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The purpose of the thesis was to examine the experiences of deaf customers in optical
stores. No previous studies have been conducted in relation to the subject in the field of
optometry. The aim of the thesis was therefore to provide guidance on how to further de-
velop the professional skills of employees of optical stores in serving deaf customers. Ad-
ditionally, the aim was to establish procedures to improve the customer experience of deaf
customers. Optical stores provide health care services, which should be of equal quality to
all. The thesis was carried out in collaboration with Finnish Association of the Deaf.

The thesis includes a theoretical part, an analysis of the research material and a discus-
sion of the research results. The theoretical part concentrates on deafness, sign language,
client-oriented development of services, serving design and optical stores as an environ-
ment. The thesis was conducted as a qualitative study and the research material was col-
lected through semi-structured individual interviews. Thereafter, the research material was
discussed by means of thematic analysis. Altogether there were six interviews. The inter-
view questions were based on the theoretical part of the thesis.

According to the research material the experiences of deaf customers in relation to visiting
optical stores were mainly positive. Due to visual communication, sight and vision are an
important aspect for deaf people. It was established in this thesis, that the employees
should have courage and open-mindedness in serving deaf customers. The service should
be equal for both deaf and hearing persons. In accordance with the Act on Interpreting
Services, deaf people have a right to use interpreter services provided by the Social Insur-
ance Institution of Finland, which has improved the visits of deaf people in optical stores.

As a result of this thesis, instructions on the service of deaf persons in the optical sector
were created based on the theory and the research material. The instructions are con-
cluded for employees of optical stores and the aim is to promote equality of all customers.
The instructions are published at Issuu.com and are available for all.
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1 Johdanto

Suomessa on noin 4000-5000 kuuroa (Oikeusministerid). Optikkoliikkeen tyontekijoi-
den tulisi osata kohdata kuuro asiakas asianmukaisesti, ja palvelun tulisi olla yhdenver-
taista kuurojen ja kuulevien asiakkaiden valilla kommunikointitavasta rippumatta. Opti-
sella alalla ei ole tehty opinnaytetyéta kuuroihin liittyen, eikd kuurojen kokemuksia op-
tikkoliikkeessa asioimisesta ole tutkittu. Optikkoliikkeessa palvelun tarjoaminen ei valt-
tamatta ole mahdollista viittomakielella, mutta asiakaskokemukseen ja -tyytyvaisyyteen
pystytdan vaikuttamaan pienilldkin muutoksilla. Asiakaskeskeisessa palveluiden kehit-
tamisessa palveluita kehitetddn yhdessa asiakkaiden kanssa siten, etta asiakkaat kom-
mentoivat jo olemassa olevaa palvelua (Virtanen & Suoheimo & Lamminmaki & Aho-
nen & Suokas 2011: 18—19). Yksi asiakaskeskeisten palveluiden kehittdmisen keino on
palvelumuotoilu. Sen avulla asiakkaille voidaan luoda parempia, monipuolisempia ja

toimivampia palvelukokemuksia. (Loytana & Kortesuo 2011: 118-119.)

Opinnaytetydn tarkoitus on selvittda kuurojen asiakkaiden kokemuksia naénhuollon
palveluista optikkoliikkeissa, ja tavoitteena on kehittda optikkoliikkeen tydntekijoiden
ammattitaitoa kuurojen asiakkaiden palvelemisessa. Ammattitaidon kehittymisen myota
tyon tavoitteena on myds parantaa kuurojen asiakaskokemusta heidan asioidessaan
optikkoliikkeessa. Opinnaytetydn teoriaosuudessa kasitelldan kuuroutta, viittomakieli-
syytta ja viittomakielisten oikeuksia, kuurojen kommunikaatiotapoja seka tulkkauspalve-
luita. Lisaksi siina kasitelldaan asiakaskeskeista palveluiden kehittamista, asiakaskoke-
musta, palvelumuotoilua, asiakaspalvelua, optikkoliikettd ymparistona seka kuurojen
asiakaspalvelua. Opinnaytetydssa kaytetaan laadullisen tutkimuksen menetelmia, ja
tutkimusaineisto kerataan puolistrukturoiduilla yksildhaastatteluilla. Laadullisessa tutki-
muksessa pyritadn ymmartamaan tutkittavaa kohdetta siihen kuuluvien henkildiden
avulla, ja siina ollaan kiinnostuneita heidan ajatuksistaan ja kokemuksistaan tutkitta-
vasta aiheesta (Puusa & Juuti 2020: 9).

Tutkimus on rajattu kasittelemaan kuuroja, ja siitd on rajattu pois huonokuuloiset seka
viittomakielta kayttavat kuulevat asiakkaat ja kuurosokeat. Opinnaytety6n yhteistyo-
kumppanina toimii Kuurojen Liitto ry, joka on viittomakielisten kuurojen etu-, asiantun-
tija- ja palvelujarjestd. Opinnaytetydn tuotoksena luodaan ohjeistus optikkoliikkeen

tyontekijoille kuuron asiakkaan kohtaamiseen ja palvelemiseen.



2 Kuurot

Termit, joita kuuroista kaytetdan, ovat muuttuneet eri aikoina muun muassa yhteiskun-
nallisista ja poliittisista syista. Pitkaan kaytettya termia "kuuromykka” pidetaan loukkaa-
vana, silla siihen liittyy muun muassa sivumerkitys yksinkertaisuudesta ja tyhmyydesta,
eika kuurous tarkoita myoskaan mykkyytta. Termia "kuulovammainen” on kaytetty
viime vuosikymmenina paljon, silld kuulevat ovat pitaneet sitd sopivampana kuin kuuro-
termia. Kuulovammainen-termi viittaa kuitenkin vammaan, eika kuuro valttdmatta koe,
ettd hanelta puuttuisi jotain. Nykyisin kuurot kayttavat itsestaan termia "kuuro”, jota pi-
detdan neutraalina ja kayttokelpoisena sanana. Myo6s termi "viittomakielinen” on ylei-
sesti hyvaksytty. (Malm & Ostman 2000: 10-11.)

Kuuroutta voidaan tarkastella monista eri ndkdkulmasta (Kuurojen Liitto ry a). Sosio-
kulttuurisen ndkoékulman mukaan kuurot ovat kieli- ja kulttuurivdhemmistd, eikad kuurous
sinansa ole vamma (Suomen viittomakielten kielipoliittinen ohjelma 2010: 16). Laake-
tieteellisen ndkdkulman mukaan kuurous maaritellddn kuulovamman asteen mukaan
(Jokinen 2000: 89). Kuurot pitavat ensisijaisesti itsedan kieli- ja kulttuurivdahemmisténa,
mutta yhteiskunnan palveluissa kuuroutta tarkastellaan usein ladketieteellisesta nako-
kulmasta (Kuurojen Liitto ry 2009: 5). Eettisesta nakdkulmasta jonkin ryhman jasenia
nimitettdessa tulisi kuunnella seka kunnioittaa jasenten mielipidetta ja kaytettava sita

nimitysta, jonka he itse hyvaksyvat, myds kuuroista puhuttaessa (Jokinen 2002: 69).

2.1 Kuurot ja huonokuuloiset

Termi "kuulovammainen” on yleiskasite kaikille henkildille, joilla on jonkin asteinen tai
laatuinen kuulonalenema lievasta kuulonalenemasta kuuroon. Huonokuuloinen tarkoit-
taa henkilda, jonka kuulovamma on osittainen, ja joka pystyy kommunikoimaan ja kuu-
lemaan puhetta kuulolaitteen seka huulioluvun avulla. Kuuroutunut-termilla tarkoitetaan
puheen oppimisen jalkeen kuuroutunutta henkilda. Kuuroutunut ei saa selvaa puheesta
pelkastaan kuulon kautta, ei edes kuulokojeen avulla. Kuuroutunut useimmiten parjaa
kommunikaatiossa puheella tukimenetelmin, joita voivat olla esimerkiksi kirjoitustulk-
kaus ja viitottu puhe. Termi "kuuro” tarkoittaa syntymassaan tai varhaislapsuudessaan
kuuroutunutta henkil6a. Han ei erota puhetta edes kuulokojeen avulla. Kuuron ensikieli
on usein viittomakieli, jolla han paaasiassa kommunikoi. Nykyaan Suomessa suurin
osa kuuroina tai vaikeasti kuulovammaisina syntyneista lapsista leikataan sisakorvais-
tutekayttajiksi. (Kuuloliitto ry a.) Ikékuulo tarkoittaa ikdantymisesta johtuvaa kuulon

heikkenemista (Kuuloliitto ry b).



Kuulovammoja voidaan luokitella kuulon aleneman asteen mukaan. Normaalin kuulon
rajana pidetdan 10-20 desibelin tasoa. Sosiaalisen kuulemisen rajana pidetaan 30 de-
sibelin tasoa, jossa keskustelun seuraaminen ja siihen osallistuminen voivat olla vai-
keaa. Puhekuulon rajana pidetdan 60-65 desibelin tasoa, jossa henkild pystyy kuule-
maan ja ymmartamaan puhetta noin metrin etaisyydelta. Kuurouden rajana pidetaan
85-90 desibelin kuulon tasoa. (Kuuloliitto ry a.) WHO jakaa kuulovammat neljaan vai-

keusasteeseen: lieva, keskivaikea, vaikea ja erittdin vaikea (WHO 1991: 2).

Kuulovam- Kuulotaso, dB, BEHL 0.5 | Toiminnanvajaus

man laatu — 2 kHz (BEHL = paremman

korvan kuulotaso laskettuna 0.5,
1, 2 ja 4 kHz keskiarvona)

Normaali kuulo | alle 25 ei kuulemisen vaikeutta tai se on hyvin vahaista, kuulee

kuiskauksen

Lieva 26-40 kuulee normaalin puheen 1 m etdisyydelta, voi hydtya

kuulolaitteesta

Keskivaikea 41-60 kuulee aanekkaan puheen 1 m etaisyydelta, kuuloko-

jetta suositellaan

Vaikea 61-80 saattaa kuulla huudetun puheen, kuulokoje, huulioluku,
viittomat
Erittdin vaikea | yli 80 ei kuule puhetta edes huudettuna, kuulokoje saattaa

auttaa ymmartdmaan sanoja, huulioluku, viittomat

Taulukko 1. Kuulovammojen vaikeusasteet (WHO 1991: 2 mukaillen)

2.2 Kuurosokeat

Kuurosokeilla henkil6illa on seka kuulo- etta nakdvamma. Pohjoismaisen maaritelman
mukaan kuurosokeus maaritelldan toiminnallisesti, eikd henkild ole valttamatta taysin
kuuro ja sokea ollakseen kuurosokea. (Suomen Kuurosokeat ry a.) Kuurosokeat hyo-
dyntavat nakoénsa ja kuulonsa tilanteen mukaan kommunikaatiossa puhuttuja ja viitot-
tuja kielia seka kuulo-, nakd- ja tuntoaistiin perustuvia menetelmia (Suomen Kuuro-
sokeat ry b). Osa kuurosokeista on viittomakielisia, ja heille viitotaan tilanteen mukaan
esimerkiksi taktiilisti eli kadesta kateen, jolloin tiedon vastaanotto perustuu tunto- ja lii-

keaistimukseen (Suomen Kuurosokeat ry c¢; Lahtinen 2006: 183).



