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Abstract
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“YMMARRAT SIE? “-cultural sensitivity skills guide for maternity and child
health clinic employees, 31 pages, 1 appendice
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The aim of this study was to create a cultural sensitivity skills guide for maternity
and child health clinic employees. The purpose of the product was to bring
these kinds of working methods into a meeting with the multicultural client so
there would be equality and therefore a possibility for a good interaction.

Information was gathered from research, literature and Internet publications.
Subjects were about multicultural customers and cultural sensitivity, which is
opened in the theory section.

The project was done in co-operation with the South Karelia Social and Health
Care District (EKSOTE), and the guide is an internet publication designed pri-
marily for their use. In order to connect theory with health care and social ser-
vice employee’s experiences, a Learning Café was planned. The guide was
also edited to better serve its purpose based on the feedback received from the
employees who took part in the Learning Café. The guide can be used for creat-
ing a trustful and comfortable meeting with a multicultural client. One of the
goals for the guide was for it to be short, simple and easy to read. The guide
includes theory about workers’ cultural sensitivity skills, practical hints and
thoughts about how to stay open-minded in learning new things.

Some ideas about further research were discovered from this study. Although
the guide has been tested by the employees once, there is no real experience
about its functionality in actual work. An idea would be to collect information
about its benefits in working life. Then it could be re-edited and published.

Keywords: cultural sensitivity, immigrant, maternity and child health clinic, equal
interaction between employee and client, guide
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1 Johdanto

Kulttuurien vélisen vuorovaikutuksen suurin haaste ei ole vieraan kulttuurin tun-
temus, vaan oman kulttuurin tuntemus ja sen vaikutuksen tiedostaminen omas-

sa ajattelussa ja kayttaytymisessa. Nancy Adler

Idea opinnaytetybhon herasi Saimaan ammattikorkeakoulun opiskelijoiden te-
keman esiselvitysraportin pohjalta. Esiselvitys tehtiin Vantaan Nicehearts ry:n
toimeksiannosta 2014 ja siind kartoitettiin Naisresurssikeskuksen tarvetta Lap-
peenrannan alueelle. Raportista kavi ilmi, ettd mm. sosiaali- ja terveydenhuolto-
alalla tyoskentelevat ammattilaiset haluaisivat ohjeistusta tai koulutusta maa-
hanmuuttaja-asiakkaan kohtaamisessa. Kulttuurisensitiivinen kohtaaminen osa-
na tyontekijan ammattitaitoa kiinnosti meita opinnaytetyon tekijoita ja siihen ha-
luttiin perehtyé lisda. Neuvola valittiin tyon toteuttamisymparistoksi, silla se vai-
kuttaa ihmisten ja perheiden elamé&én jakamalla tietoa ja kohtaamalla asiakkaat
saanndllisesti. Idea sai tukea Etela-Karjalan sosiaali- ja terveyspiirin (Eksote)
neuvolavastaavalta. Tyoelamanohjaajan kanssa tehtiin yhteistydsopimus, jossa

kay ilmi, ettd opas annetaan Eksoten kayttoon.

Maahanmuuton motiiveja ovat perhesiteet, opiskelu, tydperainen muutto ja hu-
manitaariset syyt, kuten pakolaisuus ja turvapaikan hakeminen. Monia suoma-
laisia tyontekijoita lahtee etsimaan uusia haasteita ulkomailta. Valtakunnallisia
rajoja ylittava kanssakayminen on lisdantynyt opiskelun, verkostoitumisen, tyon
ja viestintateknologian kehittymisen myéta. Talla hetkella maailman kehityksen
tarkein ominaispiirre on yleismaailmallistuminen eli globalisaatio. (Hassinen -
Ali-Azzani 2002, 15.)

Yhteiskunta on jatkuvasti muuttumassa. Muutokset tuovat erilaisia haasteita
myos terveydenhuollon jokapéivaiseen tyohon. Téana paivana siind kohdataan
kansainvalisyytta ja monikulttuurisuutta enemman kuin koskaan ennen. Suo-
messa on jo nyt ja on myo6s tulevaisuudessa eri kulttuureista tulevia henkil6ita
seka terveydenhuollon asiakkaina ettd asiantuntijoina. (Hassinen-Ali-Azzani
2002, 15; Valtakunnallinen terveydenhuollon eettinen neuvottelukunta Etene
2005, 10.)



Opinnaytetyon tarkoituksena on tuottaa opas tyontekijoille. Siind esitetaan kei-
noja, joilla maahanmuuttaja-asiakas kohdataan kulttuurisensitiivisestéa nakokul-
masta. Oppaassa on neuvoja ja pohdintaa, jotka auttavat tyontekijaa asiakasti-
lanteessa ja mahdollisesti kehittdvat hantd ammatillisesti. Opinnaytetydssa tar-
kastellaan maahanmuuttaja-asiakkaan kohtaamista neuvolan tyontekijan nako-
kulmasta. Tassa tydossa monikulttuurisella ja maahanmuuttaja-asiakkaalla tar-
koitetaan henkil6ita, jotka eri syista ovat muuttaneet Suomeen eivatka aidinkie-

lend&n puhuu suomea, ruotsia, saamea tai suomalaista viittomakielta.

Opinnaytetyd on moniammatillinen: tekijat opiskelevat terveydenhoitotyota ja
sosiaalialaa. Opinnoissa korostetaan moniammatillisuutta ja siksi halutaan yh-
distdad nakokulmia ja osaamista seka tuoda sita kautta lisdarvoa aiheeseen. Te-
kijoilla on lisaksi omia kokemuksia seka monikulttuurisen asiakkaan etta tyénte-

kijan nakokulmasta ja siksi tallainen opas nahtiin tarpeellisena.

2 Tarkoitus jatavoite

Opinnaytetyon tarkoituksena on tehda opas, joka voisi auttaa maahanmuuttaja-
asiakkaan ja tyontekijan kohtaamisessa. Tavoitteena on oppaan avulla tukea
ymmartavaa ja tasa-arvoista asiakastyota. Tavoitteena on myos, etta tyonteki-
jan ja asiakkaan valille syntyy hyva vuorovaikutussuhde, eli asiakas saa hyvaa

palvelua ja tulee kuulluksi.

Opinnaytetyota tehtdessa halutaan selvittada, miten monikulttuurisuuteen suh-
taudutaan neuvolassa ja onko maahanmuuttajataustaisen asiakkaan kohtaami-
nen tasa-arvoista. Selvitystyossa kerataan tietoa Eksoten neuvolan tyontekijoil-
ta siitd, minkalaisia toimivia kaytantoja ja toisaalta mahdollisia oman tydn kehit-
tamistarpeita heilla on monikulttuurisen asiakkaan kohtaamisessa. Saadun tie-
don pohjalta tavoitteena on suunnitella ja toteuttaa opas, jossa on selkeita kay-
tannon ohjeita ja esimerkkeja, jotka voivat auttaa asiakkaan tasa-arvoisessa

kohtaamisessa.



Kehittamistehtavina on:

1. selvittdd tyontekijoiden tarpeita monikulttuurisen asiakkaan tasa-
arvoisessa kohtaamisessa ja
2. kehittdd neuvolan tyontekijoiden kayttdon opas, jossa on kaytannon oh-

jeita monikulttuurisen asiakkaan tasa-arvoiseen kohtaamiseen

3 Kulttuurisensitiivinen asiakkaan kohtaaminen

Suomessa asui 195 511 ulkomaalaista vuonna 2012, eivatka tadhan lukuun kuu-
lu turvapaikanhakijat tai Suomen kansalaisuuden saaneet ihmiset (Sisa-
asianministerio 2013, 4). Lisdksi maahan muutti vuonna 2013 lahes 32 000 ih-
mista (Suomen virallinen tilasto 2014). Jo perustuslaissa sdadetaan tasavertai-
sesta kohtelusta ja oikeudesta perusturvaan, johon terveys- ja sosiaalipalvelut
kuuluvat. Lapsia ja sita kautta myos perheitd tai muita huoltajia on tuettava.
(Suomen perustuslaki 11.6.1999/731.) Suomessa pysyvasti asuvalla ulkomaa-
laisella on samanlainen oikeus julkisten palvelujen kaytt66n kuin suomalaisella-
Kin.

