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1 Johdanto 

Kuluneena vuonna 2015 nähtiin suurin kansainvaellus sitten toisen maailmansodan. Ihmiset 

ovat joutuneet pakenemaan kodeistaan sotien, vainon ja konfliktien takia. Maailmalla oli Uni-

ted Nations High Commission for Refugeesin mukaan 15,1 miljoonaa pakolaista vuoden 2015 

puolivälissä ja luku oli nouseva (UNHCR Mid-Year Trends 2015, 4). Vuonna 2015 jo pelkästään 

Välimeren kautta Eurooppaan saapui 1 015 000 ihmistä (Refugees/Migrants Emergency Res-

ponse – Mediterranean 2016). Suomesta turvapaikkaa hakemaan päätyi 32 476 henkilöä, mikä 

oli 28 825 henkilöä enemmän kuin edellisenä vuonna (Maahanmuuttoviraston myöntämät en-

simmäiset oleskeluluvat ja Suomen kansalaisuuden saaneet 2015). Vuonna 2015 Suomeen tuli 

turvapaikanhakijoita yhteensä 104:stä maasta ja he puhuvat reilusti yli sataa eri kieltä. (Tur-

vapaikanhakijat 1.1.-31.12.2015 2016.) 

 

Opinnäytetyöni liittyy vahvasti edelliseen aiheeseen eli nousseisiin pakolaismääriin Euroopas-

sa. Opinnäytetyössäni on käytetty hyväksi alaan liittyvää kirjallisuutta sekä tutkimuksia, oma 

työni ja sitä kautta hankkimani omakohtainen kokemus ovat myös vahvasti läsnä. Kirjallisuut-

ta tutkimalla on pyritty löytämään vastauksia graafisen ohjeistuksen toteuttamiseen liittyviin 

kysymyksiin. Kun on esimerkiksi täytynyt selvittää, mitä puhetta korvaavalla kommunikaatiol-

la tarkoitetaan, on tutustuttu kirjallisuuteen puhetta tukevasta ja korvaavasta kommunikaati-

osta. Tähän kirjallisuuteen voi tutustua luvussa viisi. Samasta luvusta löytyy myös teoriaa ja 

kirjallisuutta graafisesta kommunikaatiosta puheen täydentäjänä. Luvussa kolme taas pereh-

dytään kirjallisuuden avulla monikulttuuriseen ohjaus- ja neuvontatyöhön. Suomen lakiin on 

tutustuttu pakolaisten oikeuksien sekä vastaanottokeskusten toiminnan osalta. Näihin lakeihin 

voi tutustua kappaleessa kolme. 

 

Seuraavassa kappaleessa kerron seikoista, jotka johtivat opinnäytetyöni aiheeseen. Käyn läpi 

työn taustaa ja mistä tarpeista työ lähti liikkeelle. Kerron myös, kuinka itse tutustuin työs-

kentelyyn turvapaikanhakijoiden kanssa. 

2 Opinnäytetyön taustat ja tarpeet 

Tutustuin itse turvapaikanhakijoiden kanssa työskentelyyn alkuvuodesta 2015. Suoritin yhden 

sosionomin opintoihini liittyvän harjoittelun vuoden 2015 alussa Helsingin vastaanotto-

keskuksessa Kaarlenkadun toimipisteessä. Harjoittelun jälkeen olen tehnyt ohjaajan sijaisuuk-

sia kyseisessä toimipisteessä sekä Punavuoren vastaanottokeskuksissa lähes kahden vuoden 

ajan. Olen toiminut ohjaajana myös Helsingin ja Kirkkonummen hätämajoitusyksiköissä. 

 

Vuoden 2015 kesällä Suomeen alkoi tulla runsaasti turvapaikanhakijoita, varsinkin Lähi-Idästä 

sekä Etelä-Aasiasta (Taulukko 1). Syinä räjähdysmäiseen turvapaikanhakijoiden määrään, In-
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ternational Organization for Migration (IOM) pitää Syyrian pitkään jatkunutta sisällissotaa sekä 

sen naapurivaltojen levottomuuksia. IOM nostaa esille myös Afganistanin valtion käymän so-

dan Taliban-ääriliikettä vastaan, joka on osaltaan vaikuttanut turvapaikanhakijoiden määrän 

lisääntymiseen. (Europe's Migration Crisis 2015.) 

 

TOP-5 Kansalaisuudet Henkilömäärä 
%-osuus kaikista turva-
paikkahakemuksista 

Irak 20495 63 % 

Afganistan 5241 16 % 

Somalia 1981 6 % 

Syyria 879 3 % 

Albania 762 2 % 

Kaikki hakijat yhteensä 32547   
 

Taulukko 1: Turvapaikkahakemusten TOP-5 kansalaisuudet Suomessa ajalta 1.1.2015-  

3.1.2016 (Turvapaikanhakijat 1.1.- 3.1.2016 2016.) 

