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Viittomakielisten kuurojen kayttajakokemukset sosiaali- ja terveyspalveluissa on
vahan tutkittu aihe. Kunta- ja palvelurakenneuudistuksen takia sosiaali- ja ter-
veyspalvelut ovat muuttuneet. Jotta tasavertainen oikeus hyvaan terveyteen to-
teutuisi, taytyy palveluja kehittdd myos viittomakielisten kuurojen kokemuksiin ja
mielipiteisiin perustuen. Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kerata viittoma-
kielisten kuurojen kokemuksia Eteld-Karjalan sosiaali- ja terveyspiirin (Eksoten)
palveluista. Tavoitteena oli saada tietoa Eksoten palvelujen toimivuudesta viitto-
makielisten kuurojen nakdkulmasta ja tarjota uutta tietoa Eksoten kehitystydhdn.

Opinnaytety0 toteutettiin kvalitatiivisella, eli laadullisella tutkimusmenetelmalla.
Tutkimuksen lahestymistapa oli fenomenologinen, mika tarkoittaa, etta tutkimuk-
sen kohteena ovat ihmisten kokemukset. Tutkimusaineisto kerattiin teemahaas-
tatteluilla ja s&hkopostitse lahetetyilla avoimilla kyselyilla elo- ja marraskuun va-
lila 2014. Teemahaastatteluihin osallistui 7 henkil6ltd ja avoimiin kysymyksiin
vastasi kaksi henkilod. Haastatteluissa oli 1asna viittomakielen tulkki, joka kaansi
haastateltavan viittomat puheeksi haastattelun nauhoittamista varten. Nauhoi-
tettu haastatteluaineisto litteroitiin ja kaikki kirjallinen aineisto, litteroidut haastat-
telut ja avoimet kysymykset, analysoitiin induktiivisella sisallonanalyysilla.

Tuloksissa ilmeni vaihtelevia kokemuksia Eksoten palveluista ja esille nousi mo-
nia kehitysehdotuksia Eksoten palveluihin. Palvelun onnistumisessa korostui
mahdollisuus kommunikoida viittomakielella. Muita tekij6itd palvelun onnistumi-
seen oli viittomakielisyyden huomiointi ja henkilokunnan hyvéksi koettu asenne.
Eksoten palveluiden tavoitettavuuteen vaikutti kaytetty yhteydenottokeino ja viit-
tomakielisen kuuron suomen kielen taito. Tavoitettavuus ei vaikuttanut tasaver-
taiselta verrattaessa kuulevaan asiakkaaseen. Huonon kokemuksen palvelusta
aiheutti muun muassa huono kokemus kommunikaatiosta, tiedonsaannin riitta-
mattomyys, henkildkunnan vaaraksi koettu asenne ja tulkkauspalvelun kayton
estyminen. Viittomakieliset kuurot asiakkaat toivoivat esimerkiksi viittomakielta
osaavaa henkilokuntaa ja lisad mahdollisuuksia kirjalliseen kommunikaatioon.

Jatkotutkimusaiheina voisi olla esimerkiksi viittomakielisten kuurojen kokemuksia
toisessa Suomen sosiaali- ja terveyspalvelupiirissa. Toiminnallisena opinnayte-
tyona voisi olla lisédksi opaskansio henkilokunnalle, johon on koottu selkeitd oh-
jeita ja keinoja onnistuneeseen vuorovaikutukseen viittomakielisen kuuron
kanssa.
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Experiences of Finnish sign language-speaking deaf people as a customer in
socialand health services is little researched. Because of service structure reform
of social welfare and health care, the social and health care services have
changed. For ensuring equal rights to good health care, developments must be
based on experiences and opinions of Finnish sign language-speaking deaf peo-
ple. The objective of the study was to collect experiences of Finnish sign lan-
guage- speaking deaf people as a customer in South Karelia Social and Health
Care District (Eksote). The aim of the study was to discover new information from
the angle of such customers about functionality of Eksote. Also, the aim was to
provide new information to be applied to development of Eksote.

The study was carried out in qualitative research method. In more detail, the re-
search was phenomenological as the study describes human experiences. The
data for this thesis were collected with thematic interviews and questionnaires of
open ended questions sent by email between August and November 2014. Seven
persons participated to thematic interviews and two persons replied to open
ended questions. Interviews were made in the presence of sign language inter-
preters to be able to record the interviews. Recorded data of the thematic inter-
views were transcribed. All of the written material including answers to enquiries
of open ended questions were analyzed with content analysis.

The results showed varying experiences about Eksote’s services and many im-
provement suggestions. The successful service experience was characterized by
possibility to communicate with Finnish sign language. Also good attitude of
health care employees and them considering sign language-speaker created
successful service. Accessibility of Eksote’s services varied by the usage of com-
munication and Finnish skills of Finnish sign language-speaking deaf. Accessibil-
ity didn’t seem equal compared with hearing customers. Inter alia, bad service
experiences were due to failed communication, lack of sufficient information, bad
attitudes of health care employees and inhibition of interpreter services. Finnish
sign language-speaking deaf customers hoped, for example, for more sign lan-
guage skilled employees and more written communication. Further studies could
be made of experiences of Finnish sign language-speaking deaf as a customer
in other alternative health care districts. Also a guide for health care employees
about interaction with sign language-speaking deaf would be valuable.

Keywords: Finnish sign language, deaf, health care service, Eksote, qualitative
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1 Johdanto

Kuurous tarkoittaa tilaa, jossa puhetta ei ole koskaan opittu kuulon avulla (Mik-
kola. 2005). Kuurojen liiton maaritelman mukaan viittomakielinen voi olla kuuro,
kuuleva tai huonokuuloinen. Suomessa kaytetddn suomalaista ja suomenruotsa-
laista viittomakieltd. Vuonna 2011 vaestorekisteriin oli ilmoittanut 223 ihmista viit-

tomakielen aidinkielekseen (Kuurojen Liitto ry).

Eksote tarjosi erikoissairaanhoidon ja kehitysvammaishuollon palveluita jo
vuonna 2009, mutta toiminta alkoi koko laajuudessaan vuonna 2010 (Kun-
nat.net). Eteld-Karjalan sosiaali- ja terveyspiiri edistaa toiminnallaan terveytta,
hyvinvointia ja toimintakykya. Toimintamuotoja ovat terveys-, perhe- ja sosiaali-

seka vanhustenpalvelut. (Eksote 2015.)

Opinnaytetyoprosessi alkoi omasta mielenkiinnostani viittomakielisyytta ja kuu-
roa asiakasta kohtaan. Kuurot ovat oma kieli- ja kulttuurivéhemmistonsa, mutta
aiheen kasittely ei ole mahtunut laajaan opetussuunnitelmaamme Saimaan am-
mattikorkeakoulussa. Pohtiessani opinnaytetydn aihetta vuonna 2013 oli Eksote
ollut toiminnassa vasta vajaat viisi vuotta ja sen kehitystyd oli viela kesken. Ek-
soten palveluita on aikaisemmin tutkinut Saimaan ammattikorkeakoulu vuosina
2012 ja 2013. Tutkimukset olivat asiakastyytyvaisyystutkimuksia, jotka kohdistui-
vat esimerkiksi Eksoten aikuissosiaalitybhon, terveysasemiin ja vammaispalve-
luihin. (Eksote 2013a.) Yksinomaan viittomakielisiin kuuroihin Eksoten asiakkai-
siin kohdistuvia tutkimuksia ei kuitenkaan ole tehty. Halusin tietdd, ettéd ovatko
Eksoten sosiaali- ja terveyspalvelut tasavertaisesti myos viittomakielisten asiak-
kaiden tavoitettavissa ja onko Etela-Karjalan sosiaali- ja terveyspiiri pystynyt koh-
taamaan uudistuksissaan ja kehitystydssaan myos viitomakielisten kuurojen tar-

peet.

Keratessani tietoja aiheesta en loytdnyt Kunta- ja palvelurakenneuudistuksen
laista tietoja palvelujen saamisesta viittomakielelld tai viittomakielen tulkkauspal-
velun jarjestamisesta (Laki kunta- ja palvelurakenneuudistuksesta 169/2007).

Myoskaan Eksoten strategisissa tavoitteissa 2010-2013 kohdassa asiakasryh-



makohtaiset painopisteet ei mainita erikseen viitomakielisiin kuuroihin asiakkai-
siin kohdistuvia palvelujen kehityssuunnitelmia (Eksote 2013b). Uudessa strate-
giassa vuosille 2014—-2018 strategisissa tavoitteissa mainitaan asiakkaan oma-
toimisuuden tukeminen ja palvelujen saatavuuden helpottaminen. Tavoitteiden
saavuttamiseksi kehityksen kohteena ovat esimerkiksi mobiiliset ja sdhkdiset yh-
teydenottoratkaisut, mutta strategiassa ei kerrota milla kielilla yhteydenotto teh-
taisiin mahdolliseksi. (Eksote 2014.) Epaselvaksi siis ja&, miten Eksote huomioi

viittomakieliset kuurot, joilla suomen kielen taito on heikompi.

Opinnaytetyon tarkoitus on tutkia kuurojen henkildiden kokemuksia Etela- Karja-
lan sosiaali- ja terveyspiirin eli Eksoten palveluista. Tavoitteena on I6ytd& uutta
tietoa Eksoten palvelujen toimivuudesta viittomakielisille kuuroille ja tarjota uusia
ideoita ja ehdotuksia Eksoten kehitystydbhon. Saatuja tuloksia voidaan hyddyntaa
my6s muiden sosiaali- ja terveyspiirien palvelujen kehitystydssa. Opinnaytetyon
teoriaosuudessa ké&sittelen kuuroutta ja viittomakielisyytta seka tulkkauspalve-
luita. Esittelen myds Eksotea tarkemmin ja tarkastelen aikaisempia tutkimuksia
ja julkaisuja, joissa kasitelladn viittomakielisten kuurojen kokemuksia tai mielipi-

teitd terveydenhuollosta.

2 Kuurot henkilét Suomessa
2.1 Kuurouden maaritelma

Kuuro on henkil®, joka on menettédnyt kuulonsa jo syntyessaan tai ennen puheen
oppimista. Suurin ero kuurojen ja huonokuuloisten valilla on kieli, silla kuurot eivat
ole koskaan oppineet puhetta kuulon awvulla. (Mikkola 2005.) Viittomakieli on
kuuron henkilon ensikieli. Kuulon taso normaalisti kuulevalla on 10-20 dB ja
kuurolla 85-90 dB (Kuuloliitto ry).

Kuuroutuneesta henkilosta on kyse silloin, kun kuulo on menetetty taysin puheen
oppimisen jalkeen. Kuuroutunut henkild ei saa selvaa puheesta pelkan kuulon
awulla, vaikka hanella olisi kuulokoje. Useimmiten kommunikointi tapahtuu
puheella, jota tuetaan eri menetelmilld, kuten tekstitulkkauksella ja viitotulla

puheella. Kun puhutaan kuulovammaisesta, tarkoitetaan henkil6a, jolla on



jonkinasteinen tai —laatuinen kuulonalennus. Tama k&sittda kaiken

huonokuuloisuuden ja taydellisen kuurouden valilta. (Kuuloliitto ry.)

Suomen kuurosokeitten jarjeston sivulla pohjoismaisen maaritelman mukaan
kuurosokeus on vaikea-asteinen kuulon ja nd6n toimintarajoitteiden yhdistelma.
Koska pohjoismainen maaritelma maarittelee kuurosokeuden toiminnallisesti,

kuurosokea ei valttamatta ole taysin kuuro tai sokea. (Suomen Kuurosokeat ry.)
2.2 Kuurojen historia ja kulttuuri

Suomalaisen viittomakielen is&na voidaan pitdd Carl Oscar Malmia, joka perusti
vuonna 1846 ensimmaisen kuurojen koulun Porvooseen. Monien, mm. Por-
voosta ja Turusta keisarille toimitettujen kirjelmien jalkeen senaatti julkaisi ase-
tuksen, jonka mukaisesti valtion tukema oppilaitos perustetaan Turkuun vuoden
1885 lopulla. (Raind 2000, 35-42.)

Vuonna 1892 Keisarinjulistus maarasi uuden asetuksen Suomen kuuromykkain-
ja sokeainopetuslaitoksen uudestaanjarjestamiseksi. Saksalaisen metodin mu-
kaisesti kuuroja lapsia opetettiin ensisijaisesti puhumaan, eika viittomakielella ol-
lut sijaa opetuksessa. Viittomakieltd opettavat kuurot opettajat joutuivat lopetta-
maan virkansa. (Raino 2000, 43-44.)

Kun oralismi eteni kuurojen opetuksessa, perustettiin ensimmaiset kuurojen yh-
distykset. Tukholman kuurojenyhdistyksen puheenjohtaja Berg oli ehdottanut Da-
vid Fredrik Hirnille yhdistyksen perustamista Turkuun. Vuonna 1885 kuurot ko-
koontuivat Turun kuurojenkoulun juhlasaliin keskustelemaan yhdistyksen perus-
tamisesta. Yhdistyksen virallinen toiminta alkoi, kun keisarillinen senaatti hyvak-
syi sdannot 2. helmikuuta 1886. (Wallvik 2000, 48-49.)

Kuurojen palvelusaation (2007, 3) tutkimuksessa kuulovammaisia on arvioitu ole-
van suomessa 750 000. Vuonna 2010 Kuurojen liitto totesi, etta tieto kuurojen
maarasta on epatarkka. Arviot Suomen kuurojen maarasta vaihtelevat 2800 kuu-
rosta 5000 kuuroon. (Kuurojen Liitto ry: Yhdistyshuone 2010.) Etela-Karjalan kuu-
rot ry:n puheenjohtaja Heli Berg arvioi, ettd Etela-Karjalan alueella olisi 50- 100
kuuroa (Berg 2014).



Kuuroihin on vuosisatoja viitattu nimityksella kuuromykk&, minka kuurot kokevat
loukkaavana. Kuurot eivat ole mykkia, vaan heilld on ilmaisuvoimainen kieli. Pu-
heen tuottaminen on mahdollista suurimmalle osasta kuuroista, koska heidan &a-
nielimistossaan ei ole mitdan vikaa. Sanaan kuuromykka on myos aikojen kulu-
essa liimautunut sivumerkityksena “yksinkertainen, tyhma”, minka takia se koe-
taan negatiiviseksi ilmaukseksi. Vaikka kuuleva henkild mieltaisi termin kuulo-
vammainen poliittisesti korrektina, voi se kuurojen mielesta olla loukkaava. Pu-
huttaessa kuulovammaisesta ja huonokuuloisesta viitataan johonkin vammaan.
Terve kuuro ei koe, ettd han ei pysty tai kykene johonkin kuuroutensa takia tai
ettd haneltad puuttuisi jotain. Kuuro-sana viittaa toki kuulon puuttumiseen, mutta
se ei valttamattd kanna lisdmerkitysta. Sana kuuro koetaan neutraalina ja hy-
vana, kayttokelpoisena sanana. Kuuro-sanalla viitataan omaan itseensd ja
omaan yhteis66nsa, aivan kuten kuuro viittaisi kuuleviin sanalla kuuleva. Kuulon
puuttuminen ei tarkoita sita, etteikd kuuro voisi elaa taysipainoista elamaa. (Malm
& Ostman 2000, 10-11.)

Kuurojen Liitto toteaa, ettd kuurot eivat ajattele itsedan kuulovammaisina, vaan
ensisijaisesti kielivahemmistona. Kuuro sanana ei tarkoita vain kielta vaan
siséltdd myos ajatuksen omasta kielellisesta kulttuurista. (Mikkola 2005.)
Kuurous tarkoittaa  siis kuulumista etniseen ryhmaan, Kkieli- ja

kulttuurivahemmistoon, ei vamman astetta (Malm & Ostman 2000, 11).

Kuurot tapaavat toisiaan kuurojen yhdistyksissa ja kotimaisissa seké
ulkomaisissa tapahtumissa, missa he voivat kommunikoida vaivattomasti omalla
kielellaan (Kuurojen liitto ry). Tallaisia tapahtumia ovat esimerkiksi
urheilutapahtumat ja viittomakielten tutkijoiden konferenssit. Nimitykset kuuro ja
viittomakielinen ovat yleisesti hyvaksyttdvissd, koska ne ovat ryhma&an itse
kuuluvien hyvaksymid. Kuurojen ryhmaan siséltyvat viittomakieliset ja
viittomakielisessa kulttuuripiirissd elavat ihmiset, joilla on jonkinasteinen
kuulovamma. Viittomakielisen ryhmén jasenia yhdistaa kaytetty kieli ja
samankaltaiset elamankokemukset. (Malm & Ostman 2000, 11.)



2.3 Viitottu kieli ja suomalainen viittomakieli

Viitottu kieli tarkoittaa kasien, kasvojen ja vartalon kayttoéon perustuvaa viestien
tuottamista, mita harjoitetaan kuurojen yhteisdissé eri puolila maailmaa.
Viittomakielet ovat syntyneet kuurojen yhteisdissd samalla tavalla kuin puhutut
kielet ovat syntyneet kuulevien muodostamissa yhteisoissa. Jotkut tutkijat
olettavat kielen olleen alun perin viitottua ja puheen kehittyneen vasta
myohemmin. Kielitieteelliset tutkimukset osoittavat, ettd viittomakieli tayttaa
samat luonnollisen kielen kriteerit kuin puhutut kielet. (Malm & Ostman 2000, 13-
17.)

Vaikka viitomakieli ei ole kansainvalinen, voivat eri viitomakielen edustajat
kommunikoida keskendan. Esimerkiksi kansainvélisissa tapahtumissa voidaan
hyodyntdd kansainvalista viittomatapaa, joka on yhdistelma eri viittomakielille.
Tassa viittomatavassa otetaan eri viitomakielista yhteisia rakenteellisia piirteita
ja amerikkalaisen viittomakielen viittomia. Jos kyseessa on pohjoismaiden
kansainvélinen tapahtuma, kansainvalinen viitominen hyddyntdd pohjoismaisten

viittomakielten viitomia. (Malm & Ostman 2000, 19.)

Kuurojen Liiton maaritelméan mukaan viittomakielinen voi olla kuuro, kuuleva tai
huonokuuloinen. Suomessa  kaytetéan  kansallisesti suomalaista ja
suomenruotsalaista viitomakieltd, mutta maahanmuuton my6ta Suomeen on
rantautunut my0s muita viittomakielid. Ulkomaisissa viittomakielissd suurin
ryhma on venalainen viittomakieli. (Jokinen 2010, 10.) Viittomakielisten kuurojen
maéaraa suomessa voidaan arvioida eri tavoin. Viittomakieliset itse arvioivat, etta
Suomessa on 4000-5000 viittomakieltd kayttdvaa kuuroa tai huonokuuloista.
Vuonna 2011 vaestorekisteriin oli ilmoittanut 223 ihmistd viittomakielen
aidinkielekseen. (Kuurojen Liitto ry.) Anja Malm ja Jan-Ola Ostman (2000, 20)
huomauttavat, ettd jos mukaan lasketaan myds viittomakielta toisena kielenaan
tai vieraana kielena kayttavat, voivat luvut yitda jopa 14 000. Toisena kielenaan
suomalaista viittomakieltd kayttdvat viittomakielisten parissa tydskentelevét
ammatti-ihmiset, kuten kuurojen tyontekijat, viittomakielen tulkit ja
kuulovammaisten erityisopettajat, seka viittomakielisten lasten kuulevat
vanhemmat. Viittomakieli on vieras kieli, jos sitd opiskelee omaksi ilokseen ja
harrastuksekseen (Jokinen 2000, 81).



Vuonna 1991 Kuurojen liitto julkaisi ensimmaisen Kkielipoliittisen ohjelmansa,
jonka tarkoituksena oli vahvistaa viittomakielen asemaa. Kielipoliittiseen
ohjelmaan pohjautuvan edunvalvontatydon tarkein saavutus oli, kun vuonna 1995
viittomakieli tunnustettiin perustuslaissa. (Jokinen 2010, 7.) Katkelma nykyisesta
voimassa olevasta laista 178:ssé: Viittomakielta kayttavien seka vammaisuuden
vuoksi tulkitsemis-ja kddnndsapua tarvitsevien oikeudet turvataan lailla (Suomen
perustuslaki 11.6.1999/731).

Vuoden 2010 Kielipoliitisessa ohjelmassa tavoitteet ovat pysyneet samana: Suo-
malaisen ja suomenruotsalaisen viittomakielen aseman vahvistaminen. Lisaksi
halutaan selkeyttaa kysymysta viittomakielen omistajuudesta ja herattaa keskus-
telua kielesta ja sen merkityksesta. Kielipoliitinen ohjelma on tydkalu, jolla voi-
daan parantaa viittomakielen asemaa ja vahvistaa viitomakielta kayttavien kieli-
ja kulttuuri identiteettia ja kehittda viittomakielta ja viittomakielista kulttuuria. (Jo-
kinen 2010, 7.)

3 Viittomakielen tulkkauspalvelut

Laki vammaisten henkildiden tulkkauspalveluista vahvistettiin helmikuussa 2010.
Taman jalkeen kuulovammaisten, kuulonakbvammaisten ja puhevammaisten
henkildiden tulkkauspalveluiden jarjestamisvelvollisuus siirtyi kunnilta Kansan-
elakelaitokselle, eli Kelalle, 1.9.2010. Kelan Turussa sijaitseva asiantuntijayk-
sikkd kasittelee tulkkinakemuspalveluiden ratkaisutyon. Yksikkd on neuvonta- ja
ohjausyksikkd myds muun muassa Kelan toimistoille, asiakkaille, valityskeskuk-
sille ja yhteistyotahoille. (Kela 2013.)

Tulkkauspalvelun palveluntuottajat on jaettu kahteen suureen alueeseen. Etela-
ja Lansi-Suomelle on omat palveluntuottajansa ja Itd- ja Pohjois-Suomelle
omansa. Palveluntuottaja on kilpailutettu ja kahden kilpailutusalueen palvelun-
tuottajat 2014-2015 on nahtavisséd Kelan sivuilla. (Kela 2014a.)

Vammaisten tulkkauspalveluihin oikeutettu henkilo tilaa tulkin Kelan valityskes-
kuksen kautta. Kyseinen valityskeskus toimii samoissa tiloissa Vammaisten tulk-

kauspalvelukeskuksen kanssa Turussa. Tulkkauspalvelua haluava voi ottaa Ke-
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lan valityskeskukseen yhteytta esimerkiksi tekstiviestilla, sahkopostilla, puheli-
mella, etatulkkauslaitteella ja kirjeella. Yhteydenotossa kerrotaan muun muassa
henkilotiedot, paivamaara, jolle tulkkia tarvitaan, tulkkauksen alkamis- ja paatty-
misaika ja syy tulkin tarpeeseen, esimerkiksi kokous. (Kela 2015.) Tulkkauspal-
veluiden valitysjarjestelméan (VATU- jarjestelm&) awulla valitetaan asiakkaiden
tulkkaustilaukset. Valitysjarjestelmadén kirjaudutaan Katso- tunnisteella Kelan si-
vujen kautta. (Kela 2014b.)

Laki vammaisten henkildiden tulkkauspalvelusta (19.2.2010/133) 5:ssa
pykalassa toteaa tulkkauspalvelujen kayttajistd nain: Oikeus tulkkauspalveluun
on henkil6lla, jolla on kuulondkévamma, kuulovamma tai puhevamma ja joka
vammansa vuoksi tarvitsee tulkkausta tytssa kaymiseen, opiskeluun, asiointiin,
yhteiskunnalliseen osallistumiseen, harrastamiseen tai virkistykseen. Lisaksi
edellytyksena on, etta henkild kykenee ilmaisemaan omaa tahtoaan tulkkauksen
avulla ja hanella on kaytossaan jokin toimiva kommunikointikeino.

