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Ohjaajat

Monimuotoisen opinnaytetyémme tarkoituksena oli kehittaa kuvitettu lausesanakirja kom-
munikoinnin tueksi asiakastyohon tyontekijan ja asiakkaan valille, kun yhteista kielta ei ole.
Tavoitteena oli lisata vuorovaikutusta asiakkaan ja tyontekijan valille, ja ndin tukea ikaanty-
neen osallisuutta. Opinnaytetydmme tilaajana ja toisena yhteistydkumppanina oli Metropo-
lian Sprak- och kulturkompetens som brogyggare -hanke. Toinen yhteistyokumppanimme
oli Stellan kotihoito ja henkilokohtainen apu.

Opinnaytetydmme teoreettisena lahtokohtana olivat kielen merkitys, vuorovaikutus kotihoi-
dossa ja osallisuus. Lisaksi tarkastelimme ruotsin kielen asemaa Suomessa ja kuvien mer-
kitystd kommunikaation tukena. Kuvitetun lausesanakirjan kehittdmisessa hyédynsimme
palvelumuotoilun yhteiskehittamismenetelmaa, virtuaalisissa yhteiskehittamispajoissa. Yh-
teiskehittdmispajoihin osallistui Stellan tyontekijoita.

Kuvitetun lausesanakirjan sisaltd kehitettiin kotihoidon tyéntekijdiden ja henkilokohtaisten
avustajien kayttoon. Kirjan kuvat ja lauseet on rajattu kotihoidon ja henkilokohtaisen avun
tavallisimpiin toimintoihin. Teemaoittain jaoteltuun kirjaan sijoitimme sivulle toimintoa kuvaa-
van kuvituskuvan. Kuvan ylapuolella on toimintoa kuvaava paalause suomeksi ja alapuolella
ruotsiksi. Sivun toisella puolella on toimintoon liittyvid tukilauseita. Tukilauseiden avulla voi-
daan toimintoon liittyvaa keskustelua taydentda. Tulostimme testikirjoja Stellalle nelja kap-
paletta koekayttoon. Testikaytosta laatimamme palautekyselyn vastauksista pystyimme te-
kemaéan johtopaatoksia tuotoksen kaytettavyydesta seka tavoitteen toteutumisesta.

Kuvitettua lausesanakirjaa pidettiin tarpeellisena. Tyontekijat olivat saaneet kirjasta vinkkeja
ja oppineet lauseita ruotsiksi. Kuvat koettiin hyddyllisiksi ja kommunikointia tukevaksi. Kirjan
kerrottiin lisddvan vuorovaikutusta asiakkaan kanssa. Haasteita yhteiskehittdmiseen toi
Stellan resurssipula, koska emme saaneet yhteiskehittamispajoihin tyontekijoitéa kaytannon
asiakastyostd, vaan osallistujat olivat Stellan esimiestehtavista. Testikirjoja kayttivat ja pa-
lautteen kirjoista antoivat tyontekijat kaytannon hoitotydsta. Kirjaa on mahdollista jatkokehit-
taa erilaisin teemoin ja sisalléin. Myos sovelluksen jatkokehittaminen kuvitetusta lausesa-
nakirjasta, voisi tulevaisuudessa palvella useampia kayttgjia. Kuvitetun lausesanakirjan lau-
seiden kdantaminen mahdollistaa kirjan kayttamisen myds muilla kuin ruotsin kielella.
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The purpose of this multiform thesis was to develop dictionary with phrases and pictures to
support communication in elderly care when there is no common language. The aim was to
increase interaction between the elderly care worker and the client, thus supporting the
inclusion of the elderly. Our thesis was commissioned by Metropolia's Language and Cultural
Competence as a Bridge Builder project. Our working life partner was Stella home care and
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The theoretical starting point of our thesis was the significance of language, interaction in
home care and inclusion. In addition, we looked at the position of the Swedish language in
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the dictionary, we utilized the method of co-development in service design, in virtual work-
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We developed the dictionary for home care workers and personal assistants. Its themes
are limited to the most common activities performed by home care and personal assis-
tants. The dictionary contains pictures describing actions. Above the picture there is a
phrase describing the action in Finnish, and below in Swedish. On the other side of the
page there are supporting phrases related to the action. Supporting phrases can be used
to complement the interaction. We printed out four test copies for Stella for experimental
use. We asked feedback from test users with a questionnaire. The feedback enabled us to
draw conclusions from the dictionary’s usability and whether we had achieved the aim of
our work.

The workers who tested the dictionary thought that it was necessary. They had received
tips and learned Swedish from the dictionary. The pictures were considered useful by us-
ers to support communication. The dictionary was reported to increase interaction with the
client. We did not get workers from practical work into the co-development workshops, but
the test dictionares were used by the workers from practical work. In the future, it will be
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and content. Further development could be an application, or an electric book used by a
phone or tablet. Translation of phrases makes it possible to use it in any language.
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1 Johdanto

Kieli ei ole pelkastaan valine, jolla kommunikoidaan, kieli on osa kulttuuria ja ihmisen
identiteettid. Ikdantyessa oman aidinkielen kayttaminen on tarkeaa kaikille, mita van-
hemmaksi ihminen tulee, sita tarkeammaksi kulttuuritausta ja identiteetti muodostuu.
Hoito sisaltaa tekemisen lisaksi hoitosuhteen, jos tyontekija ja asiakas eivat ymmarra
toisiaan, siita voi seurata huono hoitosuhde. Pahimmillaan huono hoitosuhde johtaa
vaaraan hoitoon tai jopa ikdéntyneen negatiiviseen kaytokseen. Ikaantyneelle on suuri
merkitys silla, ettd hantd ymmarretdan ja hdn ymmartaa tyontekijaa. Vaikka ikaantynyt
saisi apua fyysisissa toiminnoissa, saattaa paallimmaisena tilanteesta kuitenkin jaada
mieleen kohtaamisesta jaényt tunne. (Teng & Floman 2015.)

Ruotsinkielisten sosiaali- ja terveyspalveluiden saatavuudessa on télla hetkella suuria
haasteita kaksikielisilla alueilla. My6s erot palveluiden saatavuudessa eripuolella ruot-
sinkielistd Suomea ovat suuret. Useilla paikkakunnilla on vaikeuksia I6ytaa kielitaitoista
henkildst6a ja asiantuntijapalveluita. Kunnissa, joissa ruotsinkielistd henkilostda loytyy,
on haasteena palveluketjujen jarjestaminen siten, etta ruotsinkielinen asiakas ja ruot-
sinkielinen henkilostd kohtaavat. (Kaksikielisten hyvinvointialueiden valmistelun tukiai-
neisto 2021: 5.) Usein ruotsinkieliset asiakkaat luopuvat oikeudestaan asiointiin omalla
didinkielellaan ammattilaisen kielitaidon puutteen vuoksi. lkdihmiset eivat aina uskalla
kayttaa omaa kieltaan, pelkona etta saavat huonompaa kohtelua aidinkieltdan kaytta-
essa. Toisaalta esimerkiksi muistitesti tehtyna vaaralla kielella, voi johtaa vaaraan tu-
lokseen. lkdihmiset eivét tunne oikeuksiaan ja niista luovutaan helposti. Ikd&ntyneet
ruotsinkieliseen vahemmistton kuuluvat ikdéntyneet ovat arvioineet, etta ikdantymisen
myo6ta suomen kielen kayttaminen saattaa vahentyd. Myohemmin opittu kieli saattaa
myo6s unohtua muistisairauden my6éta. (Térma & Huotari & Tuokkola & Pitkdnen 2014:
73-74.)

Valtioneuvosto maarittad vaestotietojen perusteella kuntien kielellisen aseman kymme-
neksi vuodeksi kerrallaan. Kunnat ovat joko yksikielisia tai kaksikielisia. Raja kaksikieli-
syydelle on, ettd vahintdan 8 % asukkaista tai yhteensa 3000 asukasta puhuu aidinkie-
lenddn vahemmistokieltd. (Mattson & Lindroth & Grongvist 2020.) Yksikieliseksi maari-
telty kunta toimii yleensd omalla kielellaan ja velvollisuutta kaksikielisyyteen ei ole. Vi-

ranomaisen aloitteesta tulevassa asiassa jokaisella on kuitenkin oikeus asioida omalla



kielellaan, jolloin yksikielisen kunnan viranomainen voi kayttaa apuna esimerkiksi tulk-
kauspalvelua. Kaksikielisen kunnan viranomaisen tulee osoittaa oma-aloitteisesti, etta
asukkaita palvellaan seka suomen etté ruotsin kielellda. Kaksikielinen kunta on velvolli-
nen huolehtimaan, ettéa palvelua annetaan molemmilla kielilla myds niissa tilanteissa,
joissa kunta sopii esimerkiksi sosiaali- ja terveyspalvelujen jarjestamisesta yksityisen
palveluntuottajan kanssa. (Oikeusministerio.)

Sote-uudistuksen yhteydesséa palvelujen saatavuus on turvattava seké suomen etta
ruotsin kielella. Kielilain kannalta hyvinvointialueet rinnastuvat kuntiin. Kaksikielisen hy-
vinvointialueen on jarjestettava sosiaali- ja terveyspalvelut asiakkaan valitsemalla kie-
lella. Uudistuksen myoéta oikeus saada sosiaali- ja terveydenhuollon palvelua seka suo-
men etta ruotsin kielelld laajenee maantieteellisesti. Kaksikielisen hyvinvointialueen on
jarjestettava palvelut molemmilla kielilla, my6s niissé sen alueella olevissa yksikieli-
sissa kunnissa, jotka ovat aiemmin jarjestaneet palvelut vain toisella kotimaisella kie-
lella. (Lindberg 2021.)

Monimuotoisen opinnaytetydmme tarkoituksena on kehittaa kuvitettu lausesanakirja
kotihoidon ty6ntekijdiden ja henkilékohtaisten avustajien keskustelun tueksi ruotsinkieli-
sen asiakkaan kanssa. Tavoitteena on lisata ja parantaa keskusteluyhteytta tyontekijan
ja asiakkaan valilla, silloin kun yhteista kielta ei ole. Kommunikaation mahdollistuessa
vuorovaikutus lisaéntyy, mika tukee ikd&ntyneen osallisuutta. Teoreettisessa viiteke-
hyksessa kasittelemme kielta ja kommunikaatiota, osallisuutta seka vuorovaikutusta

kotihoidossa.

Kehitamme kuvitetun lausesanakirjan palvelumuotoilun yhteiskehittdmisen menetelmaa
kayttaen, yhteistydkumppanimme Stellan kotihoidon ja henkilékohtaisen avun kanssa.
Stellassa nahtiin, etté kuvitettu lausesanakirja palvelisi useissa tilanteissa. Stellaa kiin-
nostaa myods mahdollisuus muokata yksittaisia kappaleita mille tahansa kielelld, vieras-
kielisten asiakkaiden palvelun parantamiseksi. Metropolian Sprak- och kulturkompe-
tens som brobyggare hanke toimii opinnaytetydssdmme tilaajana ja yhteistybkumppa-

nina.



2 Yhteistybkumppanit

2.1 Sprak- och kulturkompetens som brobyggare

Sprak- och kulturkompetens som brobyggare on Metropolian Ammattikorkeakoulun,
Gavlen kunnan seké Suomen Tukholman-instituutin kaksivuotinen hanke 2021-2023.
Tarkoituksena on perustaa yhteistyoverkosto, jolla tuetaan suomalaisten sosiaali- ja
terveysalan korkeakouluopiskelijoiden tyOharjoittelu ja opiskelumahdollisuuksia Ruot-
sissa ja Suomessa. Hanke hyddyntaa julkisen sektorin sosiaali- ja terveyspalveluja tar-
joavia organisaatiota, joissa mahdollistuu mielekds vuorovaikutus kaytannoén puitteissa.
Hankkeen tavoitteena on vahvistaa ruotsin ja suomen kielen kommunikaatiotaitoja
seka kulttuuritietoisuutta tytelamassa. Hankkeella pyritdédn myos parantamaan ja mah-
dollistamaan palvelut asiakkaan omalla aidinkielella seka suomen kielen hallintoalueilla
Ruotsissa ettd Suomen kaksikielisissa kunnissa. (Sprak- och kulturkompetens som

brobyggare.)

