi luultavasti

vastausten pituutta ja kattavuutta. Tyota suunnitellessani pohdin, vaikuttaisiko
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tulkin kayttd vastauksiin. Eettisessad vaakakupissa painoi kuitenkin enemmaén
tarve mahdollistaa tasa-arvoinen keskustelu seka halu luottaa tulkkien ammatti-

taitoon.

Puhevammaisen henkilon haastattelutilanne on epéasymmetrinen, kuten tutki-
musmenetelmin liittyen kuvataan luvussa 3.3. Taméan huomioimisen tilan ja ajan
antamisena olen tiedostanut jo tutkimusmenetelméaa valitessani. Valintaan vai-
kutti se, etta haastattelussa puhevammainen henkil6 saa vastata omalla kommu-
nikointimenetelmallaan, eika siihen tarvita valttamatta toisen henkilon apua. Jos
kaytdssa on tulkki, tulkin eettiset sddnno6t ohjaavat hanta pysyméan totuudessa.
Kun haastatellaan afaattista henkil6a, tilanne saattaa sekoittua terapeuttiseen
keskusteluun, kuten luvussa 3.3 kerrotaan. Olin haastattelua tehdesséani tietoinen
tasta ja pystyin ohjaamaan haastattelua tarvittaessa takaisin tutkimuskysymysten
pariin. Liséksi kerroin haastattelutilanteen alussa tutkimushenkilgille tarkasti mita
olemme tekemassa ja mihin kysymyksiin haen vastauksia. Kuten tutkimusmene-
telmia esitellessani luvussa mainitsen, sosiaalipalvelujen asiakkaita haastatelta-
essa on vaarana saada vain positiivisia vastauksia. Tahan syyné on se, etté asi-
akkaat eivat luota siihen, ettad heidan henkildllisyytensé jaa vain tutkijan tietoon.
Tallaista vaikutusta en havainnut haastatteluissa. Tutkimushenkilét kuvasivat
my0Os negatiivisia puolia tulkkauksesta, mika kuvaa sita, etta tilanne koettiin luot-

tamukselliseksi.

Kaikki tutkimushaastattelut on nauhoitettu, tutkimuskysymykset on dokumentoitu
ja tutkimus on toistettavissa. Tama opinnaytetyd on toistettavissa tai toteuttta-
vissa edelleen laajemmalle joukolle tutkimushenkilditéd. Tulosten reliaabeliutta
voidaan arvioida toistamalla samat kysymykset tutkimushenkiléille (Hirsjarvi S. et
al 2009, 231). Taméan opinnaytetytn tutkimusmenetelméa voidaan soveltaa myos
muiden tulkkausten kayttdjille. Jatkotutkimuksissa luotettavuutta voidaan lisata

ottamalla kayttoon toinen tutkimusmenetelma, kuten esimerkiksi tutkimuskysely.

Tutkimuksen patevyydella ja luotettavuudella eli validiteetilla tarkoitetaan sita, mi-
ten valittu tutkimusmenetelma antaa tuloksia tutkimuskysymyksiin. Tama piirre

koskee sekd maarallista etta laadullista tutkimusta. Edelld esitetyt seikat, kuten
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tutkimuksen eettisyys, tutkimushenkil6iden kuunteleminen, heidan kommunikoin-
timenetelmansa huomioiminen ja anonymiteetin kunnioittaminen seka tutkimuk-
seen liittyva reliabiliteetti ja toistettavuus osoittavat, etta valittu tutkimusote sopii
tutkittavan ilmion tarkasteluun. Anttilan (2006, 513) mukaan sovellettavan tutki-
musotteen pitaa tehda oikeutta tutkittavalle ilmidlle ja kysymyksenasettelulle,
jotta tutkimus on validi.