Samasta laista otettu katkelma kuudennesta pykalastd: Tulkkauspalvelua on
jarjestettava siten, etta kuulonakévammaisella henkildlla on mahdollisuus saada
vahintdéan 360 ja kuulo- tai puhevammaisella henkil6lla vahintddn 180
tulkkaustuntia kalenterivuoden aikana.

4 Etela- Karjalan sosiaali-ja terveyspiiri

Etelda-Karjalan sosiaali- ja terveyspiiri edistda toiminnallaan terveyttd, hyvinvointia
ja toimintakykya. Toimintamuotoja ovat terveys-, perhe- ja sosiaali- seka vanhus-
tenpalvelut. Kunnat tekevat Eksoten kanssa palvelusopimukset kunnan vaestén
palvelutarpeiden mukaisesti. Eksote on kuntayhtyma (Kuvio 1.), johon kuuluu yh-
deksan kuntaa: Lappeenranta, Lemi, Luumaki, Imatra, Parikkala, Rautjarvi, Ruo-
kolahti, Savitaipale ja Taipalsaari. Asukkaita Eksoten alueella on noin 133 000.
Eksote sisaltdd Etela-Karjalan sairaanhoitopiirin ja Etela-Karjalan erityishuoltopii-
rin. (Eksote 2015.)
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Parikkala

Ruokolahti

ez Taipalsaari Rautjarvi
Savitaipale

, Imatra
Lemi ;

Luumaki Lappeenranta

Kuvio 1. Etela-Karjalan sosiaali- ja terveyspiiri

Vuonna 2006 aloitettiin sosiaali- ja terveyspiirin selvitystyd, jonka jalkeen tausta-
vaikuttajaksi tuli kunta- ja palvelurakennusuudistus (Paras). Eksote tarjosi erityis-
sairaanhoidon ja kehitysvammaishuollon palveluita jo vuonna 2009, mutta toi-
minta alkoi koko laajuudessaan vuonna 2010. Sosiaali- ja terveyspiirin muodos-
tamiselle perusteena oli yhteinen maakunnallinen hyoty seka puitelain vaatimus-
ten toteutuminen pienille kunnille. (Kunnat.net.) Kunta- ja palvelurakenneuudis-
tus hankkeen tavoitteena on taata yhdenvertaiset sosiaali- ja terveyspalvelut kai-
kille suomalaisille. Tama vaatii

* toimivaa ja ehedé kuntarakennetta

« palvelurakenteiden vahvistamista ja palveluiden jarjestamista nykyista

laajemmalla vaestopohjalla

* kuntien vélista yhteistyota ja uusia toimintatapoja. (Stm.fi(a).)

Kunta- ja palvelurakenneuudistustoiminta alkoi vuonna 2005. Helmikuussa 2007
voimaan astui puitelaki, eli laki kunta- ja palvelurakenneuudistuksesta. Paras-
puitelaki vaatii kuntia muodostamaan vahintaan 20 000 asukkaan yhteistoiminta-
alueen hallinnollisesti. Yhteistoiminta-alueen tulee noudattaa joko kuntayhtyma-
tai is&ntakuntamallia ja sen jarjestimisvastuulla ovat terveydenhuollon ja
sosiaalihuollon palvelut. Paras-puitelain mukaisesti velvoitteet yhteistoiminta-
aluista jatkuvat vuoden 2016 loppuun. (Stm.fi 2014a.) Etela-Karjalan sosiaali- ja

terveyspiirin strategiassa vuosille 2010-2013 valtioneuvoston selonteossa on
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arvioitu Paras-hankkeen etenemistd. Selonteossa todettiin, ettd kunta- ja
palvelurakenneuudistuksen vaikutukset eivat ole viela vahvasti edenneet

palveluien kehittamiseen. (Eksote 2013b.)

Etela-Karjalan sosiaali- ja terveyspiirin strategiassa vuosille 2010-2013 ilmais-
taan Eksoten arvot. Etenkin asiakaslahtdisyydessa ja oikeudenmukaisuudessa
korostetaan asiakkaan huomiointia. Asiakaslahtoisyys tarkoittaa tavoitetta ja toi-
mintatapaa, milla asiakkaan tarpeet pyritddn ottamaan mahdollisimman hyvin
huomioon palvelua tai tuotetta kehiteltdessa. Tahan arvoon kuuluu myos asiak-
kaan tai potilaan ohjaaminen palvelujen piiriin oikeaan aikaan ja oikeaan paik-
kaan. Asiakas on vahvasti osallinen palvelutapahtumissa ja on oikeutettu henki-
I6kunnan ymmarrettavaan Kkielenkayttoon ja hyvaan kaytokseen. Asiakkaan ja
potilaan erilaisuutta ja arvokkuutta kunnioitetaan ja asiakkaitten palautetta kayte-
tadn palveluiden kehittamiseen. Oikeudenmukaisuus korostaa ihmisarvoa ja oi-
keudenmukaista kohtelua sek&a asiakkaan etta henkiloston osalta. Samanlai-
sessa hoito- ja palvelutarpeessa oleville asiakkaille tarjotaan kaikille samoihin pe-

riaatteisiin pohjautuvaa palvelua ja hoitoa. (Eksote 2013b.)

Eksoten viimeisimmassa strategiassa vuosille 2014-2018 strategisina tavoitteina
on muun muassa asiakkaan omatoimisuuden tukeminen ja palvelujen saatavuu-
den helpottaminen. Naihin tavoitteisiin paastédkseen Eksoten tulee esimerkiksi
jarjestaa toimivat matalan kynnyksen palvelupisteet ja yhteydenottokanavat, ke-
hittda paivystavaa sairaalaa seka lisata mobiilisia ja séhkoisia yhteydenottorat-
kaisuja. Asiakasta kasittelevid arvoja ovat yhdessa asiakkaan kanssa ja mutka-
ton vuorovaikutus. Yhdessa asiakkaan kanssa sisaltéa henkildkunnan vastuun
huolehtia, ettd palvelu on helposti saatavilla. Asiakasta tuetaan omatoimisuuteen
ja asiakkaan tulisi tuntea olevansa arvostettu. Mutkaton vuorovaikutus tarkoittaa,
ettd henkilokunta kohtelee asiakasta ystavallisesti ja kohteliaasti. Yhteiset kes-
kustelut ovat avoimia ja vastavuoroiset palautteet kehittavat palveluja. (Eksote
2014.)
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5 Kuurotjasosiaali-jaterveyspalvelut

Sosiaali- ja terveyspalveluja ohjaavia perusteita ja kannanottoja yhdenver-
taisuudesta

Perustuslain mukaisesti julkisella vallalla on velvoite edistdd kansalaisten ter-
veytta, hyvinvointia ja turvallisuutta (Stm.fi 2014b). Sosiaali- ja terveysministerion
vastuulla on sosiaali- ja terveyspolitikka seka lainsaadannon valmistelu, mutta
palvelujen jarjestamisestd vastaavat kunnat (Stm.fi(b)). Aluehallintavirastot val-
vovat lakien toteutumista kunnissa ja sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavi-

rasto ohjaa ja koordinoi aluehallintovirastojen toimintaa (Stm.fi 2014b).

Suomen perustuslaissa 198:ssa kerrotaan, ettd julkisen vallan on turvattava, sen
mukaan kuin lailla tarkemmin saadetaan, jokaiselle riittavat sosiaali- ja terveys-
palvelut ja edistettdva vaeston terveytta (Suomen perustuslaki 11.6.1999/731).
Muita sosiaali- ja terveyspalveluja saatelevia lakeja ovat esimerkiksi sosiaalihuol-
tolaki, joka maéarittelee miten ja mita sosiaalipalveluja kunnan on tuotettava. Ter-
veyspalveluja saatelevia lakeja ovat terveydenhuoltolaki, kansanterveyslaki ja
erikoissairaanhoitolaki. (Stm.fi 2014b.) Terveydenhuoltolain (30.12.2010/1326)

tarkoitus on muun muassa

1) edistaa ja yllapitaa vaeston terveytta, hyvinvointia, tyo- ja toimintakykya seka

sosiaalista turvallisuutta
2) kaventaa vaestoryhmien valisia terveyseroja

3) toteuttaa vaeston tarvitsemien palvelujen yhdenvertaista saatavuutta, laatua

ja potilasturvallisuutta

Vuonna 2012 useampi kuulovammaisjarjesto julkaisi yhteisen kannanoton uu-
sista ajanvarausjarjestelmista. Kayttdonotettu takaisinsoittojarjestelma tekee pal-
veluien tavoittamisesta mahdottoman kuuroille, kuulovammaisille ja kuuro-
sokeille asiakkaille. Hankala tilanne tulee vastaan, kun puhelu suoritetaan tulkin
valityksella. Takaisinsoittoa ei voi maaritella tiettyyn ajankohtaan, jolloin tulkin ti-
laaminen oikealle hetkelle on mahdotonta. Jarjestbjen edustaja vetosivat Suo-
men perustuslakiin (11.6.1999/731), jossa ilmoitetaan yhdenvertaisuudesta seu-
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raavasti: Ketdan ei saa ilman hyvaksyttdvaa perustetta asettaa eri asemaan su-
kupuolen, ian, alkuperan, kielen, uskonnon, vakaumuksen, mielipiteen, tervey-
dentilan, vammaisuuden tai muun henkil66n liittyvdn syyn perusteella. Lisaksi
huomautettiin YK:n yleissopimuksesta, jossa esteettomyyteen liittyvassa 9 artik-
lassaan mainitaan, ettd vammaisilla tulee olla yhdenvertainen paasy palveluihin.

(Jokinen, Lapinleimu, Leinonen & Londen 2012.)

Pari vuotta mybhemmin Kuurojen Liitto julkaisi uudistuvasta sosiaalihuoltolaista
lausunnon, jossa kommentoitiin joitain lain pykalia ja tehtiin lisdysehdotuksia la-
kien yksityiskohtiin. Lausunnossa todettiin, ettd viittomakieliset asiakkaat eivat
ole yhdenvertaisia muihin kansalaisiin nahden. Sosiaalihuollon palveluissa viitto-
makielisen asiakkaan mielipidetté ja tahtoa ei kuulla riittavasti. Ehdotuksien tar-
koituksena oli muuntaa lakia vastaamaan myds YK:n vammaisten henkildiden
oikeuksien yleissopimuksen linjauksia. Lausunnon p&aasiallinen viesti oli koros-
taa sosiaalihuollon palvelujen saatavuutta ja kaytannon toimivuutta viittomakieli-
sen nakokulmasta. Tulkkauspalveluiden aktiivinen kayttd sosiaalipalveluissa on
valttdmatontd, jotta kommunikointi sosiaalihuollon tyontekijan ja viitomakielisen

asiakkaan valilla on sujuvaa ja asiakas tulee kuulluksi. (Kuurojen liitto 2014.)
Terveyttd edistavaa tietoa ja palvelua viittomakielella

Ensisijaisesti viittomakieliset kuurot hyédyntavat kotikuntansa terveyskeskuksien
ja tyoterveysasemien terveydenhoitopalveluita (Kuurojen Liitto ry: ViPat(a)). In-
ternetissa on tarjolla Viittomakielisen palveluopas, johon on keratty julkishallinnon
tuottamat verkkosivut, joissa tieto kerrotaan viittomakielella. Sivustolta saa viitto-
makielista tietoa terveydesta ja ravinnosta seka perhe- ja sosiaalipalveluista. Tie-

don tarjoaa muun muassa Kela, A-Klinikkasaati6 ja Kuurojen Liitto. (Suomi.fi.)

Terveytta edistavia palveluita voi myods saada suoraan viitomakielella. ViPat (viit-
tomakieliset palvelujentuottajat) on Kuurojen Liiton tarjoama sivusto, joka on tar-
koitettu viitomakielisille ja heidan kanssaan tyoskenteleville palveluntuottajille.
ViPat:issa on tietoa asumisesta, koulutuksesta, terveysestd, tyollisyydesta ja eri
palveluntuottajista. Terveyspalveluissa on tarjolla kuntoutuspalvelut, kotisairaan-
hoito, kuurojen auttava linja ja niiden palveluntuottajat. Terveyspalvelujen viitto-

makieltd osaavaan ammattihenkilostoon kuuluvat kuntoutussihteerit, kuntoutus-
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ja sosiaaliohjaajat seka kotisairaanhoitajien ammattilaiset. (Kuurojen Liitto ry: Vi-
Pat(a).)

Kuurojen Liiton kuntoutussihteerit antavat viittomakielista tietoa ja ohjausta kun-
toutuspalveluista. Tahan kuuluu esimerkiksi ohjausta sairaanhoidon saannista ja
neuvontaa hakemusten tayttamisessa. (Kuurojen Liitto ry: ViPat(b).) Kuurojen
palvelusaatiossa annetaan tietoa tarjolla olevasta kotihoidosta ja paivatoimin-
nasta seka tarjotaan erillisend palveluna Kuurojen auttava linja (Kuurojen Liitto
ry: ViPat(a)). Palvelu on tarkoitettu kuuroille, kuurosokeille, kuuroutuneille, huo-
nokuuloisille tai puhevammaisille ja heidan omaisilleen. Kuurojen auttava linja
tarjoaa mahdollisuuden keskustella luottamuksellisesti tekstiviestein ja sahko-
postein henkildkohtaisista kriiseista ja vaikeuksista. (Kuurojen Liitto ry: ViPat(c).)
Jos asiakas haluaa viittomakielistd mielenterveyteen liittyvéda konsultaatiota, tut-

kimusta tai hoitoa, tarvitaan laakarin lahete (Kuurojen Liitto ry: ViPat(a)).

Kuurot sosiaali- ja terveyspalvelujen kayttajina

Vuonna 2002 julkaistussa tutkimuksessa Sosiaalikehitys Oy teki kuurojen palve-
lusdation toimeksiannosta selvityksen viittomakielisistd kuuroista sosiaali- ja ter-
veyspalvelujen asiakkaina. Tutkimuksen tulokset osoittivat, etta osa kuuroista ei
pysty kayttamaan palveluita tai hoitamaan asioitaan ilman kuurojentyontekijaa.
Kommunikaatio oli hankalaa, jos tulkkia ei saatu nopeasti paikalle kiireellisissa
tapauksissa. Usein tulkin puuttuessa turvauduttiin sukulaisten tietamykseen asi-
akkaasta tai tietoja vaihdettiin kirjoittamalla. ( Mattila & Térma 2002, 28—39.)

Samana vuonna toisessa tutkimuksessa haastateltiin amerikkalaisia kuuroja nai-
sia. Haastateltavilta kyseltiin heidan tietdmystaan ja asenteita terveydenhuollosta
seka varsinaisia kokemuksia terveydenhuollon kaytosta. Tuloksissa ilmeni selkeéd
vaje terveyteen liittyvassa tiedossa. Monet naiset pitivat omaa ladkariaan tar-
keimpana tiedonlahteena terveyteen liittyvissa asioissa, mutta eivat esittaneet ky-
symyksid oman epavarmuutensa takia. Lisdksi monilla naisilla oli kasitys, etta
kuuroille henkildille ei ollut samoja tietolahteitd saatavilla, kuten kuulevilla henki-
I6ill&. Terveysaiheisia tietoja vaihdettiin kuurojen ryhmien sisélla tai neuvoja saa-

tiin perheenjasenilta. Terveyspalveluista oli huonoja kokemuksia, joista kaikissa

16



tapauksissa suurin syy oli yhteisen kielen puuttuminen. Kun terveysalan amma-
tinharjoittajalla oli kaytdssaan eteva tulkki, kuurot naiset kokivat tapaamiset posi-
tiivisina ja lisasivat tietAmystadn terveysasioista. Myos viittomakielen alkeitten
osaaminen ja tarjottu mahdollisuus kommunikoida kirjoittamalla koettiin miellytta-
vana. (Barmada, Steinberg, Sullivan & Wiggins 2002, 729-734.)

My0s toinen kuurojen nadkokulmasta toteutettu terveyspalvelujarjestelméan tavoi-
tettavuuteen keskittynyt tutkimus osoitti samantyyppisia tuloksia. Tutkimuksessa
haastateltin 91 kuuroa aikuista Yhdysvalloissa. Tuloksissa oli vahvasti lasna
kommunikaatiovaikeudet. Terveydenhuollon kohtaamisia varitti epaluottamus,
turhautuminen ja pelko. Jotkut osanottajista olivat sita mieltd, ettd terveysalan
ammatinharjoittajien tulisi opiskella lisda kuuroista sosiaalikulttuurillisesta nako-
kulmasta. Positiiviset kokemukset perustuivat ladketiedettd ymmartavaan tulk-
kiin, ammatinharjoittajien kykyihin kayttda viittomakielta sek& heidan aktiiviseen
yritykseensa parantaa kommunikaatiota. (Barnett, Steinberg, Meador, Wiggins &
Zazove 2006.)

Kuurojen kokemuksia on tutkittu myos erikseen suun terveydenhuollon palve-
luissa. Vastauksissa ilmeni, etté eniten ongelmia terveydenhuollon henkilokun-
nan ja kuuron asiakkaan valisessa vuorovaikutuksessa aiheutti kommunikaatio.
Henkildkunta ei osannut perusviittomia tai ei ollut myodnteinen vaihtoehtoisiin
kommunikaatiomenetelmiin. Huulion seuraaminen hankaloitui katsekontaktin
puutteesta ja hairitsevasta valaistuksesta. Henkilokunnan kayttdmat suu-ne-
nasuojukset estivat huuliita lukemisen kokonaan. Tulkkauspalvelut olivat ongel-
mallisia, koska ne koettiin tydladksi tilata. Hankalana tekijana oli myos sahkoisten
ajanvarausjarjestelmien puute ja kuuloon perustuvat tiedotusjarjestelmat ham-
mashoitopalvelussa. Tulosten mukaan kuurot toivoivat henkilokunnalle lisaa kuu-
rotietoisuutta. (Kaakinen 2011, 4.)

Vuonna 2013 tehdyssa opinnaytetydssa tutkittiin kuuroja mielenterveyspalvelu-
jen kayttajind. Vastaajat olivat kayttédneet viittomakielisia ja viittomakielelle tulkat-
tuja palveluja. Enemmisto vastaajista oli tyytyvaisia saamansa palveluun, mutta
palveluun hakeutumisessa oli ollut ongelmia. Tahan syyna oli leimautumisen
pelko tai tiedon puute. Oma aidinkieli palvelujen saannissa koettiin merkittavaksi.

Vastaajien mielesta mielenterveystydntekijalla tulisi olla hyva viitomakielen taito
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ja kuurontuntemus. Tuloksien perusteella kehitettavad olisi esimerkiksi mielen-
terveyspalvelujen tiedottamisessa viittomakielisille asiakkaille. Mielenterveystyo-
hon tarvitaan myos lisdé viittomakielen taitoisia tyontekijoita. (Lintukangas-Alan-
der 2013, 2))

6 Opinnaytetyon tarkoitus,tavoitteetja tutkimuskysymykset

Opinnaytetyon tarkoituksena on kerata viittomakielisten kuurojen kokemuksia
heidan kayttdmistdan Eksoten palveluista vuosina 2011-2014. Opinnaytetyon ta-
voitteena on saada uutta tietoa Eksoten palvelujen toimivuudesta viittomakielis-
ten kuurojen ndkdkulmasta ja antaa uutta tietoa Eksoten palvelujen kehitysty6-

hon.

Tutkimuksen tarkoitus ja tavoitteet maarittelevat tutkimusongelmat (Kankkunen
& Vehvildinen-Julkunen 2013, 99). Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkimuson-
gelma voi muuttua tutkimuksen aikana. Tutkimusongelman sijaan suositaan ter-
mid tutkimustehtava, joka asetetaan yleisella tasolla. (Hirsjarvi, Remes & Saja-
vaara 2009, 126.) Tutkimustehtavaa rajataan niin, etta tutkija osoittaa aineistonsa
ydinsanoman, jonka haluaa tulkinnallaan nostaa erityiseksi tarkastelun keskipis-

teeksi (Kiviniemi 2010, 73). Tutkimustehtavad lahestyn seuraavilla kysymyksilla:

e Miten viittomakieliset kuurot kokevat Eksoten palveluiden tavoitetta-
vuuden?

e Mitka tekijat luovat onnistuneen palvelukokemuksen?

e Mista tekijoista seuraa huono palvelukokemus?

e Minkalaisia parannuksia viittomakieliset kuurot asiakkaat haluavat Ek-

soten palveluihin?

7 Opinnaytetyon toteuttaminen
7.1 Tutkimusmenetelma

Opinnaytetyd suoritettiin kvalitatiivisella eli laadullisella tutkimusmenetelmalla.

Tutkimusmenetelmé&n valintaan vaikuttavat tutkimusongelma ja olemassa olevan
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tiedon maara. Jos tutkimusilmidstéa on vahan tietoa, ei kvantitatiivista tutkimus-
menetelmdd kannata kayttda, koska on hankala I6ytéa perusteluja mittarin laati-
miselle. Jos tutkimuksessa tavoitellaan ymmarryksen lisaamista ja tutkimusilmion
syvéllistd kuvaamista, paras vaihtoehto on kvalitatiiviset menetelméat. (Kankku-
nen & Vehvilainen-Julkunen 2013, 78.) Kvantitatiivinen menetelma ei ollut hyva
vaihtoehto tahan opinnaytetydhdn, koska viittomakielisten kuurojen kokemuksia
Eksoten palveluista ei oltu aiemmin tutkittu. Lisaksi arvio Etela- Karjalan alueella
asuvista kuuroista oli Heli Bergin (2014) mukaan vain 50—100 eiké kaytettavissa
ollut tilastotietoa viittomakielisista kuuroista, jotka ovat kayttdneet Eksoten palve-
luita. Kvantitatiivisen tutkimuksen otoskoko vaihtelee tutkimuksen mukaan ja
otoskoko tulisi arvioida etukateen, jotta tutkimuksen tulokset olisivat tilastollisesti
merkittavia (Kankkunen & Vehvilainen-Julkunen 2013, 107-108).

Kvalitatiivisen tutkimuksen kayttoa voidaan lahestya eri tavoilla. Laadullista tutki-
musta voidaan hyddyntad kuvaamaan uutta tutkimusaluetta, josta ei ole juuri yh-
tddn aikaisempaa tietoa. Toisaalta sita voidaan kayttda olemassa olevaan tutki-
musalueeseen, jos aihetta halutaan lahestyd uudesta ndkdkulmasta tai jos epéil-
laan esimerkiksi teoriaa tai tutkimustuloksia.( Kankkunen & Vehvildinen-Julkunen
2013, 66.) Kvalitatiivisen tutkimuksen lahtokohta on todellisen eldaman kuvaami-
nen ja kohteen kuvaaminen mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Laadullisen tut-
kimuksen tehtava on pikemminkin l6ytda ja paljastaa tosiasioita kuin todentaa
olemassa olevia vaittamid. Tutkijan arvolahtokohdat vaikuttavat siihen, mita ja

miten pyrimme ymmartamaan tutkittavaa ilmiota. (Hirsjarvi ym. 2009, 161.)