3.1 Monikulttuurinen asiakas

Monikulttuurisuus termind on otettu Suomessa kayttdon vasta 1990-luvulla.
Taalla on kuitenkin satoja vuosia elanyt lukuisten muiden kulttuurien edusta-
jla. Suomessa on pohdittu maahanmuuttajiin liittyvid kysymyksia paljon ja niita
onkin alettu kasitella suomalaisen sosiaalihuollon kentélla nopeammin kuin
muissa Pohjoismaissa. (Lehto, Kananoja, Kokko & Taipale 2003, 85.) Laajan
spesifikaation mukaan monikulttuurisuuteen lasketaan etnisten ryhmien lisaksi

mm. vammaiset ja sukupuolivahemmistot. (Schubert 2007, 20-21).

Koskinen (2009) on artikkelissaan Kulttuuri, monikulttuurisuus, monikulttuurinen
hoitotyd ja maahanmuuttaja kasitteind esittdnyt monikulttuurisuuden tarkoitta-
van erilaisten ihmisten ja my6s ihmisryhmien eldmista samassa ajassa ja tilas-
sa. Han toi esiin myos, etta aina kun kaksi ihmista kohtaa, voidaan puhua eri

kulttuurien kohtaamisesta. Siitd huolimatta, ettd kohtaajat olisivatkin samasta



etnisesta taustasta ja puhuisivat samaa kieltd. Yhteiskunnassa monikulttuuri-
suus nakyy siind, ettéd vaestd on etnisesti tai kulttuurisesti heterogeeninen, eri
ryhmat kokevat yhdenvertaisuutta ja myos politiikan tavoitteena on edistaa tasa-
arvoa. (Abdelhamid 2010, 16-19.)

Madeleine Leininger on kehittanyt teorian kulttuurilahtdisesta hoidosta, joka on
laajin holistisen hoitotydn teoria. Siina otetaan huomioon koko ihmisen elaman
ja olemassaolon ajan muuttuva kokonaisuus. Kulttuuriarvot, ymparist6, yhteis-
kuntarakenne, maailmankuva, kielelliset ilmaisut sekd kansanomaiset ja amma-
tilliset hoitojarjestelmat ovat varsinaiset lahtokohdat, joiden avulla voidaan saa-
da hoitotietoa ja toimia hoitoty6éssdan. Monikulttuurisissa hoitosuhteissa otetaan
huomioon yksildiden kulttuuriset l&ahtékohdat, ymmarretaan erilaisuuden merki-
tys ja pyritdan tasa-arvoisuuteen ja yhdenvertaisuuteen. Leininger on pohtinut
kulttuurilahtdisen hoidon universaalisuutta, jota tukee ajatus, jonka mukaan eri
etnisiin taustoihin kuuluvat ihmiset pystyvét itse ilmaisemaan ja ratkaisemaan,
minkalaista hoitoa he toivovat tai tarvitsevat. Leiningerin hoitotydon mallissa hoi-
tajan ja asiakkaan suhdetta voidaan kuvata toiseuden asetelmana, jossa hoitaja
kuuluu valtakulttuurin ja asiakas edustaa vahemmistokulttuuria. (Marriner-
Tomey 1994, 414 — 418, 420.)

Geert Hofstede (1993) on kehittanyt teoriassaan monikulttuurisen vuorovaiku-
tuksen ymmartamiseen kehikon. Hofstede on havainnoidessaan ja tutkiessaan
kulttuureja tullut siihen tulokseen, ettéd ihmiset voivat kuulua samanaikaisesti
moniin hyvinkin erilaisiin ihmisryhmiin. lThmiset jakaantuvat néaihin tasoihin té-

man luokituksen mukaan:

Kansallinen taso, kotimaan kulttuuri

Alueellinen, etninen, uskonnollinen ja kielellinen taso
Sukupuolten taso, mies vai nainen

Sukupolvien taso, erottaa sukupolvet toisistaan

Yhteiskuntaluokka, koulutus ja ammatti

o gk wbnhPE

Tydssa on organisaatio- tai yritystaso, organisaation tai yrityksen ar-

vomaailma ja ndkemykset.



Yksiloiden kayttaytymista uusissa tilanteissa on haastava ennakoida, silla tana
paivana edellda mainitut tasot eivat ole harmoniassa keskenaan (Hofstede 1993,
27-28). Tyontekijan on hyva tiedostaa nama eri tasot valttaakseen asiakkaa-

seen kohdistuvaa stereotyyppistd ennakko-odotusta.

Maahanmuuttajat ja turvapaikanhakijat ovat samoin kuin kantavaestokin oikeu-
tettuja korkealaatuiseen terveydenhuoltoon. Heidéat tulee kohdata ja hoitaa am-
mattitaitoisesti ja ennakkoluulottomasti. (Etene 2005). Oikeus sosiaali- ja sosi-
aalityon palveluihin maaraytyy kuitenkin kotikuntalain mukaan. Kuntien, jarjesto-
jen ja valtion jarjestamien palvelujen saaminen riippuu oleskeluluvasta ja maa-
hantulon syista. Esimerkiksi jotkut palvelut on tarkoitettu vain pakolaisille tai pa-
luumuuttajille. Turvapaikanhakijat eivat kuulu yleisten palvelujen piiriin, jos heilla
ei ole oleskelulupaa Suomessa. Heille on olemassa oma valtion rahoittama jar-
jestelma, mutta kiireellisissa tapauksissa palveluja on jarjestettava kaikille niita
tarvitseville. (Raty 2002, 142-143.)

Kirjallisuudesta loytyy erilaisia méaarittelyja maahanmuuttajalle. Maahanmuutto-
virasto (2014) maarittelee maahanmuuttajan yleiskasitteeksi henkildlle, joka
muuttaa maasta toiseen mill& tahansa perusteella. Koskisen (2009) mukaan
maahanmuuttaja-kéasite on vakiintunut suomalaiseen kielenkayttoon siitakin
huolimatta, ettd sanan kayttamista on arvosteltu paljon. Késite pitaa sisallaan
ajatuksen “toisista” suhteessa “meihin” eika ilmaise, milloin ihminen ei enaa ole
maahanmuuttaja. Maahanmuuttaja viittaa pienempaan ryhmaan, jolla on suo-
malaisia vahemman valtaoikeuksia, etenkin silloin, kun suomalaisista kaytetaan

nimitysta valtavaesto tai kantasuomalainen. (Abdelhamid 2010, 19.)

Tyoministerid on tehnyt tutkimuksen, jossa maahanmuuttaja, maahanmuuttaja-
taustainen ja vieraskielinen ovat samansiséltoisia kasitteita. Ministerié on maari-
tellyt maahanmuuttajaksi henkil6t, jotka eivat aidinkielenaan puhu suomea,
ruotsia, saamea tai suomalaista viittomakieltad. (Gissler, Malin, Matveinen, Sar-
vimaki & Kangasharju 2006, 7.)

Raty (2002) esittaa kirjassaan Maahanmuuttaja asiakkaana, etta maahanmuut-

taja kasitteesta on tullut yleisnimitys Suomessa pysyvasti asuvalle henkildlle.