 

Suomessa vastaanottokeskukset täyttyivät ja turvapaikanhakijoita jouduttiin majoittamaan 

hätämajoituksiin, kuten kirkkoihin ja hostelleihin. Päivässä vastaanottokeskus joutui majoit-

tamaan useita kymmeniä ihmisiä. Samalla ongelmat majoittamisprosessissa kävivät ilmeisiksi. 

Riittämättömien tilojen lisäksi ohjaajat kohtasivat usein kommunikaatio ongelmia, jotka joh-

tuivat siitä, että turvapaikanhakijalla ja ohjaajalla ei ollut yhteistä kieltä tai turvapaikanhaki-

ja oli lukutaidoton. Ongelmaksi muodostuvat siis ne turvapaikanhakijat, joiden kielelle ei ole 

käännetty vastaanottokeskuksessa asumisen sääntöjä ja ohjeita. Ongelma oli ollut tietysti 

aikaisemminkin olemassa, mutta silloin kommunikointiin muun kuin puheen keinoin voitiin 

käyttää enemmän aikaa. Tuolloin uudelle asiakkaalle ehdittiin näyttää kädestä pitäen, millai-

sia palveluja vastaanottokeskuksesta löytyi. Esimerkiksi asiakas voitiin viedä ruokalaan ja ele-

kielellä selvittää, että täällä paikassa syödään tai asiakas voitiin viedä katsomaan pesutupaa 

ja taas konkreettisesti pystyttiin näyttämään, miten pesukonetta käytettiin.  

 

Syksyn 2015 kiireisimpinä aikoina, kun vastaanottokeskukseen tuli uusia asiakkaita yhden päi-

vän aikana kymmeniä, ei uusille asiakkaille ehditty esitellä vastaanottokeskusta. Tuolloin 

asiakas sai mukaansa ainoastaan talon kirjalliset säännöt (Liite 2). Asiakas, jolle ei löytynyt 

omalla kielellään sääntöjä, ei välttämättä saanut niitä lainkaan. Ohjaajat yrittivät parhaansa 

mukaan ohjeistaa heitä, mutta valtavan paineen alaisina ohjeistus jäi valitettavan pintapuoli-

seksi. Tähän tilanteeseen tarvittiin siis ohjeistus, jonka avulla ohjaaja pystyisi selvittämään 

asiakkaalle kuvina vastaanottokeskuksessa asumisen perusasiat. 

 

Syntyi siis tarve työkalulle, jota käyttämällä ohjaajat voisivat helpommin kommunikoida tur-

vapaikanhakijan kanssa, kun kyse on majoittamiseen liittyvistä asioista. Vuoden 2015 kiireen 
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keskellä asiaan ei ehditty tarttua, mutta vuoden 2016 alussa asia otettiin uudelleen esiin. 

Tarvittiin siis työkalu, jolla yksinkertaisesti voitaisiin kertoa asiakkaalle vastaanottokeskuk-

seen majoittumisesta. Ideana oli siis luoda asiakkaalle ohjeistus, jossa ei olisi tekstiä. Tällöin 

minulta kysyttiin, josko olisin kiinnostunut tutkimaan asiaa ja luomaan työkalun ohjaajille. 

Tutustuin aluksi sanattomaan viestintään käsitteenä ja totesin, että aihe on kiinnostava. Pää-

timme vastaanottokeskuksen johdon kanssa, että he antavat tehtävän minulle toimeksianto-

na, jolloin pystyn tekemään aiheesta myös opinnäytetyöni. 

3 Turvapaikanhakija ja pakolainen 

Yhdistyneiden kansakuntien pakolaisten oikeusasemaa koskevassa yleissopimuksessa (77/1968) 

pakolaisiksi määritellään ihmiset, jotka oleskelevat kotimaansa tai pysyvän asuinmaansa ulko-

puolella, koska heillä on perusteltu aihe pelätä joutuvansa siellä vainotuksi. Turvapaikanhaki-

jan tulee taas olla haluton turvautumaan kyseisen maan, jossa hän oleskelee, suojeluun. Syi-

tä, miksi ihminen tuntee olonsa uhatuksi voivat olla esimerkiksi hänen harjoittamansa uskon-

to, kansalaisuus, alkuperä, yhteiskunnalliseen ryhmään kuuluminen tai poliittiset mielipiteet 

(Turvapaikan hakeminen 2016). Turvapaikanhakijat ovat juuri niitä ihmisiä, jotka maahan 

saapuessaan siirtyvät vastaanottokeskuksien palvelujen piiriin. 

 

Juridisesti turvapaikanhakija muuttuu pakolaiseksi, kun hän on saanut myönteisen turvapaik-

kapäätöksen Suomessa. Pakolaisaseman voi myöntää myös UNHCR, jolloin ihminen siirtyy 

Suomeen kiintiöpakolaisena (Korhonen & Puukari 2013, 175). Yleensä kiintiöpakolaiset ovat jo 

sijoittuneet johonkin toiseen maahan, johon he eivät voi kuitenkaan jäädä. Tällöin ihmiset 

voidaan sijoittaa kolmanteen maahan pakolaiskiintiössä. Suomen eduskunta päättää vuosittai-

sessa talousarvion hyväksymisessä myös sen, kuinka monta kiintiöpakolaista Suomi ottaa vas-

taan vuodessa. Vuodesta 2001 määrä on ollut 750 henkilöä vuodessa, mutta vuosina 2014 ja 

2015 eduskunta päätti lisäkiintiöstä Syyrian vaikean tilanteen vuoksi ja tuolloin kiintiöpakolai-

sia otettiin maahan 1050 henkilöä. (Kiintiöpakolaiset 2016.) 