Hoitotyossa laadullisen tutkimuksen keskeinen merkitys on lisatd ymmarrysta tut-
kimusilmiosta. Tietoa kerataan esimerkiksi sairauden kokemuksesta ja hoitoko-
kemuksesta ja muista ilmidista, joita ei voi mitata pelkastaan maarallisesti. (Kank-
kunen & Vehvildinen-Julkunen 2013, 74.) Laadullisen tutkimuksen lahtékohdat
vaihtelevat ja tutkimuksen lahestymistapoja on monia. Hirsjarvi, Remes ja Saja-
vaara ovat koonneet listan, jossa on kaikkiaan 43 nimiketta kvalitatiivisesta tutki-
muksesta tai sen haarasta. Laadullinen tutkimus voi olla esimerkiksi kenttatutki-
mus, tapaustutkimus, kirjallisuuden representaatiotutkimus, fenomenologinen

tutkimus ja etnografinen tutkimus. (Hirsjarvi ym. 2009, 162.)
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Tasséa opinnaytetydossa tutkimuksen kohteena ovat nimenomaan ihmisten koke-
mukset, jolloin tutkimusmenetelm& on laadullinen ja lahestymistapa fenomenolo-
ginen. Fenomenologia voidaan kasittaa filosofisena suuntauksena, lahestymista-
pana ja tutkimusmetodina. Fenomenologisessa tutkimuksessa keskitytaan ihmis-
ten kokemuksiin. (Lukkarinen 2003, 116-117.) Tarkemmin maariteltyna fenome-
nologian perinteisiin kuuluu kiinnostus elettyyn todellisuuteen, inhimilliseen ela-
mismaailmaan ja sen rakenteisiin. Fenomenologiassa kysytdan ja kyseenalaiste-
taan asioita, eika pyritd todentamaan eri tieteenalojen tuloksia oikeiksi. (Mietti-
nen, Pulkkinen & Taipale 2010, 9.) Simo Pulkkinen (2010, 26) kuvailee Edmund
Husserlin kasitystd fenomenologisesta menetelmasta. Husserlin mukaan erityis-
tieteiltd puuttui kokonaisvaltainen ndkemys todellisuudesta. Yksi syy tahan oli se,
ettd empiiriset tieteet tarkastelivat vain kokeellisesti todennettavia objektiivisia
piirteitd ja sulkivat kaikki subjektiiviset piirteet pois. Perustavan ymmarryksen to-
dellisuudesta pystyi saavuttamaan vain, jos tiede keskittyi subjektiivisesti annet-
tuun elamismaailmaan. Husserlin fenomenologisessa menetelmassa keskityttiin
kokemuksen subjektiiviseen prosessiin ja siitd hahmottuvaan eldmismaailmaan.
Fenomenologialla pystyy siis tutkimaan kaikkia todellisuuden osa-alueita, koska
kaikilla kohtaamillamme asioilla on subjektiivinen ilmenemisen tapa kokemuk-

sessa.
7.2 Aineiston keruu

Aineisto kerattiin teemahaastattelulla (Liite 1) eli puolistrukturoidulla haastattelu-
menetelmalla (Tuomi & Sarajarvi 2006, 77) ja sdhkopostitse lahetetyilld avoimilla
kysymyksilla lomakkeessa (Liite 2). Valitsin kaksi aineistonkeruumenetelmad,
koska olin hetkellisesti koulunkaynnin takia estynyt tekemaan lahihaastatteluja.
Haastattelujen keraaminen oli epdvarmaa, enka tiennyt lopullisten haastatelta-
vien maaraa. Jotta varmasti saisin tavoittelemani mé&éaran mukaisesti 7-15 vas-
tausta, tein myds avoimen kyselyn. Tein teemahaastattelua varten saatekirjeen

(Liite 3), jota kaytin pohjana tehdesséani avoimen kyselyn saatekirjeen (Liite 4).

Aineistoa kerattiin 9 ihmiseltd. Tein 7 haastattelua, ja minulle [Ahetettiin takaisin
kaksi avointen kysymysten lomaketta. Haastattelu- ja avoimet kyselyvastaukset
kerattiin aikavalilla elo- ja marraskuu 2014. Jokaisessa haastattelussa ja kyse-

lyssé pyysin kohdehenkiloa kertomaan yhdestd kokemuksestaan kerrallaan.
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Useimmat vastaajista kertoivat useammasta kokemuksesta Eksoten eri palve-
luissa. Kokemuksia ilmeni terveyspalveluista, kuten keskussairaalan palveluista,

terveyskeskuksista ja paivystyksesta, seka neuvolapalveluista.

Teemahaastattelu

Valitsin aineistokeruumenetelméksi haastattelun, koska kyseisellda menetelmalla
on monia etuja. Hirsjarvi ja Hurme (2008) ovat luonnehtineet haastattelun myon-
teisia puolia seuraavalla tavalla: Tuntemattomassa tai vahan tutkitussa tutkimus-
alueessa haastattelu mahdollistaa monitahoisia ja moniin suuntiin viittaavia vas-
tauksia. Haastattelun aikana vastauksia voidaan selventéaé ja saatuja tietoja voi-
daan syventda. Haastateltavalta voidaan kysya esimerkiksi motiiveja vastausten
takana. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 34-35.)

Teemahaastattelu muistuttaa ominaisuuksiltaan enemman avointa haastattelua
kuin strukturoitua. Teemahaastattelu kuuluu puolistrukturoituihin haastattelume-
netelmiin, koska jokaisen haastateltavan kanssa kaydaan samat aihealueet, eli
teemat, lavitse. Toisin kuin strukturoidussa lomakehaastattelussa teemahaastat-
telussa ei ole tarkoin jarjestettyjd yksityiskohtaisia kysymyksia. Haastattelu ete-
nee teemojen varassa, mutta ei ole yhtd vapaa kuin avoin haastattelu. (Hirsjarvi
& Hurme 2008, 48.) Lisaksi haastattelua tukemaan voi tehda teemoja tarkentavia
kysymyksia. Teemahaastattelun kysymykset muodostetaan vastaamaan tutki-
muksen tarkoitusta ja tutkimustehtavid. Haastatteluun valitut teemat perustuvat
tutkimuksen viitekehykseen, eli tutkittavasta ilmidsta on aikaisempaa tietoa.
(Tuomi & Sarajarvi 2006, 77-78.)

Haastattelun teemat oli rakennettu tutkimuskysymyksia tukeviksi. Ennen haastat-
telun aloitusta kysyin 3 taustakysymystd, eli sukupuolen, ian ja kaytetyn sosiaali-
tai terveyspalvelun. Teemojen alle olin listannut itselleni haastattelun tueksi asi-
oita, joitten awvulla saatoin avata teemoja tai ohjata haastattelua, jos haastattelu
eksyisi aiheesta. Olin ennen haastattelua ilmoittanut haastateltaville, etten hal-
litse viittomakielta ja kysynyt mahdollisuutta, ettd he tilaisivat tulkin paikalle. Li-
saksi tarjosin jokaiselle henkildlle, johon otin yhteyttd, mahdollisuuden lukea tee-

mahaastattelun saatekirjeen (Liite 3) sahkodpostitse tai paikan paalla.
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Tapasin haastateltavat henkilot viitomakielisen tulkin 1&snd ollessa, jolloin pys-
tyin nauhoittamaan haastattelun. Haastattelut tehtiin vaihtelevissa ymparistdissa:
Kahviossa, Lappeenrannan teknillisen yliopiston tiloissa, haastateltavan omassa
asunnossa ja Etela-Karjalan kuurot ry:n kerhotiloissa Lappeenrannassa. Haas-
tatteluaika ja — paikka oli sovittu etukateen tekstiviestilla tai sahkdpostitse. Haas-
tattelut kestivat vaihtelevasti henkildsta riippuen noin 15 minuutista yhteen tuntiin.
Opinnaytetyon esittely ja haastateltavien etsiminen Eteld-Karjalan kuurot ry:n
kerhotalolla tapahtui yhteistydssa yhdistyksen hallituksen kanssa. Tybelaman-
edustaja Heli Berg, joka on yhdistyksen puheenjohtaja, ehdotti haastattelujen pi-
tamista kerhotalolla. Hallituksen sihteeri ilmoitti minulle kokoontumispaivista ja
seka paiva ettd aika hyvaksyttiin hallituksen jasenien kanssa. Hallituksen jasenet

varmistivat, etta tulostani tiedotettiin muille yhdistyksen jasenille.
Avoimet kysymykset verkkolomakkeessa

Kvalitatiivisen tutkimuksen voi suorittaa myods etaaltd tutkittavista henkildista
(Hirsjarvi ym. 2009, 194). Sahkodpostin kautta lahetetylla avoimella kyselylla (Liite
2) pystyin jatkamaan aineiston keruuta, kun en pystynyt lahihaastatteluja teke-
maan. Verkkolomake oli mielesténi myos hyva vaihtoehto kuuroille, joilla on hyva
suomen kielen taito ja joilla ei ole aikaa lahihaastattelulle. Halusin antaa vastaa-
jalle tilaa ja joustavuutta kertoa oman mielipiteensa, kuten teemahaastattelussa,

joten valitsin tiedonkeruumenetelméaksi avoimen kyselyn.

Lahetettavaa lomaketta varten tulisi tehda saatekirje, jossa kerrotaan tutkimuk-
sesta ja rohkaistaan vastaamaan. Lisaksi tulisi ilmaista viimeinen vastauspaiva
ja toive, etta vastaukset lahetettaisiin pian. (Hirsjarvi ym. 2009, 204.) Tein avoi-
mille kysymyksille lyhyen saatekirjeen (Liite 4), jossa kerroin mahdollisimman sel-
keasti opinnaytetydstani ja sen tarkoituksesta ja tavoitteesta. Lahetin avoimen
kyselyn saatekirjeen kanssa suoraan viitomakielisten kuurojen omiin sdhkdpos-
tiosoitteisiin. Saatekirjeessa olin alun perin ilmoittanut vastausajan olevan noin
kaksi viikkoa, mutta pidensin vastausaikaa syyskuun 2014 puolivalistd marras-
kuun 2014 alkuun. Tahan oli syyna vastaamattomuus, joka toisen vastaajan koh-

dalla johtui harvoin kéaytetysta sahkopostista.
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Verkkolomakkeen yhtena etuna on se, ettd vastaukset tallentuvat suoraan sah-
koéiseen muotoon, eikéd vastauksia tarvitse myohemmin erikseen tallentaa. Toi-
saalta kohdehenkildiden tavoitettavuus voi rajautua siihen, onko kaytettavissa tie-
tokonetta tai verkkoyhteytta. (Vehkalahti 2014, 48.) Yleisesti kyselyitd koskeva
ongelmatekija on epavarmuus siita vastattiinko kyselyyn ajatuksella ja tosissaan
(Hirsjarvi ym. 2009, 195). Suurin ongelma internetin kautta lahetetyissa kyselylo-
makkeissa on kato (Hirsjarvi ym. 2009, 196). Kohdehenkil6iksi valitsin yksinker-
taisesti ne viittomakieliset kuurot, joiden sadhkdpostiosoite oli minun tiedossani.
Lahetin avoimilla kysymyksilla varustetun verkkolomakkeen kuudelle henkildlle,

joista vastasi kaksi. Talloin tarkkaan laskettu kato oli 60 prosenttia.

Yleista kyselytutkimuksille on abstrakti kiinnostuksen kohde, kuten asenteet.
Jotta naita kiinnostuksen kohteita voitaisiin mitata, taytyy niille muodostaa konk-
reettisia vaitteitd ja kysymyksid. Avoimiin kysymyksiin vastataan vapaamuotoi-
sesti ja sanallisten vastausten k&sittely voi olla tydlaampaa verrattuna suljettuihin
valintavaihtoehtoihin. Avoimet kysymykset ovat kuitenkin valtamattomia tilan-
teissa, joissa vaihtoehtoja ei haluta tai voida luetella. Liséksi avovastaukset mah-
dollistavat tutkimuksen kannalta tarke&an tiedon ilmenemisen, joka voisi jaada
muutoin havaitsematta. (Vehkalahti 2014, 18-25.) Ennen varsinaisia kysymyksia
minulla oli 3 taustakysymysta, joissa kysyin vastaajan sukupuolta, ik&a ja kaytta-
maa sosiaali- tai terveyspalvelua. Kyselylomakkeen muodostin teemahaastatte-
lun pohjalta tehden 7 avointa kysymysta.

Vehkalahti (2014, 48) huomauttaa, ettd vastausvasymyksen valttdmiseksi vas-
taaminen pitaisi tehda helpoksi. Lomakkeen ulkoasun ja kaytetyn kielen tulisi olla
selke&a. Esimerkiksi tyteen ahdetut sivut ja kdmpeld kieli voivat tehdd vastaami-
sesta raskaan tuntuisen, jolloin vastaamisesta on helppo luopua kyselyn ollessa
vapaaehtoinen. Lisaksi liian pitkéd lomake voi aiheuttaa keskittymiskyvyn her-
paantumista. Talldin kysymyksiin vastataan ilman suurempaa pohdintaa, jolloin
luotettavuus voi karsia. Aikuisen kohdalla suositeltu maksimisivum&éra on 5. Tar-
kedd on myos muotoilla kysymykset oikein, jotta vastaukset eivat vaaristyisi mah-
dollisten vaarinymmarrysten takia. (Valli 2007, 102-105.) Sanamuotojen tulee olla

yksityiskohtaisia ja selkeita, eivatka saa olla liian yleisluontoisia. Kysymysten tu-
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lisi myOs olla yksik&sitteisia, eli ne eivat saisi sisdltdd samanaikaisesti useita asi-
oita. (Vehkalahti 14, 23-24.) Kysymykset rakennetaan tutkimusongelman ja tutki-
muksen tavoitteiden mukaan niin, ettd ne eivat ole johdattelevia. ( Valli 2007,
102).

Pyrin tekeméaéan verkkolomakkeesta mahdollisimman selkean ja helposti luetta-
van. Muokkasin jokaisen teeman avoimeksi kysymykseksi niin, etta aihepiiri pysyi
samana. Pyrin pitamaan jokaisen kysymyksen kieliasun neutraalina, jotten loisi
vastaajaa ohjaavaa ennakkoasennetta. Lisasin joka kysymyksen alle teema-
haastattelussa apuna kayttdmani listatut asiat tukemaan kysymyksen ymmarta-
mista ja vastauksen antoa. Avoimen kyselyn alkuun olin kuitenkin laittanut huo-
mion, etté kysymysten alle listatut asiat eivat vaadi vastausta, vaan ovat pelkas-
taan tukevana tekijana. Jokaisen avoimen kysymyksen kohdalla tila, johon oman
vastauksen pystyi kirjoittamaan. Verkkolomakkeen kokonaispituudeksi muodos-

tui kolme sivua.
7.3 Tutkimuksen kohderyhma

Opinnaytetydhon haettiin viitomakielisia kuuroja, jotka olivat kayttdneet Etela-
Karjalan sosiaali- ja terveyspiirin palveluita vuosien 2011-2014 aikana. Kohde-
henkildita ei valittu satunnaisesti, silla kvalitatiivisessa tutkimuksessa ei pyrita
yleistettavyyteen (Kankkunen & Vehvilainen-Julkunen 2013, 67). Koska laadulli-
sessa tutkimuksessa pyritddn ymmartamaan tiettya toimintaa tai kuvaamaan jo-
tain ilmiota, taytyy tiedonantajien valinta tutkimukseen tehda harkitusti. Kohde-
henkilditten tulisi tietad tutkittavasta ilmiostd mahdollisimman paljon. (Tuomi &
Sarajarvi 2006, 87-88.) Kohdehenkildiden Ioytamisessa oli suurena apuna tyo-
elaméaedustaja Etela-Karjalan kuurot ry:n puheenjohtaja Heli Berg ja yhdistyksen
sihteeri Laura Lintukangas-Alander. Heiltd sain ehdotuksia ja keinoja potentiaa-
listen haastateltavien loytdmiseen ja yhteystietoja suoran kontaktin ottamista var-
ten. Koska tutkin viittomakielisten kuurojen kokemuksia yleisesti, en maaritellyt
ikarajaa. Kohderyhmani oli nuoret ja aikuiset. Lopullinen haastattelu- ja vastaus-
aineisto tuli viitomakieltd kayttaviltd kuuroilta tai lahes kuuroilta huonokuuloisilta

henkildilta.
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Hirsjarvi ja Hurme (2008, 58) toteavat, etta haastateltavien maaraa tulee miettia
tutkimuksen tarkoituksen mukaan. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineiston koko
ei perustu tilastollisen sdannénmukaisuuden ilmenemiseen. Tutkimusaineistoksi
voi riittda yhden henkilon haastattelu. (Hirsjarvi ym. 2009, 181.) Yksi vaihtoehto
haastattelujen riittdAvaan maaraan on saturaatio. Tallbin tutkija haastattelee niin
monta kohdehenkil6d, ettd haastattelujen siséllosta ei l6ydy endéd olennaisesti
uutta tietoa. Tutkijan tulee arvioida, etta missa vaiheessa haastattelut lopetetaan
ja kerattya aineistoa on tarpeeksi merkittaviin tuloksiin. (Hirsjarvi, Hurme 2008,
60.) Saturaatiota voi kayttéa myds muunlaiseen laadulliseen tutkimukseen. Sa-
turaatio on kasitteend kytkoksissa yleistettavyyteen. Yleistyksid voidaan tehda
pienestakin aineistosta, kun se alkaa toistaa itsedan. Jotta aineiston kylldantymi-
sesta voitaisiin puhua, niin jonkin selityksen tulee esiintya vahintaan kaksi ker-
taa.( Sarajarvi & Tuomi 2006, 90-91.)

Mielestani saturaatio oli tutkimukselle paras tavoite. Koska opinnaytetyd on kui-
tenkin yhden henkilon tekemda, on aineiston maarélle asetettava raja ajan ja
omien voimien rajallisuuden takia. Oma tavoitteeni oli kerata aineistoa 7-15 hen-
kilolta, jotta saturoivaa aineistoa tulisi tarpeeksi merkittaviin tuloksiin. Pienempi-
kin maara haastateltavia saattaisi riittdd, mutta suuremmasta aineistosta saa var-
memmin saturoivia vastauksia. Liséksi koska tutkimusongelma koostuu neljasta
tutkimuskysymyksesta, tarvitaan riittdvasti aineistoa yhtd tutkimuskysymysta
kohti. Kokemuksia kerattiin yhteensa 9 eri henkil6lta, joista 4 oli naisia ja loput

miehi&. Vastaajista nuorin oli ikéluokassa 20 ja vanhin ikaluokassa 70.
7.4 Aineiston analysointi

Teemahaastatteluista saadun nauhoitetun aineiston analysointi aloitettiin litteroi-
malla. Taman jalkeen kaikki kirjallinen aineisto, kyselyvastaukset ja litteroidut
haastatteluvastaukset, analysoitiin induktiivisella siséllonanalyysilla.  Induktiivi-

suus tarkoittaa aineistolahtoisyytta (Tuomi & Sarajarvi 2006, 110).

Aineiston litterointia eli sanasanaista puhtaaksikirjoitusta ei valttamatta tarvitse
tehd& koko haastattelumateriaalista. Tutkija voi valita litteroitavaksi esimerkiksi

vain teema-alueet tai haastateltavan puheen. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 138.) Kes-
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kusteluun kuuluu monia eri tunnistettuja vivahteita, kuten eripituiset tauot ja nou-
sevat ja laskevat intonaatiot. Nain tarkka litterointi ei yleensa ole tarpeen laadul-
lisessa tutkimuksessa, mutta on tarkeaa kirjata tdsmallisesti haastateltavan kayt-
tAmat sanat sisallyttden murteen, ankyttamisen, epardinnin ja keskeytykset.
(Green & Thorogood 2009, 117.) Litteroin haastateltavien vastaukset sanasta sa-
naan jattden omat haastattelukysymykseni kirjaamatta. Oma haastatteluaineis-
toni on siitd erikoinen, etta nauhoitettu materiaali on viittomakielisen tulkin pu-
hetta. Tama tarkoitti sita, etta sanalliseksi kdannetty viitomakieli oli ajoittain epa-
selvaa. Tulkki saattoi tehdéa kaanndsvirheita, jotka korjattiin haastattelun aikana
tai lauserakenne oli huono vapaassa kaannoksessa. Paatin litteroinnissa jattaa
huomiotta tulkin virheet, tarkoituksettomat katkonaiset lauseet ja turhat tai ylimaa-
raiset sidossanat. Litteroitua aineistoa tuli yhteensa 34 sivua. Kun tahan liitti kah-
den kyselyn vastaukset, niin analysoitavaa aineistoa oli noin 36 sivua. Yhdesta
haastattelusta karsin pois toisen kokemuksen Eksoten palveluista, koska koin,

ettei se vastannut tutkimukseni kriteereita.

Sisallbnanalyysiprosessia voidaan pitdd hoitotiedetta tutkivan aineistolahtdisen
kvalitatiivisen tutkimuksen perusprosessina. Sisallonanalyysia kaytetaan kirjoite-
tun ja suullisen kommunikaation analysointiin. Lisaksi menetelmaa voidaan hyo-
dyntdd asioiden ja tapahtumien merkityksien, seurauksien ja yhteyksien havain-
nointiin. (Latvala & Vanhanen-Nuuttinen 2001, 21.) Lyhyesti sanottuna sisal-
I6nanalyysi on keino kuvata dokumenttien sisaltoa sanallisesti (Sarajarvi & Tuomi
2006, 107). Siséallonanalyysi selittaa ilmion laajasti, mutta tiivistetysti. Analyysin
avulla aineistosta saadaan kasiteluokituksia, kasitejarjestelmia, malleja tai kasi-
tekarttoja. ( Kankkunen & Vehvildinen-Julkunen 2013, 166.)

Induktiivisen sisallonanalyysin vaiheet ovat aineiston pelkistaminen, ryhmittely ja
abstrahointi (Latvala & Vanhanen-Nuuttinen 2001, 26-29). Pelkistaminen, eli
redusointi, on vaihe, jossa haastatteluaineistosta karsitaan tutkimuksen kannalta
tarpeeton tieto pois. Tama voidaan toteuttaa joko tiivistAmalla tietoa tai pilkko-
malla tieto osiin. Ryhmittely, eli klusterointi, tarkoittaa samankaltaisuutta tai/ ja
eroavaisuutta kuvaavien kasitteiden kartoittamista aineistosta koodatuista alku-

peraisilmaisuista. Saadut kasitteet rynmitelladn sisélttnsa mukaan ja yhdistetdan
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luokaksi seka luodaan luokalle sisaltda kuvaava kasite. Abstrahointi, eli kasitteel-
listaminen, on johtopaatdksien tekemista. Klusteroinnin avulla saaduista luokkaa
kuvaavista kéasitteista erotetaan tutkimuksen kannalta olennainen tieto ja muo-
dostetaan teoreettisia kasitteita. (Tuomi & Sarajarvi 2006, 111-114.)

Aloitin aineiston analysoinnin tulostamalla kaiken kirjallisen aineiston ja yliviivaa-
malla korostuskynalla tutkimuksen kannalta merkitykselliset ilmaisut. Kerasin pel-
kistetyt ilmaisut yhtd aikaa teemahaastatteluista ja avoimista kysymyksista. Ete-
nin jarjestelmallisesti kaymalla kerralla yhden teeman ja samaan aihepiiriin kuu-
luvan avoimen kysymyksen lavitse. Sitten kerasin kaikki alkuperaisilmaisut tee-
mahaastattelun teemojen mukaisesti ryhmitellen erillisille A3 paperiarkeille. Ta-
man toteutin leikkaamalla tulosteista alkuperéisilmaisut ja kiinnittdmalla ne kevy-
esti yhdella liimatipalla A3 arkkiin. Tama mahdollisti ilmaisujen siirron arkilta toi-
selle. Tassa vaiheessa huomasi, ettd haastatteluissa ja avoimissa kyselyissa ei
ollut aina pysytty annetussa aihealueessa. Kokemuksia toisesta aihepiirista oli
kerrottu samassa vastauksessa. Siirsin kaikki alkuperaisilmaisut omaa tee-

maansa vastaaville A3 paperiarkeille.