Metropolia Ammattikorkeakoulu pyrkii tukemaan opiskelijoiden ammatillista osaamista
seka heidan tydllistettéavyyttansd Suomessa etta Pohjoismaissa, vahvistamalla opiskeli-
joiden ruotsin kielen- ja kommunikaatiotaitoja seka kulttuurista herkkyyttad. Gavle on
noin 102 000 asukkaan ruotsalainen kunta, jossa on suuri vdhemmistovaesté suomen-
kielisia kansalaisia. Gavlella on tarve kaksikieliselle henkildstolle, jotta se voi tarjota jul-
kiset palvelut myds suomen kielella. Suomen Tukholma-instituutti on yksi Suomen
17:sta kulttuuri- ja akateemisesta instituutista, jotka edistavat suomalaisen taiteen, kult-
tuurin ja tutkimuksen kansainvalistd nakyvyytta ja yhteisty6ta. Tukholma-instituutilla on
oma ohjelma Ruotsin suomenkielisille, ja he ovat motivoituneita laajentamaan ohjelmaa

koulutus- ja kulttuuriyhteistyon kautta. (Hamalainen 2021: 3.)

2.2 Stella toimintaympaéristona

Stella on vuonna 2014 perustettu kotipalveluyritys. Vuonna 2021 Suomen suurin yksi-
tyinen ensihoito- ja sairaankuljetusalan yritys 9lives osti Stella kotipalvelut oy:n. Stella
9lives tyollistad Suomessa 1700 terveydenhoidon ja henkilkohtaisen avun ammatti-
laista. (Stellan tarina.) Opinnaytetydmme toteutetaan yhteistydssa Stellan kotihoidon ja
henkilokohtaisen avun kanssa. Yhteyshenkildondmme toimii Stellan Henkil6kohtaisen

avun aluepaallikkd.



Stellan kotipalveluissa ja henkilokohtaisen avun piirissa haasteet kielikysymyksissa on
ollut ndhtavissa asiakastydssa. Stella toimii kaksikielisilla ja yksikielisilla alueilla ja Stel-
lalla on esim. Helsingissa my6s ruotsinkielinen kotihoito. Silti ruotsinkielisille asiakkaille
ei kaikilla alueilla valttamatta pystytd saamaan ruotsin kieltd osaavia tyontekijoita. Ruot-
sia puhumattoman tyéntekijan voi olla haastavaa menna ruotsinkielisen asiakkaan
kaynnille, ja kommunikaatio sek& vuorovaikutus saattavat jaada puutteellisiksi. Stellan
aluepaallikbn mukaan Stellassa nahdaan haasteena my6s maahanmuuttajataustaisten
tyontekijoiden kielitaito (Fredriksson 2022).

3 Kielen merkitys vuorovaikutukseen ja osallisuuteen

3.1 Kieli ja kuvat kommunikaation tukena

Kieli rakentuu sanoista, jotka rakentuvat aénteiden yhdistelmista, dannejarjestelmista.
Lapselle vakiintuu kieliympariston mukainen aannejarjestelma muilta matkimalla. Lap-
sena on mahdollista oppia useita kielia aidinkielen veroisesti. Uusi kieli opitaan joko toi-
sena kielena tai vieraana kielena. Toiseksi kieleksi maaritellaan kieli, joka opitaan
eléen opittavan kielen keskella, vierasta kieltd opetellaan esimerkiksi koulussa ja sille
ei altistuta jokapaivaisessa elamassa. Aidinkielta puhuessamme harvoin mietimme yk-
sittaisten aanteiden dantamista. Lapsen voi olla aikuista helpompi opetella uusia &an-
teitd, mutta aikuisella muut kielen oppimisen edellytykset voivat olla vahvempia. Maa-
hanmuuttajien lasten kielitaitoa saatetaan luulla hyvan aantamisen vuoksi paremmaksi,
ja vastaavasti maahanmuuttaja aikuisten kielitaitoa voidaan huonon aantamisen takia

luulla huonommaksi kuin se onkaan. (Anttila & Ullakonoja 2010: 52-53.)

Kieli ei ole vain sanojen jarjestamista erilaisine sééntdineen vaan toimintaa, johon kyt-
keytyy kielta kayttava yhteiso ja sen tapoihin hahmottaa ja arvottaa ymparéiva maa-
ilma. Kielelliset ideologiat voidaan maarittaa tietoisiksi ja tiedostamattomiksi asenteiksi,
mielipiteiksi, uskomuksiksi ja teorioiksi kielestd. Kieli-ideologiat eivat useimmiten ra-
jaudu vain kieliin, vaan niihin heijastuu erilaiset asiat ymparoivasta yhteisosta, esimer-
kiksi heidan aatteistansa. Kieliasenteella tarkoitetaan ihmisten suhtautumistapaa eri
kielimuotoihin, kielenpiirteisiin tai ndiden kéayttajia kohtaan. Kieli on sosiaalisesta merki-
tyksesta tarkasteltuna enemmankin dynaamista toimintaa, kuin vain staattinen rakenne
ja kielioppi. Kielen tajulla tarkoitetaan kokonaisvaltaista ymmarrysta, siitd mita kaytet-

tava kieli merkitsee vuorovaikutustilanteessa. Kielen normit tarjoavat tulkintapohjan



vuorovaikutuksessa kaytettavaan kielen toimintaan. Normit ndhdaan noudatettavina

saantdina tai ohjeina. (Piippo & Vaattovaara & Voutilainen 2016: 24--27, 37-39.)

Visualisilla menetelmilla voidaan tukea kommunikointia, toiminnanohjausta, sosiaalisten
tilanteiden hahmottamista, tarkkaavaisuuden sdatelya seké tunneilmaisun ja kayttayty-
misen sdatelyd. Kommunikaatio tapahtuu pdaosin suullisesti, joka voi olla haastavaa ja
jopa mahdotonta, mikali ihmiselld on vaikeuksia tarkkaavaisuuden saatelyssa ja puheen
ymmartamisessad. Kuulonvarainen viesti vaatii nopeaa prosessointia ja on visuaalista
viestia vaikeampi muistaa, se on myos herkempi hairidtekijoille. Kuvilla voidaan tukea
tiedon vastaanottamista, ymmartamista ja tulkitsemista. Kuvilla voidaan kiinnittaa ja pitaéa
ylla huomio, kunnes tieto on prosessoitu. Visuaalisen viestin tulee olla helposti tunnistet-
tava ja ymmarrettava, kuvien lisdna olisi hyva olla teksti. Sanavaraston puutteellisuutta
voidaan tukea kuvilla, jolloin yksild saa tukea asiansa ilmaisuun ja tulee paremmin ym-
marretyksi. Kuvat eivat hairitse puheen tuottamista, vaan toimivat enemmankin sen tu-
kena. Visualisoinnista hyotyy kaiken ikéiset, kaikissa arjen toimintaymparistdissa. Otta-
malla visuaaliset menetelmat kommunikoinnin tueksi, saadaan siitd monikanavaista ja

helpommin ymmarrettdvaa. (Hepola & Vaaraniemi 2012: 8--15.)

Kuvien kayttaminen kommunikoinnin tukena onnistuu, kunhan huomioidaan ettéa ne
ovat kayttdjille sopivalla tasolla. Kuvat voivat olla helpompia ymmartéaa kuin kehitty-
neemmat symbolijarjestelméat. Kuviin voidaan viitata ja ne voivat toimia kommunikoin-
nissa viestin valittajana lyhyesti. Kuvat toimivat kommunikaatiossa l&hinna signaaleina,
mutta niiden avulla on vaikea ilmaista ajatuksia kuvien ulkopuolelta. Niilla pystytaan il-
maisemaan lahinna yksittaisia asioita, esimerkiksi mita halutaan tehda. Kuvien avulla
on vaikeaa kayda laajempaa ajatusten vaihtoa vuorokeskustelussa. (Heister Trygg
2010: 55-56.)

3.2 Ruotsin kieli Suomessa

Suomi on virallisesti kaksikielinen maa ja verrattuna muihin monikielisiin maihin on
Suomessa kieli-ilmapiiri hyva, lukuun ottamatta taysin suomenkielista Sisa-Suomea.
Molemmilla kielilla on samat kielelliset oikeudet ja velvollisuudet, mutta kaytdnnoéssa ne
ovat vaikeasti toteutettavissa. Valtaosa suomenruotsalaisista asuu kaksikielisissa kun-
nissa, joissa suomen kieli on hallitsevana. Ruotsinkieliset sosiaali- ja terveyspalvelut

toteutuvat kaytanndssa harvoin etenkin alueilla, joissa ruotsinkielisten véhemmisto on



pieni. Haasteita on myds isommissa kaksikielissa kunnissa, kuten Helsingissa. Useim-
miten tydntekijoita rekrytoidaan ammatillisen osaamisen eika kielitaidon perusteella ja
ruotsin kieli on heilla usein rajallista. Suuri osa suomalaisista kokee ruotsin kielen
osana kansallista identiteettid, osa taas voi suhtautua kielteisesti suomenruotsalaisiin
ja ruotsin kieleen. Suomenruotsalaiset nahdaan edustavan vanhaa ylaluokkaa ja niin
sanottua "parempaa vaked”, joka voi luoda vastakkainasettelua ruotsinkielisen maa-
seudun ja kaupungissa asuvan vaeston valilla. Kuitenkin vain harvat suomenruotsalai-
sista voivat sanoa kokeneensa kertovat kokeneensa syrjintaéa aidinkielensa takia.
(Lindholm & Wide 2020: 228-229; Herberts 2012: 24, 29-30.)

Oikeudenmukaisen yhteiskunnan tarkeimpia arvoja ovat yhdenvertaisuus ja tasa-arvo.
Yhdenvertaisuudella tarkoitetaan ihmisten samanarvoisuutta riippumatta esimerkiksi
heidan iastansa, etnisesta tai kansallisesta alkuperastansa, kielestéansa tai muusta
henkildon liittyvasta syysta. Syrjinnalla tarkoitetaan henkilon joutumista tai asettamista
huonompaan asemaan jonkun tai joidenkin edella mainittujen, tai niihin rinnastettavien
ominaisuuksien perusteella. Syrjintdé voi esiintya suorasti tai epasuorasti, rakenteelli-
sesti tai hairintdnd. Rakenteellisesta syrjinnasta puhutaan, mikali lainsaadanto, palvelu
tai kdytantd on itsessaan syrjiva. Se voi tarkoittaa fyysisia seké asenteellisia esteita.
Rakenteellinen syrjinta voi ilmeta epasuorasti ja sita on usein vaikea tunnistaa. Usein
syrjinnan kohteeksi joutuvat voivat olla niin tottuneita syrjiviin kaytantdihin, etteivat tuo
epakonhtia esille tai ovat vain kayttamatta kyseisia palveluita. Ruotsinkieliset kokevat
puutteellisen palveluntarjonnan syrjinnaksi. (Torma & Huotari & Tuokkola & Pitkanen
2014: 15-16.)

3.2.1 Kaksikielisyys ja sen merkitys ikaantyessa

Lapsen kasvaessa kaksikielisend, tulee toisesta kielesta dominoivampi, riippuen kum-
man kielen vaikutuspiirissa on enemmaéan elaman eri jaksoina. Emotionaaliseen kasvu-
yhteisdon liittyakseen lapsi tarvitsee tunnekielen, jotta voi ilmaista ja jakaa sisimpia tun-
teitaan. Sisaisten tunteiden ilmaiseminen on helpointa ensikielelld, joka on opittu hoiva-
tilanteissa ja yleensa aidiltd. Lapsen tunnekielen kehityksen kannalta, &itien tulisikin
kayttaa omaa tunnekieltansa, eika rajoittuneesti hallitsemaansa kieltd. (Korpilahti 2010:
146-147.)



Kaksikielisten kuullessa sanan, aktivoituu molempien kielten sanaedustus, néin tapah-
tuu myds puhuessa. Kaksikielisten kielisysteemi kohtaa siten jatkuvasti kilpailua tai hai-
riéta toisesta kielesta. Keskustellessa puhekumppaneiden vaihtuessa, taytyy tietaa, ke-
nen kanssa puhutaan mitakin kielta, ja toisinaan on vaihdettava nopeastikin kielesta
toiseen. Ikaantyneilla kaksikielisilla vaikuttaisi olevan, yksikieliseen vertailuryhmaan
verrattuna, paremmin sailyneet toiminnanohjaustoiminnot. (Lehtonen 2010: 157, 159.)

Kielellisiin prosesseihin vaikuttavat ikAmuunnokset alkavat ndkya 70 vasta jopa 80 vuo-
den iassa. Vaikuttaa, ettd kyky ymmartaa kielta on herkempi ikamuunnoksille kuin pu-
heen tuottaminen. Muutoksia ovat kuulon aleneminen, muistin heikentyminen ja sano-
jen mieleen palauttamisen vaikeus. Toisilla ikaantyneilla on vaikea ymmartaa toisten
puhetta, kun kielellinen tiedonké&sittely hidastuu ikdantymisen myota. Nopeasti etene-
van, luonnollisen puheen ymmartaminen vaikeutuu, kun kuullun tiedon mieleen palaut-
taminen, monitorointi ja kasittely heikentyy. (Korpijaakko-Huuhka & Klippi 2010: 265—
266; Pekkala 2020: 147--154.)