Opinnaytetydssa on noudatettu hyvaa tieteellista kaytantda ja aineisto on analy-
soitu huolellisesti. Tutkimuseettisen neuvottelukunnan ohjeen (2012) mukaan hy-
van tieteellisen kaytanndn mukaisesti tulee noudattaa rehellisyytta seka huolelli-
suutta ja tarkkuutta. Naiden tulee kattaa koko tutkimusty6 tulosten tallentami-
sesta ja esittamisesta tutkimuksen ja tulosten arviointiin. Tieteellisen tutkimuksen
kriteerit kattavat eettisesti kestavat tiedonhankinta-, tutkimus- ja arviointimenetel-
mat. Tassa opinnaytetydssa tietoperusta on koottu mahdollisimman kattavasti
tulkkauksen laatua, puhevammaisten tulkkausta ja asiakaspalvelun laatua kasit-
televasta kirjallisuudesta. Kaikki haastateltujen esiin nostamat asiat on kirjattu
opinnaytteeseen. Aineistoanalyysi on edennyt taysin tutkimusaineiston mukai-
sesti ja luokittelut teknisiin ja toiminnallisiin laatutekijoihin on tehty vastausaineis-

ton perusteella.

Olen pyrkinyt I6ytam&aan opinnaytetyton tietoperustaan tulkkauksen laatua kasit-
televat keskeiset teokset ja kotimaiset viittomakielen ja puhevammaisten tulk-
kauksen laatua kasittelevat tutkimukset. Tutkimuksia on merkittavan vahan.
Tasta syysta johtuen olen kelpuuttanut aineistoksi opinnaytetdita. Olen taulukoi-
nut opinnaytteiden tuloksia muiden tutkimusten tavoin, mutta tekijéiden nimia en
ole taulukoissa maininnut samoin kuten laajempien tutkimusten tekijoita. Talla

tavoin erottelen eritasoiset lahteet toisistaan.

Opinnaytteen perusteella voidaan tehda jatkotutkimus BIKWA-menetelman mu-
kaan. Sen toisessa osassa tulokset esitellaan tulkeille ja niiden perusteella tyds-
tetdan kuvaus asiakkaiden ja tulkkien nakemyksesta tulkkauksen laadun kehitta-
misestd. Asiakkaiden ja naiden ryhmien edustajien vastauksista koostetaan

runko hallintohenkiléston, kuten esimerkiksi Puhevamma-alan palveluntuottajat
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ry:n jasenten, tulkkauksen jarjestajan ja/tai kouluttajien edustajien ryhméakeskus-
telulle.

Kehitysvammaliitto on tehnyt Kelan tilaaman tutkimuksen siita, miksi puhevam-
maiset tulkkauspalveluun oikeutetut henkilot kayttavat tulkkauspalvelua merkitta-
van vahan. Yhdeksi syyksi nousi tyytymattomyys tulkkiin. Tulkkauksen laatu liittyy
samaan aihepiiriin. Jatkotutkimuksena tata opinnaytetyota on mahdollista laajen-
taa koskemaan useampia henkil6ita ja saada esille niita seikkoja, mihin asiakkaat
ovat tyytymattomia. Mielestani olennaista jatkotutkimuksissa on, etta ne toteute-
taan haastattelututkimuksina, jotta puhevammaiset tulkkauksen kayttajat saavat
vastata omalla kommunikaatiotavallaan. Kyselytutkimus tavoittaa puhevammai-

sia henkiloita haastattelua heikommin.

Yksi jatkotutkimuksen aihe on tutkia niitd keinoja, joilla puhevammaisten tulkit
voivat tavoittaa naita tulkkauksen laatutekijoita. Kiinnostavaa olisi selvittda, miten
tulkit kokevat nyt 16ydetyt tulkkauksen laatuvaatimukset. On muistettava, ettei
tulkkauksessa laatua pida jattaa pelkastaan tulkin vastuulle. Tulkkaustilanteessa
olevat asiakkaat ovat myos vastuussa siitd, miten tarkasti ja selkeasti he ilmaise-

vat viestinsa.