3.1 Turvapaikkaprosessi 

Kun turvapaikanhakija saapuu Suomeen, hän jättää joko poliisille tai rajavartiolaitokselle tur-

vapaikkahakemuksen. Hakemuksen vastaanottanut viranomainen rekisteröi turvapaikanhaki-

jan ulkomaalaisrekisteriin, jota käytetään UMA-tietojärjestelmällä. Tämän jälkeen turvapai-

kanhakija siirtyy vastaanottokeskukseen tai yksityismajoitukseen. Yksityismajoitukseen mene-

vä henkilö tuntee usein Suomesta jonkun ihmisen, jonka luokse hän voi majoittua, esimerkiksi 

sukulaisen tai ystävän. Jotta yksityismajoitukseen siirtyvän henkilö kuuluisi vastaanottopalve-

lujen piiriin, tulee hänen ilmoittaa osoite, minne hän on muuttamassa sekä esittää vuokraso-

pimus tai muu kirjallisen selvitys asumisesta (Vastaanottokeskukset ja niiden palvelut 2016). 
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Tämän jälkeen poliisi tai rajavartiolaitos tutkii hakijan henkilöllisyyden ja matkareitin. (Tur-

vapaikanhakuprosessi 2016.) 

 

Maahanmuuttovirasto pitää asiakkaille turvapaikkapuhuttelun, jossa hakija saa kertoa, mistä 

syistä on joutunut hakemaan turvapaikkaa. Puhuttelun pohjalta maahanmuuttovirasto tekee 

päätöksen jatkotoimenpiteistä koskien asiakkaan turvapaikanhakua. Päätös voi olla kieltei-

nen, jolloin asiakas käännytetään lähtömaahan. Asiakas saatetaan myös palauttaan Dublin-

päätöksellä toiseen vastuunmäärittämisasetusta soveltavaan valtioon. Jos päätös on myöntei-

nen, asiakas sijoitetaan kuntaan tai hän voi itse sijoittua kuntaan. Päätöksistä voi valittaa 

Helsingin hallinto-oikeuteen ja tämän jälkeen voi hakea valituslupaa vielä korkeimpaan hallin-

to-oikeuteen. (Turvapaikanhakuprosessi 2016.) 

3.2 Kaarlenkadun vastaanottokeskus 

Vastaanottokeskus Kaarlenkatu 7:ssä avattiin vuonna 2009 entisen hotelli Fennon tiloihin (Uusi 

vastaanottokeskus avasi ovensa Kalliossa 2009). Kaarlenkadun vastaanottokeskus on kautta-

kulkukeskus, josta ihmiset siirtyvät odotusajan keskuksiin muualle Suomeen viimeistään tur-

vapaikkapuhuttelun jälkeen, eli noin kaksi kuukautta saapumisen jälkeen (Helsingin kaupunki, 

So-siaali- ja terveysvirasto 2014, 1). Asiakaspaikkoja talossa on 200, joista melkein kaikki ovat 

jatkuvasti käytössä. Huoneisiin majoittuu 2-3 ihmistä, mutta perheiden käyttöön voidaan yh-

distää kaksi huonetta, jolloin heidän ei tarvitse asua talossa hajautetusti. Osassa huoneista on 

oma suihku ja vessa, osa asukkaista jakaa yhteisen suihkutilat ja vessat muun kerroksen kans-

sa. Näihin huoneisiin majoitetaan lähinnä yksinäisiä miehiä, joista asiakaskunta suureksi osak-

si koostuu. Talossa on myös pyykinpesukoneita, joilla asiakkaat saavat veloituksetta pestä 

pyykkiään. Asiakkaille tarkoitettuja yhteiskeittiöitä löytyy jokaisesta asuinkerroksesta ja nii-

den varustukseen kuuluu mikroaaltouuni sekä vedenkeitin. Keittiöitä ei sinänsä keskuksessa 

juuri tarvita, koska asiakkaille tarjotaan lämmin ruoka kolmesti päivässä sekä hedelmiä, joita 

voi viedä huoneeseen. Ruokailu tapahtuu talon isossa ruokalassa, ohjaajan valvoessa.  