Korkeasti kouluttautuneet hallitsevat toisen kotimaisen kielen paremmin, eivatka valtta-
matta tarvitse viestintdd omalla aidinkielellaén. Tasta huolimatta korkeasti koulutetut ja
hyvin suomea osaavat ruotsinkieliset terveydenhuollon asiakkaat eivat pystyneet kom-
munikoimaan tehokkaasti toisella kielellaan, johtuen todennékdisesti suomalaisten sa-
nojen mieleen palauttamiseen ja tuottamiseen liittyvistd ongelmista. (Mustajoki 2020:
54.) My6hemmin opittu tai heikommin opittu toinen kieli aktivoi vasemman otsolohkon
alaosaa ensimmaisté kielté laajemmin. Otsalohkot ovat tarkeassa roolissa yleisessa
toiminnanohjauksessa ja tyomuistitoiminnoissa. Heikommin hallitun kielen sanojen
haku muistista voi olla vaikeampaa kuin vakiintuneesta aidinkielestda. Kahden kielen va-
lilla, kielesta toiseen vaihtamiseen liittyy kuormitusvaikutus, miké vie aikaa. (Lehtonen
2010: 154, 158.)

3.2.2 Palveluiden toteutuminen omalla kielella

Mustajoki (2020) on selvittanyt tutkimuksessaan kaksikielisten ruotsinkielisten tervey-
denhuollon asiakkaiden kielellisen viestinnéan vaikutuksista terveydenhuollossa. Tutki-
muksen mukaan puolet ruotsinkielisista asiakkaista piti aidinkielella&n tapahtuvaa vies-
tintaa tarkeana. Kolmasosa koki tulevansa suomen kielelld toimeen, koska ei ollut

muuta yhteista kielta terveydenhuollon tarjoajien kanssa. Terveydenhuollon huono



ruotsin kielen osaaminen ja ristiriitainen kieliviestintd, vahensi ruotsinkielisten motivaa-
tiota noudattaa laéketieteellisia ohjeita. He kokivat usein myo6s epaluottamusta, vaarin-
kasityksia ja uudelleenkaynnin tarvetta. Kieli taidottomuus heikensi hoitotyytyvaisyytta

ja hoidon laadun arviointia perusterveydenhuollossa. (Mustajoki 2020: 34--40.)

Ymmartamisen ongelmat ovat yleisid. Suomen ruotsinkielisilla on suuret odotukset
saada palvelua aidinkielellaan. Tamanhetkisten tutkimusten mukaan yli puolella ter-
veyskeskuksessa kaynneilta ruotsinkielisilta ei ollut koskaan kysytty heidan aidinkiel-
téaan, ja osalla tata oli kysytty vain harvoin. Asiakkaita ei néin ollen mydskaan ohjattu
eteenpdin heidan omalla kielellansa palvelua tarjoaville ammattilaisille. Heikosti toisen
kotimaisen kielen osanneet, olivat pettyneita terveydenhuollon ammattilaisten halutto-
muuteen kommunikoida ruotsiksi. Asiakkaat kokivat myds, etteivat voineet kertoa ter-
veysongelmistaan. (Mustajoki 2020: 50--53.)

Yhteisen kielen puute voi luoda turvattomuutta, kun ei ole varmaa ovatko osapuolet
ymmartaneet toisiaan. Toisinaan ammattilaisella voi olla halua puhua ruotsia, vaikka
sitd ei osaisi, ja se voi johtaa my6s vaarin ymmarryksiin. Tarkedammaksi kuitenkin koe-
taan osapuolen keskinainen ymmarrys, kuin kielellisten oikeuksien toteutuminen. Nah-
tavissa on ollut myos tyontekijan haluttomuus puhua ruotsia. Asiantuntijat kertovat
muistisairauksien vaikuttavan suomen kielen osaamiseen, kun myéhemmin opittu kieli
unohtuu. Olisi tarkeaa huomioida, etteivat kaikki parjaa terveyspalveluissa suomen kie-
lelld, ikdantyessa suomen kielen kayttd voi hankaloitua juuri unohdusten vuoksi. Tar-
keimmaksi syrjinnan estamiseksi koetaan terveydenhuollon palveluiden asiointikielen
toteutuminen omalla aidinkielell&a. (Térmé& & Huotari & Tuokkola & Pitkdnen 2014: 15—
16, 71-74.)

Etenkin sosiaali- ja terveyshuollon palveluissa vaaditaan parempaa kielitaitoa, kuin
muissa palveluissa. Moni ruotsinkielinen saattaa jattaa pyytamatta palvelua omalla kie-
lellaan kokemuksesta, ettei sitd tule kuitenkaan saamaan. Toisilla voi olla my6s vahva
suomen kielen taito, ettei ole vélia kummalla kielell& asioi. Palvelut tulisi tarjota niin,
etta tarvitsija saa valita kielen, ei viranomainen. Vahemmistokieli on haastava kaikille,
seka kaksikieliseen kuntaan muuttaville suomenkielisille, etta ruotsinkielisille; palvelui-
den tarjoajana seké saajana. (Lindell 2021: 62—63, 124-127; Lindholm 2021: 70-71.)



Terveydenhuollossa tyontekijan tulee pystyd kysymaan, vastaamaan ja ohjeistamaan,
lohduttamaan, seka perustelemaan. Naihin taitoihin liittyy suullisen ilmaisun taito, kielel-
lista ilmaisua on osattava muokata eri tilanteisiin sopiviksi. Kielitaito on siten yhteydessa
muuhun ammattitaitoon. (Seilonen & Suni 2016: 454.) Suomessa ruotsin kielella on
vahva asema juridisesti, mutta k&ytannon toteutumisessa olisi parantamisen varaa. Kie-
lellisiin laatuvaatimuksiin tulisi kiinnittaa palveluissa huomiota, velvoitteet tulisikin nahda
ehdottomina laatu kriteereina. Kielelliset oikeudet tulisi toteuttaa osana tavanomaista
palveluprosessia, eika niiden toteutuminen saisi estya kiireessakaén. (Lindholm 2021:
14.)

3.3 Vuorovaikutus kotihoidossa

Vuorovaikutus on laaja kéasite, johon kuuluu yksildiden, yhteis6jen, kulttuurien ja organi-
saatioiden valinen kommunikaatio ja suhteet. Vuorovaikutusosaaminen sisaltaa kaikki
kommunikoinnin ja suhteiden luomisen taidot. Vuorovaikutus voi tuntua itsestaénsel-
vyydeltd, mutta se on hyvin vaativaa ja sen merkitys korostuu jatkuvasti yhteiskunnan

muuttuessa ja sosiaalisten ongelmien vaikeutuessa. (Monkkénen 2018: 15, 26, 167.)

Asiakastydssa vuorovaikutus asiakkaan ja tyontekijan valilla on tydskentelyn kannalta
tarkeaa. Asiakassuhteet ovat moninaisia, arkea ja arjen toimintakykyéa tukevia, kuntout-
tavia tai muutokseen pyrkivia. Kohtaamiset voivat olla lyhyité hoitotilanteita tai pitkia
asiakassuhteita. Riippumatta suhteen luonteesta, yhteistydn kannalta keskeista on
luottamus ja luottamusta herattava vuorovaikutus, joiden luomisessa ja yllapitamisessa
vuorovaikutus ja kielen merkitys ovat erittdin tarkeita. (Raatikainen 2015: 17-18, 100,
108.)

Vuorovaikutustaitoja voi oppia ja opiskella ja silti taidot ovat aina keskenerdisid. Vuoro-
vaikutusta oppii kohtaamalla ihmisia ja oppimalla ndiden kohtaamisten onnistumisista
ja epaonnistumisista. Sosiaali- ja terveysalan asiakastydssa merkittava taito on tavoit-
teellisen vuorovaikutuksen osaaminen, siina tyontekija kykenee havaitsemaan ja néke-
maéan sekd asiakkaan sanallista, ettéa sanatonta viestintaa. Asiakkaan viestien ymmar-
tamiseksi tyontekijan tulee opetella lasna olemisen ja elaytymisen taito. Terapeuttisella
vuorovaikutuksella voidaan mahdollistaa hyvien kokemusten ja tunteiden syntymista

seka lievittaa asiakkaan hataa ja pahaa oloa. Perusedellytys kohtaamisissa on asiak-
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kaan tasavertaisuuden kunnioittaminen. Tyontekijan tulisi pyrkia ns. rakentavaan tieta-
mattdmyyteen, jolla tarkoitetaan lahestymistapaa, missa tydntekija ei tieda enempéaa
kuin mita asiakkaalta saa vuorovaikutustilanteessa tietaa. Vaikka tyontekija olisi tutus-
tunut asiakkaan etukateistietoihin, tulisi keskusteluun ryhtya avoimella asenteella ilman
ennakkoluuloja ja varauksia. Ennakkoasenteet voivat estéda kohtaamisen ja vuorovaiku-
tuksen syntymisen, seka asiakkaan voimavarojen nakemisen. (Mé&kisalo-Ropponen
2011: 168-169.)

Haasteita tyontekijoiden ja asiakkaiden valiseen vuorovaikutukseen voi tuoda tilanteet,
joissa tyontekijd ja asiakas eivat vastaa toistensa odotuksiin. Tavallista vuorovaikutuk-
selle on pyrkiminen yhteisymmarrykseen. Mikali yhteisymmarrysté ei saavuteta, voi se
pahimmillaan johtaa vuorovaikutuksen osapuolten vallan ja osallisuuden puutteeseen,
mika todentuu negatiivisena seurauksena etenkin asiakkaiden kohdalla. Vuorovaiku-
tuksen analyysin ndkdkulmasta tulisi kotihoidon palveluissa kiinnittéa erityista huomiota
asiakkaan aseman ja tarpeiden vastaamisen riskeihin, esimerkiksi asiakkaan tarpeiden
ohittamiseen ja asiakkaan kuulluksi tulemisen puutteeseen. Kotihoidon kehittdmisessa
tulisi ottaa huomioon asiakkaan aktiivisuuden lisddminen vuorovaikutustilanteissa kun-
touttavalla ja voimavarakeskeisella tydotteella. Liséaksi tulisi kiinnittda huomiota siihen,
kuinka asiakaslahtoisyytta voidaan liséta tilanteessa, jossa asiakkaalla on haasteita
kommunikaatiossa tai vuorovaikutuksessa. (Outila & Jumisko & Kettunen 2014: 240,
246-248.)

Vuorovaikutuksessa osapuolet tulkitsevat asioita oman historiansa ja kokemustensa,
seka tilanteen luomien edellytysten kautta, jolloin taydellista yhteista ymmarrysta ei
valttamattd voida koskaan saavuttaa. Asiakastytssa voidaan kuitenkin puhua riitta-
vastéa yhteisymmarryksestéa. Kipindna hyvan asiakassuhteen muodostumiselle voi toi-
mia tyontekijan rohkeus kohdata asiakas hankalassakin tilanteessa. Onnistunut koh-
taaminen voi vaikuttaa merkittavasti asiakkaan elaméaan. Asiakkaalla saattaa syntya
halu toimia eri tavalla kuin aikaisemmin ja elamassa voi tapahtua isojakin muutoksia.
(M6nkkoénen 2018: 15, 82, 93.)

Yhteisen kielen puuttuessa kommunikaatio ja vuorovaikutustaidot korostuvat. Kotihoi-
dossa koko asiakastyd perustuu asiakkaan ja tyontekijan valisiin kohtaamisiin ja edelly-

tys laadukkaan kotihoidon osaamiselle on hyvét vuorovaikutustaidot. Vuorovaikutuksen
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laatu vaikuttaa suoraan kotihoitotydn laatuun. Vuorovaikutusosaamiseen kuuluu am-
matillisen ja luottamuksellisen vuorovaikutuksen sisaistaminen, sekd empaattisuuden

merkityksen ymmartaminen kotihoitotydssa. (lkonen 2013: 175.)