Tasta opinnaytetydsta vammaisjarjestojen lehtiin kirjoittamani artikkelit tullevat li-
saaméaan puhevammaisten henkildiden ja heidan l&hipiirinsa tietamysta tulkkauk-
sen laadusta. Tata kautta tulkkauksen kayttajat osaavat vaatia parempilaatuista

tulkkausta.
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6 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyo vastaa tutkimuskysymykseen puhevammaisten asiakkaiden néke-
myksista tulkkauksen laatuun. Tydssa on puhevammaisten haastatteluaineiston
perusteella esitetty, mitkd ovat puhevammaisten tulkkauksen tekniset ja toimin-
nallisen laatutekijat. Puhevammaisten tulkkauksen laatua ei ole aiemmin tutkittu
eika tutkimuksissa ole juurikaan haastateltu puhevammaisia henkil6itéa. Naista

syista opinnaytetyd on merkittdva puhevammaisten tulkkausalan toimijoille.

Tassa opinnaytetydssa on kuvattu puhevammaisten tulkkausta laajasti kirjallisuu-
den perusteella ja verrattu sen laatutekijoita muiden tulkkauksen lajien vastaaviin.
Opinnaytteen aineistoanalyysin perusteella todetaan, ettd puhevammaisten hen-
kiloiden ndkemykset tulkkauksen laadusta ovat yhtenevid muiden tutkijoiden saa-
mille tuloksille eri tulkkauslajien, kuten asioimis-, konferenssi ja kuurosokeiden
tulkkauksen laadusta. Taman perusteella voidaan paatella, ettd puhevammaisten

tulkkauksella on oikeutettu paikkansa tulkkauksen kentassa.

Tama tyo toimii jatkona Kehitysvammaliiton puhevammaisten tulkkauksen kay-
tosta tekemalle tutkimukselle. Taman opinnaytteen tulokset antavat mahdollisia
vastauksia siihen, miksi asiakkaat eivat ole olleet tyytyvaisia tulkkaukseen. Opin-
nayte voi toimia avauksena erilaisille keskusteluille, tutkimuksille ja kehitystydlle,
koska opinnayte tuo esiin asiakkaiden mielipiteet.

Opinnaytetyon tilaaja Puhevamma-alan tulkkauspalveluntuottajat ry kayttaa tyon
tuloksia jasentensa kouluttamiseen. Opinnaytetydn tuloksia hyddynnetaan myos
Suomen Puhevammaisten Tulkit ry:n koulutuksessa, tulkkikoulutuksen opetus-
suunnitelmatytssa ja opiskelijoiden koulutuksessa. Jatkotutkimuksen aiheita
pohditaan luvussa 6. Tulosten perusteella voidaan sanoa, ettd tulkkauksen laatua
voidaan parantaa tulkkausmenetelmien ja —tapojen koulutuksella. Jokainen tulkki

voi kehittéda taitoaan kayttad eri kommunikointimenetelmia yha paremmin.

Opinnayte esittelee tutkimustietoa puhevammaisten henkiléiden nakemyksista

tulkkaukseen liittyvista laatuseikoista ja tulkkaustilanteiden toteuttamistavoista.
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Puhevammaisen henkilon ndkemyksia tulisi aina kuulla kasiteltdessa kyseisia

palveluita. Puhumaton ei ole olematon.
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LIITE 1 Haastattelukutsu yleiskielella

Hei,

Opiskelen Diakonia-ammattikorkeakoulussa tulkkaustoiminnan kehittamisen
ylempaa amk-tutkintoa. Olen koulutukseltani puhevammaisten tulkki, viittomakie-
lentulkki ja kasvatustieteiden kandidaatti. PAdaineeni on aikuiskasvatustiede.
Yamk-opintoihini liittyen tutkin puhevammaisten henkiléiden kokemaa tulkkauk-
sen laatua ja sen osatekijoita. Tutkimuksen on tilannut Puhevamma-alan tulk-
kauspalveluntuottajat ry.