 

Majoituksen ja ruokailun lisäksi vastaanottokeskus tarjoaa muitakin lakisääteisiä palveluja 

asiakkailleen (Helsingin vastaanottokeskus 2014). Palveluihin kuuluu terveydenhoito, sosiaali-

palvelut, tulkki- ja käännöspalvelut, ohjaus- ja neuvontapalvelut, vastaanotto- ja käyttöraha 

sekä työ- sekä opintotoiminta (17.6.2011/746, 13§). Terveydenhoidosta vastaa pääsääntöisesti 

kaksi keskuksessa virka-aikoina työskentelevää terveydenhoitajaa. Asiakkaat voivat halutes-

saan varata ajan terveydenhoitajalle. Jos terveydenhoitaja toteaa, että asiakas tarvitsee ajan 

lääkärille, hän kirjoittaa potilaalle lähetteen. Muuten terveydenhoitajat pitävät huolen asiak-

kaiden perusterveydestä, terveysinfoista sekä poliorokotuksista, jonka jokainen asiakas saa 

viimeistään kahden viikon kuluttua saapumisestaan taloon. Terveydenhoitajat kirjoittavat 

myös maksusitoumuksia, jos asiakas saa lääkäristä reseptin lääkkeisiin, joihin hänellä ei ole 

varaa. Terveydenhoitajat hoitavat myös mielenterveyteen liittyviä ongelmia. 
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Kaarlenkadun sosiaalipalveluista vastaa kaksi sosiaalityöntekijää ja he ovat vastaanottokes-

kuksessa paikalla virka-aikana. Sosiaalityöntekijöiden työnkuvaan kuuluu ylimääräisten raha-

hakemusten käsittely, perhetyö, henkilökohtainen neuvonta, ihmisten informoiminen heille 

kuu-luvista eduista ja velvoitteista sosiaali-infossa sekä erilaisten etuuksien käsittely. Koska 

yksikön sosiaalityöntekijä on erittäin työllistetty, auttaa häntä kerran viikossa sosiaaliohjaaja, 

joka on yleensä sosionomi koulutukseltaan. Sosiaaliohjaaja auttaa käsittelemään erilaiset ra-

hahakemukset sekä muut asiat, joihin ei välttämättä vaadita sosiaalityöntekijän koulutusta. 

 

Kaarlenkadun vastaanottokeskuksessa toimii kymmenen ohjaajaa, joiden tehtävänkuvaukset 

vaihtelevat laajasti sen mukaan, mihin tiimiin he kuuluvat. Transit-tiimi vastaa asiakkaiden 

vi-ranomaiskäynneistä esimerkiksi poliisille tai maahanmuuttovirastoon. He vastaavat myös 

viranomaiskyselyihin. Transit-tiimi hoitaa myös asiakkaan siirrot toisiin vastaanottokeskuksiin 

siinä vaiheessa, kun maahanmuuttovirasto on ensin puhutellut asiakkaan. 

 

Tehostartti-tiimi hoitaa lasten koulunkäynnin aloittamisen ja vapaa-ajan toiminnot. He myös 

pitävät perhetapaamisia vastaanottokeskukseen saapuvien perheiden kanssa, missä keskuste-

laan perheen nykyisestä tilanteesta ja mahdollisista heränneistä huolista. He käyvät läpi myös 

Suomen lakia lapsen oikeuksien osalta. Tehostartti-tiimi hoitaa myös kontaktit vapaaehtois-

järjestöihin, kuten Suomen punaiseen ristiin tai Suomen Pakolaisapu ry:hyn.  

 

Kaikki ohjaajat pyörittävät myös vastaanottokeskuksen arkea. Asiakaskontakteja hoidetaan 

talon neuvonnasta käsin, mikä on toimisto talon aulassa ja sitä voisi kutsua myös talon ”sydä-

meksi”. Vastaanottokeskuksen työpaikkaslangissa neuvonnan nimi on muuttunut respaksi ja 

tämä nimi vilahtelee myöhemmin tulevissa ohjaajien haastatteluissa. Neuvonnasta asiakas voi 

hakea hänelle tulleen postin, kysyä neuvoa, varata ajan sosiaalityöntekijälle tai terveydenhoi-

tajalle, lainata siivoustarvikkeita tai vapaa-ajan tarvikkeita. Neuvonta on myös ensimmäinen 

paikka, johon uusia asiakas tulee ilmoittautumaan sen jälkeen, kun hän on käynyt ilmoittau-

tumassa turvapaikanhakijaksi poliisilla. Neuvonnasta uusia asiakas saa majoituskassin, mikä 

sisältää petivaatteet, pyyhkeen sekä pesuaineen. Sieltä hän saa myös talon aikataulun sekä 

kirjalliset säännöt, jos ne löytyvät asiakkaan kielellä. Neuvonnasta asiakas saa myös kuvallaan 

ja tiedoillaan varustetun asiakaskortin ja samalla hänen kanssaan täytetään myös vastaanot-

torahahakemus. 

3.3 Majoittuminen vastaanottokeskukseen 

Uusi asiakas saapuu vastaanottokeskukseen poliisilta tai rajavartiolaitokselta, riippuen siitä 

kummalle instanssille henkilö on ilmoittautunut turvapaikanhakijaksi. Saapuessaan asiakkaalle 

osoitetaan huone, jonka hän jakaa yleensä yhden tai kahden muun turvapaikanhakijan kanssa. 