Siihen on auttanut mukaan ulkomaalaisvaeston nopea kasvu. (Raty 2002,
11))

Kieli ja kulttuuri esittavat tarkeda roolia maahanmuuttajista puheen olleen. Tiittu-
la (1998) on tuonut esiin, ettd kulttuuria voi tarkastella itsestaanselvyyksien sys-
teemind, joka pitdad ryhmat toisistaan erillaan. Kulttuuri nousee esiin vasta sil-
loin, kun se t6rmaa toiseen itsestdanselvyyksien systeemiin. Kielta ja kulttuuria
ei voi erottaa toisistaan. Kulttuuri nakyy vahvasti myos kielessa ja kielella taas

tehdaan kulttuurista ja sosiaalista todellisuutta. (Tiittula 1998, 33—49.)

Yksi eettinen kysymys monikulttuurisuudessa on se, miten hyvaksyttavien ja
kiellettyjen, tarkoituksenmukaisten ja ei-tarkoituksenmukaisten kaytantojen valil-
la liikutaan. Keskustelu avoimesti siitd, mitd suomalaisessa terveydenhuollossa
pidetaan hyvaksyttavana, mitd voidaan ymmartaa ja sulattaa toimintakulttuuriin
ja mika on jatettava sen ulkopuolelle, on olennaista. Keskustelussa on ennakko-
luulottomasti ja tasavertaisesti tutkittava sek&d suomalaiseen kulttuuriin liittyvia
epatarkoituksenmukaisia ettd muualta tulevia kaytantdja. Monikulttuurisessa
terveydenhuollon kohtaamisessa tarvitaan erityisesti ennakkoluulottomuutta,
herkkyyttéa ja ymmarrysta. Lisdksi on huomioitava vuorovaikutustaitoja ja tyoyh-
teisdvalmiuksia. Eri alojen ammattilaisten on tarkeaa tuntea ja tunnustaa tois-

tensa osaaminen. (Etene 2005).
3.2 Kulttuurien kohtaaminen neuvolassa

Neuvolatoiminnasta saadetaan terveydenhuoltolaissa (1326/2010) ja siita on
annettu valtioneuvoston asetus (338/2011), jolla varmistetaan ettd raskaana
olevien ja lapsiperheiden terveydenhuolto on suunnitelmallista ja taso on valta-
kunnallisesti samanlaista. Asetuksessa sdadetadn myos neuvolassa tehtavista
terveystarkastuksista, niiden sisallostéa ja maarasta. Neuvonnassa ja tarkastuk-
sissa voidaan erottaa odotusaika ja alle kouluikéinen lapsi perheineen. (Valtio-
neuvoston asetus 338/2011.)

Sosiaali- ja terveysministerio (2004) on julkaissut lastenneuvolan tydntekijoille
oppaan, jossa maaritelladn neuvolan tavoitteita ja tehtavid. Yleistavoitteena on
parantaa lasten fyysista ja psyykkista terveyttd ja kaventaa perheiden terveys-

eroja seka parantaa seuraavien sukupolvien vanhemmuuden voimavaroja.
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Neuvolan toimintaa ohjaavat seuraavat periaatteet: perhekeskeisyys ja asiakas-
lahtdinen toiminta, yhteiséllinen terveyden edistaminen sek& neuvolatyon laatu
ja vaikuttavuus. Nama periaatteet tulevat seka terveyspoliittisista paatoksista,
ettd tutkimuksissa ilmi tulleista vanhempien toiveista. (Sosiaali- ja terveysminis-
terion oppaita 2004:14, 20-25.)

Terveydenhuollon ammattilaiset kohtaavat monikulttuurisuuden haasteet entista
useammin jokapaivaisessa tydssa. Ihmisia eri kulttuuritaustoista on seka ter-
veydenhuollon asiakkaina ettd ammattilaisina. Terveydenhuollon ammattihenki-
I6n tarkeimmaét valineet monikulttuurisessa kohtaamisessa ovat: ammatillinen
tieto, ymmarryskyky, sensitiivisyys seka vuorovaikutustaito potilasta kunnioitta-

en, hdnen arvomaailmansa mukaisesti. (Etene 2005.)

On hyva ymmartaa, ettd maahanmuuttaja-asiakkaan kohtaaminen voi olla haas-
tava myds tyontekijalle. Asian tiedostaminen luo pohjan tyontekijan kehittymisel-
le ja voidaan siten nahda positiivisena. Brewis (2008) on kulttuurienvélisen vies-
tinnan vaitdskirjassaan Stress in the Multi-ethnic Customer Contacts of the Fin-
nish Civil Servants: Developing Critical Pragmatic Intercultural Professionals
tarkastellut suomalaisten viranomaisten kulttuurista sopeutumisprosessia seka
kulttuurienvéalisen ammatillisen kompetenssin muotoutumista. Tutkimuksesta
kavi ilmi, ettd myos viranomaiset joutuvat lapikdymaan samanlaista oppimispro-
sessia kulttuurienvalisissa kanssakaymistilanteissa kuin monet maahanmuutta-
jatkin. Brewisin mukaan kulttuurienvalisessé vuorovaikutuksessa erittain tarkea
rooli on molemminpuolisella tilanteeseen mukautumisella, oppimisella ja kritiikil-
la. H&n on myos esittanyt, etta asiakastydskentelyn vasta alkaessa subjektiivi-
sen stressin kokemus on verrattavissa uuteen kulttuuriin saapuvan henkilon

tuntemuksiin sopeutumisstressista. (Brewis 2008, 277-280.)

Monikulttuurisuus neuvolatoiminnassa on huomioitu esimerkiksi Terveyden- ja
hyvinvoinnin laitoksen (THL) julkaisemassa Aitiysneuvolaoppaassa (2013), jos-
sa monikulttuurisuus nahdaan lisdresursseja vaativana ilmiona. Nakokulmana
ovat eri kulttuureista tulevien aitien ja perheiden terveydelliset ja tiedolliset
eroavaisuudet suomalaiseen terveydenhoitoon nahden. Myds psykososiaaliset
ja kulttuuriset erot on huomioitu seka luottamuksen ja vuorovaikutuksen synty-

misen tarkeytta korostettu. Suosituksissa mainitaan maahanmuuttaja-asiakkaille
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varattava lisdaika ja tulkin kayttaminen. Myds rohkea keskustelu aroistakin asi-
oista asiakkaan nékemysta kunnioittaen kuuluu suosituksiin. (THL 2013, 206—
209.) Samoja teemoja sivutaan myods THL:n oppaassa lastenneuvolatoiminnas-
ta. Tama kertoo, ettd monikulttuurisuuteen liittyviin asioihin, kuten kulttuurisensi-

tiivisyyteen kiinnitetdan huomiota neuvolan toiminnassa.

Opinnaytetyon toteutusymparistona oli Eksoten neuvolatoiminta, joka siséltaa
aitiys-, lasten- ja perhesuunnitteluneuvolat sekd neuvolan perhetyon. Liséksi
Lappeenrannan keskustassa sijaitsee yksi hyvinvointineuvola, josta asiakas saa
kaikki neuvolan palvelut samasta paikasta. Eksoten neuvolat tarjoavat palvelui-
ta, joilla seurataan asiakkaiden terveyttd ja tuetaan hyvinvointia. Neuvoloissa
tyoskentelee terveydenhoitajia, laakareita, perhetydntekijoita, palveluohjaajia ja
psykologeja. Moniammatillinen tiimi mahdollistaa tiedon kulun eri ammattilaisten

valilla ja auttaa ennaltaehkéisevassa tyossa. (Eksote 2014.)
3.3 Tasa-arvoinen kohtaaminen asiakastytssa

Jokaisella on yhtaldinen ja ainutkertainen ihmisarvo, niin suomalaisella kuin
muualta tulleellakin. Suomen perustuslaki kieltda syrjinnén. Terveydenhuollon
kohtaamisissa, toimenpiteissa ja niiden suunnittelussa on tarkedd kohdata poti-
las ja hanen laheisensa omista lahtokohdistaan. (Etene 2005).