Tydssa on tarkoitus kartoittaa niitd laadun osatekijoita, jotka vaikuttavat tulkkauk-
sessa. Tyon tuloksia kaytetaan tulkkien lisakoulutuksessa.

Etsin haastateltavaksi tulkinkayttdjia, joilla on puhevamma. Haastateltava saa
paattdd haastattelupaikan ja ottaa halutessaan mukaan tulkin. Haastattelut talti-
oidaan, mutta vastaajan henkilollisyys ei tule raportissa ilmi. Haastattelut on tar-
koitus suorittaa helmikuun aikana.

Mikali olet halukas haastateltavaksi, ota yhteyttd minuun sopiaksemme tapaami-
sesta tarkemmin.

Ystavallisin terveisin

Karoliina Joutsia

050 072 2198

karoliina.joutsia@diak.fi
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LIITE 2 Haastattelukutsu selkokielella

Heil

Olen puhevammaisten tulkki ja

opiskelen Diakissa ylempaa ammattikorkeakoulututkintoa.
Tutkin, mita asioita puhevammainen henkild

kokee tarkeaksi tulkkauksessa.

Teen aiheesta opinnaytetyon.

Tyo kasittelee tulkkauksen laatua.

Haluan haastatella tulkkipalvelua kayttavia asiakkaita.

Voisinko haastatella sinua?

Voin haastatella sinua toiveesi mukaan ilman tulkkia tai tulkin kanssa.
Sina voit valita,

missa haastattelu tehdaan.

Haastattelu on luottamuksellinen,

eli sinun nimeasi ja tietojasi ei tule tutkimuksessa suoraan ilmi.
Nauhoitan haastattelun,

jotta muistan vastauksesi paremmin.

Tyon tuloksia kaytetaan tulkkien lisdkoulutukseen.

Tutkimuksen on tilannut Puhevamma-alan palveluntuottajat ry.

Jos voin haastatella sinua, ota yhteyttéd minuun:
Karoliina Joutsia 050 072 2198 karoliina.joutsia@diak.fi
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LIITE 3 Selkokielinen haastattelukutsu kuvilla tuettuna

Olen puhevammaisten tulkki.

A

)

Opiskelen Diakissa ylempaa korkeakoulututkintoa.
% @
Tutkin, mitd asioita puhevammainen henkild
7

/ Jr:-l
NG

*

kokee tarkeaksi

tulkkauksessa.
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5

Teen aiheesta opinnaytetyon.

] al ©e°

Tyd kasittelee tulkkauksen laatua.

o R

Haluan haastatella tulkkauspalvelua  kayttavia  henkiloita.

22

haastatella

Voisinko sinua?

Voin haastatella sinua tulkin kanssa tai ilman tulkkia.
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@ 7 2R

Sina voit paattaa missd paikassa haastattelu tehdaan.

= O =

Haastattelu on |uottamuksellinen ja sinun nimesi ei tule nakyviin tydssa.

g 6.

Nauhoitan haastattelun  jotta muistan vastauksesi.

-

Tata opinnaytetyota kaytetaan tulkkien lisakouluttamiseen.

Tyon on tilannut Puhevamma-alan tulkkauspalveluntuottajat ry.

Jos voin haastatella sinua, ota yhteytta minuun.

Karoliina Joutsia 050 072 2198 karoliina.joutsia@diak fi



LIITE 4 Haastattelukysymykset

Lammittelykysymys: Mitd yleensa teet tulkin
kanssa?/Kaytatko paljon tulkkia..

Millainen on hyva tulkki?

Mika vaikuttaa siihen etta tulkkaus onnistuu tai
epdonnistuu?

Mita kommelluksia on tapahtunut tulkin kanssa?