Pelkistamisen toteutin karsimalla alkuperaisilmaisuista tarpeettomat sanat pois
ja pilkkomalla tiedon osiin. Yhteensd pelkistettyjd ilmauksia tuli 255. Ryhmitte-
lyssé en endd huomioinut teemojen rajoja, vaan luokittelin pelkistettyja ilmauksia
samankaltaisten piirteitten mukaisesti. Taman tein tietokoneella luomaani tauluk-
koon (Liite 5). Klusteroinnin tuloksena sain 29 alaluokkaa. Ryhmittelin samaan

aihepiiriin kuuluvat alaluokat ja abstrahoinnin tuloksena sain 9 ylaluokkaa.

8 Tulokset

8.1 Eksoten palveluiden tavoitettavuus viittomakielisten kuurojen nako-
kulmasta

Tulokset on esitetty tutkimuskysymysten mukaisessa jarjestyksessa. Jokaisen

tutkimuskysymyksen jalkeen on taulukko, jossa ovat kuvattuina kysymykseen

vastaavat yla- ja alaluokat. Taman jalkeen kerron tuloksista yksi ylaluokka kerral-

laan omana alaotsikkonaan. Ylaluokat ovat tekstissa kursivoituina ja alaluokat

lihavoituina.
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Palvelujen onnistunut ja tasavertainen tavoitettavuus vaihteli eri asiakkaitten ko-
kemana ja kaytetysta palvelusta riippuen. Tavoitettavuuteen vaikuttaviin tekijoihin
kuuluivat erilaiset yhteydenottotavat asiakas- tai palvelulahtoisesti ja tarvittavien
tietojen loytdminen. Vaikka osalla oli erittdin hyvia kokemuksia tietysta yhteyden-
ottokeinosta, niin suuremmalla osalla oli huonoja kokemuksia tavoitettavuudesta.
Vaikuttaisi silta, etta viittomakieliselle kuurolle asiakkaalle Eksoten palvelut eivét
ole yhtd tasavertaisesti tavoitettavissa kuin kuulevalle asiakkaalle. Tutkimuksen
aikana ilmeni monia yhteydenottoon ja tietojen ldytamiseen toivottuja parannus-
ehdotuksia, kuten kirjallisen yhteydenoton lisd&dminen joko sahkdposti- tai teksti-
viestimahdollisuutena ja viittomakieliset videot Eksoten sivuilla. Kaikki kehitys- ja
parannusehdotukset on koottu kohtaan Viittomakielisten kuurojen asiakkaiden
parannusehdotukset Eksoten palveluihin. Taulukko 1 kuvaa tdhan kysymyksen

vastaamiseen kaytettyja kaytettyja yla- ja alaluokkia.

Ylaluokat  Tavoitettavuuteen vaikuttavat tekijat

Alaluokat Yhteydenotto Eksoten Yhteydenotto Tietojen
jarjestamana tai puhelimella I6ytéaminen ja yhteyden-
awstamana ottaminen internetissé

Taulukko 1. Eksoten palveluiden tavoitettavuus viittomakielisten kuurojen n&ko-
kulmasta

8.1.1 Tavoitettavuuteen vaikuttavat tekijat

Tuloksista ilmeni, ettd tavoitettavuus vaihteli suuresti riippuen kaytetysta yhtey-
denottokeinosta, viittomakielisyyden ja kuurouden asettamista rajoista ja asiak-
kaan keinoista ottaa yhteytta ja loytaa yhteystiedot. Yhteydenotto Eksoten jar-
jestamana tai avustamana koettiin ongelmattomana. Viittomakieliset kuurot asi-
akkaat, jotka saivat henkilokunnalta tiedot yhteydenpitoon, eivat osoittaneet tyy-
tymattomyyden merkkeja. Lahetteen kautta saadut kirjeelliset kutsut koettiin hel-
poiksi ja selkeiksi eika parantamisen tarvetta koettu. Kun tarkka aika ja paikka oli
annettu, pystyi omat menot sovittamaan ilmoitettuun aikaan. Lahetteen saaneet

asiakkaat vaikuttivat tyytyvaisiltd Eksoten toimintaan.

Ei siiné ole ollut oikestaan ongelmia, etta sitten jos kirje on tullut kotiin niin sitten
pitédéa vain yrittda jarjestaa...
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Yhteydenotto puhelimella jakoi mielipiteita. Yksittaisia positiivisia kokemuksia
oli mahdollisuus pitaéd yhteytta tekstiviestein, nopea palvelu tulkin vélityksella teh-
dyssa puhelussa ja suora puhelinnumero asiakaspalvelijalle. Tekstipuhelinpalve-

lua myos kaytettiin, mutta kaivattiin mahdollisuutta sahkopostiin.

Usea viittomakielinen kuuro koki puhelun yhteydenottokeinona hankalaksi, koska
ei itse pystynyt puhelimessa puhumaan. Jos kirjallista yhteydenottomahdo lli-
suutta ei ollut, puheluyhteydenotto koettiin esteeksi ja jopa kuuroja syrjivaksi. Tal-
I6in tarvittiin tekstipuhelinpalvelua, puhelintulkkausta tai suomea puhuva omai-
nen.

...taytyy soittaa ja varata aika, jolloin tarvitaan joko puhelintulkkausta tai joku
omainen soittamaan asiakkaan puolesta.

Yksittdisessa vastauksessa ilmeni ongelma puhelintulkkauksessa ja Eksoten
kaytanndissa. Asiakkaalle oli kerrottu, ettei tietoja voisi luovuttaa, ellei puheyh-
teyttd muodostettaisi suoraan asiakkaan ja asiakaspalvelijan vdlille. Takaisinsoit-
tomahdollisuus koettiin epakaytannolliseksi, koska asiakas ei itse pystynyt puhu-

maan puhelimessa ja varattu tulkki saattaisi lahted ennen takaisinsoittoa.

Tietojen I6ytdminen ja yhteydenottaminen internetissa paasaantoisesti oli
palion kaytettya ja hyvaksi koettu. Parissa vastauksessa ei yhteystietoja tarvinnut
internetistd hakea tai asiakas ei omistanut tietokonetta. Talléin yhteydenottokeino
oli esimerkiksi lahete tai tekstiviesti. Tiedot l6ytyivat helposti. Yhteystietoja etsit-
tiin ja ajanvaraamista tehtiin Eksoten omien sivujen kautta ja Hyvis.fi:td hyodyn-
tamalla. Yksi vastaajista totesi, ettei tuntenut Hyvis.fi:n palveluita. Sahkopostilla
tapahtuva yhteydenotto koettiin helpommaksi, koska viittomakielinen kuuro pys-
tyi kayttamaan palveluita itsendisesti. Negatiivista palvelussa oli asiakaspalveli-
joiden hidas vastaaminen ja vastaamattomuus. Sahkopostipalvelun puuttuminen
esimerkiksi terveyskeskuksesta koettiin huonoksi. On kuitenkin tarke&& huomata,
ettd sdhkopostipalvelun kayton helppouteen vaikuttaa suuresti hyva suomen kie-

len osaaminen.

Se tosin riippuu suomen kielen taidosta, etta mullaon hyva suomen kielen taito
ja on helppo olla séhkdpostilla yhteydessa, mutta sitten on kuuroja joilla on suo-
men kieli heikompi.
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MyOs muissa vastauksissa ilmeni kommentteja, etta tavoitettavuus vaihtelisi hen-
kilosta riippuen. Suomen kielen osaamisen tarkeys ilmenee alaluokassa Suo-

men kielen heikko taito kirjallisen kommunikaation ongelma, jota kasitellaan
kohdassa Huonon palvelukokemuksen aiheuttavat tekijat. Vaikka vastauksista ei
noussut esille ongelmia tiedonsaannissa internetsivuilta, uskoisin suomen kielen

taidon oleelliseksi myds tassa asiassa.

8.2 Onnistuneen palvelukokemuksen tekijat

Onnistuneeseen palvelukokemukseen liittyy monia erilaisia laadukkaan palvelun
osatekijoita. Viittomakieliset kuurot asiakkaat olivat tyytyvaisia palveluun monesti
jo ndennaisesti pienistd, mutta onnistuneelle kokemukselle hyvin merkittavista
asioista. Hyva ja onnistunut vuorovaikutus sisélsi monia hyvan palvelun tekijoita.
Tahan kuului esimerkiksi henkilokunnan ymmarrys siitd, ettd kohdattava asiakas
on kuuro ja viittomakielinen. Asiakas tuli siishuomioida omalla tavallaan. Tarkeaa
oli my6s henkilokunnan hyva asenne viittomakielista kuuroa asiakasta kohtaan.
Vuorovaikutuksessa oli erittéin tarkeaa myos onnistunut kommunikaatio, eli kay-
tetyt tavat keskustella asiakastilanteessa puolin ja toisin. Lisaksi onnistuneeseen
kokemukseen tarvittiin myos asiakkaan kokemus siitd, etta henkilokunta oli tar-
jonnut tarpeeksi oleellista tietoa. Osa vastanneista viittomakielisista kuuroista ko-
kivat monet tietyt asiat hyvaksi palvelussa, mutta eivat osanneet kokonaisvaltai-
sesti kertoa mitka tekijat loivat palvelukokemuksesta hyvan tai laadukkaan. Alla
oleva taulukko (Taulukko 2) kuvaa tassa vastauksessa kaytettyja yla- ja alaluok-

kia.

Ylaluokat Laadukkaan palvelun osatekijoita Onnistunut kommunikaatio
Alaluokat Viittomakielisyyden ja kuurouden huomioi- | Viittomakieli kommunikaatiota ja in-
minen formatiivisuutta edistavana
tekijana
Henkilokunnan hyvan asenteen Toimiva kommunikaatio ilman
kokeminen viittomakielelta
Palveluun tyytyvaisyys Huulio kommunikaation tukena
Palvelun

tiedonsaannin riittawys

Taulukko 2. Onnistuneen palvelukokemuksen tekijat
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8.2.1 Laadukkaan palvelun osatekijdita

Kaikki positiiviset kokemukset viittomakielen ja kuurouden huomioinnista
keskittyivat kohtaamiseen ja kommunikointiin. Henkilokunnan ymmartaessa koh-
taamansa asiakkaan olevan kuuro he kayttavat kehonkieltd ohjaustilanteissa. Ky-
seessa ovat yksinkertaiset ja selkeat tavat ohjata asiakasta, kuten pyynt6 seurata

tai neuvo odottaa.

...he kylla kayttavét k&sidén 'seuraa minua’, kun sanon olevani kuuro. He vievat
minut ettd "odota tdssé’...

Lisaksi henkilokunta huomioi asiakkaan kirjoittamalla ja puhumalla selkeasti. Yh-
dessa kokemuksessa myos todettiin laakarin keskustelevan asiakkaan kanssa
asiakkaalle tutusta aiheesta, mika koettiin todella mukavana. Lisdksi yksi tutki-
museen osallistuneista koki, ettd Eksote on aiempaa tietoisempi ja ehka aktiivi-

sempi tulkin tilaamisessa asiakasta varten.

Viittomakieliset kuurot asiakkaat kokivat, ettd henkilokunnan asenne vaihteli riip-
puen kohdatusta henkilosta. Henkilokunnan hyvan asenteen kokeminen kes-
Kittyi toimivaan vuorovaikutukseen. Henkilokunnan asenne koettiin hyvaksi, kun
sujuva kommunikaatio oli varmistettu. Tahan liittyy molemminpuolinen ymmarrys,
luontevuus kommunikointitilanteessa, tulkkipalvelun oikeanlainen hyddyntami-

nen ja valineiden varaaminen kirjoittamista varten.

Olen huomannut selkeasti ettd mita nuorempi tydntekija niin heilla on hirvean
hyva asenne, ettd kyna ja paperi 10ytyy heti povitaskusta. Ei ole mitddn ongelmaa
kayda kirjoittamaan puolin ja toisin.

Lisdksi parissa vastauksessa ilmeni, ettd palveluun ja henkilobkunnan asentee-
seen oltiin kokonaisvaltaisesti tyytyvaisid, mutta vastaajat eivat osanneet eritella
syitd hyvdan asenteeseen. Yhdessa vastauksessa todettiin henkilokunnan asen-
teen olevan hyvaa ammatillisella tasolla, mutta asennetta kommunikaatiota koh-

taan tulisi parantaa.

Palveluun tyytyvaisyys koostui sujuvasta ja ongelmattomasta palvelusta, hy-
vasta vuorovaikutuksesta ja ohjauksesta ja henkilokunnan kohteliaasta kaytok-

sesta. Kun naitd ominaisuuksia oli palvelussa, niin palvelukokemus oli hyvaa
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jaftai laadukasta. Vuorovaikutukseen sisaltyivat suora katsekontakti asiakkaa-
seen eika tulkkiin, henkilokunnan kyky antaa selkeda tietoa ja toimiva kommuni-

kaatio esimerkiksi tulkin valityksella.

No tietysti sanotaan, etta kun tulkki on mukana niin silloin voi aina olla palvelun
laatuun tyytyvainen.

Eri palvelujen tiedonsaannin riittavyys tarkoittaa asiakkaan kokemusta siita,
etta tietoa saa tarpeeksi. Useat vastanneista kokivat, etta tietoa on annettu paljon
esitteind, tuloksista informoimisella ja kysyttdessa henkilokohtaisesti tai sahko-

postilla. Kyseiset menetelmat koettiin hyviksi ja tietoa ei jddnyt puuttumaan.
Mulle annetaan tietoa hyvin paljon.

Joskus kun on jaényt sellainenolo, etta haluaa jotain tarkentaa, niin olen laittanut
sahkopostia peraan suoraan neuvolatadille. Usein olen saanut ihan saman pai-
van aikana vastaukset niihin kysymyksiin.

Yksittdisessa vastauksessa huomautettiin, ettd kommunikoinnin ja riittavan tie-
donsaannin etuna oli hyva suomen kieli.

8.2.2 Onnistunut kommunikaatio

Hyva wuorovaikutus liittyi selkeasti laadukkaan palvelun kokemiseen ja hyva
kommunikaatio riippui selkeasti kaytetysta kommunikaatiomenetelméasta. Koke-
mukset eri menetelmien toimivuudesta vaihtelivat, mutta erittain tarkeéksi nousi
viittomakieli kommunikaatiota ja informatiivisuutta edistavanatekijana. Viit-
tomakieli oli ensisijaisesti haluttu kommunikaatiomuoto. Suomen kielta kaytetta-
essa vaarana on vaarinymmartaminen, jos asiakas ei hallitse kieltd. Viittoma-
kielta kaytettdessa esimerkiksi tulkin valityksella virheet on helppo korjata ja seka
asiakas etta henkilokunta ymmartaa selkeasti keskustelun sisallon. Lahes jokai-
sella oli mukana tulkki tai omainen varmistamassa sujuvan kommunikoinnin viit-

tomakielella.

Kun tulkki on paikalla ja voi viittomakielella ilmaista itsedan ja ladkarinkin kanssa
voi keskustella viittomakielell&a niin se on aina tarkempaa.

Tulkki oli apuna myds tutkimustilanteissa, joissa henkilokunta ei puhu asiakkaalle
kasvokkain. Vaarinymmartamisen mahdollisuuden koettiin kasvavan, jos tulkkia

ei ollut. Yhdessa vastauksessa todettiin, ettd tulkkauspalvelu on erittdin tarkea
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hatatilanteissa, jolloin tulkkia saatetaan pyytdd useamman tunnin ajomatkan
paastéa eri kaupungista. Toisessa vastauksessa huomautettiin, etté tulkkauspal-
velu ei ole kuitenkaan taysin ongelmatonta. Tulkki ei valttamatta tulkkaa puhetta
selkokielelld, jolloin osa viittomakielisistd asiakkaista saattaa tarvita mukaansa

viittomakielisen tukihenkildn.

Kommunikaatiokokemus oli hyva tai tyydyttdvad myds niissa tapauksissa, joissa
on toimiva kommunikaatio ilman viittomakielelta. Kun tulkkia tai viitomakielta
taitavaa omaista ei ollut, niin monet vastanneista kokivat kirjoittamisen hyvaksi

kommunikointivaihtoehdoksi.

...pyysin paperiatuomaan ettd he nayttais kayttais paperia apuna ja sitten luin ja
ymma@rsin Siita...

...kirjoittamalla sitten pé&rjéttiin silleen oli kuitenkin véhén inhottavaa kun suomen
kieli ei ole minun &idinkieli...

Taman liséksi, kun henkilokunta tiesi ettd asiakas on kuuro, niin jonotustilanteissa
kuuro asiakas tultiin hakemaan henkilokohtaisesti eiké asiakkaan nimea huudettu
kaytavalla. Henkilokunnan puhuessa viittomakieliselle kuurolle asiakkaalle koet-
tiin hyvaksi, etta puhe oli rauhallista. Elekielta saatettiin kayttaa ja viittomakielinen
kuuro asiakas saattoi lukea huulilta ja myds puhua henkilokunnan kanssa. Yh-
dessa vastauksessa kerrottiin, etta tulkkia ei ollut tilattu, koska henkilokunta oli

tuttua ja keskustelu onnistui sujuvasti ilman viitomakieltakin.

Pari tutkimukseen osallistuneista henkildista huomautti, etta tarkedd on myos
huulio kommunikaation tukena. Huulilta luku edesauttoi henkilokunnan ym-
martamista. Kun henkilokunta puhui selke&sti ja katsoi suoraan asiakkaaseen,
viittomakielinen kuuro asiakas pystyi hyddyntaméan huuliota. Selkea huulio
edesauttaa kommunikaatiota riippumatta siitd, onko paikalla viitomakielen tulkki

vai ei.
8.3 Huonon palvelukokemuksen aiheuttavat tekijat

Huonon kokemuksen muodostumiseen vaikuttivat monet pienet ja jotkin isommat
asiat henkilokuntatasolla ja Eksoten palvelujen toiminnassa. Tilanteissa, joissa

viittomakieltd ei kaytetty ja kommunikaatiossa oli pakko hyddyntaa kirjoittamista,
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myos viittomakielisen kuuron oma suomen kielen taito vaikutti yhtena tekijan pal-

velukokemukseen.

Viittomakieliset kuurot kokivat monia erilaisia asenteellisia ongelmia henkilokun-
nan kaytoksessa. Henkilokunnan vaaranlainen asenne aiheutti suurta tyytymat-
tomyyttd. Toinen selkedksi noussut tekijd huonossa palvelukokemuksessa oli viit-
tomakielisen kuuron huono kokemus kommunikaatiosta. Liséksi vastauksissa il-
meni monia muita huonoon kokemukseen vaikuttavia tekijoitd, jotka olivat kaikki

jollain tasolla palvelun laatua heikentavia tekijoita. Taulukkoon 3 on koottu kysy-

mykseen vastaamisessa kaytetyt yla- ja alaluokat.

Ylaluokat Henkilokunnan vaa- Palvelun laatua hei- Huono kokemus
ranlainen kentavia kommunikaatiosta
asenne tekijoita

Alaluokat Henkilbkunnan vaaran Viittomakielisyytta ei huo- | huono kommunikaatioko-

asenteen ilmeneminen
asiakasta kohtaan

Vaara asenne tulkkia
kohtaan

Henkilokunnan huono
asenne Kkirjoittamista koh-
taan

mioitu

Eksoten palveluissa
organisaatiolahtoisia on-
gelmia

Huono worovaik utus
laadun laskijana

Tulkkipalvelun kaytén es-
tyminen

Palvelun tiedonsaannin
riittdmattomyys

kemus tulkin lasnaolosta
riippumatta

Puhe
kommunikaatiokeinona
ongelmallinen

Palveluldhtoiset
ongelmat kirjallisessa
kommunikaatiossa

Suomen kielen heikko
taito kirjallisen kommuni-
kaation ongelma

Huulilta lukua vaikeutta-
vat tekijat

Taulukko 3. Huonon palvelukokemuksen aiheuttavat tekijat

8.3.1 Henkilokunnan vaaréanlainen asenne

Kokemuksia, joissa henkilokunnan asenne on koettu jollain tasolla epaasial-
liseksi, ilmeni monissa eri tilanteissa. Henkildkunnan vaaran asenteen ilmene-
minen asiakasta kohtaan oli esimerkiksi luontevan kaytoksen puute. Henkilo-
kunta aristi tai jannitti tilannetta viittomakielisen kuuron asiakkaan kanssa. Yksi

syy tahan ajateltiin olevan tiedon ja kokemuksen puute kohdata viittomakielinen
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kuuro asiakas. Yksi vastanneista oli jopa kokenut, etta viittomakielisid kuuroja
tuijotetaan. Lisaksi osa henkilokunnasta tuntui ajattelevan, etta viittomakielinen
kuuro asiakas oli kywton huolehtimaan omista asioistaan tai tekemaan itsenaisia
paatoksia. Yksittdisessa vastauksessa koettiin, ettd ladkéarit olivat sairaanhoitajia
joustamattomia viittomakielisen kuuron toiveeseen kayttda sahkdpostia puhelun
sijaan. Myos henkilokunnan kayttama termi "kuuromykkad” koettiin epakorrektina

ja huonona sanana.

Joskus laakari kirjoitti kuuromykén lausuntoon tai vastaavanlaiseen asiakirjaan,
niin heti menin huomauttamaan kuuromykka-sanan merkityksestéa, jne... Jos oli-
sin itse kuuromykka, niin en pystyisi kommunikoimaan edes kirjallisesti ja saati
lukea ja ymmartaa tekstia.

Kun asiakas hyddynsi tulkkauspalveluita kommunikoinnissa, niin asiakas koki
myos, ettd henkilokunnalla oli vaara asenne tulkkia kohtaan. Tulkin tarkoitusta
kommunikointitilanteessa ei ymmarretty oikein. Tulkkiin suhtauduttiin kuin avus-
tajaan osoittamalla kysymykset tulkille ja kysymalla asiakkaan mielipidetta tul-
kilta. Kuurolle viittomakieliselle asiakkaalle kuuluvia asiakirjoja tarjottiin tulkille.
Asiakas koki, ettd hanet sivuutettiin palvelutilanteessa. Osa henkilokunnasta koki
tulkin kommunikointitilanteessa ylimaaraiseksi ja saattoi arsyyntya tulkin lasna-

olosta tai yrittda lahettaa tulkin pois.

Tyytymattomyyttd aiheutti myds henkildkunnan huono asenne kirjoittamista
kohtaan, joka ilmeni karsimattomana kaytoksena. Palvelu koettiin huonommaksi
ja asiakkaan oma motivaatio kommunikointiin laski. Henkilokunnan asenne koet-
tiin paremmaksi, kun kaytettiin tulkkauspalvelua. Yksi vastaajista koki myos, etta
nuoremmilla tyontekijoilla oli parempi asenne kirjoittamista kohtaan kuin vanhem-

milla.

...he meinaavat ruveta hermostumaan kun néyttaé paperia ja kynéé sitten mina-
kin luovutan siind ettd se on vahan sellainen asennekysymys heidankin puo-
lesta...