2.3 Viittomakieli ja viittomakieliset

Yleensa kun puhumme kielesta, ajattelemme useimmiten puhuttua ja kirjoitettua kielta.
Nama eivat ole kuitenkaan ainoat kielet, joita inmiset pystyvat kayttdmaan kommuni-
kaatiossa, vaan viittomakielet ovat myds yksi kielen muoto. Viittomakieli ei ole kehitty-
nyt apuvalineeksi, vaan samalla tavalla kaytetyksi kieleksi, kuten puhuttu kieli on kehit-
tynyt kuulevien ihmisten yhteisdssa. Vaikka viittomakielet poikkeavat monelta osin pu-
hutuista kielista, ne ovat silti kaikin tavoin taysivaltaisia ja luonnollisia kielid. Molemmat
kielet ovat tasavertaisia inmisen kielikyvyn ilmenemismuotoja. (Malm & Ostman 2000:
9-10, 31.) Viittomakieli on visuaalinen kieli, ja sen vastaanottaminen perustuu nakdais-
tiin (Wallenius-Penttila 2020: 80). Myos viittomakielilla on omat kielioppinsa ja raken-
teensa. Viittomakieli koostuu kasien liikkeista, ilmeista seka suun ja vartalon liikkeista.
Viittomakielissa on myos murteita ja arkityyleja yleiskielen lisaksi. (Suomen viittomakie-
let.)

Viittomakieli ei ole kansainvalinen kieli (Kuurojen Liitto ry a). Suomen kansallisia viitto-
makielia ovat suomalainen ja suomenruotsalainen viittomakieli (Oikeusministerid). Suo-
malaista viittomakieltd aidinkielendan kayttavid on noin 5500, joista kuuroja on noin
3000. Suomenruotsalaista viittomakieltd kayttavia kuuroja on noin 100. (Kuurojen Liitto
ry a.) Viittomakielta kayttavat voidaan jaotella kolmeen paaryhmaan. Ensimmaiseen ryh-
maan luetaan ne henkilét, joille suomalainen viittomakieli on aidinkieli tai ensikieli, toi-
seen he, joille se on toinen kieli, ja kolmanteen he, joille se on vieras kieli. Tama jaottelu
perustuu siihen, kenelta ja milloin viittomakieli on omaksuttu. (Jokinen 2000: 79-81; Kuu-
rojen Liitto ry 2009: 7.)

Viittomakielisyys ei ole riippuvainen kuulon asteesta, vaan viittomakielen kaytdsta ja
viittomakieliseen yhteis60n samaistumisesta (Kuurojen Liitto ry a). Viittomakielinen tar-
koittaa Kuurojen Liiton viittomakielitoimikunnan vuonna 1999 laatiman maaritelman mu-
kaan kuuroa, kuulevaa tai huonokuuloista, jonka aidinkieli tai ensikieli on suomalainen
viittomakieli. Viittomakielinen kayttaa arjessaan eniten viittomakielta, ja han on oppinut
sen ensimmaisena kielenaan ja hallitsee sen parhaiten. Tassa ryhmassa aidinkielisia
ovat he, jotka omaksuvat viittomakielen sita kayttavilta vanhemmiltaan varhaislapsuu-
dessaan. Ensikielisia ovat he, jotka omaksuvat viittomakielen kuulevilta vanhemmil-
taan, jotka ovat opetelleet sen vasta aikuisena. Naiden ryhmien valissa ovat ne kuule-
vien vanhempien lapset, jotka omaksuvat viittomakielen varhaislapsuudessa viittoma-

kieliselta sisarukselta tai kodin ulkopuoliselta viittomakieliselta. Osittain viittomakielisten



ryhmaan kuuluvat myoés henkilot, jotka kayttavat viittomakielta valtakielensa ohella, esi-
merkiksi huonokuuloiset, joilla on viittomakielisia ystavia, ja jotka samaistuvat heihin.
Viittomakieliselle valtakieli, eli suomi tai ruotsi, on toinen kieli, joka opitaan viimeistaan
koulussa. (Jokinen 2000: 79-81.)

Viittomakielta toisena kielenaan kayttavien ryhmaan kuuluvat viittomakielisten lasten
kuulevat vanhemmat sekd monet huonokuuloiset, jotka kayttavat viittomakieltd oman
aidinkielensa lisaksi. Viittomakieli on toinen kieli myds kuuleville ammatti-ihmisille, jotka
tydskentelevat viittomakielisten parissa. Heitd ovat esimerkiksi viittomakielentulkit ja
kuulovammaisten erityisopettajat. Viittomakieli on vieras kieli heille, jotka opiskelevat
sita esimerkiksi harrastuksena. (Jokinen 2000: 81.) Kuurojen Liitto maarittelee viittoma-
kieltd toisena kielenad kayttavien ryhmaan lapsuudessa puhutun kielen tai toisen viitotun
kielen rinnalla viittomakielen oppineet henkilot. Aikuisena viittomakielen oppineet henki-

16t kayttavat myos viittomakielta vieraana kielena. (Kuurojen Liitto ry 2009: 7.)

Viittomakielta
kayttavat

Viittomakieli Viittomakieli Viittomakieli Viittomakieli
aidinkieli ensikieli toinen kieli vieras kieli

Kuuron / huonokuuloisen / Kuuron / huonokuuloisen Viittomakieli on Viittomakieli on
kuulevan henkilon henkildon vanhemmista opittu lapsuudessa opittu aikuisena
vanhemmista vahintaan vahintaan toinen on oppinut puhutun kielen kielenopetuksessa
toinen tai vanhempi sisarus aikuisena viittomakielen lisaksi. tai
on viittomakielinen, ja toisena tai vieraana kielena, sattumanvaraisesti
viittomakielta on kaytetty ja viittomakielta on kaytetty viittomakielta
lapsen kanssa lapsuudesta lapsen kanssa lapsuudessa, kayttavalta.
asti. tai viittomakieli on omaksuttu
lapsudessa sisarukselta tai
kodin ulkopuoliselta
viittomakieliselta.

Kuvio 1. Kaavio viittomakieltd kayttavien ryhmasta (Jokista 2000: 80 mukaillen)

2.4 Viittomakielisten oikeudet

Viittomakielisten kielelliset ja kulttuuriset oikeudet otetaan huomioon muun muassa Suo-
men perustuslaissa (731/1999), viittomakielilaissa (359/2015), yhdenvertaisuuslaissa
(1325/2014), laissa potilaan asemasta ja oikeuksista (785/1992) seka laissa vammaisten
henkildiden tulkkauspalvelusta (133/2010). Suomen perustuslain mukaan henkildiden,
jotka kayttavat viittomakielta seka jotka tarvitsevat vammaisuuden vuoksi tulkitsemis- ja
kdanndsapua, oikeudet turvataan lailla (Suomen perustuslaki 731/1999 17 §). Viittoma-



kielilain (359/2015) tarkoituksena on viittomakielta kayttavien kielellisten oikeuksien to-
teutumisen edistdminen (§ 2). Laissa viittomakieltd kayttavalla tarkoitetaan henkil6a,
jonka oma kieli on viittomakieli (§ 1). Lain mukaan viranomaisten tulee edistaa toimin-
nassaan viittomakielta kayttavien mahdollisuuksia kayttaa viittomakielta seka saada tie-
toa viittomakielella (§ 3). Viittomakielisten oikeudesta kayttaa viittomakielta tai viranomai-
sen jarjestamasta tulkkauksesta ja kdantamisesta saadetadan monessa muussa laissa,
kuten potilaan asemasta ja oikeuksista annetussa laissa (§ 4). (Viittomakielilaki
359/2015.)

Myés optikoita koskevan potilaslain (785/1992) mukaan potilaalla on oikeus saada ai-
dinkielensa, kulttuurinsa ja yksildlliset tarpeensa mahdollisuuksien mukaan huomioivaa
hoitoa ja kohtelua (§ 3). Potilasta tulee hoitaa lain mukaan yhteisymmarryksessa hanen
kanssaan tai muulla 1a3aketieteellisesti hyvaksyttavalla tavalla (§ 6). Potilaalla on oikeus
saada tietoa hanen hoitoonsa liittyvista asioista ymmarrettavalla tavalla, ja tulkkauk-
sesta tulee mahdollisuuksien mukaan huolehtia, jos potilaalla ei ole mahdollisuutta tulla
ymmarretyksi aisti- tai puhevian takia (§ 5). (Laki potilaan asemasta ja oikeuksista
785/1992.)

Yhdenvertaisuuslaki (1325/2014) kieltda syrjinnan muun muassa kielen ja vammaisuu-
den perusteella (§ 8), ja velvoittaa viranomaiset (§ 5), koulutuksen jarjestajat (§ 6) ja
tydnantajat edistamaan yhdenvertaisuutta (§ 7) (Yhdenvertaisuuslaki 1325/2014). Yh-
distyneiden kansakuntien vammaisten oikeuksia koskevan yleissopimuksen tarkoitus
on edistaa ja taata vammaisille henkildille perusvapaudet ja ihmisoikeudet taysimaarai-
sesti ilman syrjintaa. Viittomakieliin liittyvia artikloja ovat muun muassa artiklat 2, 21
seka 24. Artiklan 2 mukaan kielia ovat puhutut kielet seka viittomakielet. Viittomakielen
kayttd tulee artiklan 21 mukaan tunnustaa, ja sen kayttéa tulee edistda. Lisaksi artiklan
mukaan viittomakielisilla on oikeus sanan- ja mielipiteenvapauteen, mukaan luettuna
vapauteen etsia ja vastaanottaa tietoa kayttaen artiklassa 2 maariteltyja viestintdmuo-
toja. Artiklassa 21 esimerkiksi kehotetaan yksityisia tahoja antamaan tietoa saavutetta-
vassa ja kayttokelpoisessa muodossa. Artiklan 24 mukaan viittomakielen oppimista
seka kuurojen yhteisodn kielellista identiteettia tulee edistad, ja kuurojen opetus tulee to-
teuttaa parhaalla mahdollisella kielella tai kommunikaatiotavalla. (Yhdistyneet kansa-
kunnat 2016.)

2.5 Muut kommunikointitavat

Itsenaisten kielten, kuten puhutun kielen ja viittomakielen, lisaksi on olemassa muitakin

kommunikaatiotapoja. Viitottu puhe ja tukiviittomat ovat viittomakommunikaatiotapoja.



(Kuuloliitto ry c.) Ne perustuvat puhutun kielen lauserakenteeseen, eivatka ole itsenai-
sia kielia (Suomen viittomakielten kielipoliittinen ohjelma 2010: 22). Lisaksi ihmiset voi-
vat kommunikoida esine- tai kuvakommunikaatiotavoilla, kuten esineiden, kuvien ja

muiden graafisten merkkijarjestelmien avulla. (Kuuloliitto ry c.)

Huonokuuloiset seka aikuisena kuuroutuneet kayttavat eniten kommunikaatiossa puhe-
kommunikaatiota seka huuliolukua ja viitottua puhetta. Huulioluku tarkoittaa huulten,
kielen ja leuan liikkeiden perusteella tehtya paattelya puheen sisallésta. Paattelyn tu-
kena kaytetaan lisaksi eleita, ilmeita, kehonkieltd seka tilannevihjeita. Huulioluku voi
olla haastavaa, silla esimerkiksi suomen kielessa monet aanteet nayttavat samalta, ei-
vatka kaikki aanteet ole nadnvaraisesti erotettavissa. Huulioluku onnistuu parhaiten
kahdenkeskisessd kommunikaatiossa. Kasvojen tulisi olla samalla tasolla seka tar-
peeksi [ahelld toisiaan, ja valaistuksen tulisi kohdistua puhujan kasvoihin eika esimer-

kiksi tulla puhujan takaa. (Kuuloliitto ry c.)

Viitottu puhe tukee usein huuliolukua. Siina viitotaan viittomakielen viittomia samanai-
kaisesti puheen kanssa, ja sanat lausutaan siina joko daneen tai danettdmasti huuli-
olla. Viitotussa puheessa kaytetaan puhutun kielen sanajarjestysta, ja esimerkiksi mo-
net pronominit ja partikkelit iimaistaan vain huuliolla. (Kuuloliitto ry c.) Tukiviittomia kay-
tettdessa viittomia ei kayteta yhta systemaattisesti ja kattavasti kuin viitotussa pu-
heessa, vaan osaa sanoista tuetaan sama- tai lahimerkityksisella viittomalla. (Suomen
viittomakielten kielipoliittinen ohjelma 2010: 22.) Huulioluvun tukimenetelmana voidaan
kayttaa myos sormiaakkosviestintaa, jossa kaytetaan viittomakielen sormiaakkosia.
Siina sormitetaan jokaisen sanan alkukirjain, tai jos alussa on monta konsonanttia, sor-
mitetaan ne kaikki. Lisaksi vaikeasti ymmarrettavia huulioita sisaltavat sanat voidaan

sormittaa kokonaan. (Kuuloliitto ry c.)