Perheet ja pariskunnat pyritään aina majoittamaan yhteen. Asiakas saa tarvikekassin, joka 
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sisältää pyyhkeen, lakanan, peiton, tyynyn, vessapaperia sekä nestesaippuapullon. Hänelle 

tehdään myös henkilökortti, jota näyttämällä pääsee syömään ja voi hakea postinsa. Henkilö-

kortti saattaa olla asiakkaan ainoa henkilöllisyystodistus, koska useat ihmiset saapuvat maa-

han ilman mitään henkilöllisyyspapereita. Välillä poliisi myös takavarikoi asiakkaan henki-

löpaperit hänen saapuessaan maahan. Yleensä takavarikko tapahtuu tilanteessa, missä poliisi 

pyrkii selvittämään asiakirjan aitouden. Vastaanottokeskuksen antama henkilökortti ei ole 

silti virallinen dokumentti, mutta siitä käy kuitenkin selville asiakkaan nimi, syntymäaika, 

asiakasnumero, minkä vastaanottokeskuksen asiakas hän on sekä mahdollisten alaikäisten lap-

sien nimet ja syntymäajat. Kortissa on myös asiakkaan kuva, nimikirjoitus sekä vastaanotto-

keskuksen virallinen leima. Asiakkaan tulee kantaa korttia mukanaan aina. 

 

Jokaiselle asiakkaalle annetaan myös vastaanottokeskuksen kirjoitetut säännöt paperilla, jos 

sellainen löytyy kyseisen henkilön kielellä. Säännöt on käännetty seitsemälletoista eri kielel-

le, jotka ovat albania, amhara, arabia, bengali, dari, englanti, kurmandzi, persi (farsi), por-

tugali, ranska, ruotsi, serbokroaatti, somali, sorani, tamili, turkki ja venäjä. Säännöt kerro-

taan asiakkaan velvollisuuksista ja säännöistä, joihin hän sitoutuu asumalla vastaanottokes-

kuksessa. Niihin kuuluvat niin paloturvallisuusasiat, päihteiden käyttö kuin omista lapsista 

huolehtiminen (Liite 2). 

 

Tämän jälkeen asiakas viedään hänelle osoitettuun huoneeseen. Jos asiakas ja ohjaaja hallit-

sevat saman kielen, voidaan asiakkaalle kertoa verbaalisesti, kuinka mikäkin asia huoneessa 

toimii. Koska Kaarlenkadun vastaanottokeskuksen huoneissa on esimerkiksi jääkaapit ja osassa 

huoneista on myös oma vessa sekä suihku, on siis tärkeää, että asiakkaalle kerrotaan, kuinka 

mitäkin asiaa käytetään. Näin voidaan välttää esimerkiksi suihkun tulviminen yli, josta saattaa 

seurata vakava vesivahinko tai jääkaapin hajoaminen, jolloin ilmaan saattaa päästä myrkyllis-

tä freonia. Samalla asiakkaalle kerrotaan myös talon savuttomuudesta sekä päihteettömyy-

destä. 

 

Myöhemmin asiakas osallistuu ohjaajan järjestämään alkuinfotilaisuuteen, jossa kerrotaan 

tarkemmin talon säännöistä ja käytännön asioista. Alkuinfoon pyritään saamaan puhumaan 

myös poliisi, joka kertoo Suomen laista, velvoitteista ja oikeuksista.  Tähän infoon asiakas saa 

äidinkieltään vastaavan tulkin, joka kääntää ohjaajan puheen. 

 

Välillä ongelmaksi muodostuu tulkattavan kielen harvinaisuus Suomessa. Esimerkiksi saattaa 

olla, että jossain Keski-Afrikan valtioiden alueella puhuttavan kielen tulkkia ei löydy tarvitta-

valla hetkellä Suomesta. Tällöin haastatteluja ja muita tapaamisia joudutaan joko lykkää-

mään tai käymään jollain muulla kielellä, mitä asiakas ymmärtää. Vaarana tulkkauksessa, jos-

sa käytetään jotain muuta kieltä kuin asiakkaan ilmoittamaa tulkkauskieltä on se, että asiak-

kaan sanoma vääristyy. Tämä saattaa taas johtaa pahimmillaan vääristyneiden tietojen poh-
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jalta tehtyyn turvapaikkapäätökseen. Asiakkaan oikeusturvan kannalta onkin oleellista se, 

että tulkki puhuisi juuri sitä kieltä, minkä asiakas on omaksi tulkkauskielekseen ilmoittanut. 

4 Puhetta korvaava kommunikaatio 

Puhetta korvaavassa kommunikaatiossa ihminen kommunikoi muiden ihmisten kanssa muilla 

keinoilla kuin puheella. Puhe voidaan korvata esimerkiksi käyttämällä viittomia, kirjoitusta, 

morseaakkosia, graafisia merkkejä tai kuvia. Puhetta korvaavat kommunikointijärjestelmät 

voidaan jakaa kolmeen pääluokkaan, manuaaliset, kosketeltavat ja graafiset merkit.  