Toki minusta se oli ikavaa, ettd he eivat yrittaneet peittaa ilmeitaan.
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8.3.2 Palvelun laatua heikentavia tekijoita

Asenteellisten ja kommunikaatiopohjaisten ongelmien viittomakieliset kuurot asi-
akkaat kokivat monia muita haittatekijoitda Eksoten palveluissa. Useimmat tunsi-
vat, ettd Eksoten palveluissa viittomakielisyyttd ei huomioitu. Osa koki, etta
huomiointia ei ollut ollenkaan, ja osa, ettd huomiointi oli hyvin vahaista. Tama
nakyi yhteydenotossa ja tarkemmin Eksoten palvelujen ajanvarausjarjestelman
puheluvoittoisuutena. Monessa palvelussa ei ollut vaihtoehtoista jarjestelmaa,
jolla viittomakielinen kuuro voisi ottaa yhteytta. Yhdessa vastauksessa todettiin,

ettéd Eksote ei koskaan jarjesta viittomakielen tulkkia asiakasta varten paikalle.

Muutama tutkimukseen osallistuneista viittomakielisista koki myos Eksoten pal-
veluissa organisaatiolahtdisia ongelmia. Verrattuna johonkin pienen paikka-
kunnan terveydenhuoltoon, niin Eksoten iso palvelupiiri ja siihen kuuluva suuri
joukko ihmisid aiheuttaa enemman sosiaalisia ongelmia ja palvelun laadun las-
kua. Eksote koettiin etdisena ja sen palvelujen kaipaavan parannuksia. Yksi vas-
tanneista totesi, ettd hyddyntdisi ennemmin yksityisten terveysyritysten palve-

luita.

En itse oikein mielelladn mene sinne aiempien kokemusten perusteella kuin on
pakko.

Palveluun paasy saattoi olla paljon odotettua hitaampaa, mika aiheutti epamuka-
vuutta asiakkaalle ja hankalan tilanteen mahdollisesti mukana olevalle viittoma-
kielen tulkille. Jonotus saattoi kestda hyvin pitkdan, jopa tuntien verran varatusta
ajasta huolimatta. Tulkkauspalvelun kéayttbaika pitda etukateen maarittaa, kun
tulkin tilaa. Jos jonottamiseen menee odotettua pitempi aika, saattaa tulkki lahtea
ennen kuin viittomakielinen kuuro asiakas saa palvelua. Etenkin paivystys koet-
tiin hankalaksi palveluksi, koska hoitoonpaasyn tarkasta ajasta ei ollut mitdéan

varmuutta.

... Siellé ei ole ns aikarajaa, ettéa jos tulkin tilaa, ettd haluaa péivystykseen menné
illalla, niin kela kysyy kauan siind menee, ettd kauaksi aikaa tulkki tulee varata,
etté jos pyytaa tunniksi ja sitten siella onkin 4 tuntia, kun jonottaa, etta laakariin
paésee, niin tulkki l&htee jo tunnin paésta niin se on hankalaa sen puoleen...
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Tuloksissa ilmeni myos huono vuorovaikutus laadun laskijana. Huono vuoro-
vaikutus jatti asiakkaan epavarmaksi ja pahimmillaan pilasi kaynnin. Vuorovaiku-

tuksen kokemus vaihteli palvelevasta henkilosta riippuen.

Ammatillisuus ei ehka ollut taysin 100%:sta, joitain neuvoja piti tosiaan kysya
sieltd synnytysosastolta kun tuli jokin huoli.

Ongelmat saattoivat ilmetd kommunikaatiossa, ammatillisuudessa, asenteessa
tai kaikissa edelld mainituista. Yksittaisessa vastauksessa todettiin, ettd palvelun
laatu oli huono, koska ymparistd oli liian pime& kommunikoimiseen yksin tai tulkin

kanssa.

Valilla erilaiset syyt aiheuttivat tulkkauspalvelun estymisen. Hatatilanteissa ja
paivystyksessa viikonloppuisin viittomakielisen tulkin saanti on epavarmaa. Jos
hoitoa tarvitsee yolla, ei viittomakielen tulkkia ole mahdollista tilata. My6s palve-
lussa kasiteltdva asia aiheutti ristiriitoja: Arkaluontoiset asiat haluttiin pitdd omana
tietona, jolloin tulkkia ei haluttu paikalle. Joskus tulkkauspalvelun kautta ei yksin-
kertaisesti loytynyt vapaata tulkkia, jolloin asiakkaan oli pakko menna itsendi-
sesti. Iman viittomakieltd palvelun laatu oli kommunikoinnin osalta riippuvainen
valitusta tavasta kommunikoida ja sen onnistumisesta. Osa koki tulkin puuttumi-
sen hyvin hankalaksi ja osa pystyi selviytymaan ilman. Koska viittomakieli kuiten-
kin tulosten mukaan on ensisijaisesti toivottu kommunikointikeino, totesin, etta

tulkin estyminen heikentaa palvelun laatua.

Laatua heikensi myos palvelun tiedonsaannin riittaméattomyys. Tiedon puut-
tumiseen vaikuttivat monet tekijat. Henkilokunnan kyky ja valmius antaa tietoa
koettiin joissain tapauksissa huonoksi. Yhdessé tapauksessa asiakkaalle oli et-
Sitty tieto internetista ja toisessa tietoon ei ollut luotettu ja apua oli kysytty toiselta
tyontekijaltd. Koska viittomakieliselle kuurolle visuaalisuus on tarked kommuni-
koinnissa, hamara ymparistd voi vaikeuttaa vuorovaikutusta. Myos tiedon tark-
kuus saattoi karsia, jos henkilokunta eijaksanut selittdd asioita moneen kertaan
tai Kirjoittaa asioita lynentamatta tulkin puuttuessa. Myds yleista tiedotusta ajan-
kohtaisista terveydellisista asioista, kuten rokoteajoista, kaivattiin enemman. Osa

tarjotusta tiedosta oli vaikeaselkoista. Oikean tiedon Idytaminen suuresta tieto-
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maarasta Eksoten internetsivuilta koettiin hankalaksi. Mydskaan juuri viittomakie-
lisille kuuroille ohjattua tiedotusta ei ollut. Henkilokunnan ammattitermisto oli viit-

tomakieliselle kuurolle hankalaa, koska suomi ei ollut hanen &idinkielensa.

Just kun laakaritkin kayttaa hirveasti kaikkia ammattitermeja ja latinaa niin se on
viela enemman vaikeaa, kun se suomen kieli on vieras kieli, se ei ole hirvean
vahva.

8.3.3 Huono kokemus kommunikaatiosta

Kommunikoinnin ollessa selkeé&sti tarkeé elementti laadukkaassa palvelussa, niin
siihen liittyvia ongelmakohtia tuotiin runsaasti ilmi. Monet eri syyt vaikuttivat kom-
munikaation vaikeuteen niin henkilokunnan kuin asiakkaiden osalta. Vastaan tuli
tilanteita, joissa ilmeni huono kommunikaatiokokemus tulkin lasnéolostariip-
pumatta. Yleisend ongelmana oli se, ettéd henkildkunta keskittyi palvelutilanteissa
viittomakielen tulkkiin, eikd asiakkaaseen. Asiakasta ei katsottu silmiin, vaan ky-
symykset keskitettiin tulkille ja asiakkaalle tulevat paperit ojennettiin tulkille. Tama
koettiin hyvin huonona kohteluna. Yhdessa vastauksessa huomioitiin yleisesti,

etta tyontekijan kommunikointi ei ollut luontevaa, vaikka tulkki oli lasna.

...olisi ollut suotavaa, etta hoitaja tai 14ékéri katsoisi suoraan asiakkaaseen, eika
tulkkia. Eika myds antaa papereita tulkin kateen.

Kun henkildkunta oli tekemisissé viittomakielen kuuron kanssa, heille luonnolli-
nen aanenvarainen keskustelu oli asiakkaalle hankala, eli puhe oli kommuni-
kaatiokeinona ongelmallinen. Varattua aikaa jonotettaessa, viittomakielisen
kuuron tuli olla hyvin tarkka, jos aikoi huomata kun heité kutsuttiin nimelta. Jos ei
tiennyt l&&karin huonetta, saattoi istua vaarassa kohtaa kaytavaa, jolloin asia-
kasta kutsuva laakari ei ollut nékodetaisyydelld. Talldin kutsua ei kuule ja oma

vuoro menee ohi.

...el tiedd missé huoneessa se ldakéri on ja milloin se huutaa ja jos se vain huu-
taa minun nimeani niin kattoo ymparille etta nouseeko joku, jos ei niin se on var-
maan minun vuoroni...

Myos muissa kommunikointitilanteissa, kuten esimerkiksi osastolla ollessa, pu-
hutut ohjeet ymmarrettiin vaarin tai niitd ei ymmarretty ollenkaan. Tama aiheutti

epamukavia tilanteita, jos ohjeita ei osattu noudattaa oikein tai jos tunsi jaavansa
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taysin epatietoisuuteen. Puheella tapahtuva keskustelu koettiin epéatasa-arvoi-
sena ja jopa syrjivana, jos henkilokunta ei ymmartanyt vaihtaa kommunikointitek-
niikkaa. Asiakas joutui ehdottamaan kirjoittamista tai tilaamaan tulkin puhelinkes-

kustelua varten.

My0s kirjallisessa kommunikaatiossa oli palvelulahtdisia ongelmia. Henkil6-
kunta ei heti ymmartanyt, miksi viittomakielinen kuuro asiakas pyysi paperia ja
kynda. Asiakkaan piti vaatia kirjoittamista useamman kerran, ennen kuin valineet
kommunikointiin annettiin kayttoén. Yhdessa vastauksessa todettiin, ettéd henki-
I6kunnalla ei edes ollut kirjoittamiseen tarvittavaa kynaa ja paperia lahistolla. Yk-
sittaisessa vastauksessa harmin aiheena oli sahkdpostitse tapahtuvan keskuste-
lun hitaus ja henkilokunnan kiireesta ja stressista johtuva huono asenne Kkirjoitta-
mista kohtaan. Joissain palveluissa sdhkopostia ei voinut kayttaa, kuten tulosten
informoinnissa, koska sahkodpostiyhteys ei ollut suojattu. Talldin puhelu oli ainoa

vaihtoehto.

Asiakkaasta riippuvana tekijana ilmeni suomen kielen heikko taito kirjallisen
kommunikaation ongelmana. Jos viittomakielisella kuurolla ei ollut hyvaa kieli-
taitoa suomen kielesta, niin seké lukeminen etta kirjoittaminen osoittautuivat han-
kaliksi. Kirjallista tietoa ei valttaméatta ymmarretty kunnolla tai sitd ei edes viitsitty
lukea suuren tekstimaaran ja vieraan kielen takia. Kirjallista vastausta oli myos
hankala antaa, jos tietoja ei ymmartanyt. Kirjoittaminen koettiin yleisesti hanka-
laksi, koska suomen kieli on viittomakieliselle kuurolle vieras kieli. Kaikilla ei ollut

tarpeeksi kielitaitoa sujuvaan kirjoittamiseen.

...oli vdhén vaikeuksia sielld kun piti itse ilmoittautua tietokoneella. Osaan kylla
kayttaa tietokonetta ja tiedan ne asiat mutta oli todella vaikea se suomen kielinen
teksti ja siell oli jotenkin liikaa tekstia...

Moni viittomakielinen kuuro ilmaisi, ettd huulion seuraaminen auttoi keskustellun
asian ymmartamisessa. Tuloksista saatiin huulilta lukua vaikeuttavina teki-

joéina henkilokunnan puhetapa ja nak6a rajoittavat toimenpiteet. Epéselva, nopea
ja kuurosta poispain kohdistettu puhe oli hankala ymmartdd ja huuliota hankala
tulkita. Puheen ymmartamistd hankaloitti ulkomaalaistaustainen la&kari, koska

sanoja ei aannetty suomalaiseen tapaan. Jos viittomakieliseen kuuroon kohdistui
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tukimuksia, jotka estivat suoran nakoyhteyden tai haittasivat ndkokykya, niin huu-

lion ndkeminen oli mahdotonta tai sen ymmartaminen hyvin vaikeaa.

...yritin selittaa etté olen kuuro etté voisitteko huutaa vahan rauhallisemmin kun
miné& seuraan huuliota...

8.4 Viittomakielisten kuurojen asiakkaiden parannusehdotukset Eksoten
palveluihin

Parannusehdotuksia tuli paljon ja ne keskittyivat kolmeen selkedan ylaluokkaan.
Asiakkaan huomioinnin lisd&dminen kasitti henkilokunnan asenteitten paranta-
mista viittomakielisid kuuroja kohtaan ja tietopohjan kasvattaminen viitomakieli-
sita kuuroista. Tietoa tuli jakaa enemman eksoten siséisesti ja suoraan viittoma-
kielisille kuuroille. Lisaksi haluttiin myds viitomakielen kayton lisaamista eri pal-
veluissa, eli asiakaskaynnilla henkilokunnan tai tulkin kayttdmana tai etapalve-
luna tulkkia hyddyntden. Viittomakielista viestintda toivottiin myds Eksoten inter-
netsiwvuille. Vaihtoehtoisen kommunikaation kehittdminen kasitti kirjallisen kom-
munikaation ja kaiken muun kehollisen ja visuaalisen kommunikoinnin. Taulu-
kossa 4 ilmenee kysymyksen vastaamiseen kaytetyt yla- ja alaluokat. Ainoastaan
yksi tutkimukseen osallistuneista ei osannut sanoa kuinka palveluja voisi paran-

taa.

En tiedd miten Eksote voisi kehittya viittomakielisten suhteen, kehittya voisi...

Ylaluo- = Asiakkaan Viittomakielen Vaihtoehtoisen
kat huomioinnin kayton lisaaminen kommunikaation
lisddminen lahi- ja etapalve- kehittaminen
luissa
Alaluo- @ Tietoisuuden kasvattami- = Viittomakielté taitavan Kirjallisen kommunikaa-
kat nen ja asenteitten paran- = henkildkunnan tion hydédyntaminen ja
taminen lisdédminen lisddminen
Tiedonannon lisdaminen | Internetsiwille Kommunikaatiotapojen
viittomakielta monipuolistaminen

Tulkkauspalveluiden kay-
ton mahdollistaminen ja
edistdminen

Taulukko 4. Viittomakielisten kuurojen asiakkaiden parannusehdotukset Eksoten
palveluihin
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8.4.1 Asiakkaan huomioinnin lisdadminen

Jotta henkilokunta pystyisi huomioimaan viittomakielista kuuroa paremmin, tulisi
heidan huolehtia oman tietoisuuden kasvattamisesta ja asenteidensa paran-
tamisesta. Tietoisuuden kasvattamisella tassa tapauksessa tarkoitetaan tiedon
ja ymmarryksen lisddmista viittomakielisista kuuroista, niin kieli- kuin kulttuuriryh-
manaan. Henkilokunnan tietopohja viitomakielisistd kuuroista koettiin heikoksi.
Vastauksissa ehdotettiin, ettd Eksotessa tiedotettaisiin aiheesta enemman. Tie-
dotus voisi tapahtua yhteistyond Eksoten edustajan ja viittomakielisen kuuron
kanssa, niin ettd viitomakielinen kuuro olisi asiantuntijan roolissa. Yhdessa vas-
tauksessa todettiin, ettd jos omassa suvussa on kuuroja, niin asenne muuttuu
heti kokemuksen kautta paremmaksi. Muutenkin vastauksissa todettiin, etta
asenteita tulisi parantaa. Tahan kuuluivat asiakkaaseen keskittyva karsivallinen
palveluasenne, kohteliaisuus ja tulkkauspalvelun hyvaksyminen asiakastilan-

teessa.

...sana kuuromykké, siihen aina silloin télléin edelleenkin tbrmé&éa. Henkilbkunta
kayttaa sita termia, vaikka se on ihan vanha eika sita tana paivana yleensa kay-
tetd muualla...

Sen liséksi, ettéd henkilokunnalle haluttiin lisd& tietoa viittomakielisista kuuroista,
niin haluttiin myds tiedonannon lisdamista. Talla tarkoitetaan Eksoten siséisen
tiedottamisen lisdamista ja viittomakielisille kuurolle tarjottavan tiedon lisdamista.
Kun viittomakielinen kuuro on tulossa Eksoten asiakkaaksitai on jo asiakkaana
esimerkiksi osastolla, niin asiakkaan kohtaavalla henkilolla tulisi olla etukateen
tieto siita, ettd kyseessé on viittomakielinen kuuro. Taméa auttaisi henkilokuntaa
lahestyméaan viittomakielistd kuuroa oikealla asenteella ja huomioimaan hénet
asiakkaana paremmin. Viittomakieliselle kuurolle tulevaa tietoa haluttiin liséa oh-
jauksen yhteydessa. Tama tarkoitti fyysistd opastamista organisaation sisalla ja
toiveen, etta ladkari selittaisi tarkemmin l1a&kkeenottoon liittyvista tekijoista, jotta
asiakkaalla ei olisi epavarmuutta ladkkeen kaytosta. Tietoa haluttin myos ylei-
simmista asioista, kuten tiedotustilaisuus sekd Eksoten tarjoamista palveluista
etta internetpalvelimien kaytostad ja terveysaseman tarjoamista kausiluontoisista
palveluista, kuten rokotteista. Tiedottamiseen Eksote voisi pyytaa apua Kuurojen

Liitolta tai paikalliselta kuurojen yhdistykselta.
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Se tuntuu myo6s hassulta ettd eksote ei tyénantajana tiedota tarpeeksi... tulee
turhautumista puolin ja toisin, tavallaan se etta toisi sita tietoa valmiiksi etté asia-
kas joka tullaan kohtaamaan on kuuro...

8.4.2 Viittomakielen kayton lisaaminen eri palveluissa

Koska viittomakieli on selkeasti viitomakieliselle kuurolle paras vaihtoehto, hyvin
vahvana parannusehdotuksena nousi viittomakielen kayton lisdaminen. Yhtena
ehdotuksena oli viittomakieltéa taitavan henkilékunnan lisaéaminen. Palvelun
koettiin paranevan heti, jos henkilokunta osaisi edes perusviitomia tai viitotut
aakkoset ja numerot. Tama koettiin tarkeaksi etenkin hatatilanteissa, joissa tulk-
kia ei ole paikalla. Yhtena ehdotuksena oli henkilkunnalle suunnattu ohjekansio,
jossa olisi ohjeet perusviittomiin ja muita vinkkeja viitomakielisen kuuron kanssa
asiointiin. Liséksi todettiin, ettd Eksote voisi palkata toihin henkil6ita, joiden aidin-

kieli on viittomakieli.

Koska suomen kieli ei ole kaikille viittomakielisille kuuroille helppo, ehdotettiin,
etta lisataan Eksoten internetsivuille viittomakielta videoina palvelujen siséal-
I6std ja muista tiedotusasioista. Videot voisivat siséltaa tiivistetysti tietoja niin,
ettei niita tarvitsisi usein paivittdd. Nama olisivat internetpalvelun kayttajille hel-
posti ymmarrettavissa. Yhdessa vastauksessa huomautettiin, ettd talléin myos

omille lapsille olisi helpompi kertoa palveluista.

Vastauksissa ilmeni myds parannusehdotus, etta Eksote auttaisi tulkkauspalve-
lujen kaytén mahdollistamisessa ja edistamisessa. Viittomakielisen tulkin tyo-
aika on aina rajallinen, ja pitkissa jonotustilanteissa tulkin oli pakko lahted ennen
asiakkaan hoitoonpaasya. Toiveena oli, ettd Eksote kehittaisi priorisointijarjestel-
man tulkkauspalveluita kayttavélle viittomakieliselle kuurolle, jotta paikalle tilatun
tiin esimerkiksi puhelinyhteydenotot ja paivystyskaynnit. Yksittaisessa vastauk-
sessa toivottiin myds, etta puhelinpalveluissa tunnistettaisiin viittomakielen tulkki
ja hyvaksyttaisiin, ettd viitomakielinen kuuro tarvitsee tulkkia puhelinkeskuste-
luun. Viittomakielinen kuuro ei pysty ottamaan puhelulla suoraa yhteyttd henkilo-
kuntaan. Eksotelle haluttiin myos lisaa tietoa siita, kuinka tulkki tilataan hatatilan-
teiden varalle, ja myos asiakkaan yleisen mukavuuden kannalta. Palvelu koettai-

siin hyvin miellyttdvana, jos asiakkaan ei tarvitsisi huolehtia tulkin tilaamisesta.
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Olisi tietysti kiva jos sairaalatilaisi sen tulkin paikalle valmiiksija minun ei tarvitsisi
asiakkaana muuta kuin menna sinne...

Myos etatulkkauksen kehittamista toivottiin. Kuvapuheluiden avulla kommuni-
kointi onnistuisi myos suomen kielta heikosti taitaville. Liséksi tulkkauspalvelun

saisi heti, eika viitomakielen tulkkia tarvitsisi odottaa jopa tunteja.

8.4.3 Vaihtoehtoisen kommunikaation kehittaminen

Viittomakieltd ei aina voi kayttda palvelun aikana, jolloin tarvitaan muita kommu-
nikaatiotapoja. Kirjallisen kommunikaation hyddyntadminen ja lisddminen
nousi vahvana esille. Kynan ja paperin kaytto tuli olla automaattista viitomakieli-

sen kuuron kanssa, etenkin jos asiakas tata itse pyytaa.

My0Os jonotustilanteessa viittomakieliselle kuurolle olisi parempi, jos hanta pyy-
dettaisiin nayttamalla asiakkaan nimella varustettua lappua. Vaihtoehtoisesti kay-
tdssa voisi olla vuoronumerot tai asiakas haettaisiin henkilokohtaisesti. Lisaksi
palveluiden itsenainen kayttd parantuisi, jos Eksote toisi mahdollisuuksia teksti-
viestipalvelun ja sahkopostipalvelun kayttoon. Esimerkiksi ajan varaaminen on-

nistuisi helposti internetissa ja hatatilanteita varten olisi nopean vasteen hatélinja.

Voisivat ottaa tekstiviestipalvelun kayttoon tai suojattu sahkopostiyhteys ollak-
seen yhteydessa asiakkaaseen.

Kirjalisen kommunikaation liséksi haluttiin, ettd myds muita kommunikaatiota-
poja monipuolistetaan. Henkildkunnalle haluttiin liséda kommunikaatiotapoihin
liittyvaa tietoa ja kommunikaation kehittdmista. Viittomakieliset kuurot korostivat,
etté tiedon tulisi olla visuaalista. Kehonkielta ja ilmeita tulisi kayttda rohkeasti ja
viittomakielisen kuuron kanssa tulisi olla suora katsekontakti ja selked, artikuloitu
puhe. Myds muita kommunikaatiotapoja saisi ideoida, kuten puhumisen sijaan
jokin merkki asiakasta kutsuttaessa ja internetpalveluna jokin nopean yhteyden-

oton keino.

Jos on kuuro asiakas niin vois niin kuin silleen ideoida rohkeasti niitd kommuni-
kointitapoja millatavoin esim. Kirjoittamalla ja jos osaa vahan viittomia ja sem-
moista.
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9 Pohdinta
9.1 OpinnaytetyOprosessi

Opinnaytetyd prosessina oli vaativa ja kasvattava kokemus. ltsellani ei ollut juu-
rikaan aikaisempaatietoa tai kokemusta viittomakielisista kuuroista enka tuntenut
[&hipiirissani ketdan wviittomakielistd kuuroa. Jotta pystyin muodostamaan teo-
riapohjan ja maarittelemaan tutkimuskysymykset, minun tuli ensin etsia tarjolla
oleva tieto viittomakielisyydesta, kuuroudesta ja viittomakielisesta kuurosta ter-
veydenhuollon asiakkaana. Vasta kun aloin ymmartaa viitomakielisyyden ja kuu-

rouden merkityksen, pystyin aloittamaan todellisen tydskentelyn.