Viestia voidaan myds silloin kun sanoja ei ole, esimerkiksi eleiden, ilmeiden, 4anenpai-
non, hiljaisuuden, kosketuksen ja l&heisyyden avulla. Sanallisen vuorovaikutuksen
merkitys kaikesta viestinnasta on pienempi kuin sanattoman. Mikéali sanallisen ja sanat-
toman vuorovaikutuksen valilla on ristiritaa, sanaton viestinta voittaa aina. Taman tie-
dostaminen asiakasty0ssa on erittain tarkeaa, silla ihminen reagoi helposti puhetyyliin,
aanensavyyn ja muuhun sanattomaan viestintdan. Tyontekijan kaytoksella on sité suu-
rempi merkitys mité kaventuneempi asiakkaan elaménpiiri on. My6s hiljaisuuden avulla
voidaan viestia. Surevan ihmisen vierelld hiljaisuudella voidaan viestittaa valittamista,
mutta hiljaisuudella voidaan myds mitatoida toinen ihminen. Tyodntekijan puhumatto-
muus hoitotilanteessa voi viestittaa asiakkaalle, ettei tydntekija usko asiakkaan ymmar-
tavan mitaan. Vaikka asiakas ei ymmartaisikaan kaikkea puhetta, han ymmartaa silti
aanensavyn. Kohtaamisessa voidaan puhua tutuista asioista, koskettaa ja katsoa sil-
miin. (Makisalo-Ropponen 2011: 178-179.)

Kotihoidon asiakkaat arvostavat tyontekijoiden sosiaalisia taitoja ja tyontekijan kaynti
tuo vaihtelua yksinasuvalle asiakkaalle. Asiakkaat kokevat terapeuttisena arkipaivaisen
keskustelun muustakin kuin sairauksista. Kotihoidon asiakkaat haluavat, etta tyontekijat
huomioivat heidén tarpeensa ja tunteensa. Asiakkaille on tarkead, etta tyontekija istuu
ja keskustelee heidan kanssaan. Asiakkaat toivovat mygs, etta tyontekijat kertovat jo-
tain itsestaan, jolloin vuorovaikutus asiakkaan mielesta on vastavuoroista. Positiivi-
sessa vuorovaikutussuhteessa tyontekijan kanssa, asiakas kokee tulleensa kuulluksi
yksilona ja tuntee olevansa merkityksellinen. (Holmberg & Valmari & Lundgren 2012:
708; Turpin & McWilliam & Ward-Griffin 2012.)

Ammatillisuus ei ole uhattuna, vaikka tydntekija uskaltaisi valilla luopua virallisesta roo-
lista ja heittaytyd kohtaamiseen asiakkaan kanssa omana persoonanaan. Asiakkaat
odottavat kohtaamisista inhimillisyytta, jota ilmenee, kun astumme tilanteeseen ihmi-
sind emmeka vain tyontekijoina. Ikaantyneet kokevat tarkeina hetket, joissa tyontekijat
laskevat heidan kanssaan leikkia. Huumori ja nauru mahdollistavat uusia ideoita ja tuo-
vat ihmiset samalle viivalle. Tasavertainen ja valitén vuorovaikutus mahdollistuu totuttu-

jen roolien ulkopuolella. (Ménkkdénen 2018: 92.)
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Jokaisella on omanlaisensa tapa olla vuorovaikutuksessa, eika siina ratkaisevaa ole
yksittiset sanomiset ja tekemiset vaan asenne, jolla asiakkaan kohtaamme. Asiakkaan
kohtaaminen hoitotydssé on inhimillista vuorovaikutusta, sisaltden samoja vuorovaiku-
tuksen ilmi6ité kuin ihmisten kohtaamisessa yleensa. Yha useammin ammatillisessa
kohtaamisessa tulee todistaa tyon vaikuttavuutta, mika tuo omat haasteet asiakkaiden
kohtaamiselle, lAsnéa oleva kohtaaminen voi tehokkuusvaatimusten vuoksi muuttua ru-
tiinien suorittamiseksi. Dokumentoinnin ja kiireisen hoitorutiinin vahva rooli voi jattaa

iakk&aan ihmisen oman persoonan taka-alalle. (Monkkdnen 2018: 14, 92).

Vanhustyon ensisijainen tavoite tulisi olla ikédihmisen hyvé elaméanlaatu. Kaytannén
vanhustydssa hyvan elaméanlaadun tukemisessa tulisi tukea idkkaan toimintakykya ja
itsemaarddmisoikeutta seka hyvaa vuorovaikutusta. Puhumisen taito sailyy vain sita
kayttamalla, mutta vuorovaikutusta voi olla myds ilman sanoja. Ikdihmisen kanssa tulisi
l6ytaa yhteinen ja ymmarrettava kieli. Kommunikaation keinot tulisi olla sellaisia, joihin
ikaihminenkin pystyy. Vahaisten resurssien vuoksi ikaihmisten luona ei valttamatta eh-
dita viettaa aikaa muuten kuin hoitotoimenpiteiden ajan, siksi on tarkeaa silloin jutella
muistakin kuin hoitoon liittyvisté asioista. Hyvan elamanlaadun kannalta ei ole olen-
naista, kuinka kauan ikdihmisen kanssa viettaa aikaa. Lyhyellakin kohtaamisella tyon-

tekija voi antaa jakamatonta huomiota ikdihmiselle. (Rasanen 2019: 18, 25, 35.)

Tyontekijdiden osaamisen kehittamista ei tule katsoa vain toimenpiteiden suorittamisen
nakokulmasta vaan myds viestintdosaamisen nakokulmasta. Hyvilla vuorovaikutustai-
doilla on mahdollista parantaa asiakkaan tyytyvaisyytta ja tyontekijdiden tydhyvinvoin-
tia. Tyontekijoiden viestintdosaamisella on suuri merkitys luottamuksen rakentumisessa
hoitosuhteessa. (Solin 2019: 4.) Vuorovaikutusosaaminen on nostettu tulevaisuudessa
keskeiseksi osaamisalueeksi, kun maaritellaan sosiaalityon koulutuksen antamaa
osaamista (Monkkonen 2018: 26).

3.4 Osallisuus

Vanhuspalvelulaissa korostetaan osallisuuden merkitystd, mutta sen tarkoitusta ei sen
tarkemmin maaritellda. Kaytanndssa tulisi kuulla ja antaa merkitys iakkéaan omien mieli-
piteiden ilmaisuille, esimerkiksi siitd miten han haluaa asua ja millaisia palveluita kokee

tarvitsevansa. Asiakkaiden itsemaaraamisoikeuden ja osallisuuden toteutumista tulee
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kunnioittaa palveluita suunniteltaessa, jarjestaessa seka arvioidessa. Osallisuuden to-
teutumisen kannalta on tarkead, ettei ikdihmista ndhda vain toimenpiteiden passiivi-
sena kohteena. Olisi tarkea huomioida ihmisen oma kokemus osallisuudesta, konkreet-
tisen osallistumisen, toiminnan ja vaikuttavuuden lisaksi. lakk&an osallisuuden toteutu-
misen haasteina ndhd&én liian kevyt neuvonta, osallisuutta rajoittavat toimintakulttuurit,
voimavaroja kartoittavan tygotteen puute seké palveluiden organisaatio ja resurssiléah-
tbinen jarjestaminen. (Peltonen 2016: 18-21, 28, 63—64.)

Osallisuuden kasitteelle ei ole vakiintunutta maaritelmaa, yleisimmin sita kaytetaan syr-
jaytymisen vastakohtana. Se ndhd&an laajasti ja moniulotteisesti erilaisten nakokul-
mien ja lAhestymistapojen kautta. Sosiaalipoliittisesta ndkokulmasta se nahdaan valtion
velvollisuudeksi mahdollistaa kansalaisten osallistuminen yhteiskuntaan, mutta myos
yksilttasolla kokemuksellisena ilmiona. Osallisuus nahdaan tunneperaisena ja oma-
kohtaisena tulkinnan ilmiéné&, joka syntyy sosiaalisessa vuorovaikutuksessa. Se vahvis-
taa yksilon tunnetta yhteis66n kuulumisesta ja oman elaméankulun vaikutusmahdolli-
suudesta. Osallisuuden kokemuksellisuuden tunnetta ei voida maaréata yksildlle ulko-
puolelta, mutta sitd voidaan edistaa osallistumista mahdollistamalla. Osallistuminen ei
tarkoita suoraan osallisuutta, vaan se on prosessi, jonka keinoin voidaan osallisuutta
edistaa. Toiselle voi riittdd vahempi osallistuminen osallisuuden kokemuksellisuudesta

kuin toiselle. (Leemann & Kuusio & Hamalainen 2015: 1, 5.)

Osallisuutta omassa elaméassa voidaan edistaa tekemalla toimintaymparistoista ja pal-
veluista ymmarrettavimpia. Taté voidaan tukea hyvalla selkokielisella viestinnalla ja tie-
dottamisella, sek& ottamalla henkild mukaan suunnittelemaan omia palveluitaan. Osal-
lisuutta voidaan edistda mahdollistamalla merkityksellista tekemista ja uusia mahdolli-
suuksia, seka vahvistamalla yhteenkuuluvuuden tunnetta ja luottamusta ihmisten va-
lille. Osallistumisessa tarkeina ulottuvuuksia ovat yhdesséolo, keskustelu, yhtenevais-
ten kokemusten jakaminen, vertaistuki ja yhteisyys. Osallisuuden keskeisia elementteja
ovat kuulluksi ja arvostetuksi tuleminen sekéa yhdessa ideoiminen. (Koivisto & Isola &
Lyytikainen 2018: 8, 21.)

Valtakielen oppiminen helpottaa yhteiskuntaan osallistumista, mutta omalla aidinkielella
on merkitysté osallisuuteen ja oman identiteetin rakentumiseen. Yksilé pohtii omaa
suhdettaan ymparoivaan maailmaan, muihin toimijoihin, kulttuureihin. Saadessaan
tehda tulkintoja seka kertoa ja jakaa omia merkityksidan, voimistuu osallisuuden koke-

mus. Jokaisella tulisi olla oikeus ja mahdollisuus jakaa omia tarinoitaan muiden kanssa,
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seka osallistua heidan tarinoihinsa omilla kielellisilla resursseilla. (Jousmaki & Kinos-
salo & Intke-Hernandez 2022.) Kielellisesti onnistuneeseen vuorovaikutukseen tarvi-
taan vahintaan kaksi, molempien on tavoiteltava toimivaa vuorovaikutusta ja ymmar-
rysta. Molempien tulee olla kielitietoisia, muuten toinen ei koe itsedan osalliseksi. Osal-
lisuuden kokemus vahvistaa hyvéaksynnan ja joukkoon kuulumisen tunnetta. Kielitaito ei
ole aina mitattavissa, vaan se voi olla henkilén sisaisen kokemus osaamisesta ja roh-

keudesta kayttaa kielta. (Intke-Hernandez 2021.)

4 Yhteiskehittdminen palvelumuotoilun menetelméana

Palvelumuotoilun keskeinen tavoite on kehittda palvelua kayttajalahtdisesti siten, etta
se vastaa kayttajan tarpeita. Palvelumuotoilulla pyritaan kehittdmééan palveluita, jotka
ovat mahdollisimman helppokayttoisia ja hyodyllisia loppukayttgjalleen. Kehittamisen
keskitssa on prosessi, jonka kayttaja kay lapi palvelua kayttaessaan. Palvelumuotoi-
lussa nahdaan tarkeana kehittamistyd yhdessa heidan kanssaan, joihin kehittaminen
vaikuttaa. Yhteiskehittaminen sitouttaa esimerkiksi yrityksen henkilékuntaa kehitystyon
hyoédyntamiseen, koska heidat nahdaan tasavertaisina kehittdjina eika vain testaajina
tai tutkimuskohteina. (Koivisto & Saynajakangas & Forsberg 2019: 34-35, 40-41.)

Yhteiskehittdminen on tavoitteellista yhteisty6té, jota tehdaan yhdessa loppukayttdjan
tai muiden sidosryhmien kanssa. Yhteiskehittamisessa tarkoitus on ymmartaa asia-
kasta, jotta voidaan kehittaa paras mahdollinen tuote tai palvelu. Kun halutaan kehitet-
tavasta tuotteesta tai palvelusta hyva ja toimiva, on tarkeaa osallistaa kehitystydhon
mukaan myos tuotteen loppukayttéjd, nain voidaan paremmin huomioida kayttajan tar-
peet ja toiveet. Loppukayttgjan palautteella voidaan varmistaa tuotteen kaytettavyys ja
hyddyllisyys. Loppukayttajan osallistuminen mahdollisimman varhaisessa vaiheessa
kehitystyota mahdollistaa sen, etta kayttajan on mahdollista vaikuttaa lopulliseen tulok-
seen. Prosessi lahtee oikeaan suuntaan ja ratkaisee oikean ongelman, kun kayttajat

saadaan mukaan jo ideointivaiheessa. (Kahkonen 2021.)