(Martinsen & von Tetzchner 2000, 20-21.) 

 

Manuaalisiin merkkeihin sisältyvät viittomakielen viittomat sekä muut käsillä tehtävät merkit 

ja viittomat kuten viitottu suomi ja Seeing Exact English. Kosketeltavat merkit on taas tehty 

fyysisistä materiaaleista kuten puusta tai muovista kuten sanapalikat. Sokeille ihmisille on 

taas suunniteltu tunnusteltavat merkit jotka ovat muodoltaan helposti tunnistettavia. Graafi-

siin merkkeihin kuuluu taas kaikki graafistesti tuotetut merkit kuten piktogrammit, Picture 

Communication Symbols- kuvat, bliss-symbolit ja valokuvat (Martinsen & von Tetzchner 2000, 

21). Puhetta korvaavista kommunikaatiomuodoista tässä työssä perehdytään graafiseen kom-

munikaatioon. Tämä kommunikaatio soveltuu erityisesti yksinkertaisen ohjeistuksen luomi-

seen. Seuraavissa kappaleissa käydään läpi graafisen kommunikoinnin teoriaa, sisältöä ja 

muotoja. 

4.1 Graafinen kommunikaatio 

Graafisessa kommunikaatiossa ei välttämättä ole kyse mistään tietystä kommunikointimene-

telmästä. Asian osoittaminen sormella, oli se sitten kuva tai itse kohde, on yksi ihmisen luon-

nollisista tavoista kommunikoida muiden ihmisten kanssa. On siis luonnollista, että graafisesti 

tuotettuja kuvia käytetään usein asian tehokkaaseen ilmaisemiseen. (Huuhtanen 2011, 58.) 

 

Graafisessa kommunikaatiossa käytetään siis puheen tilalla näkemiseen perustuvia välineitä 

eli esineitä tai graafisia merkkejä ja kuvia. Graafinen kommunikointi eroaa manuaalisista ja 

kosketeltavista kommunikaatiojärjestelmistä kahdella tavalla. Ensimmäinen eroavaisuus gra-

fiikkaa käytettäessä on, että sanasto on koko ajan näkyvillä kuvien ja merkkien muodossa, 

kun taas viitottaessa viittomat tulevat yleensä käyttäjänsä muistista. Viittominen siis muistut-

taa puheen tuottamista, jossa henkilö hakee viittomat muististaan, jonka jälkeen hän muo-

dostaan niistä mielessään lauseita ennen varsinaista kommunikaatiota. Toinen eroavaisuus 

graafisessa kommunikaatiossa on tarve käyttää erillisiä apuvälineitä kuten painettuja kuvia, 

jotka on suunniteltava etukäteen ja joihin tiedot on tallennettava. Tämä fyysinen tallennusti-

la on hyvin rajallinen, toisin kuin viitottaessa. (Heister Trygg 2010, 27.) 
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On tärkeä tietää, käytetäänkö tarvittavaa kommunikoinnin keinoa puheen korvaamiseen ko-

konaisuudessaan vai käytetäänkö sitä puheen täydentämiseen. Täytyy myös pohtia lisäksi sitä, 

tarvitaanko korvaava keino pelkästään ilmaisukeinoksi vai tukeeko se myös vuorovaikutus-

kumppanin puheen ymmärtämistä. Edellä mainituista seikoista johtuen voidaankin sanoa, että 

korvaavien keinojen määrittelyyn vaikutta jokaisen henkilön omat kyvyt kommunikointiin. 

(Heister Trygg 2010, 30.) 

 

Graafisen kommunikoinnin käyttäjäryhmät voidaan jakaa kolmeen ryhmään, joilla jokaisella 

on tietty erityinen tarve käyttää grafiikkaa kommunikointiin. Ensimmäinen ryhmä on ilmaisu-

kieliryhmä, jonka ihmiset käyttävät kommunikaation korvaavia keinoja esisijaisena ilmaisuvä-

lineenään. Tämä ryhmä ymmärtää puhetta, mutta heidän on vaikea tuottaa sitä itse. Näille 

henkilöille korvaava kommunikaatio on välttämätön ilmaisukeino puuttuvan puheen takia. 

(Heister Trygg 2010, 30.) 

 

Toinen ryhmä on tukikieliryhmä, jossa ihmisillä on vaikeuksia ymmärtää vuorovaikutuskump-

paniensa puhetta. Myös näiden henkilöiden saattaa olla vaikea saada itseään ymmärretyksi, 

koska puheen tuottaminen on hankalaa. Tämän takia he tarvitsevat heille osoitettujen viesti-

en selkeyttämistä. Selkeyttäminen voi olla esimerkiksi asioiden osoittamista tai viittomista.  

(Heister Trygg 2010, 30.) 