Poutasen (2007) mukaan tasa-arvo on olennainen osaa demokraattista yhteis-
kuntaa. Suomalaisessa yhteistssa tasa-arvon tarkeytta painotetaan ja se esiin-
tyy niin laissa kuin yhteiskuntapolittikassa vahvana arvona. (Forsander 1994,
111; Matinheikki-Kokko 1998, 11; Tyoministerid 2001). Vuonna 2004 Suomessa
tuli voimaan yhdenvertaisuuslaki. Se on auttanut yhtendistaa ja tiukentaa lain-
saadantéd. Myos Suomen perustuslaissa nakyy tasa-arvon periaate. Perusoi-
keuksien yhten& tavoitteena on tasa-arvon lisdéaminen yhteiskunnassa (llveskivi
2000, 40).

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000) saéadettiin
edistamaan asiakaslahtoisyytta, asiakassuhteen luottamuksellisuutta seka asi-
akkaan oikeutta hyvaan palveluun ja kohteluun sosiaalihuollossa. (Mustonen
2007, 10.) Kyseisen lain 48:n mukaan: Asiakkaalla on oikeus saada sosiaali-
huollon toteuttajalta laadultaan hyvaa sosiaalihuoltoa ja hyvaa kohtelua ilman
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syrjintaa. Asiakasta on kohdeltava siten, ettei hanen ihmisarvoaan loukata seka
ettd hanen vakaumustaan ja yksityisyyttdan kunnioitetaan. Sosiaalihuoltoa to-
teutettaessa on otettava huomioon asiakkaan toivomukset, mielipide, etu ja yk-
silolliset tarpeet seka hanen aidinkielensa ja kulttuuritaustansa.

Saman lain 58:mukaan: Sosiaalihuollon henkiléston on selvitettdva asiakkaalle
hanen oikeutensa ja velvollisuutensa seka erilaiset vaihtoehdot ja niiden vaiku-
tukset samoin kuin muut seikat, joilla on merkitystd hanen asiassaan. Selvitys
on annettava siten, ettd asiakas riittdvasti ymmartaa sen sisallon ja merkityk-
sen. Jos sosiaalihuollon henkildsto ei hallitse asiakkaan kayttamaa kielta taikka
asiakas ei aisti- tai puhevian tai muun syyn vuoksi voi tulla ymmarretyksi, on
mahdollisuuksien mukaan huolehdittava tulkitsemisesta ja tulkin hankkimisesta.

(Laki sosiaali-huollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 812/2000.)

Monikulttuurisen potilaan kohtaamiseen asiakastytssa vaikuttavat sairauden
lisdksi kulttuuriperinteet, uskonto ja erilaiset kaytannot. Tasa-arvoisen kohtaa-
misen luominen on vaativaa niin hoitajalle, laakarille kuin asiakkaalle itselleen-
kin. Etenkin hoitoalan asiakaspalvelussa on tarkeé tuoda esiin tasa-arvo seka
samalla myoskin ihmislahtdinen tydote. Potilaalle on suotava mahdollisuus osal-
listua hoitoon. Kun asiakkaita tulee erilaisista kulttuureista, heidan kanssaan
tehtava tyo kehittdd myos hoitajien laajaa osaamista ja tuo esille tyontekijoiden
taitoja ja tietoja. (Hassinen—Ali-Azzani 2002, 16.) Poutanen esittaa tutkimukses-
saan Tasa-arvo monikulttuurisen sosiaalityon arjessa, etta: asiakkaan ja tyonte-
kijan erilaiset etniset taustat saattavat asettaa tasa-arvon toteuttamiselle omia
lisdhaasteitaan, joihin ei valttamattd kantavaestdon parissa tytskenneltdessa
tormatéa (Poutanen 2007, 2).

Hoitohenkilokunnan monikulttuurista osaamista ja kulttuurista tietosuutta on ka-
sitelty myos Mulderin, Koivulan ja Kaunosen (2014) pilottitutkimuksessa Hoito-
henkilokunnan monikulttuurinen osaaminen. Tutkimuksessa hoitohenkilokunnal-
ta kerattiin e-kyselylomakkeella tietoja heidan kulttuuritietoisuudesta, ennakko-
luuloista ja rasismista hoitotydssa, monikulttuurisista tiedoista, tulkinkayttotai-
doista, yhteistydsta monikulttuurisessa hoitotydssa ja monikulttuurisesta osaa-
misesta. Tutkimuksen mukaan hoitohenkildkunnan kulttuurinen tietoisuus ol

hyvaa. Samalla ennakkoluuloja maahanmuuttajataustaisia potilaita kohtaan
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tunsi kolmannes ja melkein puolet vastaajista teki oletuksia potilaan ulkonadn
tai nimen perusteella. Rasismia tunnisti joka kymmenes vastaaja. Hoitotydossa
rasismi on usein peiteltyd ja nayttaytyy torjuvana, vihamielisena ja etaisena suh-

tautumisena tai epakohteliaana ei-sanallisena viestintdna (Abdelhamid 2009).

Tutkimuksessa kavi ilmi selva negatiivinen yhteys tulkinkaytontaidon, monikult-
tuurisen osaamisen ja ennakkoluulojen ja rasismin valilla. Myds muissa tutki-
muksissa (Cortis 2004, Cioffi 2006, Vydelingum 2006) on saatu samansuuntai-
sia tuloksia rasismin tai piilorasismin yhteydestd monikulttuurisen osaamisen
kehittymiseen. Mulderin ym. mukaan joka kolmas henkilokunnasta oli sitéa miel-
ta, ettd Suomessa muuta kuin suomen kieltd puhuvat saavat huonompaa ter-

veydenhuoltoa. (Mulder, Koivula & Kaunonen 2014.)

Tutkimuksessa hoitohenkilokunta arvioi myds tulkinkayttétaitonsa. Siina kavi
ilmi, etta taito kayttaa tulkkia oli parempi niilla, joilla oli pitkd tydura tai jotka koh-
tasivat monikulttuurisia potilaita useimmin. My6s maahanmuuttajapotilaan hoi-
toon liittyvalla lisakoulutuksella oli yhteys tulkinkayttotaitoon. Tutkimuksen mu-
kaan yli 85 prosenttia vastaajista koki yhteisen kielen puuttumisen tuovan suuria
haasteita hoitotydn toteuttamiseen. Tutkimuksessa esitettiin etta terveydenhuol-
lon tydyhteisdjen monikulttuurisuus tulisi Suomessa nahda voimavarana ja re-
surssina, joka osaltaan mahdollistaa laadukkaan monikulttuurisen hoitotyon.
(Mulder, Koivula & Kaunonen 2014.)

Campinha-Bacote (2002) esittelee artikkelissaan The Process of Cultural Com-
petence in the Delivery of Healthcare Services: A Model of Care mallin, jossa
kulttuurinen kompetenssi, eli osaaminen, kuvataan jatkuvana prosessina. Mallin
avulla terveydenhoitoalalla tyéskenteleva voi kehittda ja ottaa kaytt6on kulttuu-
reja ymmartavan terveyspalvelujen tuottamisen. Mallissa palvelun tuottaja tulee
nahda matkalla kohti kulttuurista kompetenssia ja siihen tarvitaan seuraavien
alueiden omaksumista: kulttuurinen tiedostaminen, kulttuurinen tieto, kulttuuri-
set taidot, kulttuuriset kohtaamiset ja kulttuurinen toive. Kulttuurinen kompe-
tenssi on korvaamaton osa, kun tuotetaan terveyspalveluita monikulttuurisille
asiakkaille. (Campinha-Bacote 2002, 181 — 182.)
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Ikonen (2007) puhuu kulttuurisesta kompetenssista, jolla on iso merkitys tasa-
arvoisen asiakaskohtaamisen kehittymisessé. Kulttuurisesti kompetentil-
la hoitajalla on herkkyytta huomata oma keskeneraisyytensa. Han haluaa siita
huolimatta kehittdd ammatillisuuttaan ja persoonallisuuttaan. Kulttuurisesti
kompetentti hoitaja pyrkii empaattisuuteen, on kiinnostunut ihmisistéa ja tavoitte-
lee asiakkaan hyvéaa (lkonen 2007, 140-149). Riikosen (2005) mukaan eri kult-
tuurien tapojen tuntemisella on suuri merkitys kulttuuriin sopeutumisen proses-
sissa, mutta vielakin tarkeampi on hyvaksyva ja arvostava asenne kulttuurin

erilaisuutta kohtaan (Wellman 2009).