Mitd muuta haluat vield sanoa?
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LIITE 5 Selkokielinen tiivistelméa

TIIVISTELMA

Karoliina Joutsia

Puhevammaisten asiakkaiden nakemyksia tulkkaukseen vaikuttavista keskei-
sista laatutekijoista

61 sivua, 3 liitetta

Toukokuu, 2018

Diakonia-ammattikorkeakoulu

Tulkkaustoiminnan kehittdminen

Tulkki (YAMK)

Viittomakielen ja tulkkauksen koulutus

Opinnaytetydn tavoitteena oli selvittaa,
mitka asiat ovat tulkkauksessa tarkeita

puhevammaisten asiakkaiden mielesta.

Tulkkauksen laadusta on keskusteltu
tulkkausalalla pitkaan.
Siksi on hyva tutkia,

mitd puhevammaiset itse ajattelevat.

Puhevammaisista alle puolet

kayttaa tulkkauspalvelua.

On tutkittu miksi puhevammaiset henkilot
kayttavat tulkkia niin vahan.

Yksi syy on se,

ettd puhevammainen henkilo ei ole

tyytyvainen tulkkiin.



Opinnaytetyossa haastateltiin
puhevammaisia henkiloita,
jotka kayttavat tulkkauspalvelua.

Heita haastatellaan tutkimuksissa harvoin.

Tassa tutkimuksessa selvitettiin,

mitd on puhevammaisten tulkkauksen laatu.

Opinnaytetydn teoria perustuu

tulkkauksen laatua koskevaan kirjallisuuteen.

Opinnaytetydssa haastateltiin kahdeksaa
tulkkauspalvelun kayttajaa.
Haastattelumenetelma oli teemahaastattelu.
Teemahaastattelussa tutkija kysyy

kaikilta samat kysymykset,

mutta eri jarjestyksessa.

Osa haastateltavista halusi

haastatteluun mukaan puhevammaisten tulkin.

Opinnaytetyon tekija osasi
keskustella haastateltujen kanssa
ilman tulkkia.

Kaikki haastattelut kuvattiin videolle.

Videolla kuuluva puhe kirjoitettiin ylos.
Vastauksista etsittiin samanlaisia vastauksia

ja niista tehtiin ryhma.

Puhevammaisten tulkkaus on asiakaspalvelua.

Asiakaspalvelun laatu jaetaan kahteen osaan.
Laatu tarkoittaa sita,

mita ja kuinka hyvaa palvelua asiakas saa.
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Toisaalta laatu tarkoittaa myos sité,

milla tavalla asiakas saa palvelua

Laatua on se, etta tulkin puhe on oikein
ja samanlaista kuin asiakas on tarkoittanut.
Tulkin pitda osata tulkata ja

ymmartaa puhevammaista asiakasta.

Tulkin pitaa tietaa siita asiasta,
jota tulkkaa.

Tulkin pitaa tulkata tarkasti
asiakkaan tarkoittama asia.
Tulkin pitda varmistaa,

ettd on ymmartanyt oikein

mitd puhevammainen asiakas tarkoittaa.

Puhevammaiselle asiakkaalle on tarkeaa,
milla tavoin tulkki toimii.

Tulkin pitda noudattaa

tulkin saantoja.

On hyva,

jos tulkki tuntee asiakkaan ja

asiakas tuntee tulkin.

Monet puhevammaiset asiakkaat toivovat,

etta tulkki on puhelias ja huumorintajuinen.

Jos tulkki tai asiakas on vasynyt,

tulkkaus voi sujua huonommin.

Vastaajat olivat eri mielta avustamisesta.
Jonkun mielesta on selvaa,

etta tulkki avustaa.



Jonkun mielesta se ei sovi.
Joku vastaaja ihnmetteli,

miksi tulkki ei voi avustaa enemman.

Asiasanat: laatu, puhevammaisten tulkit, tulkkaus.
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