 

Kolmas ryhmä koostuu korvaavan kielen käyttäjistä. Nämä henkilöt tarvitsevat korvaavia 

kommunikaation keinoja, koska heidän on suuria vaikeuksia tuottaa puhetta. Myös kommuni-

koinnin vastaanottaminen kommunikaatiokumppanilta voi olla eriasteisesti vaikeutunut. 

Yleensä tähän ryhmään kuuluvat ihmiset käyttävät korvaavia kommunikaation keinoja pit-

kään, jopa läpi elämänsä. (Heister Trygg 2010, 30.) 

4.2 Graafinen kommunikointi puheen täydentäjänä tai korvaajana 

Graafisen kommunikoinnin muodoista ensimmäisenä yleensä käytetään piirroksia ja/tai valo-

kuvia. Kuvia käytetään yleensä jos halutaan, että ihminen tunnistaa jotain ja halutaan, että 

hän reagoi tunnistamaansa kuvaan tietyllä tavalla. Yleensä ihmisen ympärillä on paljon kuvia 

ja onkin tärkeää, että esitetyt kuvat voidaan selkeästi erottaa ohjeistukseksi, eikä esimerkiksi 

koristekuviksi. Tässä auttaa kuvan selkeät ja pelkistetyt piirteet. On myös otettava huomioon 

se, että joidenkin kulttuurien ihmiset pystyvät tunnistamaan mustavalkoisia ääriviivapiirus-

tuksia, mutta he eivät välttämättä tunnista värivalokuvia. (Martinsen & von Tetzchner 2000, 

36-37.) 

 

Graafisia keinoja käytetään yleensä puheen kanssa samaan aikaan. Graafisen kommunikoinnin 

käyttäjä kuulee yleensä hyvin ja pystyy näin ollen reagoimaan kommunikaatiokumppaneiden 

puheeseen grafiikalla. Toisaalta myös kommunikaatiokumppani voi käyttää oman puheensa 
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apuna grafiikkaa, jos korvaavaa kommunikaatiota käyttävällä henkilöllä on vaikeuksia puheen 

ymmärtämisessä. Kommunikoinnissa täytyy ottaa huomioon, että graafisen kommunikaation 

käyttäjä joutuu yleensä keskittymään niin puheeseen kuin grafiikan käyttämiseen. Kommuni-

kaatiokumppanin tulee siis ottaa tämä huomioon, sillä grafiikan käyttäjä ei saata huomata 

toisen elekieltä, koska hän joutuu katsomaan grafiikkaa. (Heister Trygg 2010, 32.) 

5 Kehittämistyön prosessi 

Opinnäytetyössäni oli siis tarkoitus luoda graafinen ohjeistus sellaisille vastaanottokeskukseen 

saapuville turvapaikanhakijoille, joille ei löydy ohjeita hakijan äidinkielellä tai hakijoille, jot-

ka ovat lukutaidottomia. Toteutin opinnäytetyön kehittämistyönä. Tässä kehittämistyössä 

käytettiin apuna haastatteluja, alan kirjallisuutta sekä tutkimuksia.  Kuviossa 1 esitellään ke-

hittämistyön vaiheet eriteltynä ja kuinka ne sijoittuvat työhön ajallisesti eli kehittämistyön 

prosessi. Tämän jälkeen kuvion 1 sisältämiä vaiheita käydään tarkemmin läpi. 

 

Kuvio 1: Kehittämistyön vaiheet 

 

Kirjallisuuden, tutkimusten ja sähköisten lähteiden avulla oli tarkoitus hahmotella, mitä pu-

hetta korvaava kommunikointi oikeastaan on, miten sitä voitaisiin käyttää ohjeistuksessa sekä 

mitä tekniikoita puhetta korvaaviin kommunikointiin liittyi. Haastattelujen ja lopulta haastat-

telujen analysoinnin pohjalta sain taas ensikäden tietoa siitä, mitä asioita ohjaajat toivovat 

ohjeistuksen sisältävän. Loin ohjaajien haastattelujen pohjalta ensimmäisen version graafi-

sesta ohjeistuksesta. Testasin ohjeistuksen ensimmäistä versiota Kaarlenkadun vastaanotto-

keskuksen asiakkailla ja laadin kehitysehdotusten pohjalta ohjeistuksen uuden version. Tämä 

versio esittelin ohjaajille ja samalla kysyin heidän mielipidettään ohjeistuksesta. Näin synty-

nyttä graafisen ohjeistuksen viimeisintä versiota voitiin alkaa käyttää vastaanottokeskuksen 

Puhetta korvaavan 
kommunikoinnin teoria: 

Kirjallisuus 

Tutkimukset 

Sähköiset lähteet 

Haastattelut: 

Ohjaajien haastattelut ja 
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arjessa. On kuitenkin tarkoituksenmukaista, että ohjaajia kannustetaan ohjeen käyttöön sekä 

siihen, että he kehittävät ohjeistusta eteenpäin. Jos ohjeistuksen käyttäminen osoittautuu 

hyväksi työkaluksi ohjaajille, heitä tulisi kannustaa viemään konseptia mahdollisesti myös 

muihin vastaanottokeskuksiin. Seuraavissa kappaleissa käyn läpi käytettäviä tutkimus- ja 

haastattelumenetelmiä sekä haastateltavia ryhmiä. 