Sorsa (2002, 43-68) on pro gradu ty6ssaan Asiakaslahtbisyys sosiaali- ja ter-
veyspalveluissa méaaritellyt asiakaslahtdisyyden keskeisia ominaispiirteita. Asia-
kaslahtoisyys tarkoittaa toimintaa, jossa tydskentelyn perustana ovat asiakkaan
tarpeet, toiveet ja odotukset. Sorsan mukaan asiakaslahtdisyys néakyy ihmisar-
von kunnioittamisena. Eettinen pohdinta yhdistaa seka ajatteluntapaa etta kay-
tannodn toimintaa. Asiakasta lahestytdan kokonaisvaltaisesti, yhdenvertaisuutta
ja ihmiskeskeisyyttd unohtamatta. Asiakas nahdaan tyon keskipisteena ja toi-
minta suunnitellaan asiakkaan omaa elamantilannetta huomioon ottaen. Tyon-
tekija esiintyy asiakaslahtoisessa hoitosuhteessa seka asiantuntijana ettéa ihmi-
sena. ( Sorsa 2002, 43-68.)

4 Opinnaytetydn laatiminen

Kari Salonen (2013) antaa selkeitd ohjeita toiminnallisen opinnaytetyon tekemi-
seen oppaassaan Nakokulmia tutkimukselliseen ja toiminnalliseen opinnayte-
tyohon. Tallaisessa kehittdmistydsséa on hieman erilainen rakenne kuin perintei-
sessa tutkimustydssa, eiké siina tarvitse rakentaa niin perusteellista teoria- tai
kasitejarjestelmad. Paapaino on tuotoksessa. Tama ei kuitenkaan tarkoita, ettei
aiheeseen liittyviin tutkimuksiin ja teorioihin olisi tarpeellista perehtya ja kasittei-
ta avata. (Salonen 2013, 12-13.)

4.1 Kulttuurisensitiivisen oppaan kehittdminen
Opasta suunniteltaessa pyrittiin siihen, ettd neuvolan tyontekijat lukevat ja ym-

martavat oppaan sisallon. Keinona tahan valittiin teoriatiedon ja kokemustiedon
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yhdistaminen. Kohderyhma4, eli neuvolan tydntekijat, paéasivat vaikuttamaan op-

paan sisaltoon, mika toivottavasti lisdsi mielenkiintoa sita kohtaan.

Oppaan kehittamisessa kaytettiin kehamallia, jossa eri vaiheet seurasivat toisi-

aan (ks. Salonen 2013). Kuviossa 1. esitetdan oppaan kehittamisen vaiheet.

Teoriaan
tutustuminen ja
aineiston
kerddminen

Opas annetaan
tyontekijoiden
kayttoon

Aineiston
analysointi

Oppaan
kehittdminen
ehdotusten
pohjalta

Oppaan
kokoaminen

Oppaan
arvioittaminen
tyontekijoilla

Kuvio 1. Kulttuurisensitiivisen oppaan kehittdminen

Aluksi tutustuttiin aiheeseen liittyvaan teoriaan ja tutkimuksiin. Talta pohjalta
mietittiin menetelma, Learning Cafe, jolla kerattiin aineistoa. Aineisto analysoi-
tiin ja koottiin ensimma&inen versio oppaasta. Oppaan kokoamisessa kaytettiin
teoriatietoa, aineiston analyysistd saatua tietoa ja muiden tyontekijdille suunni-
teltujen oppaiden malleja. Opas lahetettiin sahkoisesti tyontekijoille, jotka esitti-
vat kehittamisehdotuksia. Niiden perusteella opasta muokattiin ja annettiin lo-
pulta tyontekijoiden kayttoon.

4.2 Menetelmana Learning Café

Learning Café tydskentelytavassa muodostetaan pienryhmid, jotka istuvat ikaan
kuin kahvilan poydissa. Jokaisessa pdydassa on oma teemansa, josta keskus-
tellaan puheenjohtajan vetamana. Asiat kirjataan ylos vapaalla tyylilla isolle pa-
perille. Sovitun ajan kuluttua ryhma vaihtaa poytaa ja jatkaa edellisen ryhman
keskustelun pohjalta. Lopuksi keskusteluissa nousseet asiat esitetaan muille.

16



Jokaisella osallistujalla on viela mahdollisuus tuoda ajatuksiaan esille. (Innokyla
2014))

Tama kehittamismenetelma valittiin, koska se on osallistava menetelméa. Jokai-
nen osallistuja sai ilmaista mielipiteensa ja kertoa osaamisestaan maahanmuut-
taja-asiakkaan kohtaamisessa. Oli tarkeda, etta hyviksi havaitut kaytannot ja
keinot siirtyivat muidenkin kayttoon. Tyontekijoiden hiljainen tieto haluttiin saada

nakyvaksi oppaan sisallossa.

Eksoten neuvolan tydntekijdille jarjestettiin marraskuussa 2014 tydkokous, jos-
sa toteutettiin aineiston kerdaminen mukaillen Learning Café -menetelmaé. Ko-
kouksesta sovittiin tydelaman ohjaajan kanssa kuusi viikkoa aikaisemmin. Han
lahetti kutsut sahkopostilla yleisena jakeluna Eksoten alueella toimiville neuvo-
lan tydntekijoille. Tyokokoukseen haettiin 12 henkil6a ja sovittiin, etta tyotehta-

vat eivat rajaa osallistumista.

Tybkokous pidettiin Lappeenrannan teknillisen yliopiston luokkatilassa, johon
jarjestettiin kolme neljan hengen poytaa. Tila ei ollut kovin iso, mutta kuitenkin
riittdva, niin etta keskustelu poéytaryhmittain onnistui. Poydissa oli flappitaulupa-
peria ja erivarisia tusseja. Tarjolle laitettin mehua ja mokkapaloja rennon ilma-

piirin luomiseksi.

Osallistujia oli 11 (yksi mies ja kymmenen naista): kymmenen Eksoten neuvolan
tyontekijaa ja yksi harjoittelija Savonian ammattikorkeakoulusta. Ammattiryhméat
olivat hyvin edustettuina: terveydenhoitaja, perheohjaaja, katilo, ylilaakari, kati-
|6-opiskelija ja palveluohjaaja. Osallistujat jakautuivat itse poytaryhmiin ja valit-

sivat rynmastaan puheenjohtajan, joka myds teki muistiinpanot.

llImapiiri oli aluksi odottava ja jannittynyt, silla ei jarjestajilla, eika osallistujilla-
kaan ollut aikaisempaa kokemusta vastaavasta tilanteesta. Tilaisuus aloitettiin
opinnaytetyon tarkoituksen esittelylla ja ohjeistuksella itse Learning Cafeen.
Taululle oli kirjoitettu kolme teemaa, joista osallistujat keskustelivat vapaasti ja

kirjasivat ajatuksiaan flappitaulupaperille.
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Teemat olivat seuraavat:

1. Kuvaa asenneilmapiiriasi, kun kohtaat maahanmuuttaja-asiakkaan.

2. Kuvaa minkalaisia tyotapoja ja kaytantoja sinulla on maahanmuuttaja-
asiakkaan kohtaamisessa. Kuvaa minkalainen on onnistunut asiakaskoh-
taaminen maahanmuuttajan kanssa.