Vanhempi sukupolvi kayttdad suomalaisen viittomakielen lisdksi paljon viitottua suomea,
silld heidan nuoruudessaan viitottu puhe seka suomen kieli olivat valta-asemassa, ja
esimerkiksi koulussa kaikenlainen viittominen oli kiellettyd (Suomen viittomakielet).
Suomessa oli vallalla 1800-luvun lopusta 1970-luvulle asti oralismin kausi, jolloin kuu-
rojen opetuksessa koulussa keskityttiin puheen tuottamiseen, ja viittomakielen kaytté
koulussa oli jopa rangaistava teko. Puhekielta pidettiin kehittyneempana ja korkeampi-
tasoisena kommunikaatiotapana kuin viittomakielta. (Salmi & Laakso 2005: 144, 165,
169-170, 175.)



2.6 Kuulon apuvalineet

Huonokuuloiset voivat hybétya kuuloa vahvistavista apuvalineista kuten kuulokojeista.
Kuulokojetyyppeja ovat esimerkiksi korvantauskoje ja korvakaytavakoje. Kuulokoje
vahvistaa aania, jotka siirtyvat korvaan. Puheaanien vahvistumisen lisaksi kuulokoje
vahvistaa ymparistdsta kuuluvia danid, minka takia kuulokojeen kayttd vaatii totuttelua.
(Kuuloliitto ry d.) Joissakin tilanteissa kayttajan voi olla helpompi sulkea kuulokoje ja
kommunikoida muilla tavoilla, kuten esimerkiksi viittomakielella tai huulioluvulla. (Viita &
Huttunen & Sorri 1998)

Kuulokojeissa olevan vastaanottokelan avulla on mahdollista vastaanottaa 8ania induk-
tiosilmukan kautta. Induktiosiimukalla tarkoitetaan danensiirtojarjestelmaa, jonka avulla
aani siirtyy mikrofonista kuulolaitteeseen hyddyntamalla sahkdmagneettista kenttaa.
Jarjestelman avulla hairidttomat aanisignaalit siirtyvat suoraan kuulolaitteeseen, jolloin
puheen ymmarrettavyys seka kuuntelukokemus parantuvat. Induktiosilmukoita kayte-
taan esimerkiksi katsomoissa, auditorioissa seka juhla- ja kokoustiloissa. (Helsingin

kaupungin induktiosilmukkaohje 2013: 1-2.)

Sisakorvaistute eli kokleaimplantti on leikkauksessa asetettava kuulon apuvaline, jolla
toimimaton sisakorva ohitetaan (Wilson & Dorman 2008). Suurin osa sisakorvaistute-
leikkauksista tehdaan Suomessa aikuisille (Kuuloliitto ry €). Suomessa noin 95 prosen-
tille vaikeasti kuulovammaisina tai kuuroina syntyneille lapsille asetetaan sisakorvais-
tute (Kuuloliitto ry a). Kuurojen Liiton kannanotossa sisakorvaistutteeseen liittyen
vuonna 2003 korostettiin, ettd lapsen ensikielen ja sosiaalisten taitojen kehitys tulee
turvata. Puhutusta kielesta ei valttamatta tule lapselle luonnollinen ensikieli, ja liitto
muistutti, etta viittomakieli usein myds nopeuttaa istutteen saaneiden lasten puheen ja
puhutun kielen seka sosiaalisten taitojen oppimista. (Salmi & Laakso 2005: 461.)
Koska etukateen ei voida tietaa, miten istutteen kayttd onnistuu, ja kuinka lapsen puhe-
kieli kehittyy, tulisi lapsella olla mahdollisuus oppia seka puhuttu etta viitottu kieli. Kak-
sikielisyydesta on hyodtya erilaisissa ymparistdissa esimerkiksi tilanteissa, joissa istu-
tetta ei voi kayttaa tai istute rikkoontuu. (Suomen viittomakielten kielipoliittinen ohjelma
2010: 32.)

2.7 Tulkkauspalvelut

Tulkkauspalvelulain (133/2010) mukaan Suomessa asuvilla henkil6illa (§ 2), jolla on
kuulovamma, kuulondkévamma tai puhevamma (§ 5), on oikeus kayttaa palvelunkayt-

tajalle maksutonta (§ 10) Kansaelakelaitoksen jarjestamaa tulkkauspalvelua (§ 2, 9),



ellei sopivaa tulkkausta jarjesteta jonkin muun lain nojalla (§ 3). Tulkkauspalvelun tar-
koitus on edistda vammaisten henkildiden mahdollisuuksia yhdenvertaiseen toimimi-

seen yhteiskunnan jasenena (§ 1). (Laki vammaisten henkildiden tulkkauspalvelusta

133/2010.)

Tulkkauspalvelulaissa (133/2010) tulkkauksella tarkoitetaan viestin valittamista viitto-
makielella tai jollakin muulla kommunikaatiota selventavalla menetelmalla (§ 4). Tulk-
kauspalvelua on oikeus kayttaa tydssa kdymiseen, opiskeluun, yhteiskunnalliseen osal-
listumiseen, asiointiin, harrastamiseen ja virkistykseen (§ 5). Tulkkausta voi saada lahi-
tai etatulkkauksena (§ 8). Kuulovammaisella henkildlla on oikeus saada vahintaan 180
tulkkaustuntia kalenterivuodessa (§ 6). Oikeutta palveluun tulee hakea kirjallisesti Kan-
sanelakelaitokselta (§ 13), ja hakemukseen tulee liittda sosiaali- tai terveyshuollon asi-
antuntijan tai muun asiantuntijan lausunto muun muassa siitd, millainen vamman laatu
ja tulkkauksen tarve hakijalla on (§ 14). Mikali 180 tuntia tulkkausta kalenterivuodessa
ei riita, henkild voi hakea lisatunteja, joita mydnnetaan lisatarpeen mukaan (§ 6). (Laki
vammaisten henkildiden tulkkauspalvelusta 133/2010.) Tulkkipalvelun asiakas tilaa tul-
kin Kansanelakelaitoksen Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksen kautta esimerkiksi

verkkolomakkeella, tekstiviestilla tai soittamalla (Kansanelakelaitos).

Tulkiksi (AMK) voi opiskella Diakonia-ammattikorkeakoulussa (Diak) sekd Humanisti-
sessa ammattikorkeakoulussa, ja koulutuksen laajuus on 240 opintopistetta (Humak).
Jyvaskylan yliopistossa voi opiskella viittomakielen asiantuntijan kandidaatti- ja maiste-
riohjelmassa humanististen tieteiden kandidaatiksi ja filosofian maisteriksi (Jyvaskylan
yliopisto). Suomenruotsalaisen viittomakielen tulkeille puolestaan ei ole tarjolla koulu-
tusta (Suomen viittomakielten kielipoliittinen ohjelma 2010: 44). Opetusministerion ra-
hoittamassa suomenruotsalaisen viittomakielen elvytysprojektissa "Lev i vart sprak” on
ollut mukana my6s Humanistinen ammattikorkeakoulu, ja projektin toinen osa keskittyi
vuosina 2018—-2020 kaksivuotiseen tulkkikoulutukseen (Lev i vart sprak). Tulkki ei kui-
tenkaan ole suojattu ammattinimike. Kuka tahansa voi siis harjoittaa tulkin ammattia,
joten kaikilla alan tyéntekijoilla ei ole valttamatta koulutusta tulkkaukseen. (Raind & Vik
2020: 21.) Tulkkausta eivat kayta pelkastaan viittomakieliset, vaan myds kuulevat, jotka

tarvitsevat viittomakielentulkkia, koska eivat osaa viittomakieltd (Kalela 2010: 11).

Monet tulkkien ammattiliitot ovat hyvaksyneet asioimistulkin ammattisdanndston, jossa
maaritellaan asioimistulkin eettiset ohjeet, ja jasenten tulee noudattaa ohjeita. S&dan-
ndston mukaan tulkilla on salassapitovelvollisuus, eika tulkki saa vaarinkayttaa mitaan

tulkkauksen kautta saatua tietoa. Tulkki ei saa ottaa vastaan tehtavaa, johon han on
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esteellinen tai hanella ei ole siihen riittavaa patevyytta. Tulkin tulee valmistautua tehta-
vaansa, ja tulkatessa tulkki toimii puolueettomana viestinvalittdjana. Tulkin tulee tulkata
kattavasti, eika jattaa mitaan tulkkaamatta tai lisata mitdan asiaankuulumatonta. Tulkin
tulee kertoa tulkkaustilanteessa seikoista, jotka vaikeuttavat tulkkausta. Tulkin tulee toi-
mia tilanteeseen ja toimeksiantoon sopivalla tavalla, eika tulkki saa antaa tunteidensa,
mielipiteidensa ja asenteidensa vaikuttaa tydhonsa. Tulkki ei ole tulkattavan avustaja,
eika han ole velvollinen hoitamaan muita kuin tulkkaukseen liittyvia tehtavia. Tulkin tu-
lee toimia siten, ettei aiheuta haittaa ammattikuntaansa, ja tulkin tulee kehittaa jatku-

vasti omaa ammattitaitoaan. (Asioimistulkin ammattisdannosto 2021.)

3 Asiakaskeskeinen palveluiden kehittaminen

Asiakaslahtoisyys ja asiakaskeskeisyys termeina mielletdan usein synonyymeiksi,
vaikka ne tarkoittavat hieman eri asioita. Asiakaslahtdisessa kehittdmismallissa asiakas
ei ole pelkastaan palvelun kehittdmisen kohteena, vaan osallistuu suunnittelutoimin-
taan palveluntarjoajan kanssa. (Virtanen ym. 2011: 18-19.) Palveluita kehittdessaan
yritysten tarkoitus ei ole keksia, miten tulisi toimia, jotta yrityksen palvelut olisivat hou-
kuttelevia, vaan huomio kiinnitetaan siihen, mita asiakkaat oikeasti haluavat palvelulta
(Koivisto & Saynajakangas & Forsberg 2019: 19). Asiakaskeskeisessa palvelun kehit-
tamisessa kehitysta ohjaa asiakkaan tarve, ja asiakasta kuullaan suunnitteluvaiheessa.
Asiakas ei kuitenkaan itse vaikuta lopulliseen toteutukseen. Mydskaan aloite kehitys-
tyéhon ei tule asiakkaalta, vaan asiakas kommentoi olemassa olevia palveluita yleensa
mielipide- ja laatumittauksilla. Asiakaslahtdisessa kehittamisessa asiakas on puoles-

taan mukana koko prosessissa. (Virtanen ym. 2011: 36.)

3.1 Asiakaskokemus

Yksi palveluiden keskeisimmista asioista on se, miten asiakas kokee palvelun. Siihen
kuuluvat tapahtumat ennen palvelua, palvelun helppokayttéisyys, laatu asiakaspalve-
lussa seka luotettavuus. (Tuulaniemi 2011: 74.) Asiakaskokemuksella tarkoitetaan asi-
akkaan yrityksestd muodostamaa nakemysta, joka koostuu kohtaamisten, tunteiden ja
mielikuvien yhdistelmasta. Asiakaskokemuksen lopullinen muovautuminen on aina asi-
akkaan omaa tulkintaa, joten yritykset eivat taysin pysty vaikuttamaan sen muodostu-
miseen. (LOytana & Kortesuo 2011: 11, 19; Tuulaniemi 2011: 26.)