Yhteiskehittdminen on prosessi, jossa luodaan innovaatioita ja ymmarrysta ryhman
joukkovoimaa hytddyntaen. Prosessin aikana syntyy kokeellisia tai kaytdnnon tuloksia.
Yhteiskehittdminen on laaja kasite, joka tahtda oikeiden haasteiden l6ytymiseen ja nii-
den ratkaisemiseen. Yhteiskehittelyd voi olla prosessin missé vaiheessa tahansa. Se
on kaksisuuntainen toimintatapa, jossa kaikki osallistujat oppivat. Siin& korostetaan

osallistumisen, luovuuden ja voimaantumisen tarkeyttd. Yhteiskehittdminen luo yhteista
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ymmarrysta kehitettavan tuotteen kayttgjista ja aidosta kayttdymparistosta. (Engstrom
ym. 5-7.)

Jotta yhteiskehittdminen onnistuu, tulee kaikkien osallistujien tulla kuulluksi, saada ai-
dosti mahdollisuus osallistua ja ymmartad kaytettava kieli seka kasitteet. Yhteiskehitta-
misella voidaan yhdistaa erilaisia kokemuksia, asiantuntijuutta, toiveita ja tarpeita.
(Kostilainen & Maatta & Nieminen & Perikangas 2020: 41.) Yhteiskehittdminen sisaltaa
erilaisia menetelmia kuten verkkoyhteisoja ja tydpajoja. Tydpajoihin osallistuneet ovat
kokeneet tyOpajat osallistavana ja aktivoivina, ne tarjoavat monialaista yhteistyota eri
toimijoiden valilla. (Virkkula & Karjalainen 2020.)

4.1 Yhteiskehittdmispajojen fasilitointi

Tyoskentely ryhmassa edellyttaa, etta joku keskittyy fasilitoimaan eli valmistelemaan ja
tukemaan ryhméprosessia. Jotta kaikkien ryhmaan osallistuvien toiveet ja osaaminen
tulee osaksi toimintaa, tulee fasilitaattorin varmistaa, etta osallistujien ideat ja ehdotuk-
set kasitellaan tasapuolisesti. Fasilitaattorin tulee olla puolueeton ja keskittya ryhma-
prosessiin ja auttaa ryhmaa ideoinnissa, tehda paatoksia ja ratkaista mahdollisia ilmi

tulevia ongelmia. (Summa & Tuominen 2009: 9.)

Ryhman rakentava toiminta edellyttdd oikean tydskentelytavan 16ytymistd, mika on fa-
silitoinnin ydintoimintaa. Osallistujien tulee olla tietoisia siitd, mik& on pajan tarkoitus,
jotta tydpajat eivat jaa pinnallisiksi. Osallistujat saa aktivoitua ja motivoitua, kun he tie-
tavat miksi heidan osaamistaan tarvitaan ja mitk& ovat tyGpajan tavoitteet. Fasilitoijan
keskeinen tehtava on luoda olosuhteet, joissa osallistujat saadaan aktivoitua ideoimaan
ja kehittamaan. Kehittamispajassa tulee luoda luottamuksellinen ilmapiiri. Fasilitaattori
auttaa osallistujia olemaan aidosti lasna ja pitaa huolen, ettd ryhmalla on selkea tavoite
ja tarkoitus. (Kantojarvi 2012: 41-42, 47-48.)

Fasilitoinnin merkitys korostuu verkossa tydskennellessa, osallistujien aktivoiminen ja
vaihtelun tarjoaminen verkkopajassa on tarkead, jotta osallistujien keskittyminen ja
mielenkiinto prosessiin séilyy (Andersen & Nelson & Ronex 2021). Kehittamispajan jar-
jestéminen verkossa edellyttaé hyvaa ennakko valmistautumista ja tyénjako tydparin

kanssa tulee tehdé etukateen. Verkossa tydskentelyn kesto ja tauotus tulee miettia,
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koska verkossa tydskentely on intensiivista. My0s virtuaalisessa pajassa fasilitoijan tu-

lee tukea yhteisdllisyytta ja innostavaa ilmapiiria. (Ala-Nikkola & Ylikahri 2020.)

4.2 Huomioitavaa virtuaalisessa yhteiskehittamispajassa

Kameran ja mikrofonin ollessa kiinni, mahdollisuus muuhun samanaikaiseen tekemi-
seen kasvaa, jos keskittymiskyky katoaa. Virtuaalisessa yhteiskehittdmispajassa heit-
taytyminen on vaikeampaa ja luovuus vahenee. Kasvokkain tapahtuvassa tapaami-
sessa innostus tarttuu ja keskustelua syntyy helposti enemman. Luovuutta ja ideoita on
helpompi jakaa muiden kanssa ja muiden reagointi keskusteluun on néhtévissa. Virtu-
aalisessa yhteiskehittdmisesséa voi monipuolinen vuorovaikutus ja kehonkieli puuttua
kokonaan. Haasteena virtuaalisen pajan jarjestamisessa on, ettei ole varmuutta siita,
keskittyvatkod osallistujat pajatydskentelyyn vai tekevétko he taustalla jotain muuta. Yh-
teiskehittdmispajan onnistumisen ja osallistujien motivaation kannalta on tarkeaa, etta
osallistujat ovat mukana vapaaehtoisesti eiké esimerkiksi esimiehen pakottamana. Jos
osallistuja on mukana vasten tahtoaan, se vaikuttaa merkittavasti osallistujan motivaati-
oon, ja saattaa pahimmillaan pilata muidenkin osallistujien tunnelman. (Kurtti 2021: 69—
71.)

Oikein toteutettuina ja suunniteltuina virtuaaliset pajat ovat tehokkaita, jopa tehokkaam-
pia kuin fyysiset pajat. Kaytettavéat alustat tulee valita huolellisesti ja varmistaa, etta
osallistujat osaavat kayttaa niita tai tarvittaessa opastettava niiden kayttéon. Verkko-
alustan tulee olla helppokayttinen ja sen tulee mahdollistaa osallistujien aktivoiminen

prosessin aikana. (Andersen & Nelson & Ronex 2021.)

5 Opinnaytetyon tavoite ja tarkoitus

Opinnaytetydmme tarkoituksena oli kehittdad yhteistydssa Stellan kotihoidon ja henkilo-
kohtaisenavun kanssa kuvitettu lausesanakirja tukemaan kommunikointia asiakas-
tyossa. Tavoitteena oli lisaté vuorovaikutusta asiakkaan ja tyontekijan valille, kun yh-
teista kielté ei ole. Kuvitettu lausesanakirja mahdollistaa tyontekijan kommunikoinnin
itselle vieraalla kielelld, ja nain voidaan vahvistaa myos asiakkaan osallisuutta. Sprak-
och kulturkompetens som brobyggare -hankkeen kautta kehitystydostamme voi hyotya

myo6s hankkeen yhteistydtahot Ruotsin puolella.
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Opinnaytetydn kehittamistydna tuotimme yhteistytkumppanille tulostettavan tiedoston,
jota he voivat halutessaan painattaa kirjaksi. Halutessaan yhteistyékumppani voi hy6-
dyntaa tiedostoa myds sahkdisena. Kirjan lauseet ovat suomen ja ruotsin kielella,
mutta yhteistydkumppani voi tarvittaessa muokata lauseita mille tahansa kielelle. Us-
komme, ettd kuvitetun lausesanakirjan avulla kommunikoinnissa voidaan paasta al-
kuun, ja se saattaa kannustaa tyontekijoitd oppimaan lisda. Muokattaessa kuvitetun

lausesanakirjan kieli&, voidaan helpottaa kommunikointia milla tahansa kielella.

Kuvitetun lausesanakirjan ensisijainen kohderyhma on kotihoidon ja henkildkohtaisen
avun henkilosto ja asiakkaat. Kotihoidon tyontekija voi olla asiakkaan ainoa kontakti,
jolloin héanelle jaa yksin tydskennellessdan suurempi vastuu vuorovaikutuksen mahdol-
listumisesta. Ymparivuorokautisen hoidon yksikoissd on samanaikaisesti tissa use-
ampi tyontekija, jolloin vastuuta kielen osaamisesta voidaan jakaa. Kirjasta voi olla
apua myo6s ymparivuorokautisen hoidon yksikdissa, koska perushoito on samanlaista
asiakkaan asumispaikasta riippumatta. Tyontekijan pystyessa kommunikoimaan edes
muutamalla lauseella, voi asiakas saada kokemuksen, ettd hanté halutaan kuunnella ja
ettd han on merkityksellinen. Kuvitetulla lausesanakirjalla voidaan edistaa myos vieras-
kielisen tyontekijan kommunikointia asiakkaan kanssa ja helpottaa tyoskentelya kotihoi-
dossa. Vuorovaikutuksella on suuri merkitys asiakkaan elaméanlaatuun ja osallisuuden

kokemukseen seké hyvan hoitosuhteen muodostumiseen.

6 Kirjan toteuttamisen prosessi

6.1 Kuvitetun lausesanakirjan siséllon kehittdminen yhteiskehittely pa-
jassa

Pidimme ensimmaisen yhteiskehittely pajan loppukevaalla 2022 Teamsissa. tavoit-
teenamme oli kartoittaa kirjaan tulevia teemoja, sekéa millainen kirjan tulisi fyysisesti
olla. Pajaan osallistui meidan lisiksemme Stellan organisaatiosta viisi tyontekijaa. Yksi
tydskentelee asiakastydssa kentélla, loput olivat organisaation esimiestehtavista koti-

hoidosta ja henkilokohtaisesta avusta. Tyontekijoista yksi oli ruotsinkielinen.

Ennen pajaa olimme perehtyneet siihen mita yhteiskehittdmisessa ja fasilitoinnissa tu-
lee huomioida, jotta yhteiskehittdminen pajoissa onnistuisi mahdollisimman hyvin. Laa-
dimme pajoille rungon ja sovimme, kumpi toimii keskustelun vetgjana pajojen eri vai-

heissa. Sovimme myos kirjaamisesta seka linkkien ja nayton jakamisesta osallistujille.
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Ensimmaiseen pajaan laadimme Power Point esityksen, jossa kerroimme meista,
Sprak och kulturkompetens som brobyggare hankkeesta ja opinnaytetyémme tavoit-

teesta ja tarkoituksesta.

Yhteiskehittdmista varten loimme Jamboardiin online kirjoitus alustan, johon osallistujat
olisivat voineet itse kirjoittaa ajatuksiaan aiheista. Tarkoituksena oli jakaa Jamboard
linkki Teamsin chatiss&, mutta chat toiminto ei Stellan tyontekij6illa toiminut, joten toi-
mimme kirjureina heidén ehdotuksiensa pohjalta. Aiheet Jamboardissa oli jaoteltu eri
sivuille. Ensimmaisella sivulla kysyimme, minkélaisissa tilanteissa on koettu kielellisia
haasteita, toisella sivulla oli kirjan teemat, kolmannella kirjan lauseet ja neljannella kir-

jan ulkomuoto.

Kielellisia haasteita Stellan tyontekijat olivat kokeneet puhelimitse asioinnissa, kivusta
kysymisessa, seka tarkeaksi koettiin asiakkaan perustoimintojen yhteydessa kaytava
keskustelu. Kirjan teemoja pohdittaessa, osallistujat ehdottivat kuvitetun lausesanakir-
jan etenevan kotikdynnin mukaisena polkuna. Liséksi he pohtivat, etta teemat olisivat
kirjassa toimintojen mukaan, ndin hoitaja voisi hakea teemoista toimintojen kautta kie-
lellista tukea. Toiminnoiksi ehdotettiin ruuanlaittoa ja syomista, laakkeenjakoa, pesuja,
ulkona kayntia, lehden lukua, kuntoutusta, jumppaa, saatto- ja asiointipalveluita, kodin-
hoidon askareita, ehostamista. Kirjan lauseet osio ei herattanyt juurikaan keskustelua,
lahinna ehdotettiin, etta lauseet kuvaisivat toimintoja. Kirjan ulkomuoto heréatti eniten

keskustelua, kirjan tulisi olla puhdistettava ja eri teemojen tulisi 16ytya helposti.

Osalllistujat pohtivat kuvien tarpeellisuutta kirjassa, pohdintaa herétti myds sahkoinen
versio ja mahdollisen sovelluksen kehittaminen. Osa tyontekijoista koki séhkoisen vaih-
toehdon asiakastyon ndkokulmasta helpommaksi. Pohdimme, etta tulevaisuudessa
voisi sahkdinen versio olla hyva, mutta taman hetken ikdihmiset todennékoisesti kaytta-
vat mieluummin painettua kirjaa kuin digitaalista laitetta. Pohdintaan nousi my6s puhe-
linkeskustelut omaisten kanssa. Erityisesti se miten tuoda puhelimessa ilmi, etta asian
kasittely jatkuu eik& jaa hoitamatta, vaikka puhelinkeskustelussa olisi kielellisia haas-
teita. Puhelinkeskustelut omaisten kanssa, jouduimme kuitenkin rajaamaan kirjasta

pois, keskittyen vain asiakastilanteisiin.