3. Kuvaa ammatillisen kasvun tarpeitasi.

Jokaiseen teemaan oli varattu aikaa 15 minuuttia. Aluksi naytti silta, etté aika on
lian pitka. Keskustelu poydissa herasi kuitenkin aina uudestaan pienten tauko-
jen jalkeen. Osallistujat vaikuttivat innostuneilta. Kun aika tuli tayteen, osallistu-
jat vaihtoivat poytia. Nain kaikki kolme ryhmaéa keskustelivat kaikista teemoista.
Jokaisen pdydan tuotoksena oli vahintaan kaksi arkkia pohdintoja ja esimerkke-

ja teemoihin liittyen.

Tilaisuuden lopussa osallistujille annettiin mahdollisuus vield palata teemoihin
seka kertoa, miten he kokivat tilanteen. Palaute tyokokouksesta oli hyvin positii-
vista ja teemojen aiheista herasi viela ajatuksia. Tilaisuus oli osallistujien mu-
kaan ensisijaisesti hyva oppimiskokemus, jossa sai uusia nakokulmia toisilta
ammattilaisilta. Tama puolestaan auttoi toisen tyohon tutustumisessa ja siten
myds yhteistyon kehittymisessa. Moni osallistuja toi esille sen, ettéd tydokokous
oli piristavd mahdollisuus pysahtya ja pohtia asioita. Arjessa tai tydssa olles-
saan siihen ei valttamatta ole aikaa. Yhden tyontekijan sanoin: Tama oli sokeria

tyopaivan keskelle.
4.3 Aineiston analyysi

Aineistoa kerattiin itse keksittyjen teemojen alle, ei siis ollut tiedossa, minkalai-
sia asioita aineistosta nousee esille. Asiaa lahdettiin selvittamaan induktiivisella
sisallon analyysilla (esimerkiksi Metsamuuronen 2006 ja Vilkka 2005). Ensin
kirjoitettiin saatu aineisto puhtaaksi. Kaytanndssa tama tarkoitti flappitaulupape-
rille kirjoitettujen ajatusten ja lauseiden kirjoittamista selkeasti paperille. Seu-
raavaksi aineistoa pelkistettiin niin, etta sisalté ei muuttunut. Pelkistetyistd sa-
noista tai lyhyistd sanajoukoista muodostettiin luokkia, joista saatiin yleisia kasit-
teitd alkuperaisten teemojen alle. Tavoitteena oli tiivistaa tietoa niin, etta se so-

pii oppaaseen.
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Seuraavassa kasitelladn tarkemmin teemaa, jossa pyydettiin kuvaamaan onnis-
tunutta maahanmuuttaja-asiakkaan kohtaamista. Kuviossa 2. nakyvét aineiston

analysoinnin vaiheet, jotka mukailevat induktiivista aineiston sisallonanalyysia.

Pelkistetyt
ilmaisut

Alaluokka Ylaluokka

dialogin kaytto

kuuntelu, lasnaolo,
kiinnostus,
arvostaminen
avoimuus, riittava aika

kulttuurisensitiivisyys,

kulttuurien dialogi
arvostus asiakkaan ja ymm'airt_évé
omaa kulttuuria kohtaaminen
kohtaan

tyytyvdinen asiakas,
itsella hyva olo

tulkki, selked
kommunikointi, selked vuorovaikutus
yksinkertaiset ohjeet

Kuvio 2. Ymmartdva maahanmuuttaja-asiakkaan kohtaaminen

Alkuperéisesséa aineistossa oli erilaisia ilmaisuja siitd, millainen on hyva maa-
hanmuuttaja-asiakkaan kohtaaminen. limaisut liittyivat asiakkaan kuunteluun,
lasnaoloon, riittavan ajan kayttdon ja kulttuurisensitiivisyyteen. Selkeita ohjeita
korostettiin: tulkkia pitda uskaltaa kayttaa ja joskus asiakkaalle on hyva antaa

ohjeita kirjallisena jo ennen tapaamista.
Kommunikointi oltava selke&a ja ohjeistus “yksinkertaista”.

Tyytyvainen asiakas ja tyontekijdn oma hyva olo mainittiin myds. Ei kuitenkaan
analysoitu tarkemmin, miten tiedetaén, etta asiakas on tyytyvainen.

Asiakas lahtee tyytyvaisena pois ja itsellda on hyva olo tapaamisesta.

Pelkistamisen jalkeen muodostui kolme selkeda alaluokkaa: dialogin kaytto,

arvostus tyontekijan ja asiakkaan kulttuuria kohtaan sek& toimiva vuorovaikutus.
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Naista kolmesta luokasta saatiin ylaluokka "ymmartava kohtaaminen”, joka si-
saltdd ymmarryksen tyontekijan ja maahanmuuttaja-asiakkaan valilla, molem-
piin suuntiin. Samalla tavoin kasiteltiin koko aineisto ja saatiin esille tyéntekijoi-
den tuntemuksia, tydtapoja, asiakkaan kohtaamista ja tyontekijan kehittymistar-

peita kuvaavia kasitteita.
4.4 Oppaan kokoaminen ja muokkaaminen

Seuraavaksi tehtiin katsaus eri organisaatioiden sahkoisiin oppaisiin, lahinna
tyontekijoille suunnattuihin tuotoksiin. Organisaatioita olivat mm. Kela, THL, Ek-
sote ja HUS. Tarkasteltiin asioita, jotka tekivat oppaista mielenkiintoisen, hou-
kuttelevan ja helposti luettavan. Kiinnostavuutta lisasivat lyhyt ja selkeé teksti-
osuus, helposti luettava fontti ja asiaa selkeyttavat kuvat. Myds rohkea vérien
kayttd kiinnitti huomion. Toisaalta pitka teksti, vahan tai ei ollenkaan kuvia ja

epaselva asettelu eivat houkutelleet perehtyma&én oppaaseen.

Hyvid ominaisuuksia kaytettiin oppaan suunnitteluun. Tallainen menetelma mu-
kailee benchmarkin, eli parastaminen, kehittdmismenetelmé&é. Tavoitteena ol
oppia itse ja hyodyntaa jo toimivien oppaiden malleja. Menetelmaa kaytettiin
kootessa ensimmaisté versiota oppaasta, silla haluttiin tukea suunnittelun alku-

vaiheeseen. (ks. Soste 2014.)

Opas tehtiin Microsoft Word -ohjelmalla. Se koottiin yhdistamalla aineistosta
l6ytyneita kasitteité ja asioita seka teoriatietoa. Aikaa kaytettiin mietittdessa va-
rien kayttoa, tekstien asettelua ja fonttia. Kuvia etsittiin Internetista Google-
kuvahaun avulla. Tavoitteena oli pitda opas riittavan lyhyena, maksimissaan
kolme sivua. Muokkaamista tuntui naista syista riittdvan loputtomasti. Siksi opas
paatettiin l&Ahettad nopeasti tyontekijéiden arvioitavaksi, jolloin heiltd saataisiin

palautetta ja tukea kehittdmiseen.

Tybelaman ohjaajalle lahetettiin sahkoposti, jossa olivat saatekirje ja koottu
opas. Saatekirjeessa tyontekijoita pyydettiin arvioimaan opasta nimettomana.
Aikaa vastaamiseen annettiin kaksi viikkoa. Siind ajassa ei vastauksia kuiten-
kaan tullut ja aikaa jatkettiin viela viikolla. Lopulta palautetta saatiin viidelta tyon-

tekijaltd. Palautteessa oli positiivisia kommentteja liittyen asiasisaltoon, ulko-
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asuun ja luettavuuteen. Useammassa palautteessa pidettiin siitd, etta oppaassa
nakyi tyontekijoilta kerattyja ajatuksia:

..., meiltéd kerétyt ajatukset ja kokemukset nékyivét hyvin tekstissa kuin myds
teoreettinen osuus.

Kuvia ja asettelua pidettiin selkeana ja asioiden tiivis esittely néhtiin positiivise-

na.