Asiakaskokemus on kokonaisvaltainen, monitasoinen ja subjektiivinen kokemus (Saari-

jarvi & Puustinen 2020: 20-21, 70). Tuulaniemen (2011) mukaan asiakaskokemus
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muodostuu kolmesta tasosta, joita ovat toiminta, tunteet seka merkitykset. Toiminnan
taso on palvelun peruspilari. Siihen sisaltyvat palvelun prosessin sujuvuus, saavutetta-
vuus, tehokkuus seka ennen kaikkea palvelun onnistuminen asiakkaan tarpeisiin vas-
taamisessa. Palvelua kulutettaessa syntyy kokemus palvelun miellyttavyydesta, help-
poudesta, kiinnostavuudesta ja koskettavuudesta. Ne luovat palvelun tunnetason. Asia-
kaskokemuksen merkitystasoa pidetaan asiakaskokemuksen ylimpana tasona. Merki-
tystasolla on mahdollista luoda kokemuksesta henkilékohtaisempi, asiakkaan identi-
teettiin liittyva kokemus. Siihen liittyvat myos kulttuuriset koodit, unelmat ja oivallukset.
(Tuulaniemi 2011: 74.)

Kasvaneen kilpailun my6ta hyvan asiakaskokemuksen merkitys on korostunut, ja se on
yksi yritysten tarkeimmista kilpailukeinoista. Kun yritysten tarjoamat tuotteet ja palvelut
eivat juurikaan eroa toisistaan, ainoa keino parjatd markkinoilla on asiakasymmarrys ja
parempien asiakaskokemusten luominen. (Koivisto & Saynajakangas & Forsberg 2019:
22.) Hyva asiakaskokemus ei ole pelkastaan asiakkaan miellyttdmista, vaan tarkeinta
on l6ytaa parhaat ratkaisut asiakkaan kannalta (Saarijarvi & Puustinen 2020: 20-21,
26).

Hyva asiakaskokemus vaikuttaa myods yrityksen toimintaan ja tulokseen positiivisesti
monella osa-alueella. Se luo vahemman reklamaatioita, kustannuksia seka parantaa
tyontekijoiden tyytyvaisyytta tyontekoon. Hyvan kokemuksen saanut asiakas monesti
kehuu palvelua toiselle, ja ndin ollen markkinoinnin tarve vahenee. Asiakaskokemus on
kaytannon tapa toteuttaa asiakaslahtdisyytta. (Koivisto & Saynajakangas & Forsberg
2019: 26.)

3.2 Palvelumuotoilu

Yksi tapa kehittda asiakaskokemusta on palvelumuotoilu. Sen avulla asiakkaille luo-
daan parempia, monipuolisempia ja toimivampia palvelukokemuksia muotoilun mene-
telmia kayttaen. Palvelumuotoilun avulla asiakkaiden tiedostamattomatkin tarpeet voi-
daan ottaa paremmin huomioon. (Léytana & Kortesuo 2011: 118—-119.) Palvelumuotoi-
lun keinoin yrityksen toimintaa on mahdollista kehittda niin, ettd se menestyy koko ajan
muuttuvasta kilpailuymparistdsta huolimatta (Koivisto & Saynajakangas & Forsberg
2019: 48).

Muotoilu on tavanomaisesti liitetty visuaaliseen toimintaan, jonka avulla tuotteen tai pal-

velun ulkomuoto ja identiteetti muovautuvat prosessin loppuvaiheilla. Muotoilun ymmar-
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rys ja kayttaminen laajemmasta nakoékulmasta on luonut uuden Iahestymistavan kehit-
taa yritysten tuotekehitysprosesseja seka liiketoimintaa. Palvelumuotoilun kehittymi-
seen on siis vaadittu muotoilualan uudistumista. (Koivisto & Saynajakangas & Forsberg
2019: 31.) Palvelumuotoilussa palvelut kehittyvat, kun muotoilun nakdékulmat yhdiste-
taan perinteisiin palveluiden kehityksessa kaytettyihin menetelmiin (Tuulaniemi 2011:
24).

Suomessa palveluiden merkitys bruttokansantuotteeseen on merkittava, talla hetkella
noin 70 %. Palveluiden vaikutus kansantalouden rakenteeseen nousee jatkuvasti. Yri-
tysten on taytynyt muuttaa strategiaansa palveluldhtdisempaan suuntaan, jonka takia
viimeisien vuosien aikana palvelumuotoilu on saavuttanut vahvan aseman palvelukehit-
tamisessad Suomessa sekd monissa muissa maissa. Yritykset, jotka panostavat asia-
kaskokemukseen ja tuntevat asiakkaiden tarpeet, menestyvat paremmin. (Koivisto &
Saynajakangas & Forsberg 2019: 16-18, 20-21.) Yhtena syyna palvelumuotoilun suo-
siolle palveluiden kehittdmisen menetelmana voidaan pitda sen tehokkuutta (Ahonen
2017: 34).

Globalisaatio seka internetin kayttdé on mahdollistanut sen, etta palveluita pystytaan tar-
joamaan ja kayttamaan riippumatta ajasta ja paikasta (Koivisto & Saynajakangas &
Forsberg 2019: 19). Sosiaalisen median avulla tieto yritysten laadukkuudesta ja palve-
lun tasosta leviaa nopeasti. Hyvien arvosteluiden ja suosituksien avulla yritys tavoittaa

uusia maksavia asiakkaita. (Ahonen 2017: 12.)

Kuluttajien arvostus on siirtynyt tuotteista palvelukokemukseen, silla tekninen lopputu-
los yritysten kesken on samankaltaistunut (Koivisto & Saynajakangas & Forsberg 2019:
22-23; Ahonen 2017: 12; Watkinson 2013: 10). Jotta palveluita voidaan kehittaa tuotta-
maan asiakkaalle mahdollisimman paljon lisdarvoa, on selvitettava, miksi ja mita palve-
luita asiakas tarvitsee. Palvelumuotoilun avulla palveluita kehitetdan yhdessa asiakkai-
den kanssa, jolloin palvelut kehittyvat vastaten aidosti asiakkaiden tarpeisiin. (Ahonen,
2017: 35, 49.) Palvelumuotoilun perusperiaate onkin palvelun kehittdminen siten, etta

kehittdmiseen osallistuu palvelun eri osapuolet (Tuulaniemi 2011: 116).

Palvelumuotoiluprosessissa palvelukokonaisuus kuvataan palvelupolun avulla. Palvelu-
polku pitaa sisallaan koko prosessin, jonka asiakas kay lapi palvelua kuluttaessaan.
(Koivisto & Saynajakangas & Forsberg 2019: 35.) Palvelupolun avulla asiakkaan kul-
kema matka palvelun parissa jaetaan palvelutuokioihin, jolloin palvelun kehittdminen
jakautuu useampaan osaan ja mahdolliset ongelmakohdat tulevat helpommin esiin. Jo-

kainen palvelutuokio puolestaan sisaltaa lukuisia palvelun kontaktipisteita. (Tuulaniemi



13

2011: 78; Ahonen 2019: 42.) Palvelumuotoiluprosessi sosiaali- ja terveysalalla on to-
teutettava niin, ettd se huomioi tydmenetelmissaan alan tarkat sdadokset ja lait. Tyo-
menetelma valitaan tapauskohtaisesti riippuen sen kayttdymparistosta ja tarpeesta.
Prosessin tavoitteena ei kuitenkaan ole tydmenetelmien kayttd, vaan hyoty, joka niiden

avulla saavutetaan. (Ahonen 2017: 41.)

Palvelupolkuun kuuluvat palvelutuokiot ovat pienia palvelukokonaisuuksia koko palve-

lun kuluttamisen aikana. Palvelutuokiot koostuvat kontaktipisteista, joita ovat ymparis-

tot, ihnmiset, esineet seka toimintatavat. Kaikki ulottuvuudet, mita asiakkaan on mahdol-
lista aistia palvelun aikana, ovat kontaktipisteita. Niiden avulla halutaan puhutella asia-
kasta. (Tuulaniemi 2011: 79-80; Ahonen 2017: 43.) Palvelupolun kontaktipisteet suun-
nitellaan muodostamaan selked, johdonmukainen ja yndenmukainen asiakaskokemus

(Koivisto & Saynajakangas & Forsberg 2019: 35).

Palvelupolku voidaan jakaa esipalveluun, ydinpalveluun ja jalkipalveluun. Esipalvelulla
tarkoitetaan vaihetta, jolloin asiakas on ensimmaisen kerran kontaktissa yrityksen
kanssa. Kontakti on voinut tapahtua esimerkiksi puhelimitse tai internetissa. Ydinpalve-
lun vaiheessa asiakas saa varsinaisen palvelun ja sille arvon. Jalkipalvelu tarkoittaa
asiakkaan kontaktia yritykseen palvelutapahtuman jalkeen. Jalkipalveluun kuuluvat esi-
merkiksi asiakaspalautteet. (Tuulaniemi 2011: 78-79; Ahonen 2017: 42.)

3.3 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu on vuorovaikutusta asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla. Asiakaspalve-
lutilanteessa patee samat saannét, kuin ihmisten kohtaamisessa yleensa. Ainoana
erona niissa on se, etta asiakaspalvelutilanteessa kanssakaymiseen liittyy jokin tuote
tai palvelu. (Kannisto & Kannisto 2008: 6; Mdnkkdnen 2018: 17.) Asiakaspalvelutilanne
on asiakkaan ja asiakaspalvelijan kohtaaminen, jossa asiakaspalvelija edustaa toimin-

nassaan yritysta ja sen arvoja (Aarnikoivu 2005: 16).

Jokaiselle muodostuu omanlainen tapa lahestya ja olla vuorovaikutuksessa asiakkaan
kanssa. Monkkdsen (2018) mukaan tarkeinta asiakaspalvelutilanteessa on olla oma it-
sensa ja kohdata toinen ihminen hyvalla asenteella. Pelkastaan sanattomat viestit ja
olemus kertovat paljon ihmisesta ja vuorovaikutustilanteesta. (Ménkkdénen 2018: 21—
22.) Osaava asiakaspalvelija on varma tekemisestaan, jolloin asiakaskohtaamisiin ei
liity epavarmuutta. Asiakaspalvelutilanteessa han pystyy keskittymaan asiakkaan tar-

peisiin, eika ole tarvetta keskittya itseensa. (Aarnikoivu 2005: 81.)
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Hyvaan palveluun kuuluu asiakkaan kunnioittaminen, huomioiminen seka tasavertai-
nen kohteleminen. Tervehtiminen on osa kunnioitusta samoin kuin silmiin katsominen
seka ystavallisesti puhutteleminen. (Kannisto & Kannisto 2008: 14; Mdnkkénen 2018:
16.) Palvelun tulee olla luotettavaa, asiantuntevaa ja ennen kaikkea vastata asiakkaan
tarpeisiin. On tarkeaa kertoa asiakkaalle myds siitd, jos hanen tarpeitansa ei pystyta to-
teuttamaan. Asiakaspalvelun paatavoite on tyytyvainen asiakas, jolloin han todennakéi-
simmin palaa asiakkaaksi myds uudelleen. (Kannisto & Kannisto 2008: 14; Lehtonen
2002: 59.)

3.4 Kuuron asiakaspalvelu

Kuuron asiakkaan kohtaamisessa katsekontaktin luominen on tarkeda. Huomion kiin-
nittdmisessa voi hyddyntaa kaddenheilautusta tai kevytta kosketusta olkapaalle. (Kuuro-
jen Liitto ry 2019: 20; Kuurojen Liitto ry b: 2.) Jos paikalla ei ole tulkkia, kommunikointi
voi tapahtua kirjoittamalla tai huuliltalukien (Kuurojen Liitto ry b: 2). Viittomakieliselle
suomen kieli on usein opittu vasta toisena kielena, ja kirjoitetun kielen taito saattaa
vaihdella. Siksi aluksi kannattaa kayttaa lyhyita ja selkeita lauseita. (Wallenius-Penttila
2020: 75-76; Kuurojen Liitto ry b 2019: 20.) Kirjoittamisessa voidaan hyddyntaa perin-

teisen kynan ja paperin lisaksi esimerkiksi puhelinta (Wallenius-Penttila 2020: 76).