Opinnaytetyon tekoon oppi kirjaimellisesti tydn edetessa vaihe vaiheelta. Opin-
naytetydn teko vaati opinnaytetyon Kkirjoittamisohjeiden lisaksi myds paljon muuta
taustatietoa esimerkiksi tieteellisen tiedon etsinndsta, tieteellisen tutkimuksen
suorittamisesta ja apua seka kontakteja kohderyhman tavoittamiseen. Opinnay-
tetydohjaukset ohjaavan opettajani Paivi L6fmanin kanssa osoittautuivat hyvin
tarkeiksi. Prosessi oli paljon aikaa vievaa ja stressinsietokykya sekd motivaatiota
koetteleva, mutta kokemuksena arvokas ja hyvin mielenkiintoinen. Opinnayte-
tydnprosessin aikana oppimiani uusia tietoja, taitoja seka kerdamaani uutta itse-

varmuutta voin hyddyntdd erilaisissa projekteissa tulevaisuudessa.

Aikataulu

e Ideapaperin esitys 3.2013

e Suunnitelman esitys 12.2013

o Tybelaméanedustajan loytdminen 1.2014

e Teemahaastattelukysymysten muokkaaminen ja hyvaksyminen 1-6.2014
¢ Internetkyselylomakkeen tekeminen ja hyvéaksyminen 6-7.2014

e Haastateltavien paikantaminen, tarvittavat yhteydenotot 6-8.2014

e Haastatteluaineiston keraaminen 8-11.2014

e Aineiston analysointi 12.2014-1.2015

e Viitta vaille-seminaari 2.2015

e Valmiin opinnaytetydn julkaisu Theseus arkistossa 3.2015
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Opinnaytetyoprosessi alkoi ideapaperin esittdmisella kevaalla 2013. Talldin olin
vield ajatellut tekevani tutkimukseni seka laadullisena ettd maaréllisena. Tiedon-
keruumenetelmaksi olin hahmotellut monivalintakysymykset ja strukturoidun
haastattelun. Saman vuoden kesana etsin itselleni keinoa ottaa yhteyden alueen
viittomakielisiin kuuroihin. Halusin myos selvittda, olisiko viittomakielisia kuuroja
Eksoten alueella tarpeeksi, jotta tutkimuksen voisi suorittaa myos maarallisena
eivatkd kohdehenkilot olisi tunnistettavissa. Tehdessani koulutukseeni kuuluvaa
kaytannon harjoittelua kyselin Eksoten tyontekijoilta kokemuksia viittomakieli-
sista kuuroista. Minua neuvottiin ottamaan yhteytta Eksotessa tydskentelevaan
viittomakieliseen kuuroon. Keskustelin kyseisen viittomakielisen kuuron kanssa
keinoista toteuttaa opinnaytetyd ja muiden viittomakielisten kuurojen tavoittami-
sesta. Tein hdnen kanssaan myods alustavan haastattelun Eksoten kayttokoke-
muksista, jotta saisin paremman kasityksen, millaisia kysymyksid minun kannat-

taisi esittaa.

Tammikuussa 2014 otin yhteyttd Eteld-Karjalan kuurot ry:n puheenjohtajaan Heli
Bergiin, jonka sain tydeldamanedustajakseni. Han auttoi minua kommentoimalla
suunnitelmaani ja ehdottamalla yhdistyksen kerhotilaa haastattelupaikaksi. Han
antoi myds arvion, ettad Eteld-Karjalan alueella on ehkd 50-100 kuuroa. Sain
avuksi myos yhdistyksen sihteerin, Laura Lintukangas-Alanderin, joka myds aut-
toi kommentoimalla suunnitelmaani seké& avustamalla kohdehenkiloiden I6ytami-
sessa. Ymmartaessani, etta viittomakielisia kuuroja ei valttamatta olisi tarpeeksi
tutkimuksen tekoon seka laadullisena ettd maaréllisend, paatin keskittya laadul-
liseen tutkimukseen. Haastattelumenetelméaksi valitsin teemahaastattelun, jotta
saisin mahdollisimman laajoja ja erilaisia vastauksia. Teemahaastattelun teemo-
jen muodostamisessa kysyin apua ja neuvoja niin ohjaavalta opettajaltani kuin

tybelaméanedustajaltani.

Kevaan 2014 aikana viimeistelin ja esitin opinnaytetydsuunnitelmani ja tarkistin
vaatiko tutkimuksen tekeminen virallisia lupia. Olin menossa syksylla noin kuu-
kaudeksi tekemaan kaytannon harjoittelua ulkomailla, joten suunnittelin yhdessa
ohjaavan opettajani Paivi L6fmanin kanssa kyselyn teemahaastattelun pohjalta.

Haastattelut ja kyselyt sain keréattyd vasta elo- marraskuussa 2014. Aineiston
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analysoinnin ja tuloksista kirjaamisen tein aikavalilla joulukuu 2014 ja tammikuu
2015.

9.2 Saaduttulokset jajatkotutkimusaiheet

Tehdessani opinnaytetydtd opin paljon uutta kommunikoinnista ja asioinnista viit-
tomakielisen kuuron kanssa hoitoalan palvelutilanteessa. Osa tuloksista oli odo-
tettavissa, ja ne muistuttivat aikaisemmista tutkimuksista saatuja tuloksia. Minulle
yllattavia tuloksia olivat muun muassa pitkasté jonotusajasta johtuva tulkin lahte-
minen, huono palvelukokemus, vaikka paikalla oli viittomakielen tulkki, ja kirjalli-
sen viestinndn puuttuminen joistain Eksoten palveluista. Ollessani kuuleva ja
suomea puhuva sosiaali- ja terveyspalvelujen kayttaja, en valttamatta huomaa tai
tiedosta palveluissa olevia mahdollisia heikkouksia esteettomyyden suhteen. Es-
teettomyys tarkoittaa laajaa kokonaisuutta siséltaen palvelujen saatavuuden, va-
lineiden kaytettavyyden, tiedon ymmarrettdvyyden ja mahdollisuuden osallistua

itsed&n koskevaan paatoksentekoon (Invalidiliitto, Esteettdmyyskeskus).

Tavoitettavuudessa ilmenevia ongelmia oli havaittu myos toisessa opinnayte-
tyossa, joka kasitteli suun terveydenhuollon palveluita. S&hkdisia ajanvarausjar-
jestelmia eiollut ja tiedotus oli keskittynyt puheella tapahtuvaan kommunikointiin.
(Kaakinen 2011, 4.) Omassa opinnaytetydssani ongelmallisia olivat kuuloon pe-
rustuvat puhelinpalvelut ja séhkéisen ajanvarauksen puuttuminen joistakin pal-
veluista. Kielimuuri on hankala este viitomakielisille kuuroille asiakkaille, koska
tuloksista ilmeni, etté tulkkauspalvelu ei aina ollut mahdollinen. Terveydenhuol-
tolaissa kerrotaan palvelujen saatavuudesta ja yhdenvertaisesta saatavuudesta
vastaavasti: Kunnan ja sairaanhoitopiirin kuntayhtyman on huolehdittava vastuul-
laan olevien asukkaiden palvelujen jarjestamisesta ja saatavuudesta yhdenver-
taisesti koko alueellaan. (Terveydenhuoltolaki 30.12.2010/1326.) ltse koen, etta
palvelujen saatavuus ei ole yhdenvertaista, jos palvelut ovat tarjolla, mutta niita

on hankala tavoittaa.

Ulkomailla tehdyn tutkimuksen, jossa tutkittin amerikkalaista viitomakieltd ja
englantia kayttavia kuuroja, tulokset osoittivat, ettd palvelukokemus oli positiivi-

nen, kun kaytdssa oli viitomakielen tulkki. Lisdksi henkilokunnan viittomakielen
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taitamusta arvostettiin. (Barmada, Steinberg, Sullivan & Wiggins 2002.) Vastaa-
vat positiiviset kokemukset toistuvat myos Suomessa tehdyssa opinnaytetyossa,
joka tutki mielenterveyspalveluja kuurojen kayttokokemuksien kannalta (Lintu-
kangas-Alander 2013, 2). My6s omissa tuloksissani ilmeni selkeasti, etta viitto-
makieliset kuurot kokivat palvelun paremmaksi voidessaan kommunikoida viitto-
makielellda. Tulkkauspalvelun edistamista toivottiin ja henkilokunnalle haluttiin
edes perustaidot viittomiseen. Yhdysvalloissa tehdyssa tutkimuksessa ilmeni,
ettéd henkilokunnan toivottiin opiskelevan lisaa kuuroudesta sosiaalikulttuurisesta
ndkokulmasta (Barnett, Steinberg, Meador, Wiggins & Zazove 2006). Myds Kaa-
kinen (2011, 4) ja Lintukangas-Alander (2013, 2) ilmoittivat saamissaan tuloksis-
saan, ettéa kuurot toivoivat kayttamansa terveyspalvelun tyontekijoille lisaa kuu-
rotietoisuutta. Myods omissa tuloksissani parannusehdotukseksi mainittiin, etta
henkilokunnan tulisi paivittda tietonsa viittomakielista kuuroista kieli- ja kulttuuri-
ryhméana. Henkilokohtaisesti koin tuloksia kirjoittaessani, ettd henkilokunnan vaa-
ranlainen asenne asiakasta tai tulkkia kohtaan vaikutti tarkoituksettomalta tai

muutoin tiedon puutteesta johtuvalta.

Kommunikaatiovaikeudet ilman tulkkia ja kommunikointi kirjoittamalla tulkin puut-
tuessa ilmeni myos tutkimuksessa Viittomakieliset kuurot ja kuntien sosiaali- ja
terveyspalvelut (Mattila & Térma 2002). Omissa tuloksissani tulkin puuttuessa
kommunikaatiota vaikeuttivat esimerkiksi henkilokunnan huono asenne kirjoitta-
mista kohtaan, viitomakielisen kuuron heikko suomen kielen taito ja ainoastaan
kuuloon perustuva kommunikointi henkilokunnan ja viitomakielisen kuuron va-
lilla. Terveydenhuoltolaissa mainittiin terveydenhuoltopalvelujen kielesta seuraa-
vasti: Kunnan ja sairaanhoitopiirin kuntayhtyman on lisaksi huolehdittava siita,
ettd Pohjoismaiden kansalaiset voivat terveydenhuoltopalveluja kayttaessaan
tarvittaessa kayttaa omaa kieltdan, suomen, islannin, norjan, ruotsin tai tanskan
kieltd. Kunnan ja sairaanhoitopiirin kuntayhtyman on talléin mahdollisuuksien mu-
kaan huolehdittava siita, ettd Pohjoismaiden kansalaiset saavat tarvittavan tulk-
kaus- ja kaannosavun. (Terveydenhuoltolaki 30.12.2010/1326.) Oman logiikkani
mukaisesti Suomessa asuvat viittomakieliset kuurot ovat Pohjoismaiden kansa-
laisia. Sairaanhoitopiirin tulisi siis tarjota tulkkausapua viittomakielisille kuuroille
mahdollisuuksien mukaan. Vaikka en tutkinut tarkemmin opinnaytetydhon osal-

listuneiden kohdehenkildiden kokemuksia tulkin tilaamisesta ja saatavuudesta,
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niin esille nousi mielipide, etté asiakas on vastuussa tulkkauspalvelun jarjestami-
sesta. ltsedni jai mietityttamaan mika on syy siihen, ettd Etela-Karjalan sosiaali-
ja tyerveyspiirin kautta ei tilata tulkkauspalveluita viittomakieliselle kuurolle asiak-

kaalle.

Tulkkauspalvelun kayton estymista koskevissa tuloksissa tuli ilmi tapauksia,
joissa tulkkauspalvelujarjestelméan kautta ei yksinkertaisesti vain saatu tulkkia.
Tahan liittyen Tarja Ahokas on kirjoittanut artikkelin, jonka aiheena oli Kelalle siir-
tynyt tulkkauspalvelujarjestelma. Artikkelissa viittomakielinen kuuro, Esa Immo-
nen, kertoo tulkkauspalvelujarjestelman kaytttkokemuksista Lappeenrannassa.
Myos artikkelissa ilmeni vaikeuksia tilatun tulkin saannissa ja mielipide, etta ai-
kaisemmassa kunnan jarjestamassa tulkkauspalvelussa kyseista ongelmaa eiol-
lut. ( Ahokas 2014, 38-39.) Huomion arvoista siis on, etta vaikka en tulkkauspal-
velujarjestelmaa tutkinut opinnaytetydssani, myds Kelan tulkkauspalvelujarjeste l-
man toimivuus vaikuttaa yhtena tekijana tulkkauspalvelun kayton estymiseen.
Talléin ongelmat tulkkauspalvelujarjestelmassa vaikuttavat yhtend tekijana huo-

non palvelukokemuksen syntymiseen.

Jatkotutkimusaiheina voisi olla esimerkiksi viittomakielisten kuurojen kokemuksia
toisessa Suomen sosiaali- ja terveyspalvepiirissa. Talldin pystyttaisiin vertaile-
maan paremmin eri tutkimuksien tuloksia ja niiden luotettavuutta. Myds sosiaali-
ja terveyspalvelujen kehittdmisen kannalta saataisiin lisaa tietoa esteettomyyden
kehittdmiseksi. Tutkimusaiheena voisi olla my6s sosiaali- ja terveysalan henkild-
kunnan kyky kohdata viitomakielinen kuuro asiakas. Toiminnallisena opinnayte-
tydna wvoisi olla liséksi henkilokunnalle suunnattu opaskansio, johon olisi koottu
selkeita ohjeita ja keinoja onnistuneeseen wvuorovaikutukseen viittomakielisen

kuuron kanssa.

9.3 Eettisyys

Tutkimuksessa noudatettiin tutkimuseettisen neuvottelukunnan ohjetta hyvista
tieteellisistd kaytanndista. Naihin kaytantdihin kuuluvat esimerkiksi rehellisyys,
tarkkuus tutkimustydssa, tulosten tallentamisessa, esittdmisessa seka tutkimuk-
sen ja tutkimuksen tulosten arvioinnissa. Muiden tutkijoiden tutkimuksia kunnioi-

tetaan ja huomioidaan viittaamalla heidan julkaisuihinsa asianmukaisella tavalla.
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Tutkimuksen suunnittelu, toteutus, raportointi ja tietojen talletus suoritetaan tie-
teelliselle tiedolle asetettujen vaatimusten mukaisesti. Tarvittavat tutkimusluvat
hankitaan. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012.) limoitin tekemastani tutki-
muksesta Etela-Karjalan sosiaali- ja terveyspiirille, ja minulle ilmoitettiin, etta tut-
kimuslupaa ei tarvita, koska tutkittavat eivat tutkimuksen hetkella kayttaneet so-

siaali- tai terveyspalveluita.

Tutkimuksen toisena eettisend ohjenuorana kaytin myos Helsingin julistusta. Hel-
singin julistus on kansainvalisesti hyvaksytty tutkimusetiikan ohjeistus, joka on
laadittu la&ketieteellisen tutkimuksen tarpeisiin. Julistus kdy my6s hoitotieteelli-
sen tutkimuksen etiikan ohjeeksi. ( Kankkunen & Vehvildainen-Julkunen 2013,
212.) Julistuksen eettisisséd ohjeissa todetaan muun muassa, etta tutkimuksen
tavoitteen on oltava tarkeampi kuin tutkittavalle aiheutuva riski ja rasitus. Riskeja
on valtettava kaikin mahdollisin tavoin ja tutkijan tulee seurata riskeja ja rapor-
toida ne. Tutkittavien henkilokohtaisia tietoja kasitellaan luottamuksellisesti ja hei-
dan yksityisyyttadn suojataan kaikin tavoin. (Maailman laakariliitto.) Luottamuk-
sellisuus tarkoittaa esimerkiksi sita, etta tietoja ei paljasteta muissa yhteyksissa
kuten vapaa-ajan keskusteluissa. Yksityisyyden suojaaminen on tutkittavien hen-
kilollisyyden salaamista. Nimet ja muut tunnistetiedot voidaan muuttaa tarvitta-
essa. (Green & Thorogood 2009, 71.) Huomioin vaitiolovelvollisuuden myds lain
maarittelemana. Henkilotietolain (22.4.1999/523) 33. Pykalassa ilmoitetaan vai-
tiolovelvollisuudesta seuraavasti: Joka henkildtietojen kasittelyyn liittyvia toimen-
piteitd suorittaessaan on saanut tietdé jotakin toisen henkildn ominaisuuksista,
henkil6kohtaisista oloista tai taloudellisesta asemasta, ei saa taman lain vastai-

sesti sivulliselle ilmaista nain saamiaan tietoja.

Tutkimukseen osallistuminen on vapaaehtoista ja kaikille suostumukseen kyke-
neville henkildille, joihin tutkimus kohdistuu, on annettava yksityiskohtaiset tiedot
tutkimuksesta. Naihin kuuluvat esimerkiksi tutkimuksen tavoitteet, menetelmat,
odotettavissa olevat hyddyt, mahdolliset riskit ja haitat. (Maailman laakariliitto.)
Puhutaan myos tietoisesta suostumuksesta, mika tarkoittaa, etta tutkimukseen
osallistujia ei milldadn tavalla painosteta tutkimukseen vastoin heidan tahtoaan.
Tutkimukseen osallistumisen merkitys ja seuraukset tulee olla kaikille selvilla.

Green & Thorogood 2009, 68-69.)Lisaksi tutkimukseen osallistuneilla henkil6illa
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on oikeus saada tietaa tutkimuksen lopputulos. Tutkija on vastuussa raportin tark-
kuudesta, ja hanelld on velvollisuus saattaa ihmiseen kohdistunut tutkimus julki-
sesti saataville. (Maailman laakariliitto.) Tutkimus on julkisesti nahtavilla
Theseus-arkistossa, ja sovin tydelaméanedustajani kanssa opinnaytetyota teh-
dessani, ettd luovuttaisin valmiin tyon Etela-Karjalan Kuurot ry:lle, jotta tutkimuk-

sen voi julkaista myo6s viittomakielisten kuurojen omilla sivuilla.

ltse arvioin opinnaytetydn suurimpien riskitekijoiden tutkimukseen vastanneille
olevan tunnistettavuus ja henkilokohtaisten tietojen joutuminen asiaankuulumat-
tomalle henkildlle. Tunnistettavuuden riski on olemassa, koska viittomakielisia
kuuroja on Eksoten alueella vahan ja tutkimukseen osallistuneiden maara suh-
teellisen pieni. Tehdessani tutkimusta itsendisesti pystyin koko ajan seuraamaan
ja valvomaan, etta kaytin haastattelu- ja kyselyaineistoa tuloksissa tutkittavien
nimettomyyttd varjellen. Myos kaikki aineiston kasittely oli itsendista ilman ulko-
puolisia ja aineisto oli tallennettu turvalliseen paikkaan. Myds tarpeeton materiaali

havitettiin niin, etteivat tiedot olisi muiden luettavissa.

Tutkimukseen vastaaminen oli vapaaehtoista ja kaikille tutkimukseen osallistu-
neille annettiin tietoa tutkimuksen aiheesta, tarkoituksesta ja tavoitteista sek& mi-
hin saatuja tietoja kaytettaisiin. Edelld mainitut asiat kerrottiin joko suullisesti viit-
tomakielisen tulkin awvulla tai antamalla saatekirje. Tietysti riskitekijand on, etta
osa tutkittavista ei ehkd ymmartanyt kaikkea, jos asiat ilmaistiin huonosti, tulkki
viittoi epéaselvasti tai virheellisesti tai jos viittomakielinen kuuro ei ymmartanyt
kaikkea saatekirjeessa kaytettyd suomen kielta. Toisaalta, kaikille ilmoitettiin, etta
lisakysymyksia otetaan vastaa, mutta kukaan ei osoittanut tarvitsevansa lisaa tie-
toa.

9.4 Luottettavuus

Kvalitatiivista tutkimusta tehtdessa vaarana on, ettd yksin tydskenteleva tutkija
tulee sokeaksi omalle tutkimukselleen. Talloin puhutaan niin sanotusta holisti-
sesta harhaluulosta, mika tarkoittaa sitd, etta tutkimuksen edetessa tutkija kokee
yha suuremmalla varmuudella omat johtop&aatelmansa oikeiksi ja muodosta-
mansa mallin kuvaavan todellisuutta, vaikka nain ei olisi. (Kankkunen & Vehvilai-

nen-Julkunen 2013, 197.) Tutkimusta tehdessani pyrin koko ajan valtamaan
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omien johtopaatoksieni tekemista ja olemaan avoin tuloksille. N&ain pyrin valtty-
maan omalle tyolleni sokeutumisessa. Huomasin itsestdni muutaman kerran en-
nakkoasenteita, kun yllatyin joistain tuloksista. Talldin keskityin enemman objek-

tiiviseen lahestymistapaan ja otin neutraalin asenteen raportoidessani tuloksista.

Kvalitatiivisen tutkimusaineiston arvioinnin perustana pidetaan edelleen uskotta-
vuutta, siirrettavyytta, riippuvuutta ja vahvistettavuutta. Uskottavuus tarkoittaa
sitd, etta tuloksista tulee lukijalle selke&sti ilmi, miten analyysi on tehty ja mitka
ovat tutkimuksen vahvuudet ja rajoitukset. Liséksi uskottavuus tuo ilmi, kuinka
hyvin tutkijan muodostamat kategoriat tai luokittelut kattavat aineiston. Siirretté-
wyydellda arvioidaan sita, kuinka hyvin tutkimuksen tulokset voisivat olla siirretta-
vissa toiseen tutkimusymparistoon. Taman tutkimisen mahdollistamiseksi tutki-
musymparistd tulee kuvata huolellisesti. Lisaksi tutkimuksen taustat ja osallistu-
jien valintaperusteet tulee selittdd ja aineiston keruu ja analyysi raportoida tar-
kasti. (Kankkunen & Vehvilainen-Julkunen 2013, 197-198.)

Huomioin raportoinnissa Kankkusen ja Vehvildainen-Julkusen edella mainitut oh-
jeet tarkkuudesta. Kirjoitin vaaristelematta ja mahdollisimman selkeasti opinnay-
tetydprosessistani, tutkimuksen taustoista, aineiston keruusta ja analyysista.
MyOs Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara toteavat, etta tutkimuksen toteutumisen
tarkka raportointi lisda tutkimuksen luotettavuutta. Tahan kuuluvat esimerkiksi
taustatiedot olosuhteista ja paikoista, missa haastattelut on tehty. Lisaksi haas-
tatteluihin kaytetty aika tulisi ilmaista. Tulosten luotettavuus perustuu tutkijan se-
lontekoon saaduista tulkinnoista ja niiden perusteista. Esitettyja tuloksia voi sel-
ventaa lukijalle kayttamalla tutkimukseen osallistuneiden henkildiden suoria lai-
nauksia tuloksissa. (Hirsjarvi ym. 2009, 232-233.) Poimin alkuperaisilmauksista
osuvia ja tuloksia avaavia lainauksia tulosten tueksi. Jotta tulosten muodostumi-
nen olisi helpommin ymmarrettavissa, lisasin jokaiseen tutkimuskysymyksen vas-
taukseen myos pienen taulukon. Taulukot sisalsivat aina yhden tutkimuskysy-
myksen vastauksessa ja tulosten muodostuksessa kaytetyt sisallonanalyysista

saadut yla- ja alaluokat selkeassa ja tiiviissa muodossa.