Asiat on esitetty tiiviisti, ei liian pitkia ja monimutkaisia lauseita. Koska opas ei
ole liian pitka (sivuja ei liikaa), se tulee varmemmin luetuksi.

Kehitysehdotuksia 16ytyi mygds. Asiasisaltoon liittyvia huomioita oli muutama:
oppaassa oli kaytetty tyontekijdd ja hoitajaa synonyymeina. Paadyttiin kaytta-
maan tyontekija-termia lapi koko oppaan. Myds toinen termi muutettiin kuvaa-
maan paremmin sisaltdéa: aikaisemmin kulttuurien dialogi, muokatussa versios-

sa kulttuurien vuorovaikutus.

...Voisi kayttdd koko ajan termié tyéntekija, ammattilainen tms. ... opas toimii
mielestani hyvin kaikessa asiakastydssa, joten sitd voisi lukea kuka tahansa
ammattilainen.

Kuvien kaytosta oli kahta mielipidetta: toiset pitivat niita riittavan samantyylisina,
kun taas toiset olisivat halunneet yhtendisempia kuvia. Kuvat paadyttiin yhte-
naistamaan niin, etta niista annettiin toimeksianto Kaisa Karreiselle. Han suun-
nitteli ja piirsi uudet kuvat oppaaseen. Nain myos tekijanoikeudet kuvista olivat
selkeat. Valmis opas loytyy litteena (Liite 1. Ymmarrat sie? — opas kulttuuri-

sensitiivisesta asiakkaan kohtaamisesta neuvolatyontekijoille).

5 Pohdinta

Opinnaytetyon idea lahti esiselvityksesta, joka oli tehty Etela-Karjalan alueen
sosiaali- ja terveydenhoitoalan ammattilaisille. Esiselvityksessa tuli ilmi, etta
ammattilaiset kaipasivat tukea ja ohjeita maahanmuuttaja-asiakkaan kohtaami-
sessa. Myds omat kokemukset puhuivat saman asian puolesta. Herasi halu
tuottaa jotakin konkreettista ammattilaisten tydhon, ja opas asiakkaan kohtaa-
miseen tuntui luonnolliselta valinnalta. Seuraavaksi otettiin yhteyttd Eksoten
neuvolatoiminnasta vastaavaan, ja esittelemamme idea hyvaksyttiin, silla vas-

taavaa opasta ei ollut kaytossa.
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5.1 Arviointia

Aiheen rajaaminen oli hieman hankalaa. Sosiaali- ja terveydenhuollon kentta
laajuudessaan oli haastava ja oli tarpeen I6ytaa pienempi yksikko, jossa maa-
hanmuuttaja-asiakkaita kohdataan. Paadyttiin neuvolatoimintaan, silla todenna-
koisesti kaikki Suomeen muuttavat lapsiperheet ovat jossain vaiheessa sen asi-
akkuuden piirissa. Tama rajasi opinnaytetyon ulkopuolelle ne tyontekijat, jotka
tydskentelevat maahanmuuttajanuorten, perheettdmien tai ikdihmisten parissa.
Rajausta mietittaessa tultiin kuitenkin siihen tulokseen, ettd neuvolatoiminta on

selkea yksikko ja tavoittaa asiakkaat systemaattisesti.

Aihe oli mielenkiintoinen ja lAhdemateriaaleja l10ytyi yllattavan runsaasti. Ongel-
maksi muodostui kuitenkin lahteiden ika: aiheesta l6ytyi hyvia tutkimuksia, ai-
neistoa ja kirjallisuutta, mutta ne olivat vanhoja. Tuntui, etta juuri vastaavaa uu-
dempaa materiaalia ei ollut tai I6ytynyt. Jouduttiin harkitsemaan tarkoin, kayte-
taanko naitd lahteita. Myos kasitteiden maarittaminen oli aluksi hankalaa, mutta
ohjauskeskustelussa hahmottuivat peruskasitteet seka myos tyon tarkoitus. (ks.
Vilkka 2010.)

Aineistoa keréattiin tydkokouksessa Learning Café -kehittdmismenetelmalla. Se
osoittautui toimivaksi ja innostavaksi tapahtumaksi. Tyokokouksen jarjestami-
nen oli aikataulujen yhteensovittamista ja joustavuutta vaativaa, mutta saatu
aineisto ja itse kokemus olivat hyvid. Menetelma oli osallistava ja tuki tyonteki-
joiden kokemuksen ja hiljaisen tiedon nakyvaksi tekemistda. Tyokokoukseen
osallistuneiden palaute oli rohkaisevaa. Learning Cafe oli hyvd menetelma, kun
oli useita aiheita, joista haluttiin erikseen keskustella. Moni osallistuja kertoikin,
ettd poydissa pystyy keskittymaan juuri kyseessa olevaan aiheeseen. Osallistu-
jat kiittivat myods pitkasta tiedotusajasta, jonka ansiosta saimme mahdollisim-
man monia tyontekijoitd mukaan. Toisaalta yksi osallistuja sanoi, ettd ilmoitus-

aika olisi voinut olla pidempi.

Aineistoa saatiin paljon, mutta sen analysointi sujui nopeammin kuin osattiin
odottaa. Tyota auttoi varmasti se, ettd oli valmiit teemat, joilla aineistoa kerattiin.
Toisaalta keskustelujen havainnointi ja aineistojen puhtaaksi kirjoittaminen oli-

vat haastavaa tyota. Oli tarpeen pohtia kuinka paljon omat ennakkokasitykset
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vaikuttivat, kun aineistoa analysoitiin. Myds osallistujien maara oli pieni, 11 osal-
listujaa, mutta koska haettiin laadullisia vastauksia, silla ollut merkitysta. Jon-
kinlaista saturaatioita oli havaittavissa aineistossa, kun samoja ajatuksia toistui
eri poytaryhmien vastauksissa. (ks. Vilkka 2005, 119-120, 126-127.)

Aineiston pelkistaminen ja ydinasioiden paljastuminen oli palkitsevaa tyota.
Tassa vaiheessa néhtiin yhtyméakohtia teorioihin ja tutkimuksiin. Hofsteden
(1993) teoriassa mainitaan eri tasoja, joita ihmisissa on. Tama tuli esille varsin-
kin tyontekijoiden ajatuksissa siitd, minkélaisia ammatillisen kasvun tarpeita oli
maahanmuuttaja-asiakkaan kohtaamisessa. Koettiin tarpeelliseksi lisata tunte-
musta vieraista kulttuureista ja oppia vieraita kielia, ks. Hofsteden kansallinen
taso seka alueellinen, etninen ja kielellinen taso. Toisaalta asiakkaan kohtaa-
mista yksilona ja lahiverkoston merkitysta korostettiin. Voidaan ajatella, etta
vaikka tyontekijalla oli halu kohdata maahanmuuttaja-asiakas yksilona, han ei
voinut taysin valttya stereotyyppisilta ajatuksilta kansallisuuteen ja kulttuuriin
littyen. Tama tuli ilmi myds Mulderin ym. (2014) artikkelista. Artikkelissa esitel-
lyssa tutkimuksessa todettiin lisaksi, etta tulkin kayttdminen oli todennakoisem-
paa tyontekijan kokemuksen ja monikulttuurisen koulutuksen lisaantyessa. Tul-
kin kayttaminen nousi esille opinndytetyon aineistossa kaikissa teemoissa.
Tyontekijat mainitsivat tulkin tarpeellisuuden seka kaytannon tydssa etta amma-
tillisen kasvun tarpeisiin liittyvdna. Selkea aineistosta noussut asia oli tyonteki-
joiden halu oppia ja kehittyd niin tyontekijana kuin ihnmisena. Campinha-Bacote
(2002) ja lkonen (2007) liittavat taman ominaisuuden kulttuurisesti kompetenttiin
tyontekijaan. Halu oppia ja kehittyd seka ristiriitaiset, jopa negatiiviset tunteet

haluttiin tuoda oppaan sisaltoon, koska ne tulivat niin selkeasti ilmi.