Pajassa naytimme viela muutaman Eeria Niskakosken piirtdman mallikuvan, jotta osal-
listujat nékisivat minka tyyppisia kuvituskuvia kirjassa olisi mahdollista kayttaa. Ky-

syimme osallistujilta pitdvatko he kuvituskuvia vai valokuvia toimivampana ratkaisuna
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kuvitettuun lausesanakirjaan. Kuvituskuvat koettiin selkeammiksi ja paremmiksi. Kirjan

kayttoon perehdyttamisesta todettiin, sen onnistuvan organisaation sisalla ilman meita.

6.2 Kuvitetun lausesanakirjan siséllén tasmentaminen ja muokkaaminen

Toisen pajan jarjestimme alkusyksylla 2022. Tavoitteena oli tAsmentaa syntyneita tee-
moja ja lauseita, ja millaisia ajatuksia kuvat heréttivat. Pajaan osallistui Stellalta viisi
tyontekijaa. Yksi tyontekija edellista pajasta oli lopettanut tyot Stellalla, hanen tilalleen
tuli toinen tydntekija uutena mukaan tassa vaiheessa. Kukaan osallistujista ei tyosken-
tele asiakastytdssa kotihoidossa tai henkilokohtaisessa avussa, mutta kaikilla on asia-
kastyon taustaa. Resurssipulan aiheuttamien kiireen vuoksi tyontekijoita asiakastydsta
ei valitettavasti saatu pajoihin mukaan. Aloitimme pajan nopealla kertauksella opinnay-
tetydsté ja sen tavoitteesta ja tarkoituksesta uudelle osallistujalle. Taman jalkeen esitte-
limme kirjaa ja kyselimme samalla ideoita ja ajatuksia. Merkittavia muutoksia kirjaan ei
toisen pajan jalkeen tullut, muutamia tukilauseita pajan perusteella lisdsimme. Osasta
kuvia oli kaksi erilaista versioita, joihin kysyimme pajassa mielipidetta kumpi versio kir-

jaan, olisi toimivampi.

Toisessa pajassa sovimme, etta tulostamme Stellalle nelja kirjaa koe kayttddn. Kirjoista
kaksi meni testiin Helsinkiin, yksi Porvooseen ja yksi Turkuun. Pajoissa paadyimme yh-
dessa siihen, etté kirjat viedaan asiakkaiden luokse eika tyontekijéiden mukaan, jotta
mahdollisimman moni tydntekija paasee kirjaan tutustumaan ja kayttamaan. Stellan
edustaja valitsi asiakkaat, joiden luokse kirjat vietiin. Lopuksi pyysimme osallistujia an-
tamaan palautetta pajoista Google Forms -kyselylla. Stellan tyontekijéiden chatin toimi-
mattomuuden vuoksi lahetimme linkin sdhkopostitse Stellan edustajalle valitettavaksi

eteenpéin muille osallistuijille.

6.3 Pajatydskentelyn analysointi

Mielestdmme pajat sujuivat hyvin, teknisia ongelmia esiintyi vain Jamboard ja Google
Forms linkkien [&hettamisessa, silla Stellan tydntekij6illa ei toiminut Teamsin chat omi-
naisuus ollenkaan. Olimme miettineet pajan fasilitoinnin etukateen, ja jakaneet tehta-
vamme pajan aikana, jolloin pajat etenivat suunnitellusti. Osallistujat olivat aika vaito-
naisia, keskustelun syntymiseksi jouduimme kysymaéan mielipiteitd ja ajatuksia. Ensim-
maisessa pajassa saimme avoimilla kysymyksilla keskustelua ja pohdintaa syntymaan.

Saimme tasmennettya kirjan ideaa ja ulkomuotoa, joten oli helppoa léahtea tekemaan
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kirjaa seuraavaa pajaa ajatellen ja syksyn koekayttod varten. Toisessa pajassa meille
jai vaikutelma, ettei Stellan tyontekijoilla ollut en&a erityisen suurta mielenkiintoa osal-
listua kirjan kehittamiseen. Keskustelua ei juurikaan syntynyt ja saimme vain muuta-

man kommentin. Kirja kuitenkin koettiin hyvéaksi ja tarpeelliseksi.

Pyysimme yhteiskehittdmispajoista palautetta Google Forms -kyselylld, saimme kol-
melta pajoihin osallistuneelta vastaukset. Laadimme kysymykset siten, ettd saimme tie-
toa siitd, oliko yhteiskehittaminen ja fasilitointi toteutuneet pajoissa onnistuneesti. Kaik-
kien palautteen antaneiden mielesta yhteiskehittdmispajojen tavoite ja tarkoitus tuli sel-
kedsti ilmi, jokainen sai 4dnensé kuuluviin ja pajojen ilmapiiri oli luottamuksellinen ja
avoin. Pyysimme arvioimaan asteikolla yhdesta viiteen sitd, miten onnistuimme pajojen
vetdjind. Asteikolla yksi tarkoitti huonosti ja viisi erittéin hyvin. Kaksi palautteen antajaa
arvioi onnistumistamme numerolla viisi ja yksi numerolla nelja. Kysymykseen mita oli-
simme voineet tehda paremmin, saimme kaksi vastausta. Toiselle vastaajalle ei tullut
mieleen mitdan toisin tehtavaa, toisen vastaajan mukaan olisimme voineet tiivistaa pa-
joja. Pajoihin osallistuneiden antamien palautteiden perusteella pajat ja fasilitointi on-

nistuivat tavoitteiden mukaisesti.

Saamamme palautteen perusteella pajat olivat onnistuneet, mika mielestamme tuntui
ristiriitaiselta, koska toisessa pajassa ei keskustelua juurikaan syntynyt. Pohdimme,
mahtoiko osallistujien vaitonaisuus, etenkin toisessa pajassa, liittya resurssipulaan ja
sen mukanaan tuomaan kiireeseen. Mietimme myds, vaikuttiko osallistujien esihenkilo-
tyo innottomuuteen kehittda tuotosta, jota he eivat itse tule todennakoisesti kaytta-
maéan. Pohdimme, kokivatko pajaan osallistuneet, ettei kirja kaivannut muutoksia ja

tasta syystéa keskustelua ei syntynyt.

6.4 Kirjan kokoaminen

Aloimme kehittdmaan kirjan runkoa ja teemoja ensimmaisen pajan keskustelujen poh-
jalta. Rajasimme teemat kotihoidon asiakastydhon seka henkilékohtaisenavun tehtaviin.
Ikaantyneiden kokonaisvaltaisen toimijuuden tukemisen nakdkulmasta teemoja olisi kir-
jaan tullut niin paljon, etta kirjan kaytettavyys asiakastytssa olisi karsinyt. Sisallytimme
kirjaan kotihoidon, kotisairaanhoidon ja henkildkohtaisen avun tyypillisimmaét toiminnot,
joille laadimme péaélauseet. Kuvitettu lausesanakirja koostuu seitsemasta teemasta: hy-

gienia ja pukeutuminen, ehostus, laékkeiden ottaminen ja silmatipat, ruokailu, la&kehoito
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ja kotisairaanhoidon toiminnot, asiointi ja likkuminen seka kodinhoidolliset toiminnot. Kir-

jassa on sivuja 38, mukaan lukien kansi ja sisallys sivut.

Kirjan kaikilla sivuilla on toimintoa kuvaava paalause suomeksi seka ruotsiksi, joiden va-
liin on sijoitettu toimintoa kuvaava piirroskuva. Sivun kdantopuolelta 16ytyy toimintoon
liittyvia tyypillisimpia tukilauseita. Osassa tukilauseita voi sanoille olla useampia valittavia
vaihtoehtoja, esimerkiksi minka lisukkeen kanssa haluaa sydda puuron (Kuva 1.).

Ta n é a' n on su i h ku pa'ivé' a uta n jl:egs:;;lt;ialtilgluksel vai autanko? — Ska du sjalv tvitta haret eller ska
Sln ua peseytymlsessa . Autan sinua seldn pesussa. — Jag hjalper dig att tvitta ryggen.

Yletatko pesemain varpaidenvalit vai autanko? — Nar du att tvatta
mellan tarna eller ska jag hjalpa till?

Laif ko hiuksiin h ta. — Ska vi satta harbalsam?

Muista pesta napa. — Kom ihag att tvatta navel.

Saatko pestya itse intiimialueen? Pese huolella. - Lyckas du tvatta ditt
intimomrade sjalv? Tvatta ordentligt.

Pese hyvin myos nivuset ja taipeet hyvin. — Tvatta ljumsken noga
ocksa.

Intiimialueelle riittaa pelkka vesipesu. — Det racker att tvitta
intimomradet bara med vattnet.

Suihkun jilkeen... - efter duschen...

Lai ko talkkia ni in/taipeisiin/poimuihin/rintojen
alle/kainaloihin? — Ska vi lagga talk i ljumskarna/ béjarna / veckarna/
under brosterna/ i armhalerna?

Iho nédyttaa hyvalta. — Huden ser bra ut.

lholla on hiukan punoitusta. — Huden rodnar lite.

Det é r d uschdag id ag, jag Ska (L’z:::.laan punoittaviin kohtiin hoitovoidetta. — Vi liggerer lite salva pd
hjélpa dig. lho on rikki. — Huden &r trasig.

Kuva 1. Paalausesivu ja tukilausesivu.

Kysymyslauseet on muodostettu siten ettd niihin voi vastata lyhyesti. Mikéli hoitajalta
puuttuu rohkeutta kommunikoida ruotsiksi tai asiakkaalla on puheen tuottamisen vai-
keutta, voidaan kirjasta nayttaa lauseet ja kuva. Paadyimme kokonaisiin lauseisiin, jotta
tyontekijan ei tarvitse etsia erillisia sanoja, joista muokata lauseet. Liséksi kuvien avulla
kielitaidottoman on helpompi havainnoida ja l10ytaa oikea toiminto. Nain kirjan kayttami-
nen on mahdollisesti helpompaa kielitaidottomalle. Toimintojen ja p&alauseiden perus-
teella Eeria Niskakoski alkoi piirtaméaan kuvia, meidan pohtiessa toimintoihin liittyvia tu-

kilauseita.
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Yhteiskehittdmispajassa paadyimme kayttdmaan kirjassa kuvituskuvia valokuvien si-
jaan, koska koimme kuvituskuvat selkeammiksi ja helpommin havainnoitaviksi. Kirjaan
tulevia kuvia pohdimme tarkkaan. Joidenkin toimintojen kohdalla lavastimme tilanteen
toiminnosta ja otimme valokuvan, jolloin ndimme miten toiminnon saa kuvattua parhai-
ten. Naiden valokuvien pohjalta Eeria piirsi kuvituskuvan. Osasta kuvia tehtiin erilaisia
versioita, joista kysyimme toisessa pajassa kumpi kuvaa paremmin ja selkedmmin toi-
mintoa. Halusimme kuviin varia ja huumoria, jotta kuvat voisivat synnyttaa itsessaan li-
saa keskustelua ja tuoda iloa. Eerian ehdotuksesta kuviin tuotiin monimuotoisuutta, niin

henkiloston kuin kuvissa olevien asiakkaiden suhteen.

Kuvilla halusimme myos viestittdéd vuorovaikutuksen ja osallisuuden merkitysta. Jump-
pakuvassa on mukana pyoratuolissa istuva asiakas, milla haluamme viestia, etta myods
pyoratuolissa istuvan on mahdollista ja tarkeaa osallistua erilaisiin toimintoihin (Kuva 2.).
Valipalan tekemista kuvaavassa kuvassa asiakas ja tydntekija valmistavat valipalaa yh-
dessa poydan aaressa, milla halusimme korostaa yhdessa tekemista ja vuorovaikutusta
(Kuva 2.).

Jumpataan yhdessa. Tehdaanko valipalaa
valmiiksi jaakaappiin?

A 1 '
Ska vi gora

Nu ska vi réra pa oss. mellanmalet fardigt for
dig i kylskapet?

Kuva 2. Mallisivut
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Lauseita ruotsiksi kdéntédessa, halusimme ne vastaamaan aitoa asiakastyon puhekielta,
ennemmin kuin virallista asiakieltd. Taméan vuoksi pyysimme kaannoksiin oikolukua
my0Os asiakastydssa olevalta suomenruotsalaiselta. Lisaksi kaannosten oikolukemi-
sessa auttoi 20 vuotta Ruotsissa asunut suomenruotsalainen, seka Sprak- och kultur-
kompetens som brobyggare hankkeessa mukana oleva ruotsin kielen opettaja.