Uskottavuudessa huomioin tarkan teorian, mink& pohjalta sisallonanalyysin tein.
Raportissa selitin vaihe vaiheelta analyysini etenemisen ja analyysissa ilmenneet

hairidtekijat. Sisallonanalyysin pohjalta tekemastani taulukosta (Liite 5) nakee,
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kuinka olen muodostanut aineistosta eri kategoriat. Analyysin suorittamisessa
hankalana tekijana oli viitomakielen tulkin k&&nnds haastateltavan vaihtuvista
viittomista. K&anndksen lauserakenteet olivat puhetyylin mukaisesti hyvin pitkia
ja tulkkauksen edetessa katkonaisia. Osa materiaalista oli vaikeaselkoista luetta-
vaa ja talloin myos hankala analysoida. Epéselvissa tilanteissa kuuntelin nauhoi-
tuksen uudestaan, mutta muutamien virheellisten tulkintojen mahdollisuus on ole-
massa. Varoin tekemésta omia paatelmia materiaalista kayttaen vain tutkimuk-

seen osallistuneiden mielipiteita ja kommentteja.

Siirrettavyyteen suhtaudun varauksellisesti. Olen raportoinut tutkimuksen taus-
toista ja tutkimushenkildiden valintaperusteista mahdollisimman tarkasti, mutta
tutkimushenkiléiden maara oli melko pieni. Koen, etté tulokset olisivat voineet
muuttua, jos tutkittavia olisi ollut enemman. Kaikki vastaukset tuloksissa eivat

saavuttaneet saturaatiopistetta.

Koska Eksotella on oma palvelurakenteensa, kaikki tulokset koskien palveluita
eivat ole valttamatta siirrettdvissa. Muissa sairaanhoitopiireissa palvelut on jar-
jestetty eri tavalla, joten myods viittomakielisten kuurojen kokemukset voivat olla
erilaisia. Kaikkein parhaiten tuloksista ovat siirrettavissa kommunikaatiota koske-
vat vastaukset, eli yldluokat: Onnistunut kommunikaatio, Huono kokemus kom-
munikaatiosta, Viittomakielen lisddminen eri palveluissa ja Vaihtoehtoisen kom-
munikaation kehittdminen. Myos tuloksissa ilmenneet parannusehdotukset sisal-
tavat toiveita ja kehotteita, joita voidaan hyodyntda koko Suomessa ja ulkomailla.
Kyseiset tulokset eivat ole kovin riippuvaisia palvelurakenteesta ja kyseisista ai-
healueista sain paljon materiaalia, jossa ilmeni saturoitumista, kuten sisallonana-
lyysista tehty taulukko osoittaa (Liite 5). Aiemmassa luvussa Saadut tulokset ja
jatkotutkimusaiheet ké&sittelin omien tulosten ja aiempien tutkimuksien tulosten

samankaltaisuuksia. Tama lisaa luotettavuutta siirrettdvyyden osalta.

Yleisesti kvalitatiivinen tutkimus vaatii tiettyjen perusasioiden esillaolemista tutki-
muksessa ja raportoinnissa. Lisaksi ndita perusasioita noudattavien tulkintojen
tulee olla selkeasti luettavissa raportissa. Kvalitatiivisen tutkimuksen perusasi-
oiksi luetaan menetelm&opillinen, kontekstuaalinen ja kielellinen perusymmarrys

seka looginen ajattelu. (Kankkunen & Vevilainen-Julkunen 2013, 198.) Menetel-
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maoppi, eli metodologia on oppi, joka tutkii ovatko tutkimuksessa kaytetyt vali-
neet, eli metodit, jarkevia ja asettaa saantdja siitd, miten metodeja kaytetdan ase-
tetun paamaaran saavuttamiseksi. (Tuomi & Sarajarvi 2006, 11.) Tutustuin tar-
kasti kvalitatiivisen tutkimuksen teoriaan ja fenomenologiseen lahestymistapaan.
Tutustuin myds kvantitatiiviseen tutkimusmetodiin ja ymmarsin, ettd kvantitatiivi-
nen tutkimus valitsemastani aiheesta olisi hyvin vaikea ja ehk& mahdoton. Kvan-
titatiivista tutkimusta varten tarvitaan tarpeeksi aikaisempaa tutkimustietoa mitta-
reiden tekoa varten seka riittavan suuri otanta, jotta tulokset olisivat tilastollisesti
merkittavia (Kankkunen & Vevildinen-Julkunen 2013, 78-108). Eksoten palveluita
kayttaneiden viittomakielisten kuurojen kokemuksia ei ollut aiemmin tutkittu ja po-
tentiaalisten kohdehenkildinen lukumaard oli epaselva. Laadullinen tutkimus so-
pii aiheeseen, josta ei juurikaan ole aikaisempaa tietoa (Kankkunen & Vehvilai-
nen-Julkunen 2013, 66). Halusin kerata kokemuksia, l6ytaa uutta tietoa, jolloin
laadullinen tutkimus on myo6s oikea valinta. Laadullinen tutkimus ei niinkaan to-
denna olemassa olevia vaittdmia, vaan paljastaa asioita todellisesta elamasta
(Hirsjarvi ym. 2009, 161). Opinnaytetyd on kirjoitettu Saimaan amk:n opinnayte-

tyon kirjoitusohjeen (Saimaan amk 2014) mukaan huolellisesti ja selkeasti.
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tﬁaimaen ammattikorkeakoulu
Teemahaastattelu Etela- Karjalan sosiaali- ja terveyspiirin (Ek-
sote) palveluita kayttaneille viittomakielisille kuuroille asiak-

kaille

Haastattelussa kaytettavat teemat ovat lihavoituna. Alaluettelot ovat teemoja avaavia ja

haastattelua tukevia huomioita, eivat haastattelukysymyksia.

Perustietoja haastateltavasta:

e Sukupuoli

o |ka

o Kaytetty sosiaali- tai terveyspalvelu (esim. neuvolapalvelut,
hammashuolto)

1. Yhteydenotto
o Kaytetyn yksikon yhteystietojen loytdminen: Esote.fi, Hyvis.fi, omainen tai
ystava, viittomakielinen yhteisd (esim. Etela- Karjalan Kuurot ry),
puhelinluettelo tai muu kirjallinen julkaisu.
o Asiointi etdna vai paikanpaalla: Tulkin tai kuulevan viittomakieltd osaavan
omaisen avulla puhelimitse/ vastaanotolla, sahkdposti (suoraan Eksotelle,
Hyvis.fi, muu?), tekstiviesti, itsendinen asiointi vastaanotolla (viittomakieli,
huulilta luku, puhe, kirjoittaminen ym.), muu?
2. Kommunikointi
o Neuvontapisteet, hoitohenkilokunta
o viittomakieli, huulilta luku, puhe, kirjoittaminen, elekieli
o Henkilokunnan lahestyttavyys, henkilokunnan panostus ymmarrettavyyteen

o Omat tuntemukset kommunikaatiosta. ( onnistunut? Tyolasta, vaivatonta)
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3. Henkilokunnan asenne viittomakielista kuuroa asiakasta kohtaan

o Viittomakielisen kuuron asiakkaan huomiointi hoito/ palvelutilanteissa

(katsekontakti, puhuttelu, tekeilld olevasta hoito/ palvelutilanteesta informointi

ymmarrettavalla tavalla)

o Karsivallinen ja aktiivinen molemminpuolinen kommunikaatio (annetaan
aikaa asiakkaan mahdollisille kysymyksille ja vastataan niihin parhaimman
kywn mukaan ja varmistetaan molemminpuolinen ymmarrys)

o ammatillisuus?

. Asiakaskaynnin informatiivisuus
o Viittomakielisen kuuron asiakkaan tarvitseman tai haluaman tiedon saanti

hoito/ palvelukaynnilld, Tarjottiinko lahteita lisatietoihin?( lehtiset,
internetsivusto ym.), tiedot mahdollisista jatkokaynneista

Hoidon/ palvelun laatu
o Hoito/ palvelutarpeen tyydyttdminen, oliko palvelu odotusten mukaista?

Eksoten kaytannot huomioida viittomakielinen kuuro asiakas
o Nykyisia toimintatapoja, joilla huomioidaan viittomakielisia asiakkaita
o Ovatko Eksoten palvelut jarjestetty helposti tavoitettaviksi viittomakielisille

kuuroille?

Kehittdmistarpeet ja ehdotukset
o Keinoja parantaa viittomakielisten kuurojen asiakkaiden huomioimista
o nettisivujen informatiivisuus, henkilokunnan tietopohja viitomakielisesta

vaestosta, henkilokunnan asenteet, kommunikaatio ym.
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Avoimet kysymykset Etela- Karjalan sosiaali- ja terveyspiirin
(Eksote) palveluita kayttaneille viittomakielisille kuuroille asi-

akkaille

Haastattelussa kaytettavat avoimet kysymykset ovat numeroitu ja lihavoitu. Kysymysten
alle kootut asiat ovat esimerkkeja kiinnekohdista, joita voit kasitella vastatessasi kysymyk-

siin. Nama siis eivat ole vastausta vaativia kysymyksia.

Jokaisen perustiedon alle on varattu tilaa vastaukseen. Kysymyksiin voi vastata vapaa-
muotoisesti omin sanoin kysymysten alle suoraan tdhan kysymyspohjaan kohtaan vas-
taus. Vaihtoehtoisesti vastaukset voi kirjoittaa uudelle paperille tai sahkdpostiini numeroi-

tuna niin, ettd perustiedot ilmoitetaan ensimmaisena.
Perustietoja haastateltavasta:

e Sukupuoli
e Jka

o Kaéytetty sosiaali- tai terveyspalvelu (esim. neuvolapalvelut, hammashuolto)

1. Kuvaile yhteydenottoasi
o Kaytetyn yksikdn yhteystietojen loytaminen: Esote.fi, Hyvis.fi, omainen tai
ystava, viittomakielinen yhteisd (esim. Etela- Karjalan Kuurot ry),
puhelinluettelo tai muu kirjallinen julkaisu.
o Asiointi etanad vai paikanpaalla: Tulkin tai kuulevan viittomakieltd osaavan
omaisen avulla puhelimitse/ vastaanotolla, sahkdposti (suoraan Eksotelle,

Hyvis.fi, muu?), tekstiviesti, itsendinen asiointi vastaanotolla, muu?

Vastaus:
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2. Minkalaisia kokemuksia sinulla oli kommunikaatiosta hoitohenkil6kunnan ja
muun henkildkunnan kanssa?
o viittomakieli, huulilta luku, puhe, kirjoittaminen, elekieli
o Henkilokunnan lahestyttavyys, henkilokunnan panostus ymmarrettavyyteen

o Omat tuntemukset kommunikaatiosta. ( onnistunut? Ty0lasta, vaivatonta)
Vastaus:

3. Miten koit henkilokunnan asenteen viittomakielista kuuroaasiakasta
kohtaan?

o Viittomakielisen kuuron asiakkaan huomiointi hoito/ palvelutilanteissa
(katsekontakti, puhuttelu, tekeilld olevasta hoito/ palvelutilanteesta informointi
ymmarrettavalla tavalla)

o Karsivallinen ja aktiivinen molemminpuolinen kommunikaatio (annetaan
aikaa asiakkaan mahdollisille kysymyksille ja vastataan niihin parhaimman
kywn mukaan ja varmistetaan molemminpuolinen ymmarrys)

o ammatillisuus?
Vastaus:

4. Kuvaile asiakaskaynnin informatiivisuutta
o Viittomakielisen kuuron asiakkaan tarvitseman tai haluaman tiedon saanti
hoito/ palvelukaynnilld, Tarjottiinko lahteita lisatietoihin?( lehtiset,

internetsivusto ym.), tiedot mahdollisista jatkokaynneista
Vastaus:

5. Millaista oli mielestasi palvelun laatu?

o Hoito/ palvelutarpeen tyydyttdminen, oliko palvelu odotusten mukaista?

Vastaus:

6. Millaisia kaytantoja Eksotella on huomioida viittomakielinen kuuro asiakakas?

o Nykyisia toimintatapoja, joilla huomioidaan viittomakielisia asiakkaita
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o Ovatko Eksoten palvelut jarjestetty helposti tavoitettaviksi viittomakielisille

kuuroille?

Vastaus:

7. Kuvaile omia kehittdmistarpeitasi ja ehdotuksiasi
o Keinoja parantaa viitomakielisten kuurojen asiakkaiden huomioimista
o nettisivujen informatiivisuus, henkildkunnan tietopohja viitomakielisesta

vaestosta, henkilokunnan asenteet, kommunikaatio ym.

Vastaus:
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Saatekirje

Arvoisa vastaanottaja,

Olen sairaanhoitajaopiskelija Saimaan ammattikorkeakoulussa. Valmistun sairaanhoita-
jaksi joulukuussa 2014. Tutkin opinndytetydssani viittomakielisten kuurojen henkildiden ko-
kemuksia Etela-Karjalan sosiaali- ja terveyspiirin palveluista. Kokemuksia keratdén teema-
haastattelun awvulla. Teidan osallistumisenne olisi merkittdvaa, koska tutkimuksen tulok-
sista saadaan hyodyllista tietoa Eksoten palveluista viittomakielisten asiakkaiden nakokul-
masta. Tuloksia voidaan hydodyntad Eksoten kehitystydhon. Etsin haastatteluun viittoma-
kielisia kuuroja henkiloita, jotka ovat kayttaneet Etela-Karjalan sosiaali- ja terveyspiirin pal-

veluita viimeisen 3 vuoden aikana.

Tutkimukseen osallistuminen on vapaaehtoista. Haastattelu tapahtuu Etel&-Karjalan kuurot
ry:n kerhotalolla Lappeenrannassa. Koska en itse hallitse viitomakielta, paikalla on viitto-
makielen tulkki, jonka valityksella haastattelu kaydaan lapi. Teemahaastattelussa on 7 tee-
maa ja haastatteluun kannattaa varata aikaa noin 40 minuuttia. Haastattelussa ilmi tulleet

tiedot raportoidaan valmiissa opinnaytetydssa niin, ettei tutkittavia voi tunnistaa.

Haastatteluaineisto nauhoitetaan, jotta voin palata siihen mydohemmin tarkempaa analy-
sointia varten. Haastatteluaineisto kirjoitetaan sanasta sanaan, eli litteroidaan, ja asian-
omaisten yksityisyys varmistetaan. Haastatteluaineisto kasitelladn luottamuksellisesti ja
siita saatuja tietoja hydodynnetadn vain opinnaytetyohoni. Kun haastatteluaineistosta on

analysoitu, daninauhoitteet ja mahdollinen kayttdamaton kirjallinen aineisto havitetaan.
Mahdollisissa lisakysymyksissé voitte ottaa minuun yhteytta.
Odotan innolla yhteisty6ta!

Mirja Hyypid, puh. 045X00XXX, XXXXXXX@gmail.com
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.YSaimaan ammattikorkeakoulu

Saatekirje

Arvoisa vastaanottaja,

Olen sairaanhoitajaopiskelija Saimaan ammattikorkeakoulussa. Valmistun sairaanhoita-
jaksi joulukuussa 2014. Tutkin opinndytetydsséani viittomakielisten kuurojen henkildiden ko-
kemuksia Etela-Karjalan sosiaali- ja terveyspiirin palveluista. Kokemuksia kerataan teema-
haastattelun awulla tai internetissa avoimilla kysymyksilla. Teidan osallistumisenne olisi
merkittavaa, koska tutkimuksen tuloksista saadaan hyodyllistd tietoa Eksoten palveluista
viittomakielisten asiakkaiden ndkdkulmasta. Tuloksia voidaan hyodyntda Eksoten kehitys-
tydohon. Etsin haastatteluun viittomakielisia kuuroja henkiloitd, jotka ovat kayttaneet Etela-

Karjalan sosiaali- ja terveyspiirin palveluita viimeisen 3 vuoden aikana.

Tutkimukseen osallistuminen on vapaaehtoista. Halutessanne voitte osallistua internetky-
selyn sijaan lahihaastatteluun. Voitte talléin ottaa minuun yhteytta. Avoimia kysymyksia on
7 ja vastaamiseen kannattaa varata aikaa noin 40 minuuttia. Kysymysten alussa kysytaan
muutamia perustietoja, mutta vastaaminen tapahtuu nimettdmana. Haastattelussa ilmi tul-
leet tiedot raportoidaan valmiissa opinnaytetydssa niin, ettei tutkittavia voi tunnistaa. Toi-

von vastauksia 15.9.2014 mennessa. Vastaukset palautetaan minun sahkdpostiini.

Haastatteluaineisto kasitellaan luottamuksellisesti ja siitd saatuja tietoja hyddynnetdan vain
opinnaytetydohoni. Kun kyselyaineisto on analysoitu, mahdollinen kayttdmatén kirjallinen

aineisto havitetaan.
Mahdollisissa lisdkysymyksissa voitte ottaa minuun yhteytta.

Odotan innolla yhteisty6ta! Mirja Hyypid, puh. 045X0XxXX, XXXXXxXx@gmail.com
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Sisallonanalyysitaulukko: klusterointi ja abstrahointi
Pelkistetyt ilmaisut Alaluokat Ylaluokat
255 kpl 29 kpl 9 kpl
...sain lahetteen...sairaala [&hetti minulle ... kirjeen... se oli hy- Yhteydenotto Tavoitettavuuteen

vn sela... Eksoten jarjestamana tai
...Kutsukirje tuli kotiin... Ei ...ole ollut oikeastaan ongelmia... | avustamana

pitda ... jarjestaa...

...terveyskeskuslagkari 1ahetti ... sairaalaan...Kirje tuli kotiin...

...neuwolakayntien yhteydessa seuraavien aikojen varauk-

set...

Sain yhteystiedot silloiselta kuntoutusohjaajalta...

... mulle annettiin sahkopostiosoite.

... terveyspalveluihin... &iti on soittanut...Se toimii véhan huo- Yhteydenotto

nosti... ei voi suoraan varata aikaa... puhelimella

mina en woi ... soittaa... se on vahan hankalampi... semmoi-

nen este.

Useimmat ajanvaraukset on keskitetty puhelinvarauk-

siin...kuuroilla ei ole samanarwista mahdollisuutta...

Aitiyspoliklinikan palvelut eivit ajanvarauksen suhteen ole
helppoja ... Ensimmaiseen kayntiin paastakseen taytyy soit-

taa ... tanitaan puhelintulkkausta tai ... omainen...

... yhteystietona pelkka puhelinnumero, tai ... i soittaa ta-

kaisin... ne ei toimi kuuraille.

...takaisinsoittopalvelu... sinallaan hyva...ongelmallista tulkin

kanssa...ehtiiko...tulkki...karata...

Tereysasemalle ...hankalampi ... pitda soittaa tekstipuhelu-
védlityksen kautta... ei ...witu hoitaa...sahkopostitse, mika oli

harmillista.

... yhteydenotto... tekstipuhelinpalvelun kautta... sé&hkdpos-

tilla... paljon helpompi...

...tekstiviestiyhteydenotto on todella hyva...tuntuu...ettd hén

on hyva, minun oma hoitaja...

vaikuttavat tekijat
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...0len soittanut ... tulkin valityksella... nopein palwelu...

Aikaisemmin ... silleen hyva palvelu...joillekin tydntekijoille

suoran puhelinnumeron.

... kerrottin ... etta ei voi tulkin kanssa soittaa etta pitaa yrittaa

suoraan soittaa ja saada yhteys ...

Neuwlapalvelut etsin ... Eksoten siwiilta...Ajanvaraus ... en-

simmaista kertaa onnistui sahkopostitsen...

...tietoa tulee hankittua/ etsittya internetsiwustoilta...Hyviksen

palveluja en viela tunne...
... my0s internetista... hyvista kayttamalla...

...sahkopostin kautta... tuntuu hyvin hitaalta palvelulta... saa

odottaa jarjettbman kauan...

... séhkopostitse suoraan \viittomakieliselle kuntoutusohjaa-

jalle... katevaa.

Se vadhan riippuu... on aina olleet palvelut tawitettavissa...jos

haluaa saada... tietoa... sen helposti saa...

... paljon helpompi, koska... en wi puhua puhelimessa...ei ...
tanitse...olla Kiinni... tulkin saatavuudesta tai tekstipuhelupal-

velukeskuksesta... terveysasemalle...ei ole mahdollista...

... fiippuu suomen kielen taidosta... hyva suomen kielen taito

... helppo olla sahkopostilla yhteydessa...

Eksotelle suoraan... ei ollut viela hyvista ...siihen aikaan.
Hammashoitola...ajanvaraukset olen tehnyt hyviksen

kautta...

...sahkoéposti on kuuroille ...helpompi... ei... tanitse... miet-

tia... miten siihen saa yhteyden, kuka sinne soittaa ...
...Joskus ...sdhkopostilla ... sielté ei tulekaan vastausta...
En ole (Eksoten internetpalvelujen kaytto)

ei ole mitdan sahkoisia... En tanitse...

Tietojen
l6ytaminen ja
yhteydenottaminen inter-

netissa

... sanon etta olen kuuro... kayttavat kasiaan ...saattavat kir-

joittaa paperille ...huomioivat minun kuurouden silla tavalla...

... kirjoittavat... he yrittd4 hoitaa ... asioitani erittain aktiivi-

sesti...

Viittomakielisyyden ja

kuurouden huomointi

Laadukkaan

palvelun osatekijoita
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...olen sanonut ettd en kuule niin he kylla aina auttaa...
... Enemman elehtimista...

...alkanut ehka tulemaan sité tulkin tilausta eksoten puolelta...

kdynyt muuttumaan parempaan.
...kayvat puhumaan selkedmmin...

...kertoi etta oli viittomakieliset uutiset nahnyt...

En osaa sanoa, en tieda... on mennyt ihan hyvin.... Ei

ole...ollut... ongelmaa...

... heidan asenne on ihan ok...kun on kyse siita kielesta ja

kommunikoinnista... on vdhén siind asenteessa ongelmia...

Hirmu hyvin on mennyt, en osaa sanoa mitéan erikoista...

Ensimmaisella neuvolant&dilla oli todella hyva asenne ... han
oli todella luonteva...awimempi ... helppoa kertoa ilot ja su-

rut...
Ei siind ollut mitaan...

... 0sa ammatillisia, osa ei...Ammatillinen asenne on sel-
laista... kommunikaatio olisi sujuvaa... hyva ymmarrys siihen

molemmille...

...kiva kun on tiedetty.. jatetty poydalle paperia ja kyna...

eika... taninnut erikseen pyytéaa...

...mitd nuorempi tyontekija ... kyné ja paperi 16ytyy heti .... Ei

ole mitaan ongelmaa...

...sanon etta laakarin pitaa tulla minun luokse sanomaan mil-

loin... kylla se toimii... hyva asenne.

...ensimmaiselle tyotekijalle ei taninnut selittaa... miksi tulkki

on ... lahti luistamaan tosi selkeasti.

...jos tulkin kanssa on ... asenne on ihan ok, kaikki on men-

nyt hywvin...

Henkilokunnan hyvan

asenteen kokeminen

On kylla... hyvaa palvelua, kaikki on mennyt tosi hienosti...