Kuurojen huuliltaluvun taito vaihtelee suuresti (Wallenius-Penttila 2020: 76). Huulilta lu-
keminen on raskasta, eika se sovellu pitkdkestoiseen kommunikaatioon (Kuurojen Liitto
ry b: 2). Kaikki danteet eivat ndy suun liikkeissa, ja suomen kielessa aanteista nakyvia
on vain 50 %. Huuliltaluku on siis pitkalti arvaamista ja siksi epatarkkaa (Kuuloliitto ry
c.) Jos asiakas kuitenkin lukee huulilta, esimerkiksi toisen kommunikointitavan tukena,
puhuessa kasvot tulisi pitda suoraan asiakasta kohti, ja puheen tulisi olla rauhallista.
Ylikorostamista ja tarpeetonta huutamista kannattaa valttaa, silld se muuttaa huuliota.
(Wallenius-Penttila 2020: 76.) Kuurot osaavat yleensa tulkita ilmeita ja eleita paljon.
Asiakaspalvelijan rauhallisuus, ystavallisyys ja auttamisen halu valittyvat helposti elei-
den ja ilmeiden seka olemuksen kautta. Kuulevat saattavat herkasti yrittaa viittoa, ja
joskus viittomat ovat my6s oikeanlaisia, silla viittomat perustuvat usein siihen, milta
asia nayttaa. Kuurot arvostavat myds usein tallaista vieraalle alueelle heittaytymista.
(Wallenius-Penttila 2020: 76-77.)

Kuuroilla on oikeus tulkkauspalveluun, joten tulkkina tulisi kayttaa ammattilaista aina
kun se on mahdollista. Tulkki on puolueeton ja vaitiolovelvollinen ammattilainen, jonka

tehtdvana on varmistaa jokaisen kuulluksi ja ymmarretyksi tuleminen. Esimerkiksi lasta
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ei kannata kayttaa tulkkina, silla lapsen sanavaraston ei voida olettaa olevan saman ta-
soinen kuin ammattilaistulkin. (Rénnberg 2020: 16.) Tulkkaustilanteessa vain viittoma-
kielinen saatetaan mieltaa tulkin asiakkaaksi, vaikka tulkin asiakkaita ovat tilanteessa
kaikki. Jos tulkkaustilanne on vieras, se kannattaa kertoa, jolloin tunnelma saattaa va-
pautua ja tilanteessa voi saada ohjeistusta sopivaan toimintaan. (Wallenius-Penttila
2020: 79-80.)

Tulkkaustilanteessa tulee puhua suoraan asiakkaalle, ei tulkille. Tulkki on vain kielen
kaantaja ja tulkkauksen asiantuntija, eikd han puutu tai ota kantaa asiakkaan asioihin.
(Wallenius-Penttila 2020: 77, 80; Kuurojen Liitto b: 2.) Asiakkaalle puhuessa ei pida
kayttaa asiakkaasta han-muotoa. Tulkki tulkkaa kaiken mind-muodossa, eika tarkoita
talla itsedan, vaan viittomakielista asiakasta, joka puhuu itsestdan. Tulkin tulkatessa
viittomakielelle puhuja voi jatkaa puhumista normaalisti, ja on tulkin vastuulla keskeyt-
taa tai kysya jos tilanne niin vaatii. Toimintaohjeita kerrottaessa tulisi kuitenkin kertoa
ohjeet etukateen ennen varsinaista toimintaa, jotta asiakas ehtii ndhda tulkin viittomi-
sen. (Wallenius-Penttila 2020: 80.)

4 Optikkoliike

Optikkoliikkeella tarkoitetaan terveydenhuollon toimintayksikk6a, jossa voi tydskennella
optometristeja, optikoita, optisia myyijia seka silmatauteihin erikoistuneita erikoislaaka-
reitd. Optikkoliikkeessa hoidetaan silmaterveydenhuollon peruspalvelut, joihin kuuluvat
esimerkiksi nakdjarjestelman toiminnan mittaaminen, silmien terveydentilan tutkiminen
seka yleisempien silmasairauksien diagnosointi. (Nae ry a.) Optikkoliikkeessa tehdaan
naontutkimuksia seka sovitetaan piilolaseja (Metropolia). Optikkoliikkeessa myydaan
nakemisen tuotteita kuten silmalaseja, aurinkolaseja ja piilolinsseja (Nae ry a). Liikkei-
den palveluihin kuuluu usein my6s lasien huoltaminen ja korjaus (Metropolia). Op-
tometrian Eettisen Neuvoston laatimien toimintaohjeiden mukaan optikon tulee toimia
lakien, asetusten, sosiaali- ja terveysministerion, Valviran, aluehallintovirastojen seka
Optometrian Eettisen Neuvoston antamien ohjeiden mukaan. Optikon tulee toimia teh-
tavassaan oikeudenmukaisella tavalla, ja kohdella jokaista ihmista tasavertaisesti ja jo-

kaisen yksildllisen tarpeen mukaan. (Optometrian Eettinen Neuvosto 2014: 4.)

Optikkoliikkeen palvelupolun palvelutuokioita voivat olla ajanvaraus, nadntutkimus, ke-
hys- ja linssivalinta seka valmiiden lasien nouto. Palvelupolku voi alkaa yhteydenotolla
optikkoliikkeeseen esimerkiksi nadntutkimuksen ajanvarauksella liikkeen nettisivuilla,

soittamalla tai paikan paalla. Ennen nadntutkimusta asiakas ilmoittautuu paikalle, jolloin
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tarkistetaan asiakkaan henkildllisyys seka selvitetdan asiakkaan aikaisemmat lasitie-
dot. Naontutkimuksessa tutkitaan silman taittovirhe, silmien yhteisnaké seka maarite-
taan silmalasitarve. (Latja & Virnes 2021.) Lisaksi optometristi voi arvioida silman ter-
veydentilaa (Nae ry b). Uusia laseja varten valitaan sopiva kehys ja linssit, jotka mitoi-
tetaan asiakkaalle yksildllisesti. Valmiiden lasien noudossa ohjeistetaan silmalasien
kayttd ja hoitaminen seka taivutellaan kehys istuvaksi. Lisaksi palvelupolkuun voi kuu-
lua jalkikontrolli, jolloin kdydaan lapi lasien toimivuus ja istuvuus seka vastataan asiak-
kaan mahdollisiin kysymyksiin. (Latja & Virnes 2021.)

5 Opinnaytetyon toteutus

Opinnaytetydn tarkoituksena on selvittda kuurojen asiakkaiden kokemuksia naénhuol-
lon palveluista, ja tavoitteena on kehittda optikkoliikkeen tydntekijdiden ammattitaitoa
kuurojen asiakkaiden palvelemisessa. Ammattitaidon kehittymisen my6ta tyon tavoit-
teena on myds parantaa kuurojen asiakaskokemusta heidan asioidessaan optikkoliik-

keessa.
Opinnaytetydmme tutkimuskysymyksia ovat:
1. Millaisia kokemuksia kuuroilla on optikkoliikkeessa asioimisesta?

2. Kuinka voisimme parantaa optikkoliikkeiden asiakaspalvelua siten, etta kuurot

saisivat hyvaa ja heidan erityistarpeensa huomioivaa palvelua?

5.1 Laadullinen tutkimus

Opinnaytetyossa kaytettiin kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen menetelmia. Ai-
neiston kerdamisessa kaytettiin puolistrukturoitua haastattelua, ja tulokset analysoitiin
teemoittelun avulla. Tutkimusmenetelmaksi valikoitui laadullinen tutkimus, silla siina tut-
kittavaa kohdetta pyritdan ymmartamaan kohteena olevien henkildiden avulla. Aineis-
ton keruu haluttiin toteuttaa siten, ettd haastateltavat pystyvat kayttdmaan omaa aidin-
kieltaan.

Laadullisessa tutkimuksessa ollaan kiinnostuneita siitd, minkalaisia kokemuksia, aja-
tuksia ja tunteita tutkimuksen kohteilla on tutkittavasta asiasta. Laadullisen tutkimuksen
avulla pyritdan saavuttamaan mahdollisimman laaja ja syva ymmarrys tutkittavasta il-
midsta. Laadullisessa tutkimuksessa tutkimuksen tavoitteet on ilmaistu tutkimuskysy-

mysten avulla. Tutkimuskysymyksia on tyypillisesti kaksi tai kolme. (Puusa & Juuti
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2020: 9-12, 195.) Laadullisen tutkimuksen menetelmiin kuuluu tutkimusaineiston pe-
rusteellinen analysointi, joten tutkimusaineiston kriteerina ei pideta tutkimusaineiston

maaraa vaan laatua (Eskola & Suoranta 2005: 18).

Laadullisen tutkimuksen tutkimusaineisto voidaan kerata monilla tavoilla. On tyypillista,
etta aineisto keratdan puheen muodossa, jolloin aineistonkeruumenetelmana on haas-
tattelu. Haastattelu voi olla yksildhaastattelu tai ryhmahaastattelu. Tutkimusaineistoa
voi kerata myos havainnoimalla tai dokumenttiaineistojen avulla. Dokumenttiaineistoja
ovat esimerkiksi paivakirjat, sanomalehdet tai valokuvat. Eri aineistonkeruumenetel-
mien yhdistely on my6s mahdollista. (Puusa & Juuti 2020: 13-14; Vilkka 2015: 122.)

Laadullisen tutkimuksen aineiston kerddmisessa kaytetyimpia ovat eri haastattelumuo-
dot (Puusa & Juuti 2020: 103). Erot haastattelutyypeissa perustuvat Iahinna niiden
strukturointiasteeseen (Hirsjarvi & Hurme 2001: 43). Haastattelu voi olla strukturoitu
haastattelu, puolistrukturoitu haastattelu, teemahaastattelu tai avoin haastattelu. Struk-
turoitu haastattelu voi olla lomake, jossa kysymykset ovat kaikille samat ja vastausvaih-
toehdot voivat olla valmiina. Puolistrukturoidussa haastattelussa kysymykset ovat kai-
kille samat, mutta vastausvaihtoehtoja ei ole vaan haastateltavat vastaavat omin sa-
noin. Teemahaastattelussa haastattelun teema-alueet ovat ennalta maarattyja, ja kysy-
mykset voivat olla eri muodossa haastateltaville. Avoimessa haastattelussa haastatte-
lun aihe on ennalta sovittu, mutta haastateltava puhuu vapaasti. Avointa haastattelua
voidaan taydentaa teemahaastattelulla. (Vilkka 2015: 123-124; Eskola & Suoranta
2005: 86.)

Puolistrukturoidun yksilohaastattelun avulla on mahdollista saada selville haastatelta-
vien omakohtaisia kokemuksia tutkittavasta aiheesta (Vilkka 2015: 123). Haastatteluky-
symykset ovat ennalta maaritetyt, mutta haastateltavat vastaavat niihin omin sanoin.
Talléin vastauksissa voi korostua asioita, joita ei olisi tullut esiin valmiiden vastausvaih-
toehtojen avulla. Puolistrukturoitu haastattelumuoto on menetelmana joustava ja tutkija
voi mahdollisesti pyytaa tarkennuksia haastateltavan vastauksiin. (Puusa & Juuti 2020:
107, 111-112.) Ennalta laaditut kysymykset ohjaavat haastattelua ja niiden avulla
haastattelu pysyy aiheessa (Eskola & Suoranta 2005: 89). Haastattelukysymysten laa-
timisessa tulee kiinnittdd huomiota kysymysten asetteluun. Haastattelukysymysten
avulla on tarkoitus saada laaja kasitys haastateltavan kokemuksista, joten on suositel-
tavaa, ettad kysymykset alkavat esimerkiksi sanoilla miten, miksi ja millainen. Kysymyk-
set, joihin haastateltavan on mahdollista vastata kylla tai ei, eivat tuota laadukasta tutki-
musaineistoa. (Vilkka 2015: 128—-129.)
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Laadullisen tutkimuksen menetelmiin kuuluu, ettd aineisto, joka analysoidaan, on
teksti- tai kuvamuodossa. Mikali tutkimusmenetelmana on ollut haastattelu, aineisto on
muutettava tekstimuotoon eli litteroitava. Tekstimuodossa olevan tutkimusaineiston
avulla aineiston analysointi, ryhmittely ja luokittelu on helpompaa, ja sen avulla tutkijan
on mahdollista syventya tutkittavaan aiheeseen paremmin. Haastatteluiden litteroimi-
sen mahdollistamiseksi haastattelut on tallennettava. Litterointi tapahtuu sanasta sa-

naan, eika haastateltavien kertomaa saa muokata. (Vilkka 2015: 137-138.)