Oppaan arvioivat samat henkil6t, jotka osallistuivat tydkokoukseen. Palautetta
tuli viideltd henkilolta, mik& oli alle puolet osallistujista. Opinndytetyon kannalta
palautetta tuli kuitenkin riittdvasti, silla osa vastauksista oli hyvin perusteellisia ja
analyyttisia. Opasta muokattaessa pohdittiin kuvien tekijanoikeuskysymyksia.
Vilkka (2010) kiinnittdd huomiota tuotoksessa riittdvaan havainnollistamiseen,
mutta myo6s tekijanoikeuksiin nimenomaan tutkimuseettiseltd kannalta. Tasta

johtuen paatettiin tilata uudet kuvat Kaisa Karreiselta, jolloin kuvien tekijanoi-
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keudet olisivat selvat. Nain myds oppaan ulkoasusta tuli yhtendisempi, kuten
kehittamisehdotuksissa oli toivottu.

Opinnaytetydssa oli tarkoitus tuottaa tydntekijbille uutta tietoa oppaan avulla.
Tiedossa oli, ettd Eksoten neuvoloissa ei vastaavaa opasta ollut kaytossa.
Opas toteutti tavoitetta tukea ymmartavaa ja tasa-arvoista maahanmuuttaja-
asiakkaan kohtaamista. Hyva esimerkki vastaavia asioita sisaltavasta oppaasta
oli Vantaan Nicehearts ry:n Qutomo-projektin tuottamasta oppaasta "Kulttuuri-
ja sukupuolisensitiivinen kotouttamispolku”. Opas keskittyi maahanmuuttajien
kotouttamiseen, mutta siina esiteltyyn kulttuuri- ja sukupuolisensitiiviseen koh-
taamiseen liittyi samoja asioita kuin neuvolalle tehtyyn oppaaseen: kohtaami-
nen, dialogi ja ymmarrys. (ks. Sakilayan-Latvala, Kinnunen, Kimari & Rintala-
Ahl 2014.) Neuvolalle suunnitellun oppaan sisalto oli pitkalti tyontekijoilta saa-
dun tiedon ja kaytanttjen kokoamista. Sisallossad hyddynnettiin myds teoriatie-
toutta. Suoraan mitd&n uutta tietoa ei tuotettu. Oppaan arvo olikin siina, etta

tyontekijoiden hiljainen tieto tehtiin nakyvaksi selkeasti ja kiinnostavasti.

Vaikka opas valmistui yllattavan nopeasti, itse opinnaytetyon aikataulu venyi.
Alkuperainen suunnitelma oli saada ty6 valmiiksi tammi-helmikuussa 2015. Oli-
kin opettavaista huomata, kuinka monta tekijaa pitaa ottaa huomioon, kun teh-
daan toiminnallista opinnaytetyota tydelamalahtoisesti. Myos tekijéiden eri kou-
lutusohjelmat ja opintojen eri vaiheet olivat haastavia opinnaytetydn tekemisen
kannalta. Toiminta oli kuitenkin joustavaa ja vastuita jaettiin tekijoiden omille
vahvuusalueille, jolloin yhteistyd sujui hyvin lapi opinnaytetyon. Tama nékyy
toivottavasti suhtautumisessa moniammatilliseen yhteistydhén myoés tulevassa

tyoelamassa.
5.2 Eettiset nakokohdat ja luotettavuus

Eettiset kysymykset olivat tarkeitd ottaa huomioon opinnaytety6ta tehdessa.
Prosessin aikana pohdittin monia pulmia ja tehtiin aktiivisesti ratkaisuja liittyen
etiikkaan. Eettisia periaatteita, joita reflektoitiin koko tyon ajan, olivat: haitan
valttaminen, ihmisoikeuksien kunnioittaminen, rehellisyys, oikeudenmukaisuus,
luottamus ja kunnioitus. (ks. Kylma & Juvakka 2007, 137, 147.)
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Tutkimuksessa kiinnitetd&dn huomioita muun muassa kaytettavien lahteiden oi-
keellisuuteen, raportoinnin asianmukaisuuteen, viittaustekniikkaan, yleiseen
huolellisuuteen seka rehellisyyteen ja avoimuuteen (Kuula 2006, 34-35). Pyrit-
tiin loytamaan ja kayttdmaan asianmukaisia lahteita seka kiinnittamaan huomio-
ta viittausten oikeellisuuteen. Opinnaytety® on toiminnallinen: tydn luonteeseen
kuului toiminnan raportointi, jolloin teoriapainotteinen teksti ei ollut niin suuressa
merkityksessa. Pyrittiin my6s toiminnallisen osuuden raportoinnissa tarkkaan,

avoimeen ja rehelliseen kuvaukseen.

Opinnaytetydssa sovellettiin sosiaalitydn ja sen tutkimisen eettisia periaatteita.
Tutkimuseettisiksi lahtokohdiksi opinndytetydhtn sopivat australialaisen the
Australian Association of Social Workers (AASW 1999) maarittamat periaatteet
kuten sosiaalinen oikeudenmukaisuus, ihmisarvo, eheys, totuus, humaanien
arvojen kunnioitus seka asiantuntijuus. Hyddynnettiin myos sosiaalialan ammat-
tihenkilon valaa eettisista periaatteista (Talentia 2014). Valassa korostetaan
erityisesti yksilon ja ryhmien yhteiskunnallisen syrjaytymisen ehkaisemista ja
huono-osaisuuden poistamista. Nama arvot olivat perustana oppaan suunnitte-
lussa ja tavoitteena oli myos niiden valittyminen asiakkaalle, vaikka opas itses-

séan oli suunnattu tyontekijoille.

Opinnaytetyoraportille ominaisia ja my0s uskottavuutta lisaavia piirteitd olivat
argumentointi, ammattialan oman erikoiskielen kasitteiden ja termien maarittely,
lahteiden kayttd, sanonnan tasmallisyys ja tekstin rakenteen johdonmukaisuus
(ks. Vilkka & Airaksinen 2003, 81). Aihetta koskevat keskeiset kasitteet ja termit
pyrittiin raportissa selventamaan lukijalle mahdollisimman hyvin ja tekstin ra-

kennetta muokattiin useasti, etta siita saatiin johdonmukainen.

Siirrettdvyys on laadullisen tutkimuksen luotettavuuskriteeri, jota voidaan kayt-
tda myos toiminnallisen opinnadytetyon laadinnassa. Siirrettéavyydella tarkoite-
taan tutkimustulosten siirrettavyyttd muihin samankaltaisiin tilanteisiin. (Kylma &
Juvakka 2007). Opinnaytetydssa kiinnitettiin huomiota raportoinnin tarkkuuteen,
jotta vastaavanlaista kehittdmisty6ta voidaan toteuttaa my6s muissa sosiaali- ja
terveydenhuollon yksikoissa tai kehittamistehtavissa. Toteutettua opasta voi-
daan soveltaa my6s muiden kuin maahanmuuttaja-asiakkaiden kohtaamisessa.

Vaikka oppaassa kéasitellaan kulttuurisensitiivistda kohtaamista, asiakkaan koh-
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taaminen perustuu kuitenkin yksildiden valiseen kunnioittavaan vuorovaikutuk-

seen.
5.3 Kehittamisehdotukset

Opas julkaistaan sahkoisena. Se on kertaalleen testattu tyontekijoilla ja siihen
on tehty muutoksia, mutta varsinaisia kokemuksia sen toimivuudesta kaytannon
tyossa ei ole. Jatkossa voisi kerata kokemuksia siitd, miten opas on kaytannos-
sa toiminut. Kokemusten perusteella voisi myos tehda tarvittavia muutoksia ja

julkaista oppaan paperisena versiona.
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Kuvio 1. Kulttuurisensitiivisen oppaan kehittdminen, s. 16
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