Kirja on laadittu Word pohjalle muokattavuuden ja helppokayttdisyyden perusteella.
Stella toivoi mahdollisuutta muokata kirjan sivuja yksildidysti myos muille kielille, mik&a on
Word pohjaa hyodyntamalla helppoa sen yleisyyden vuoksi. Tulostimme kirjan sivut tes-
tikayttoon A4 kokoisina. Tulostimme tukilauseet omalle sivulle, ettei teksti ndy lapi kuva-
puolella. Paadyimme laminoimaan testikirjat, jotta ne kestaisivat kulutusta, olisivat
helppo puhdistaa, seka tarvittaessa ottaa esimerkiksi suihkua kuvaava sivu mukaan
suihkuun, ilman pelkoa sen kastumisesta. Yhdistimme Kkirjan sivut helposti avattavilla

renkailla, jolloin sivuja voisi kayttaa myds yksittain (Kuva 3.).

, LAAKKEIDEN OTTAMINEN, SILMATIPAT

RUOKA, JUOMA, SYOMINEN

LAAKKEIDEN JAKAMINEN, RR, PUNNITUS,
VERENSOKERI, INSULIINI, HAAVA - =70,
INJEKTIO

ASIOINNIT, ULKOILU, JUMPPA

SIIVOUS, PYYKIT, TISKIT

Kuva 3.  Tulostettu testikirja
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Sivut koottiin teemoittain jarjestykseen, jotka pohdimme vastaamaan kotikayntien toimin-
tojen jarjestysta. Kirjan alusta loytyvat tyypillisimmat paivittaiset teemat ja lopusta har-
vemmin kaytettavat. Henkilokohtaisen avun toiminnot laitoimme omina teemoinaan, esi-
merkiksi asioinnin ja siivouksen, joita kotihoidossa ei niinkaan tehdé. Teimme lopuksi
viela sisallyssivut seké sivuihin eri véariset ulokkeet, jotka laskeutuivat teemoittain sivun
eri kohtaan. Talla tavoin pyrimme tuomaan eri teemat esille ja lisdamaan kirjaan helppo-

kayttoisyytta. Kirjat olivat testikdytossa noin kaksi kuukautta syksylla 2022.

6.5 Kayttdjien kokemukset lausesanakirjasta

Olimme suunnitelleet pitivamme Stellan tydntekijoiden kanssa kolme yhteiskehittdmis-
pajaa, joista viimeinen olisi ollut palautepaja kirjoista. Stella toivoi resurssipulan vuoksi,
ettd palaute annettaisiin muuten kuin pajojen muodossa. Laadimme kayttajakokemus-
ten saamiseksi Google Forms -kyselyn, miké oli parempi myds siksi, ettei pajoihin osal-
listuneet tyontekijat kayttaneet kirjaa. Stellan edustaja valitti kyselyn yksikadihin, joissa
lausesanakirja oli kaytossa. Teimme kyselystd mahdollisimman helpon vastata. Kysy-
mykset laadittiin monivalintakysymyksina rasti ruutuun periaatteella. Kysymysten pe-
raan lisasimme vaihtoehdon, johon pystyi tarvittaessa itse kirjoittamaan vastauksen
omin sanoin. Sovimme, etta kirjat viedaan asiakkaiden luokse, jotta mahdollisimman
moni tyontekija paasisi kirjaa kayttamaan, jostain syysta Helsinkiin lahteneet kaksi kir-
jaa paatyivat tyontekijoiden mukaan kulkemaan. Palautteita lukiessamme jaimme pohti-
maan testaajien ruotsin kielen taitoa, ja kokivatko tydntekijat kirjan lisanneen vuorovai-
kutusta asiakkaan ja tyontekijan valilla. Lahetimme kyselyyn vastanneille naista Stellan

edustajan valityksella kaksi lisakysymysta.

Saimme vastauksia ensimmaiseen kyselyyn kayttdjakokemuksista kahdeksan. Palaut-
teen perusteella kirjaa kaytettiin vuorovaikutustilanteessa satunnaisesti ja kirjaa selail-
tiin. Kaikki vastaajat olivat saaneet kirjasta vinkkeja tai oppineet kokonaan uusia lau-
seita ruotsin kielelld. Suurin osa vastaajista oli hyodyntényt kirjan kuvia kommunikoin-
nissa. Enemmistd vastaajista piti kirjan kuvia hyvin toimintoa kuvaavina ja hyddyllisena
kommunikoinnin tukena. Suurin osa testaajista oli sitd mielta, etta kuvat ja lauseet vas-
tasivat kattavasti kotikéaynnin toimintoja. Lahes kaikkien vastaajien mielesta toiminnot

[6ytyivat Kirjasta helposti.
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Kirjan kaytettavyydesta vastaajat olivat enimmékseen sitd mielta, etta kirjaa oli helppo
kayttaa. Suurin osa vastaajista koki kirjan helppokayttoiseksi ja laminoinnin auttavan
kirjan puhdistamisessa ja kestavyydessa. Muutamat vastaajat kokivat varillisten erot-
telu ulokkeiden helpottavan kirjan kayttamistd. Enemmisto vastaajista piti kirjaa liian

isona mukana kuljettamiseen.

Pyysimme kokemuksia my®0s siitd, mit& mielté asiakkaat olivat kirjasta. Suurin osa ker-
toi asiakkaan pitdneen kirjaa tarpeellisena, ja yksi asiakas olisi halunnut kirjan omaksi.
Vapaamuotoisessa palautteessa ideaa pidettiin hyvana, mutta eniten kommentoitiin Kir-
jan kokoa, suuren koon koettiin vaikeuttavan kayttoa ja kuljettamista. Kirjasta toivottiin
pienempé&a ja tukevampaa. Myds kdantamista muille kielille pidettiin tarpeellisena eten-
kin paakaupunkiseudulla. Lisdkysymyksiin vastauksia saimme nelja. Yhta lukuun otta-
matta vastaajat kertoivat, etteivat puhu ruotsia, eivatka kykene tydskentelemaan ruot-
sin kielella. Kaikki vastaajat kertoivat kuvitetun lausesanakirjan lisdnneen vuorovaiku-

tusta ja kommunikointia asiakkaan luona.

7 Johtopdaatokset ja pohdinta

7.1 Eettinen arviointi

Ihmistieteisiin luettavilla aloilla on tarkeda pohtia tutkimuksen eettisyytta. Tutkimuseetti-
nen neuvottelukunta on laatinut eettiset periaatteet sek& ennakkoarvioinnin, jotta voi-
daan arvioida tutkimuksen eettisia lahtokohtia. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta
2009.) Opinnaytetydmme on kehittamisty0, eiké sisalla varsinaista tutkimusta. Nouda-
timme opinnaytetybssamme Metropolia Ammattikorkeakoulun ohjeistusta hyvasta tie-
teellisesta kaytannosta. Huomioimme tutkimuseettisen neuvottelukunnan laatimia ih-
mistieteisiin luettavien tutkimusalojen eettisia periaatteita. Yhteiskehittamispajojen jar-
jestamisessa huomioimme yksityisyydensuojan, emme keranneet osallistujien henkil6-

ja yhteystietoja, tasta syystd emme laatineet GDPR-sopimusta.

Vaikka opinndytetydmme eettinen tarkastelu jai tutkimuksen osalta vahaiseksi, tuli mei-
dan kuitenkin huomioida hyvét tieteelliset kaytanndot ja tekijanoikeudet kuvitetun
lausesanakirjan tekemisessa. Tekijanoikeuslailla (404/1961) pyritaan varmistamaan
luotujen teosten tekijdn oikeudet omaan tythonsa ja maarata miten sita jaetaan ja esi-
tetdan, sek& miten teosta voidaan mahdollisesti hyédyntaa ja millaisin korvauksin (Te-

kijanoikeuslaki 404/1961). Halusimme Eerian nimen nakyviin piirroksiin, jotta katsojalle
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on selkeasti nahtavissa niiden tekija. Halusimme huomioida taméan myds jatkoa ajatel-
len, silla annamme kuvitetun lausesanakirjan yhteistyékumppanin hyddynnettavaksi.
Opinnaytetyon teoreettisessa perustelussa, huomioimme asiallisen ja kunnioittavan

seka vastuullisen viittaamisen tutkijoiden ja tekijoiden julkaisuihin.

Luomalla yhteyksia eri kieliryhmien valilla, saatettaisiin poistaa ennakkoluuloja ja vah-
vistaa positiivista kieli-ilmapiiria. Kieli-ilmapiiri vahvistaa myds sita, kuinka uskalletaan
kayttdd omaa kieltad viranomaisten kanssa, kaupungilla tai ystaviensa kanssa. (Lindell
2021: 126.) Opinnaytetyd prosessin aikana pohdimme yleistd asenneilmapiiria ruotsin
kieltd kohtaan ja sitd, kuinka julkisuudessa kayty keskustelu pakkoruotsista siihen vai-
kuttaa. Negatiivinen asenne ilmapiiri voi nayttaytya siten, ettei ruotsin kieltd edes haluta
opetella tai kayttdd. Suomea osaavan, mutta ruotsin kielté aidinkielenaan puhuvan asi-
akkaan ei valttamatta nahda edes tarvitsevan palvelua aidinkielellaén. Suomea osaava
ruotsin kielista palvelua vaativa asiakas saatetaan ndhda hankalana asiakkaana, mika
vaikuttaa siihen, kuinka asiakas kohdataan. Asiakas myds saattaa tyytyd suomen kie-

leen koska ei halua olla vaivaksi, eikd leimautua hankalaksi.

Tyontekijan eettiset periaatteet ja arvot todentuvat vasta, kun asiakas antaa niille mer-
kityksensa. Arjen tydta voivat ohjata myos lausumattomat piiloarvot, ellei tydntekija ole
sosiaalisesti ja eettisesti vastuullinen. (Rasanen 2019: 27.) Mielestamme tydmme on

eettisesti tarked, ja sen merkitys on vahvistunut meille opinnaytety6n tydstamisen ajan.
Opinnaytety® prosessin aikana olemme huomanneet, etta asennoituminen ruotsin kie-

leen vaihtelee asuinpaikan mukaan.

Asumme eri puolilla eteldistd Suomea ja olemme huomanneet, etta suhtautuminen
ruotsin kieleen vaihtelee paljon, riippuen siita kuinka paljon ruotsin kielta aidinkielendan
puhuvia alueella on. Sosiaali- ja terveysalalla tydntekijan tulisi kuitenkin tiedostaa,
omasta suhtautumisestaan riippumatta ruotsinkielisten oikeus saada palvelut halutes-
saan omalla aidinkielellaan. Kuvitettu lausesanakirja voi helpottaa ja madaltaa kyn-
nysta ruotsin kielen kayttamiseen asiakastydsséa, mika saattaa vaikuttaa parantavasti

my0s tyontekijoiden asenteisiin ruotsin kieltd kohtaan.
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7.2 Johtopaatokset

Opinnaytetydmme tavoite oli lisdt& vuorovaikusta kuvitetun lausesanakirjan tuella tyon-
tekijan ja asiakkaan valille, silloin kun yhteista kielta ei ole. Opinnaytetydmme toteu-
timme monimuotoisena yhteiskehittelymenetelmaé kayttaen, yhteistyossa Stellan koti-
hoidon ja henkilokohtaisenavun kanssa. Halusimme lopputuotokseen tuoda yhteiske-
hittamisella tyontekijoiden ndkemyksia ja tietoa, mité asioita tulisi kuvitetussa lausesa-
nakirjassa huomioida, sen kaytettavyyden ja hyodyllisyyden kannalta. Jarjestimme
kaksi yhteiskehittamispajaa Teamsiss, joiden pohjalta toteutimme kuvitetun lausesa-
nakirjan. Kirjan kuvituksen toteutti Eeria Niskakoski toiveidemme pohjalta. Ennen pajo-
jen jarjestamista perehdyimme teoreettisesti kommunikaation tukemiseen, ruotsin kie-
len asemaan, vuorovaikutukseen, osallisuuteen seka yhteiskehittdmiseen menetel-

mana.

Mikali asiakkaalla ja tyontekijalla ei ole yhteista kieltda, he eivat valttdmattd ymmarra toi-
siaan, mika luo turvattomuutta etenkin asiakkaalle. Jos tyontekija haluaa puhua ruotsia,
vaikka ei sitd osaisi, saattaa asiakkaan ja tyontekijan valille syntya vaarinymmarryksia.
(Térma & Huotari & Tuokkola & Pitkanen 2014: 72.) Meidan kokemuksiemme perus-
teella, kotihoidossa tarvittaisiin lisdé ruotsin kielen osaamista. Palautteiden perusteella
suurimmalla osalla kirjan testaajista ei ollut riittavaa ruotsin kielen taitoa voidakseen

tydskennelld ruotsin kielella.