Kun laadullisen tutkimuksen tutkimusaineisto on keratty ja muutettu tutkittavaan muo-
toon, sen yksityiskohtaisempi tarkastelu alkaa. Havaintoja luokitellaan ja ryhmitellaan
eri kategorioihin. Aineistoa analysoidaan siis teemoittelun avulla, jossa aineistoa yhdis-
tellaan ja etsitaan yhtenevaisyyksia haastattelujen valilla. (Puusa & Juuti 2020: 152.)
Aineiston analyysin avulla aineistosta pyritaan luomaan ymmarrettava kokonaisuus, jol-
loin johtopaatoksien tekeminen tutkittavasta ilmidsta on mahdollista (Puusa & Juuti
2020: 148; Eskola & Suoranta 2005: 137).

Laadukkuus on keskeinen kasite laadullisessa tutkimuksessa. Hyvan haastattelurun-
gon tekeminen kasvattaa tutkimuksen laadukkuutta. Haastattelun aikana on huolehdit-
tava siita, ettd tekniset laitteet toimivat ja haastattelun tallentamiseen kaytettava laite
toimii. Haastattelun litterointi on hyva tehdad mahdollisimman nopeasti haastattelun jal-
keen hyvan laadun parantamiseksi, varsinkin jos haastattelija litteroi haastattelun itse.
(Hirsjarvi & Hurme 2001: 185.) Laadullista tutkimusta ja sen onnistumista voi myés tar-
kastella uskottavuuden, luotettavuuden ja eettisyyden kannalta (Puusa & Juuti 2020:
175).

Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on selvittdd kohdehenkildiden kokemuksia tutkitta-
vasta aiheesta, joten tutkimuksen kannalta on toivottua, ettd haastateltavat ovat avoi-
mia omista kokemuksistaan aiheeseen liittyen. Avoimen ilmapiirin luomiseksi tutkijoilta
vaaditaan neutraalia tutkijan asemaa ja luotettavuutta yhteistydkumppanina. (Puusa &
Juuti 2020: 14.)

5.2 Toteutustapa

Opinnaytetyoprosessi alkoi kevaalla 2021, ja kerasimme teoreettisen viitekehyksen tu-
tustuen samalla tutkimusmenetelmiin saman vuoden aikana seka alkuvuodesta 2022.
Opinnaytetydn yhteistydkumppanina toimi Kuurojen Liitto ry, joka on viittomakielisten

kuurojen etu-, asiantuntija- ja palvelujarjestd seka 39 jasenyhdistyksen kattojarjesto.
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Kuurojen Liitto valvoo seka edistaa kuurojen yhdenvertaisten mahdollisuuksien ja ih-
misoikeuksien toteutumista. Haastateltavat tavoitettiin yhteistydkumppanin avulla, ja
heille lahetettiin sahkdinen saatekirje haastattelusta (lite 1). Saatekirjeessa kerrottiin
tutkimuksesta ja sen tavoitteista, haastattelun vapaaehtoisuudesta, anonyymiydesta,
aanittamisesta ja aineiston kasittelysta sekd mahdollisuudesta kysya lisatietoa. Haas-

tattelun kerrottiin tapahtuvan suomen kielella.

Haastattelurunko (liite 3) tehtiin tutkimuskysymysten seka teoreettisen viitekehyksen
pohjalta. Haastattelukysymyksissa valtettiin kysymyksia, joihin haastateltavan on mah-
dollista vastata kylla tai ei. Haastattelimme yhteensa kuutta kuuroa, ja haastattelut to-
teutettiin helmi-maaliskuun vaihteessa Zoom-yhteyden avulla. Jokaisessa haastatte-

lussa oli mukana viittomakielen tulkki, ja haastattelut kestivat 30—50 minuulttia.

Haastattelun aluksi haastateltavilta pyydettiin suostumus tutkimukseen (liite 2). Suostu-
muslomakkeessa painotettiin haastattelun vapaaehtoisuutta seka anonyymiytta. Zoom-
tapaaminen tallennettiin, joten kirjallisia muistiinpanoja ei tehty haastattelujen aikana.
Haastattelut sujuivat rauhallisessa ymparistossa eika haastattelujen aikana ilmennyt
ongelmia. Kerroimme haastattelun lopuksi yhteystietomme mahdollisten kysymysten

varalle.

Haastattelun jalkeen tallenne litteroitiin. Litteroitu aineisto varikoodattiin ja jaoteltiin tee-
moihin. Paateemana oli palveluiden toimivuus, joka jaettiin pienempiin osiin optikkoliik-
keen palvelutuokioiden avulla. Esi- ja jalkipalveluun kuuluivat yhteydenoton helppous,

tiedon saatavuus seka jatko-ohjeet. Ydinpalveluun kuuluivat kommunikointi, palvelualt-

tius sekd ymparistd. Aineiston ja teoreettisen viitekehyksen pohjalta luotiin tuotoksena

sahkoinen ohjeistus optikkoliikkeisiin kuurojen asiakkaiden palvelemiseen (liite 4).

Yhteydenoton
helppous
Esi- ja jalkipalvelu

Jatko-ohjeet
Palveluiden toimivuus
kuuron nakokulmasta
Kommunikointi
Ydinpalvelu Palvelualttius

Kuvio 2. Aineiston teemoittelukaavio
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Tuotoksen tekemisessa hyddynnettiin maksutonta Canva-suunnittelutytkalua. Tama
suunnittelutydkalu valittiin, koska sen kayttd on ilmaista seka helppoa. Lopullinen opin-
naytetyod esitettiin ja julkaistiin huhtikuussa 2022. Sahkoinen ohjeistus julkaistiin lisaksi

Issuu-julkaisualustalla.

6 Tulokset

Haastateltavamme olivat idltdan 42—76-vuotiaita, ja kaikki heista olivat syntymakuuroja
tai varhaislapsuudessa kuuroutuneita. Yhteensa haastateltavia oli kuusi, ja kaikkien
haastateltavien aidinkieli oli suomalainen viittomakieli. Kaikki haastateltavat olivat kayt-
taneet optikkoliikkeiden palveluita useita kertoja, ja he asioivat optikkoliikkeessa noin
kahden vuoden valein. Nakemiseen liittyvat asiat koettiin tarkeiksi, silld kuurojen kom-

munikointi tapahtuu paaasiassa visuaalisesti.

Haastateltavien kommunikointitavat kuulevien kanssa vaihtelivat. Kaikki heista kayttivat
tulkkauspalveluita, mutta kommunikoinnin mahdollisuus my6s kynan ja paperin valityk-
sella tuli esiin jokaisessa haastattelussa. Myds eleet ja iimeet koettiin riittdvaksi kom-
munikaatiotavaksi joissakin tilanteissa. Yksi haastateltavista kertoi pystyvansa kommu-
nikoimaan myo6s pelkan huulioluvun avulla. Haastateltavien asioidessa optikkoliik-
keessa kommunikointitapa vaihteli sen mukaan, mita asiaa kaynti koski. Jokainen
haastateltava kertoi tilaavansa tulkin naontutkimukseen, mutta jos asiointi koski jotain
muuta asiaa, kuten kehysten taivuttelua tai silmalasien noutoa, tulkille ei koettu tar-
vetta. Kuurojen oikeus tulkkauspalveluun on mahdollistanut asioinnin omalla aidinkie-

lelld, mika on helpottanut optikkoliikkeessa asioimista.

Kysyttdessa haastateltavilta, milla perusteella he valitsevat optikkoliikkeen, nelja heista
vastasi, ettei valintaan ole ollut mitaan erityista syyta. Yksi heista oli aikaisemmin valin-
nut liikkeen sen mukaan, etta siella oli sormiaakkostaitoinen optikko. Yksi haastatelta-
vista valitsi optikkolilikkeen suomalaisuuden perusteella ja yksi sen perusteella, ettéd han
oli kaynyt samassa paikassa monta vuotta, ja paikka oli hanelle tuttu. Nadntutkimus-
ajan varaamiseen haastateltavat kayttivat eri tapoja. Kolme haastateltavaa kertoi va-
raavansa ajan internetin valitykselld. Yksi haastateltavista kaytti ajan varaamiseen paa-
asiallisesti sdhkopostia, yksi etatulkkausta ja yksi kertoi menevansa suoraan optikko-
likkeeseen. Kukaan haastateltavista ei ollut kohdannut ongelmia yhteydenottoon liit-
tyen. Suurin osa koki, etta optikkoliikkeeseen on helppo ottaa yhteyttd myos jalkika-

teen. Yhteydenottotapoja olivat sdhkoposti, chat-palvelu seka liikkeessa kayminen.
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Yksi haastateltavista toivoi, etta liikkeisiin olisi mahdollista ottaa yhteytta myds teksti-

viestitse.

Haastattelukysymykset kasittelivat suurimmaksi osaksi kommunikaatioon liittyvia asi-
oita. Kaikkien haastateltavien kokemus kommunikaatiosta optikkoliikkeessa oli yleisesti
positiivista. Suurin osa haastateltavista kertoi tarkeaksi tekijaksi huomion kiinnittdmisen
esimerkiksi kadenheilautuksella seka katsekontaktin luomisen. Jos kaytdssa oli kasvo-
maski, sen sijasta oli toivottavaa kayttaa visiirid, jotta huulio ja ilmeet olisivat nakyvissa.
Jokainen haastateltava painotti, ettd jos tulkki on paikalla, tydntekijan tulisi puhua suo-

raan asiakkaalle sina-muodossa.

Eli aina puhuessaan katsoo sita viittomakielista. Etta sitte ihmettelen etta
miksi sita tulkkia katsoo? Etta ei, mina olen se asiakas, etta katsois minua
mielummin. (Haastateltava 5)

Haastatteluissa muistutettiin myos, etta tulkki ei ole kuuron henkildkohtainen avustaja
tai kaveri, vaan kielenkaantaja. Jos paikalla ei ole tulkkia tulisi kommunikaatiossa haas-
tateltavien mukaan hyédyntaa rohkeasti ilmeita ja eleitad seka kirjoittamista esimerkiksi
kynan ja paperin avulla. Kirjoittaessa tulisi kayttaa lyhyita lauseita ja valttaa erikoissa-

nastoa.

Jokainen haastateltava koki kutsumisen odotustilasta tutkimushuoneeseen olleen suju-
vaa, silla heilld on yleensa aina ollut tulkki mukana tilanteessa. Tulkin sijoittumisessa
tutkimushuoneessa ei koettu olevan ongelmia. Tulkin tulisi sijoittua siten, etta tutkittava
nakee seka tulkin etta tutkijan. Tutkimukseen liittyen koettiin tarkedna asiana se, etta
tutkija kertoo ennen valojen himmentamista, mita tehdaan, silla valojen himmentamisen
jalkeen tulkin nakeminen voi vaikeutua. Ohjeet tutkimuksessa tulisi antaa ennen tutki-

mista, jotta tutkittava tietda, mita tapahtuu.