Laakari ja sairaanhoitaja... on ollut hyvid...hoito...ohjeet...oli

hiredn hyvat... tuli kaikki...tavarat mita...tanitsi...

Palveluun tyytyvaisyys
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... olen ihan tyytyvainen, ei...minkaanlaista ongelmaa.

... ensimmainen neuwolatati ...oli...kokenut, osas antaa...tie-

too... hén oli aivan mahtava tyyppi

... on tuntunut tosi mukavalta etta otetaan se katsekontakti

suoraan minuun. Silloin olen ollut todella tyytyvainen...
... Selvd kommunikaatio on hyvan palvelun edellytys.

Kaikki on mennyt hyvin, ei...mit&dan ongelmaa... ihan hyva-

laatuista...

... kun tulkki on mukana niin silloin voi aina olla palvelun laa-

tuun tyytyvainen.

Oikein hyvaa palvelua... hyvad kaytosta... laakari on hyvin

kohtelias ja diabeteshoitaja on kohtelias ... hyvéda kohtelua.

Neuwolakaynneilla annettiin 1&hes joka kerta jotain esitteita...

...informoitiin erilaisista tilaisuuksista...

Mulle tiedotetaan verikokeitten tuloksista ... annetaan tietoa

hyvin paljon...En koe ettd minulta puuttuisi tietoa ...

Kylla on aina tullut vastaukset ...kysymyksiin... siiné ei ole ol-

lut ongelmaa.

Silloin kun on tulkki mukana...siina ei ole silloin mitdan ongel-

maa...

Pidan... kovasti, etta ladkari tai hoitaja antaa tietoa... Tarjota

lahteita netista tai antaa esitteita ...

...kun ... haluaa jotain tarkentaa...olen laittanut sahkdpostia
... Suoraan neuwolatadille. Usein olen saanut ... saman pai-

van aikana vastaukset... kysymyksiin.
... kaikki on mennyt hyvin eika ole taninnut sen enempéaa.

...hyv& suomen kieli ... mie parjdan suomen kielella...

Palvelun
tiedonsaannin riittavyys

... on ollut tulkki mukana, ja se on onnistunut hyvn.

... hyvin on onnistunut. Tulkki auttaa siinda ymmartamisessa,...

toimii molempiin suuntiin.

...aina yleensa toivon ettd kommunikoidaan vittomakielella...

Viittomakieli
kommunikaatiota ja infor-
matiivisuutta

edistavana tekijana

Onnistunut

kommunikaatio
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Tulkki siind pitaa tietysti olla... kommunikaatio on sitten suju-

nut.

...tulkki on paikalla ... voi iittomakielella ilmaista itse&én ja
ladkarinkin kanssa woi keskustella viittomakielella ... on aina

tarkempaa.

...tulkkia ei saatu paikalle ja otin pojan mukaan. ... han yritti
sitten vahan tulkata ... parjattiin sitten siellakin.

...muutaman kerran on tapahtunut vaarinymmartaminen... se

on korjattu kylla siina heti, ... viitottu uudelleen.

Yleensad menee aina niin, etten ikina itsenaisesti mene ... on

aina se tulkki.
On mukana. (tulkki)

Uusien ihmisten kanssa useimmiten tulee varattua tulkki,
...esim. ultrakdynneille ... |&akari ei yleensa puhu suoraan

kohti asiakasta tehdess&an tutkimuksiaan.

Kylla aina. (tulkki mukana)

...0ppii ja tottuu kayttaa tulkkia ...niin se rupeaa sujumaan.
... tulkin kanssa olen siella ollut.

...paras tapa olisi se tulkki...ei olisi ongelmia...

...0sa meista ei vain jaksa suomen kielta lukea ... tai ei ym-
marra kaikkia sanoja tai ymmartaa vaarin ... se olisi viittoma-

kielella niin varmasti ymmarrettaisiin oikein.

...kun tulee itselle hatétilanne ... on pakko tilata tulkki ... tuli

tunnin paasta Kuopiosta ...

.. 0Sa ... saattaa tarvita \ittomakielisen tai vittomakielta tai-
tavan tukihenkilon tulkin liséksi...

Kommunikointi sujui tosi hyvin ... tuttu tulkki ja tuttu neuvo-

lantyontekija. ..

... ilman tulkkia... ovat huomioineet kuurouteni hyvin ja puhu-
vat rauhallisesti ja ymmarrettavasti... Kirjoittaminen satun-

naista...

...sanoin ilmoittautumisessa etta olen kuuro... wisiko se laa-
kari tulla henkil6kohtaisesti tulla ilmoittamaan ettd on minun

wioroni...

Toimiva
kommunikaatio ilman viit-

tomakielelta
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...kirjoittamalla sitten parjattiin ...

Jos olen ilman tulkkia...olen aina kysynyt etté paperia ja

kyna...

... ymmarrén kun he keskustelevat minun kanssa ... he ym-

martavat kun mina kerron heille.

... kommunikaatio sujui silti hyvin...Kirjoitettiin. Lakari Kirjoitti

... jamin& puhuin ...

... vdhan kuulin mita han sanoi ... Valilla vahan epaonnistuin

...han koputti ja naytti kadella...

... hyva kun oli paperilla... sitten varmasti ymmartaa... voi olla

ettei ymmarra jotain jos puhutaan vaan

...ymmarsivat hyvin kun pyysin paperia... ettéd he nayttaisi ja

kayttaisi paperia apuna ... luin ja ymmarsin siita...

... minun wuoro niin sairaanhoitaja tuli ... hakemaan ... ei tar-

vinnut ite kytata....

Parempi on kirjoittaa etta tullaan ymmarretyksi ...

... ollaan toimittu Kirjoittamalla...

Huuliltaluku, kirjoittaminen, tanvittaessa puhe ja elekieli...

Kuuloasemalla kaynnit ... ilman tulkkia. Koska henkiloékunta

on tuttu ja keskustelut onnistuvat ...tulkkia ei tanitse...

...kylla auttaa...

...katsekontakti...ja huulio...tarkeita...

Huulio kommunikaation

tukena

... heti muututaan... varovaiseksi... kontaktia otetaan varovai-

semmin...

... toinen oli... aika jaykka. Ehka ... tiedon puutetta tai ...ei ole

monikulttuurisista tai eri kielisista asiakkaista ... kokemusta...
...ei pida tuijottaa... kohdella tasapuolisesti ...

...1aakari Kkirjoitti kuuromykén lausuntoon...

...kuuromykka ...ihan vanha...tosi ruma sana...

Laakarien kielteinen asenne sahkopostiyhteyksiin...Vaati-

vat...puheluja... Hoitajat usein ymmartavaisia...

Henkilbkunnan

vaaran asenteen
iimeneminen asiakasta
kohtaan

Henkilokunnan
vaaranlainen

asenne
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... tunne, etta asiakas pakotetaan ... Ei kuunnella asiakasta

laisinkaan...
...kuuro... pystyy...hoitamaan omat asiansa...

... aikkaisemmin ei ole tavannut kuuroa...voi saikahtaa...ehka

se suurin ongelma...

Tulkkihan on vain apuvéline...

... moni ...terveydenhuollon henkildista ajattelee... tulkki

on...awstaja.

...katsekontakti ja luonteva kaytos...ymmartaa etta tulkki on

...apuvdline eika awustaja.
... tulkki on ... ammattilaisena kielenkaantgjana ... valissa.

...kun oli tulkki ...yksi ylimaarainen henkild...sellaista asen-

netta etta tulkin pitdd menné pois...

Osan laakareitten kanssa se tulkin k&ytto onnistuu... osa ...

ettei... edes halua sita tulkkia sinne paikalle...
...ehka koki tulkin niin kuin ylimaaraiseksi siina tilanteessa...

... selitin etta tulkki...puhuu... siella oltiin heti...etta "mita”... ru-

peaa vahan hermostumaan ja suuttumaan...

Vaara asenne tulkkia

kohtaan

...he meinaavat ruveta hermostumaan... minakin luowtan ...

... me ollaan tasa-anwisia... et sindkdan osaa viittoa... Kirjoi-

tetaan worotellen ...
..virkailija... ei yhtaan halunnut auttaa...myrtsin nakdinen...
...Jos en ole tulkin kanssa... laékareilla on ihan eri asenne...

...vanhemmat eivat suostu siihen ...... ladkareilla on hyvin

vaihteleva asenne...

...koin ...karsimattomyytta terveyshoitajien tai sairaanhoitajien

palveluissa... oli ikavaa...

Henkilbkunnalla
huono asenne
kirjoittamista kohtaan

... €i huomioida mitenk&an erityisesti. Esimerkiksi se yhtey-

denotto ja soittaminen, kun en woi ite soittaa...
Ei sitd ole minun mielestani mitenkaan huomioitu...

...heikkoja...

Viittomakielisyytta ei
huomioitu

Palvelun laatua

heikentaviatekijoita
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... eivat woi...ottaa yhteytta tekstiviestitse tai sahkopostitse...

...olen aina tilannut tulkin, koskaan ei ole Eksote tilannut tulk-

kia ...

... mitéd isompaan alueeseen mennaan ...enemman sosiaali-

sia ongelmia ja ... tama palvelu sitten.

Eksotessa on kylla parantamisen varaa. En ... mielellaan

mene sinne...

Eksote on... etdinen, ei lahesty asiakkaitaan ... postitse tai

netista.

...kelakysyy ... kauaksi aikaa tulkki tulee varata ... pyytaa

tunniksi ja sitten siellda onkin 4 tuntia kun jonottaa ...
... soitan tulkin valityksella... ei tieda jaako jonottamaan...
Vaikka olisikin aika varattu ... aina joutuu odottamaan tunteja.

...paiwstyksen...hirvedn huono kun... tulkkikin haluaisi...lah-

ted pois...ei...tieda missa vaiheessa paasee...

Eksoten palveluissa or-
ganisaatiolahtoisia on-

gelmia

.. oli ... pime&, en winut kommunikoida ...
... jJos se ei onnistu niin se pilaa ...koko kaynnin.

... jos joutuu ottamaan esille paperin ja kynan niin se palvelu

on jo...vahan epaonnistunut.

...he kattoo aina sita tulkkia ... mina olen se asiakas... Se on

aina ollut ongelma...

Ammatillisuus ei ollut ehka taysin 100%:sta...Itelle jai ... epa-

varmempi olo ...

...olen kylla aina saanut sita palvelua... riippuen siitd kuka

...on toissa...

Huono vuorovaikutus

laadun laskijana

...laboratoriossa kaytyani en ole ottanut tulkkia ... asiakin ...

arkaluonteisempi...
... €i olla saatu tulkkia paikalle...
Kerran en saanut tulkkia ...

.. Miikonloppuisin jos pitaa lahtea paiwstykseen ...hankalaa

jos ei tulkkia saa... pitda kirjoittamalla selvittaa...

Tulkkauspalvelun kaytén

estyminen
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...hatatapaukset on tietysti ... eri...ei ole valttamatta tulkkia...
Olin paiwstyksessa yoaikaan...
Ydaikaan jolloin tulkki ei ole paikalla...

... otan tulkin mukaan riippuen asioinnin sisallésta...

tan toisen kanssa... piti aina synnytyosastolle soittaa ja tarkis-

taa...

... ladkarilla ei ollut mitdan kerrottavaa... etsi kaikki tietonsa

internetista. Vaivalloinen fiilis.
...tiedottaminen etta milloin pitda...menna ottamaan rokote...

...tekstia on aivan jarjettomasti. Sieltd pitéa... etsia ... mo-

nesta eri linkista klikkaamalla...

...vaihtelee ja riippuu ihmisesta... onko... tarkka ja selittda

aina uudestaan...

... ilman tulkkia... eivat kaikki... jaksa kirjoittaa ja yrittaa.... ly-

hentaa niita asioita...

...olin yksin ... en halunnut kysyéa kun oli niin pimeeta... epa-

onnistui ...se kommunikointi....
...hyviksen siwiilla...ihan kuuroille ei ole mitaan...

... |adkaritkin kayttaa hirveasti kaikkia ammattitermeja ja lati-
naa ...Miela enemman vaikeaa, kun ...suomen kieli on vieras

kieli...

... |adkari on kayttanyt outoja termeja... ne oudot sanat ... Voi

olla se mik& aiheuttaa ongelmia ymmartamisen puoleen.

Palvelun
tiedonsaannin

riittamattomyys

kysytaan ja katsotaan sita tulkkia,... ala katso tulkkia vaan

katso minua mina olen potilas.

...esimerkiksi reseptit ym. Sairaanhoitajat ja lagkarit antavat —

tulkeille...ei... tulkille kuulu.

... katsoi vain tulkkia....h&n puhui tulkille...jos oli jotain pape-
reita ... niin han antoi ne ensiksi tulkille... huono kommunikaa-

tiokokemus...

huono
kommunikaatiokokemus
tulkin l&asnéolosta
riippumatta

Huono kokemus

kommunikaatiosta
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eika tulkkia. Eika ...antaa papereita tulkin kateen.

... minulle pit&d& puhua tulkkivain \iittoo...

...jos on ... resepteja ...annetaan...asiakkaalle eika tulkille..
sellainen raivostuttaa Valilla...
...eri neuwolantéti ...kommunikointi ei ehka ollut yhta luonte-
vaa... jannittikd han... vaikka tulkki olikin...paikalla...

taa...nimeani...

... ne huusi sisaan enka tietystikaan kuullut sita...
... he eivat kuule milloin heidan nimensa mainitaan...

Laakari kun kutsuu...istun toisessa kohtaa kaytavaa ja jos...
olen yksin ... en... kuule...

,... he oli puhunut jotain ja se oli mennyt minulta ...ohi.
...yksin...vaatii tarkkaa silmaa, milloin huudetaan...nimeéani.

.. Varmaan han yritti jotain sanoa ... kav... herattamaan tosi
.. kovaotteisesti... oliko aivan... pakko...

.. laitetaan osastolle ja laakari tulee ja kay ... hireésti tapah-
tuu ymparilla mutta ei tieda mita.

...tuntuu tosi huonolta, ...jos vain pakolla puhuu...

...yksivirolainen laakari tuliihan paalle... yritin ... ilmoittaa,
etta ihan turhaa ... puhut...

...tyolasta... pitaa tilata... tulkkija sitten soitella...

... ei tieda missa huoneessa se ladkari on ja milloin se ... huu-

Puhe

kommunikaatiokeinona

ongelmallinen

...eivalttamatta ymmarreta jos pyydetdan ... kirjoitta-

maan...heilla ei saata olla lahistolla...
... tilanne ei etene.. monta kertaa pitaa sanoa...

... heilla on aivan kamala Kiire ja stressi ne meinaa hermos-
tua ... kun ne nékee paperilapun...

...piti tivata ja vaatia hanta kirjoittamaan...
...netin kautta... yksi asia saattaa vaatia viikon...tosi hidasta...

...Sairaala ei kayta suojattua sahkopostiyhteytta widakseen
informoida... tuloksista...

Palvelulahtdiset

ongelmat kirjallisessa

kommunikaatiossa
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...muutamissa ladkkeissa on semmoisia etta ymmartaa ... va-

han riippuu aina...
.. en ...tiennyt mita... oli siind paperissa...

...siind oli niin paljon tekstia ... vdhan liian vaikeaa ... 5-6 krt

pitaisi lukea ettda ymmartaa...

...on kuuroja jotka... ajattelevat ettd heiddn suomen Kkieli on

niin huono ...eivat halua yrittaa silla parjata.

...vahan inhottavaa kun suomen kieli ei ole minun aidinkieli ...

kirjoittaminen...vahan hankalaa...

Suomen kielen heikko
taito kirjallisen
kommunikaation

ongelma

...on ihan pimeda...vaikea lukea huulilta... vaikea tilanne ...

ahdistava ... kun ei nahnyt...

...olisi pitanyt tulla...kurkkaamaan ja en saanut ...

... Wisitteko huutaa...rauhallisemmin...seuraan huuliota...
Laakarissa...han puhui hireda vauhtia ja yritin ...selittaa. ..

...laitettiin tipat silmiin... en ndhnyt...huuliota kun oli niin ha-

ma&raa, niin sumeata se nako...
...Jos puhutaan ja katsotaan tulkkia ... tosi vaikea...

...kun han puhuu virolaisittain ... viela hankalampi saada ...

selvaa...

... en ymmartanyt...oli venaldinen laakari ...

Huulilta lukua

vaikeuttavat tekijat

... enemman \iittomakielisyyteen liittyvaa tiedotusta...

Henkildkunnan tietopohjaan \iittomakielisesta vaestésta tulisi

lisata ...

...heillda on varmaan paljon tiedoissa puutteita ... kokemuksen

kautta on saanut... asenteensa... paremmaksi...
...sana kuuromykka...Henkilékunta kayttaa sita ...
Asenteita pitaisi parantaa...

... toivotaan etta oltaisiin karsivéllisia etta ei heti nay ...etta ei

ehdi ei jaksa...
... pitéisi huomioida se kuuro asiakkaana...

...pitaisi olla... ystavéllisia ja huomioida kuuro ...hyvaksya ...

oikeus kayttaa tulkkia ...

Tietoisuuden
kasvattaminen ja
asenteitten

parantaminen

Asiakkaan
huomioinnin

[isdaminen
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... eksote...ei...tiedota tarpeeksi... toisi sita tietoa...asiakas

joka tullaan kohtaamaan on kuuro.

...pitéisi... olla joku joka lahtisi nyttamaén ja selittdmaan...

myo6s kertomaan ettd han on kuuro...
... potilas osastolla niin tiedotettaisiin kaikkia ...

... mukavaa jos woisit menna terveyskeskukseen ja siella olisi

selkeé lappu johon laitettu tiedot...
Ladkari woisi lisata...informatiivisuutta...

Eksote...paikallisen kuurojen yhdistykselle informoimaan pal-

veluistaan...

...olisi mukava jos pienille kieliryhmille ...oma alue josta pys-

tyisi kattomaan ... tiedotusasiat...

..Kuurojen Liitolta...tai ...paikalliselta kuurojen yhdistykselta

apua tai tietoa...

Tiedonannon lisaaminen

... hatatilanteissa tulkkia ei ehdi tilata ...joku joka osaisi \iit-

toa...

...olisi ... hyva jos pienta wviittomisen opettamista... sairaan-

hoitajille ... woisi...auttavasti kohdata.
...olisi jokin mappi ... varmasti nostaisi sita palvelun laatua. ...

Henkildkunnalle woisi opettaa muutamia vittomia...auttaisi

heti paljon.

Henkildkunta woisi opetella joitain iittomia tai ... aakkoset/nu-
meroinnit...voisi edes hatatapauksessa jollakin tapaa kommu-

nikoida ...

... ehka tarkein milld woisi parantaa...palvelua, ...\vittomakieli-

sia tai viittomakielta taitavia henkilgita ... toissa.
Viittomakielisia kuuroja... palkkaamaan...rikastuttavat tyoyh-
teisoa.

... jos sairaanhoitajat ja ladkarit... osaisi \iittoa...olisi aivan

loistava palvelu.

...olisi hyva jos 148kéari ja sairaanhoitajat...\iittoisi...ei tarttee

kaikkien...

Viittomakielta taitavan
henkildkunnan

lisddminen

Viittomakielen
kayton lisdaminen
lahi- ja etapalve-

luissa
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... olisi helpompi kattoa...omalla kielella...asiat. ...Onhan meil-

lakin lapsia...helpompi heillekin kertoa...
...informointiin wvoisi lisata esim. tiedotteita viittomakielella...

Tiedottaakseen nettisivujen sisélléstaan ... myds...viittoma-

kielelld...suomea heikosti hallitseva kuurokin I8ytaa...tiedot...

Olisi hyva ... viitottu video palveluista, koska... suomen kielen
ymmartaminen ei ole kaikilla... kauhean hyva.... tiivistet-

tyna... palvelut.

Internetsivuille

viittomakielta

... olisi semmoinen etuajo...oikeus..sais sitd hoitoa...kun se

tulkki on paikalla.

...tiedettaisiin etta...soitan tulkin valityksella... olisi... ohitus-

mahdollisuus ...

...tieto ettd han kuuro...voi olla etta tanvi tilata tulkki...jos po-

tilas itse ei pysty soittamaan...

... Jos terveysasema keskittyisi... etta olisi aina mahdollista

...tulkki paikalla...olisi...paras vaihtoehto...

... paiwstyksessa ... priorisointia kun tulkkikaan ei ole

siella...maarattémia aikoja.
... heilla woisi olla tulkki sieltd, se olisi mukavaa...

... kiva jos sairaala tilaisi sen tulkin ... ei tanitsisi asiakkaana

...kuin menna sinne...
...tilattaisiin se tulkki kun asiakas sinne saapuu...

... wisivat tilata sita tulkkia... ei...tarttee asiakkaan siita huo-

lehtia...
... aina wi kysya tanitseeko tulkkia...

... jos kuurolle tulee jokin hatatilanne...Ovatko he paiwstyk-

sessa tietoisia... miten tulkki tilataan...

...olen pyytényt ...ettd olisi mahdollista ... etatulkkaus...sen

saisi saman tien ...

...on kuuroja joilla on suomen kieli heikompi... parempi jos...

viittomakielelld soittaa ...etdpuheluita, kuvapuheluita...

Olisi kiva...wisi soittaa ... ja he ymmartaisi etté se on tulkki

joka puhuu...

Tulkkauspalveluiden kay-
ton mahdollistaminen ja

edistaminen
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Laakarin olis pitany kayttaa... enemman paperia ...kommuni-

kointiin...
... pitéisi olla ... automaattisesti paperia ja kynaa...

...kayda aikailematta kynaan ja paperiin, jos asiakas...pyy-

taa...
Tekstiviestimahdollisuutta toivoisin lisda. Tekstiviesti tai sah-
koposti...

... tekstiviestipalvelun kayttéon tai suojattu sahkopostiyh-

teys...

... olisi kiva jos... tekstiviestipalvelu tai sdhkopostipal-

velu...hatélinja... nopean reagoinnin tilanteissa...

... pitéis olla mahdollisuus... ajanvaraamiseen internetissa tai

viestilla.

...Olisivat ottaneet lapun ja kirjoittaneet mun nimen... naytta-

nyt sita...
Olisi hyva olla... jonotus...systeemi, esim. nro ...

...jos...ei ole tulkkia paikalla niin olisi...vuoronumero tai...ha-

kemalla henkilokohtaisesti.

Kirjallisen
kommunikaation
hyodyntadminen ja

lisddminen

Kommunikaatioon ... jJa kommunikaatiotapoihin liittyvaa tietoa

pitéisi olla enemman.

... Wi kayttaa eleitd ja ilmeitda enemman... voi kayttaa rohke-

asti omaa kehoaan...

...saisi nopeasti yhteyden...

..Wois ... ideoida rohkeasti...kommunikointitapoja...

... yrittéisi vdhan rentoutua...ulkomailla ...porukka elehtii...ei

se ole vaikeata.

...ei...kuuloon perustuvia palveluita... myds muita mahdolli-

suuksia...

... jos heille vahan ... tiedotettaisi... kannattaa... keskittya vi-

sualisuuteen...

Juuri niin. (artikuloinnin lisdaminen)

Kommunikaatiotapojen

monipuolistaminen

Vaihtoehtoisen kom-
munikaation kehitta-

minen




Liite 5
15(15)

jos he tietokoneelta ... nakevat...olen kuuro, mita he...tulevat

puhumaan ...muulla tavalla pitéisi ... pyytaa.

...\isuaalista tietoa...