Kielitaito on yhteydessd muuhun ammattitaitoon, koska tyontekijan tulee pystya kysy-
maan, vastaamaan ja ohjeistamaan, lohduttamaan seké perustelemaan. Kielellista il-
maisua tulisi osata muokata eri tilanteisiin sopiviksi, mihin liittyy suullisen ilmaisun taito.
(Seilonen & Suni 2016: 454.) Palautteiden perusteella kuvitettu lausesanakirja tukee
tyontekijoiden ruotsin kielen kayttda ja mahdollisuutta hyddyntéaa ruotsin kielta tyods-
saan. Testaajat olivat oppineet kuvitetusta lausesanakirjasta uusia lauseita ja saaneet
vinkkeja ruotsin kielella tydskentelemiseen. Mustajoen (2020) tutkimuksen mukaan
puolet ruotsinkielisisté piti didinkielellaan tapahtuvaa vuorovaikutusta tarkeana (Musta-
joki 2020: 40). Taméa nékyi myds kuvitetun lausesanakirjan palautteissa, silla asiakkaat

pitivat kirjaa tarpeellisena.

Kotihoidossa koko asiakastyt perustuu asiakkaan ja tyontekijan vélisiin kohtaamisiin ja

edellytys laadukkaan kotihoidon osaamiselle on hyvat vuorovaikutustaidot. Vuorovaiku-
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tuksen laatu vaikuttaa suoraan kotihoitoty6n laatuun. (Ikonen 2013: 175.) Opinnayte-
tydmme tavoitteena oli liséta vuorovaikutusta asiakkaan ja tyontekijan valille. Kirjaa
kayttaneiden tyontekijoiden antamien palautteiden perusteella vuorovaikutus kaynneilla
ruotsikielisen asiakkaan luona lisdantyi. Kuvitetun lausesanakirjan avulla voidaan lisata
kommunikointia, joka helpottaa asiakkaan kohtaamista, milla voi olla vaikutusta kotihoi-
don laatuun ja asiakkaan merkityksellisyyden tunteeseen.

Sanavaraston puutteellisuutta voidaan tukea kuvilla, jolloin ihminen pystyy helpommin
ilmaisemaan asiansa ja tulee paremmin ymmarretyksi. Visuaalisten menetelmien avulla
saadaan kommunikoinnista monikanavaista sek& helpommin ymmarrettavaa, ja siita
hyotyvat kaiken ikéiset. (Hepola & Vaaraniemi 2012: 10--15.) Opinnaytetydmme pro-
sessissa jouduimme perustelemaan kuvien kayttamisté lausesanakirjassa, koska nii-
den tarpeellisuutta kyseenalaistettiin. Suurin osa kirjan testikayttajista kuitenkin koki ne

hyodyllisiksi ja sai kuvista apua kommunikointiin.

Mikali tydntekijalla ei ole rohkeutta kayttaa ruotsin kielta, voi kirjasta nayttad kuvan ja
lauseen ja ndin viestia asiakkaan kanssa. Kuvia voidaan hyddyntaa myos niiden asiak-
kaiden kanssa, joiden puheentuottaminen on vaikeutunut. Kuvitettu lausesanakirja voi
helpottaa myds maahanmuuttaja taustaista tydntekijaa asiakastydssa ja ehka jopa aut-
taa kielen oppimisessa. Kuvitettu lausesanakirja ei kuitenkaan korvaa asiakkaan
kanssa tdman aidinkielta puhuvaa hoitajaa, mutta voi toimia mahdollistajana kommuni-

koida asiakkaan kanssa hanen aidinkielellansa.

Jatkossa idean pohjalta on mahdollista hytdyntaa kuvitettua lausesanakirjaa erilaisin
teemoin ja toiminnoin erilaisiin toimintaymparistoihin. Kirjan lauseita kd&ntamalla eri
kielille, mahdollistuu kielellisiin haasteisiin vastaaminen myds vieraskielisten kanssa
tyoskennellessa. Yhteiskehittdmispajoissa Stellan tydntekijoilla herasi kiinnostus myds
sovelluksen kehittamiseen lausesanakirjasta. Sovelluksen kehittaminen vaatii erityista
osaamista, mutta kuvitetusta lausesanakirjasta voi helposti tehda séhkoisen kirjan digi-

laitteilla kaytettavaksi.
7.3 Pohdinta
Kun halutaan kehitettivasta tuotteesta tai palvelusta hyva ja toimiva, on tarkeda osal-

listaa kehitystydhon mukaan myds tuotteen loppukayttgja, nain voidaan paremmin huo-

mioida kayttajan tarpeet ja toiveet (K&dhkdnen 2021). Opinndytetydn yhteiskehittaminen
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ei toteutunut suunnitellusti, silla emme saaneet pajoihin tytntekijoita kentalta. Meilla ei
ole tietoa, kuinka paljon kirjaa testanneet tyontekijat saivat ennakkotietoa kirjasta,
koska pajoihin osallistuneet tyéntekijat olivat esimiestehtéavista tai organisaation muista
tehtavista. Palautteet saimme kuitenkin kirjaa testanneilta asiakastytta tekevilta tyonte-
kijoilta. Jaimme pohtimaan, miten kirjan sisaltoon, testikayttoon ja palautteeseen olisi
vaikuttanut, jos jo yhteiskehittdmispajoissa olisi ollut mukana ne tyontekijat, jotka kirjaa
testasivat. Vaikka yhteiskehittdminen ei resurssien puitteissa toteutunut suunnitellusti,
nahtiin Stellalla kuitenkin tarve kuvitetulle lausesanakirjalle ja halu osallistua sen kehit-
tamiseen. TAma kertoo Stellan halusta yrittdad vastata kielellisiin haasteisiin ja siten pa-
rantaa kotihoidon laatua.

Osallisuuden toteutumisen kannalta on tarkead, ettei ikaihmistd ndhda vain toimenpitei-
den passiivisena kohteena. Olisi tarked huomioida ihmisen oma kokemus osallisuu-
desta, konkreettisen osallistumisen, toiminnan ja vaikuttavuuden liséksi. (Peltonen
2016: 63—-64.) Lisaamalla tydntekijoiden kielitaitoa voidaan lisdtd kommunikointia asiak-
kaan tunnekielelld. Td&ma voi vahvistaa asiakkaan osallisuuden tunnetta, kun hanet ote-
taan osaksi asiakastilannetta eikd hén ole vain passiivinen kohde. Asiakkaan tunnekie-
len kayttdminen korostuu esimerkiksi niiden muistisairaiden kohdalla, jotka ovat saatta-
neet unohtaa myéhemmin opitun kielen. Vuorovaikutuksella pyritddn yhteisymmarryk-
seen, mikéli se ei toteudu voi se johtaa osallisuuden puutteeseen, etenkin asiakkaiden
kohdalla (Outila & Jumisko & Kettunen 2014: 246). Tyontekijan kayttdessa kuvitettua
lausesanakirjaa, voi se antaa asiakkaalle kokemuksen tyontekijan halusta paasta yh-

teisymmarrykseen hanen kanssaan, mika voi lisata asiakkaan omaa aktiivisuutta.

Vuorovaikutus ja kielen merkitys ovat luottamuksen luomisessa ja yllapitamisessa erit-
tain tarkeita. (Raatikainen 2015: 108.) Opinndytetydmme myo6ta saimme lisdd ymmar-
rysté kielen ja vuorovaikutuksen merkityksestéa ikdantyneiden kanssa tydskennellessa.
Onnistuneella kohtaamisella ja hyvilla vuorovaikutus taidoilla on suuri merkitys hyvien
asiakassuhteiden muodostumiselle. T&m& meidan tulee tiedostaa tulevina gero-
nomeina, missa tahansa vanhustyon kentalla tulemmekin tulevaisuudessa tydskentele-
maan. Osa ikdantyneista saattaa kuitenkin haluta yllapitaa suomen kielen taitoa tyonte-
kijoiden kanssa, jos esimerkiksi jAatyaan tydelamasta puhuu laheistensa kanssa la-
hinn& vain ruotsia. Se kumpaa kielta kaytetaan, tulisi olla asiakkaan valittavissa, eika

riippua tyontekijoiden kielitaidosta.
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Vuorovaikutusosaaminen on nostettu tulevaisuudessa keskeiseksi osaamisalueeksi,
kun méaaritellaan sosiaalitytn koulutuksen antamaa osaamista (Ménkkénen 2018: 26).
Geronomin ydinosaamista ovat vuorovaikutustaidot ja lasna oleva kohtaaminen. Hyvilla
asiakassuhteilla, voidaan vaikuttaa iakk&&an kokemuksiin palveluiden laadusta, lisata
osallisuutta ja parantaa elaméanlaatua. Tahan haluamme tulevina vanhustyon asiantun-
tijoina pyrkia vaikuttamaan. Vuorovaikutuksessa ratkaisevaa ei ole yksittaiset sanomi-
set ja tekemiset vaan asenne, jolla asiakkaan kohtaamme (M6nkkonen 2018: 14). Ge-
ronomina tyoskentely ikdantyneiden parissa edellyttdd myos eettista herkkyytta ja
meille on tarke&é ikaantyneiden kohtaaminen kokonaisvaltaisesti ja yksilollisesti, hei-

dan kulttuuri taustansa ja identiteettinsa huomioiden.
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Liite 1

Yhteiskehittdmispajojen palautekyselyn kysymykset

Tuliko yhteiskehittdmispajojen tarkoitus ilmi

kyll

Ei

Koetko ettd sait danesi kuuluviin

kylls

Ei

Oliko ilmapiiri pajoissa mielestasi luottamuksellinen ja avoin

Kylla

Ei

Miten mielestdsi onnistuimme pajojen vetdjina

Huonosti Erittdin hyvin

Miten olisimme voineet parantaa toimintaamme pajoissa?

Pitkd vastausteksti

T&ahan voit halutessasi jattad vapaasti palautetta

Pitkd vastausteksti
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Kuvitetun lausesanakirjan kayttajakokemus palautekyselyn kysymykset

Kaytitko kirjaa vuorovaikutustilanteissa (voit valita useamman vaihtoehdon)
Kylld, useita kertoja
Ei, ei ollut tarvetta
Satunnaisesti

Kirjaa tuli selailtua

MU

Saitko kirjasta apua vuorovaikutukseen (voit valita useamman vaihtoehdon)
Kylld, opin kirjasta lauseita
Ei, en oppinut uutta
Sain vinkkeja kirjasta

Muw..

Mita mieltd olet kirjan kuvista (voit valita useamman vaihtoehdon)

Kuvat olivat hyvin toimintoa kuvaavia
Kuvat olivat turhia

Kuvat olivat hyddyllisid kommunikoinnin tukena

Muu...
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Vastasivatko kuvat ja lauseet kotikédynnin toimintoja

Kylld kattavasti
Osittain, kuivia ja lauseita tarvittaisiin enemman
Ei, sopivia kuvia ja lauseita ei laytynyt

Muu..

Oliko kirjan teemat ja jaottelu toimiva kdytannossa

Kyllg, toiminnot 16ytyivat teemoista helposti
Ei, toimintoja oli vaikea |Gytda kirjasta

Muu...

Mita mieltd olet kirjan kaytettavyydesta (voit valita useammman vaihtoehdon)

Kirjaa oli helppo kayttaa

Kirja oli sopivan kokoinen

Kirja oli lilan suuri

Varilliset erottelu ulokkeet helpottivat kayttoa

Ulokkeista ei ollut hyotya

Laminointi auttoi kirjan puhdistamisessa ja kestavyydessa

Kaytin sivuja myis yksittdin kirjasta irrotettuna esim. pesutilanteessa

Kirja ei kestanyt vaan hajosi

Kirjan kayttaminen oli vaikeaa

Muu...
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Mitd mieltd asiakas oli kirjasta (voit valita useamman vaihtoehdon)

Agiakas piti tarpeellisena

Asiakas ei kokenut tarvetta kirjalle

Asiakas piti kuvista

Asiakas hyddynsi kirjaa kdyntien yhteydessa

Asiakas ei halunnut kirjaa kotiinsa

Muw...

Tahan voit halutessasi jtta3 vapaamuotoisesti kehittamisideoita tai terveisia. Kiitos paljon
vastauksistasi!

Pitka vastausteksti
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Kayttajakokemus palautteen lisakysymykset

Pystytko tydskentelemaan ruotsin kielella

Pystyn, puhun sujuvasti Ruotsia

En, en puhu lainkaan ruotsia

Puhun jonkin verran ruotsia, kéytan molempia kielid rinnakkain

Muu...

Lisdsikd Lausesanakirja vuorovaikutusta ja keskustelua kaynnilld asiakkaan luona
Kylld
Ei
Hiukan

Muu..
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