Ja sitte siina naontarkastuksessa ei kannata tavallaan samaan aikaan an-
taa ohjeita, opastaa, kertoo ensin ettd mita tehdaan, ja sitten antaa aikaa
vastata. (Haastateltava 6)

Tutkimuksessa yhden haastateltavan mukaan kommunikaatiota tutkijan kanssa helpotti
etukateen sovitut kasimerkit, joiden avulla pystyttiin viestimaan ilman tulkin apua tutki-
mustilanteessa. Tutkijalta toivottiin rohkeutta eleiden ja kdsimerkkien kayttéon tutkimuk-

Sessa.

Kokemukset riittavasta tiedonsaannista vaihtelivat. Tulkin paikalla ollessa haastatelta-

vat kokivat saaneena riittavasti tietoa tutkimuksessa. liman tulkkia tiedonsaanti saattoi
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jaada suppeaksi, jos kommunikointi tapahtui pelkastaan kirjoittamalla. Pitka ja syvalli-
nen keskustelu saatettiin kokea raskaaksi, jos se ei ollut mahdollista omalla aidinkie-

lella.

Jos on tulkki, niin sittenhan se menee oikein hienosti, mut sitten ilman
tulkkia voi olla vahan... Valitettavasti joudutaan hirveesti tiivistdmaan pa-
perille, niin sit se jad ehka vahan vahemmalle, et ei ihan kaikkee valtta-
matta tuu. Tulkin valityksella oikein kivasti. (Haastateltava 2)

Vahanhan se on raskasta, et ku ei pysty sitd omaa aidinkieltd kayttdamaan
ja lapulle joutuu kirjottaa. Se on raskasta mutta kylld se kommunikointi
niinkin on toiminut. (Haastateltava 1)

Kaksi haastateltavaa muistutti, etta tutkijan olisi hyva kysya tutkittavalta, mita han on
ymmartanyt, jottei tiedonsaanti jaa vajaaksi kommunikaation vuoksi. Kaksi haastatelta-
vaa kertoi, etta he kysyvat itse lisaa, jos jotain jaa epaselvaksi. Kaikki haastateltavat
kokivat, etta tutkimukseen oli varattu riittavasti aikaa. Kaksi haastateltavista kertoi aikaa
varatessaan, etta tulkki tulee olemaan paikalla, joten tulkkauksen viiveeseen oli osattu

varautua.

Myymalassa asiakaspalvelijoilta toivottiin samanlaista tiedon antamista kuin kuuleville
asiakkaille esimerkiksi tarjouksiin ja linssivaihtoehtoihin liittyen. Haastateltavat toivoivat,
etta tiedon antamisessa oltaisiin oma-aloitteisia eika pelastyttaisi erilaista kommuni-

kointitapaa.

Toivosin vaan, etta kommunikoitais meidan kans samalla tavalla kun kuu-
levienki kanssa. lhan taysin samalla tavalla, normaalisti ja tavallisesti — —
Ma en voi huutaa "Hei nyt tarviisin taalla silmalaseja”. Tai semmonen tie-
don maara ja se palvelualttius olisi samaa tasoa kuulevien ja kuurojen va-
lilla. (Haastateltava 4)

Nii ehkd enemman oma-alotteisuutta vois olla siihen, etta kirjotetaan pa-
perille tai puhelimeen. Tai vdhan semmosta aktiivisempaa ottautumista
siihen. Mika ois sitte mahtavaa, et vois kertoo vaha jotai muutaki etta "Hei
meil on tdammasia tarjouksia” tai, ettd no, tuo on kuuro, et han itse tulee
kysymaan, jos han jotain tarvitsee. — — Et jos ois vaikka tarjouksia tai jo-
tain muuta mitd mun pitais tietda, ja vaha niinku myyda mulle sita tuotetta
ni sama tieto pitais saada kuuleville ja kuuroille. Sen pitas toimia samalla
tavalla. Et olipa kommunikaatiokeino ihan mika tahansa. (Haastateltava
4)

Puolet haastateltavista oli sitd mielta, ettd kehysvalintatilanteessa ei valttamatta tarvitse
olla tulkkia mukana, koska eleet ja ilmeet koettiin riittaviksi. Yksi haastateltava puoles-

taan olisi kaivannut valintatilanteessa enemman perusteluja, esimerkiksi miksi jokin ke-
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hys sopii tai ei sovi hanelle. Kukaan haastateltavista ei kokenut linssien valintaa erityi-
sen vaikeaksi kommunikoinnin nakékulmasta, koska heilla oli aiempaa tietoa silma-

lasilinsseista.

Suurin osa haastateltavista ei ole ottanut tulkkia mukaan lasien noutoon, eika ole koke-
nut sita tarpeelliseksi. Yksi haastateltavista kertoi, ettd ongelmatilanteen tullessa tulkin
paikallaolosta olisi ollut hyétya laseja noutaessa. Vain yhta haastateltavista oli keho-
tettu ottamaan tulkki mukaan myos lasien noutoon. Puolet haastateltavista koki saa-
neensa hyvat jatko-ohjeet optikkoliikkeessa. Yksi haastateltavista oli pettynyt siihen,
ettei ollut koskaan saanut ohjeita lasien kayttédn ja huoltamiseen. Yksi haastateltavista
mainitsi, ettei optikkoliikkeiden palveluista ja silmaterveydesta ole saatavilla viittomakie-
lelld tietoa. Joidenkin kuurojen suomen ja ruotsin kielen taito ei ole yhta hyvaa kuin viit-

tomakielen taito, joten ymmarrettavaa tietoa ei ole juurikaan saatavilla.

Optikkoliike ymparistdna koettiin hyvaksi, eikéd kukaan haastateltavista maininnut kehi-
tysehdotuksia siihen liittyen. Valaistus oli riittdvaa ja tilat suhteellisen rauhalliset ja sel-
keat. Optikkoliikkeessa koettiin tarkeaksi se, ettad hinnat ja tuotetiedot ovat selkeasti
esilla. Yhdessa haastattelussa tuli ilmi, ettd myymalan tilat voivat olla ahtaat, jos myy-
malassa on paljon muitakin asiakkaita ja jos lisdksi mukana on tulkki. Ympariston Kii-
retta ei koettu hairitsevaksi, koska haastateltavat olivat varanneet asiointiin riittavasti

aikaa.

Kaikki haastateltavat toivoivat tyontekijoilta rohkeutta ja palvelualttiutta heidan saapu-
essa liikkeeseen. Puolet haastateltavista kertoi kokemuksen tilanteesta, jossa tyonteki-
jat olivat kadonneet, kun oli kdynyt ilmi, ettd asiakas on kuuro, eika palvelualttius ole ol-

lut samaa tasoa kuin kuuleville.

Ihan vaan perusjuttuja et olalle taputus ku halutaan minulta huomioo. Ja
sitten keskustellaan vaikka sen paperin valityksella, ihan rohkeesti vaan
ettd, semmonen pelko pois ja nurkan takana tuijottelu. (Haastateltava 1)

Puolet haastateltavista toivoi, etté optikkoliikkeessa olisi viittomakielentaitoinen tyénte-
kija tai tyontekija, joka osaisi sormiaakkoset. Yksi haastateltavista toivoi tietopakettia
tydntekijoille siita, kuinka palvella kuuroa. Vaikka asiaa ei erikseen kysytty, kaksi haas-
tateltavaa mainitsi, ettd optometrian koulutukseen olisi hyva lisata opetusta kuurojen

kulttuurista ja asiakaspalvelusta seka yleisimmista viittomista.

Muutamat osaa itse jopa sormiaakkosia ja se auttaa tosi paljon, auttaa
ihan todella paljon siind kommunikoinnissa. (Haastateltava 2)
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Se olis vaa se mun hartain toive, ettd myyja osaisi vahan viittoa ja kom-
munikoida suoraan ja rohkeasti. (Haastateltava 1)

7 Pohdinta

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa kuurojen kokemuksia naénhuollon palveluista,
ja opinnaytetydn tavoitteena on kehittda optikkoliikkeen tydntekijdiden ammattitaitoa
kuurojen asiakkaiden palvelemisessa. Opinnaytetydssa hyddynnettiin asiakaskeskeista
palveluiden kehittamista, silla opinnaytetydssa kuultiin tietyn kayttajaryhman kokemuk-
sia olemassa olevasta palvelusta. Optikkoliikkeiden tydntekijdiden ammattitaidon kehit-
tymisen my6ta opinnaytetyon tavoitteena on lisdksi parantaa kuurojen asiakaskoke-
musta heidan asioidessaan optikkoliikkeessa. Opinnaytetydn teoriaosuudessa kasitel-
tiin kuuroutta, viittomakielisyytta seka asiakaskeskeista palveluiden kehittamista. Opin-
naytetyo toteutettiin laadullisena tutkimuksena, ja aineistonkeruumenetelmana kaytet-
tiin puolistrukturoitua yksildhaastattelua. Haastattelun avulla oli mahdollista kerata tie-

toa haastateltavien omakohtaisista kokemuksista tutkittavaan aiheeseen liittyen.

Opinnaytetydn toteutuksessa on noudatettu Hyvan tieteellisen kaytannon ohjeistusta.
Tutkimuksessa on toimittu tiedeyhteison tunnustamien toimintatapojen mukaan eli toi-
minnassa on noudatettu rehellisyytta, huolellisuutta ja tarkkuutta. Tutkimusta aloitta-
essa on haettava mahdollisesti tarvittavat tutkimusluvat seka tehtava eettinen ennakko-
arviointi (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012: 6). Tutkimukselle ei tarvinnut hakea
tutkimuslupaa, silla haastateltavia ei rekrytoitu mistaan tietysta organisaatiosta, vaan
haastateltavat ilmaisivat itse kiinnostuksensa haastatteluun osallistumisesta. Eettiselle
ennakkoarvioinnille ei ollut tarvetta. Tutkimuksessa ei kasitelty henkilbtietoja, eika
haastateltavien henkil6llisyytta voi tunnistaa tutkimuksen tuloksien perusteella. Haas-
tatteluun osallistuminen oli vapaaehtoista, ja haastattelujen aluksi haastateltavilta pyy-
dettiin suostumus haastatteluun. Tutkimusaineisto sailytettiin tietoturvallisesti, ja se on
ollut ainoastaan opinnaytetydn tekijoiden kaytettavissa. Haastattelumateriaali tuhottiin

aineiston kasittelyn ja analysoinnin jalkeen.

Haastattelujen perusteella yleiskokemus optikkoliikkeessa asioimisesta oli positiivista.
Nakemiseen liittyvat asiat koettiin tarkeiksi, silla kommunikointi tapahtuu visuaalisesti.
Ajanvaraus ja yhteydenotto optikkoliikkeeseen koettiin helpoksi. Optikkoliikkeitéa ympa-
ristona pidettiin selkeina ja hyvin valaistuina, eika kehitysehdotuksia ymparistoon liit-
tyen tullut esiin. Tyontekijoilta toivottiin rohkeutta kuuron palvelemisessa seka eleiden
ja ilmeiden monipuolista kayttdmistda kommunikoinnissa. Katsekontaktin tarkeytta pai-

notettiin, ja asiakkaan huomion kiinnittdmisessa voisi hyddyntaa kaden heilautusta tai
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kevytta kosketusta. Lisaksi sormiaakkosten tai perusviittomien osaamista arvostettiin.
Kommunikoinnin kerrottiin onnistuvan myos kirjoittamalla, jos tulkkia ei ollut paikalla.
Kirjoittaessa tulisi kayttaa yksinkertaisia lauseita ja perussanastoa, silla suomen kieli

opitaan usein vieraana kielena.

Tulkin paikalla ollessa tulisi muistaa puhua suoraan asiakkaalle, ei tulkille. Tulkki on
vain kielen kaantaja, ei kuuron avustaja. Tulkin sijoittumisessa tulisi huomioida se, etta
kuuro nakee seka tyontekijan etta tulkin. Tutkimustilanteessa olisi tarkeaa kertoa mita
tehdaan, ennen kuin valoja himmennetaan. Tulkin avulla tiedonsaanti tutkimustilan-
teessa koettiin riittdvaksi, mutta ilman tulkkia se jai suppeaksi. Lyhytaikaiseen kommu-
nikointiin ei koettu tarvetta tulkille, mutta pidemmissa tilanteissa, kuten naéntutkimuk-
sessa, tulkki oli valttdamaton. Kehysvalintaan ja lasien noutoon ei mydskaan koettu tar-
vetta tulkille, vaan eleet ja kirjoittaminen riittivat. Tyontekijoilta toivottiin yhdenvertaista
palvelualttiutta kuuroille ja kuuleville. Olisi tarkeda kertoa oma-aloitteisesti esimerkiksi
tarjouksista seka linssitiedoista, eika pelastya erilaista kommunikointitapaa. Silmater-
veyteen ja ndkemiseen liittyvista asioista ei ole viittomakielista tietoa, joten tiedon saa-
tavuus omalla aidinkielella voi olla haastavaa. Optometristikoulutukseen toivottiin ope-

tusta kuurojen kulttuuriin ja viittomakieleen liittyen.

Tutkimuksen otanta oli pieni, joten tulokset eivat ole yleistettavissa. Laadullisessa tutki-
muksessa ei kuitenkaan pyrita yleistettavyyteen samalla tavalla kuin maarallisessa tut-
kimuksessa (Vilkka 2015: 150). Talla otannalla keratty aineisto oli yhtenevaista, joten
aineiston saturaatio vaikutti saavutetulta. Suuremmalla otannalla ja haastateltavien tar-
kemmalla valinnalla olisimme mahdollisesti voineet saada enemman hajontaa tutki-
mustuloksiin. Kaikki haastateltavamme olivat idltaan yli 40-vuotiaita, ja kaikki olivat asi-
oineet optikkoliikkeissa useita kertoja. Nuoremmat ja optikkoliikkeessa ensimmaista

kertaa asioineet haastateltavat olisivat voineet antaa erilaista tietoa.

Kaikki haastattelut toteutettiin suomen kielelld. Haastatteluissa oli mukana viittomakie-
len tulkki, silla kaikkien haastateltavien aidinkieli oli viittomakieli. Haastateltavien vas-
taukset tulkattiin suomen kielelle, joten osa kysymyksista tai vastauksista on voinut
muuttua tai jaada tulkkaamatta. Kaikki mukana olleet tulkit olivat kuitenkin ammattitulk-
keja, mikd parantaa aineiston luotettavuutta. Kirjallisessa muodossa toteutettu haastat-
telu ei olisi puolestaan ollut yhta luotettava, silla haastateltavat olisivat joutuneet vas-
taamaan siihen suomen kielella. Suomen kieli opitaan usein vieraana kielena, ja it-
sensa ilmaiseminen vieraalla kielella ei ole valttamatta yhta syvallista kuin omalla aidin-

kielella.
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Opinnaytetydn tuotoksena tehtiin ohjeistus optikkoliikkeessa tydskenteleville henkilbille
kuuron asiakkaan kohtaamiseen ja palvelemiseen. Ohjeistus on jaettu aihepiireittain, ja
se haluttiin pitaa tiiviina, jotta se olisi helppo lukea ja sisdistaa. Ohjeistuksessa kerro-
taan yleistietoa kuuroudesta seka asioista, jotka tulisi huomioida, kun asiakkaana on
kuuro. Siina on otettu huomioon se, etta kuuro voi tulla optikkoliikkeeseen joko tulkin
kanssa tai ilman. Ohjeistusta voivat hyddyntaa kaikki optikkoliikkeessa tydskentelevat
henkilt. Opinnaytety6ta on myds mahdollista hyddyntaa optometrian opinnoissa esi-

merkiksi kurssilla, jolla kasitelldan asiakkaiden kohtaamista.

Opinnaytetydn jatkotutkimusehdotuksena on tuottaa viittomakielella tietoa silmatervey-
teen ja ndkemiseen liittyvista asioista esimerkiksi yhteistydssa tulkkiopiskelijoiden
kanssa. Tasta opinnaytetydsta on rajattu pois huonokuuloiset, joten toisena jatkotutki-

musehdotuksena on tutkia huonokuuloisten kokemuksia optikkoliikkeissa asioimisesta.
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Liite 1. Saatekirje

HAASTATTELL OPINMAYTETYOHOM LITTYEN
Hyva vastaanottaja,

Kiitdmme kiinnostuksestanne osallistua tutkimukseemme! Olemme viimeisen vuoden
optometristiopiskelijoita Metropolia Ammattikorkeakoulusta. Teemme opinndytetydta aiheesta "Kuuro
optikkoliikkeen asiakkaana”. Opinndytetydmme tarkoitus on tutkia haastattelemalla kuurojen
asiakkaiden kokemuksia naonhucllon palveluista. Tydmme tavoitteena on parantaa optikkoliikkeen
tyontekijdiden ammattitaitoa erilaisten asiakkaiden palvelemisessa ja kuurojen asiakaskokemusta
optikkoliikkeess asioidessa.

Saimme tiedon, ettd olisitte kiinnostunut osallistumaan haastatteluun etand Zoom-yhteyden kautta, ja
teilld olisi mahdollisuus hankkia tulkki itse. Haastattelemme suomen kielelld. Haastatteluun
osallistuminen on tdysin vapaaehtoista. Keraamamme aineisto kasitellaan luottamuksellisesti ja
anonyymisti. Haastattelu nauhoitetaan analysointia varten, ja nauhoitteet tuhotaan loppuraportin
valmistuttua.

Haastattelu kestda noin 30—60 minuuttia. Pystymme haastattelemaan seuraavina aikoina:

Kerrottehan, mika ajankohta sopisi teille parhaiten. Kun olemme sopineet ajankohdan, lahetamme
sdhkbpostitse linkin Zoom-tapaamiseen.

Jos teilld herdsi kysyttavad haastatteluun tai opinnadytetyohon liittyen, vastaamme kysymyksiinne
mielelldmme!

Ystavillisin terveisin ja vastaustanne odottaen,

Eeva Tissari
@metropolia.fi

Lotta Vaaja
@metropolia.fi
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Liite 2. Suostumus tutkimukseen osallistumisesta

Tutkimuksen nimi: Kuuro optikkoliikkeen asiakkaana

Tutkimuksen toteuttaja: Metropolia Ammattikorkeakoulu Qy,

Eeva Tissari, @metropolia.fi
Lotta Vaaja, @metropolia.fi
Opinndytetyon ohjaaja Kajsa Sten, @metropolia.fi.

Minua on pyydetty osallistumaan ylld mainittuun tutkimukseen, jonka tarkoituksena on tutkia kuurojen
asiakkaiden kokemuksia ndénhuollon palveluista.

1. Ymmérrén, ettd osallistuminen on vapaaehtoista.

Voin peruuttaa tdmén suostumukseni milloin tahansa syytd ilmoittamatta.
Olen saanut tietoa tutkimuksen tarkoituksesta ja toteutuksesta.

Olen saanut mahdollisuuden kysya lisdtietoa tutkimuksesta.

Ymmirran, ettd haastattelu danitetddn ja tallennetaan analysointia varten.

Ymmarran, ettd aineisto kasitellddn anonyymisti ja luottamuksellisesti.

L T i

Ymmarran, ettd haastattelua hyddynnetdin opinnaytetydssa, joka on mydhemmin kenen

tahansa luettavissa.

Vakuutan, ettd yll3 mainitut asiat pitdvat paikkaansa ja annan suostumuksen haastatteluun.



Liite 3. Haastattelukysymykset

Min& vuonna olette syntyneet?

Mik& on teidan didinkielenne?

Oletteko syntymakuuro?

Milloin olette kayneet viimeksi optikkoliikkeessa?
Kuinka usein kaytte optikkoliilkkeessa?

Milla perusteella valitsette optikkolilkkeen?

Miten kommunikoitte kuulevien kanssa?

Miten kommunikoitte optikkoliilkkeessa yleensa?
Miten otatte yhteytta optikkolilkkeeseen?
Kaytattekd tulkkipalveluita optikkoliikkeessa?

Millaisia kokemuksia teillda on optikkoliikkeen henkilékunnan kanssa kommunikeimi-

sesta?

Miten teidat on kutsuttu odotustilasta?

Oletteko saaneet ymmarrettavasti tietoa?

Oletteko saaneet riittavasti tietoa?

Cnko teitd ymmarretty hyvin?

Millaisessa tilanteessa olisitte kaivannut parempaa kommunikointia?
Onko kommunikointi ollut vaikeaa jos=sain tilanteessa?

Onko kehysten tai linssien valitseminen ollut sujuvaa?

Miten toivoisitte kuulevan henkildkunnan ottavan teidat huomioon?

Millainen kokemus teilld on optikkoliikkeesta ympéristona?

Mitd muuttaisit?

Millaisiksi koette ndonhuollon palveluiden toimivuuden kuurojen nakdkulmasta?
Onko aikaa varattu riittavasti?

Jos ostit lasit, opastettiinko lasien noutoon (myas) tulkki mukaan?

Oletteko saaneet selkeat ohjeet jatkoon?

Onko optikkolilkkeeseen mielestasi helppo ottaa yhteytta myéhemmin?

Miten kehittaisitte palveluita vastaamaan paremmin kuurojen erityistarpeita?
Mita toivoisitte erityisesti, ettd siséllyttaisimme ohjeistukseen?

Onko viela jotakin, mitd haluaisitte kertoa?

Liite 3
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Liite 4. Ohjeistus

KUURO ASIAKKAANA

Kuuron didinkieli on usein viittomakieli (kirjoitettu suomi opetellaan vieraana kielend)
« Kuurolla on oikeus Kelan tulkkipalveluun

Neutraaleja termejd: kuuro tai viittomakielinen

» Kommunikoinnissa katsekontakti on tarkea

o Huomion kiinnittamiseen kdden heilautus / kevyt kosketus olkapaalle

KOMMUNIKOINTI

o Eitulkkia paikalla:
o Kirjoitus: paperi ja kyna / tietokone / puhelin / tabletti

o Lyhyetjaselkedt lauseet =1,
o Jos asiakas haluaa lukea huulilta (ei saa olettaal): "/
= Rauhallinen ja selked puhe suoraan asiakasta kohti s

= HUOM. liioittelu vadristad huuliota
= Huutamisesta ei ole hyotya

o Tulkkipaikalla
Puhu asiakkaalle, ala tulkille (sind-muoto, ei hdn-muoto)
Tulkki ei ole kuuron avustaja vaan kielenkadntdja
Puhu normaalilla nopeudella ja danelld
= Tulkkikertoo, jos pitda hidastaa tai toistaa
Varmista, ettd asiakas on ymmaértanyt kertomasi
= Se onsinun vastuullasi, ei tulkin

o Annareseptitja muut paperit asiakkaalle, dld tulkille

o o o

o

NAONTUTKIMUS

e Varaa tarpeeksi aikaa (pieni tulkkausviive) e
¢ Kerro ennen valojen himmentdmistd mahdollisimman paljon ohjeita @

o Hamdrdssd huoneessa tulkin nakeminen vaikeutuu
» Kerro ensin mitd tehddan ennen kuin tehdaan, jotta kuuro ehtii nahda tulkkauksen
Koekehykset vai foropteri?
o Kuuron on helpompi ndhda tulkki koekehyksilld tutkimuksen aikana
* Voit sopia kuuron kanssa kasimerkkejd, joita voitte hyddyntda tutkimuksessa

Kuuro on tavallinen asiakas, eikd erilaista kommmunikointitapaa kannata jannittad.
Muista antaa tietoa kuurolle saman verran kuin kuulevalle.

Ole aidosti ldsnd, ja kéytd rohkeasti eleitd ja ilmeitd, se riittaa!

Opettele perusviittomia kuten kiitos, ole hyva seka sormiaakkoset esimerkiksi osoitteessa
suvi.viittomat.net

ﬂ’[ Metropolia Tekijat: Tissari & Vaaja 2022
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