6 Haastattelun teoria, haastattelut ja sisällön analysointi 

Tässä opinnäytetyössä käytettiin apuna haastatteluja sekä alan kirjallisuutta. Kirjallisuuden 

avulla saadaan hahmoteltua, mitä puhetta korvaava kommunikointi oikeastaan on ja miten 

sitä voidaan käyttää ohjeistuksessa sekä mitä tekniikoita siihen liittyy, kuten edellä on esitel-

ty. Haastattelujen pohjalta taas saadaan ensikäden tietoa siitä, mitä asioita ihmiset toivovat 

ohjeistuksen sisältävän ja mitä mahdollisia kehitysehdotuksia heillä on koskien ohjeistusta. 

6.1 Haastattelujen teoriaa 

Koska opinnäytetyön aihe vaati kokemusten keräämistä ihmisiltä, oli luonnollista toteuttaa 

tutkimus kvalitatiivisesti eli laadullisesti. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kuvataan todellista 

elämää ja siinä pyritään tutkimaan kohdetta kokonaisvaltaisesti. Siinä käytetään myös ihmistä 

tiedonkeruun instrumenttina eli tutkija luottaa omiin kokemuksiinsa ja haastatteluihin tutkit-

tavien kanssa kuin mittausvälineisiin. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyritään myös paljasta-

maan ja löytämään tosiasioita sekä todentamaan väittämiä. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 

2005, 152-155.) 

 

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa haastattelu on yleensä päämenetelmä, kuten myös tässä opin-

näytetyössä. Haastattelu järjestetään, kun halutaan tietää, mitä ihminen ajattelee ja minkä-

laisia motiiveja hänellä on. Nykyisin haastattelussa ei ole kysymys – vastaus rakennetta, vaan 

se on siirtynyt keskustelunomaisimpiin haastattelutyyleihin, joista kerron myöhemmässä kap-

paleessa. (Eskola & Suoranta 2003, 85.) 

 

Haastattelun etuna on sen joustavuus verrattuna muihin tiedonkeruumuotoihin, haastattelus-

sa haastateltava voi muuttaa tiedonkeruuta tilanteen edellyttävällä tavalla ja vastaajaa myö-

täillen. Haastatteluissa on myös mahdollista syventää vastauksia lisäkysymyksillä, jolloin tul-

kinnat voivat muuttua. Tähän samaan tulokseen ei päästä käyttämällä esimerkiksi posti-

kyselyitä. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2005, 194.) 

 

Tutkimusta toteutettaessa haastattelun käyttämiseen voidaan päätyä useasta eri syystä. Halu-

taan esimerkiksi korostaa sitä, että haastateltava nähdään subjektina, jolloin hänelle anne-

taan mahdollisuus tuoda itseään koskevia asioita esille mahdollisimman vapaasti. Kysymykses-

sä voi olla myös tutkimuksen kannalta tuntematon alue. Tällöin tutkija ei voi tietää etukäteen 
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vastausten suuntia. Haastatteluissa tutkija pystyy näkemään myös vastaajan eleet ja ilmeet, 

tällöin vastaukset voidaan sijoittaa vielä laajempaan kontekstiin, kuin pelkän puheen. Haas-

tattelussa voidaan myös pyytää haastateltavaa selventämään vastauksiaan sekä syventämään 

niitä. Tällöin haastattelija voi kysyä lisäkysymyksiä ja tai pyytää haastateltavaa perustele-

maan antamansa vastauksen. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2005, 194.) 

 

Kun haastattelu on analysoitu ja siitä on poistettu kaikki epäoleellinen aineisto, jää jäljelle 

alkuperäiseen kysymykseen vastaava tieto. Ja koska kyseessä on myös kvalitatiivinen tutki-

mus, on silloin aineiston analyysikin kvalitatiivinen. Sen ei siis tarvitse osoittaa saatuja tietoja 

täysin vedenpitävästi todeksi, vaan se jättää tutkijalle mahdollisuuden johtaa tulkintoja kerä-

tystä aineistosta. Kvalitatiivisessa aineiston analyysissä pyritään siis järjestämään tutkimusai-

neisto sellaiseen muotoon, että se voidaan irrottaa yksittäisistä henkilöistä sekä lauseista ja 

siirtää yleiselle tasolle. (Grönfors 2011, 85.) 

 

Vaikka haastattelussa onkin monia hyviä puolia, liittyy siihen myös ongelmia.  Ensinnäkin 

haastatteluun valmistautuminen ja sen toteuttaminen vievät paljon aikaa. Haastattelijalla 

täytyy siis olla paljon aikaa käytettävissään. Haastatteluun saattaa liittyä myös haastatelta-

van antamat virheelliset tiedot. Tämä saattaa johtua tilanteen jännittävyydestä tai siitä, että 

haastateltava saattaa antaa sosiaalisesti suotavia vastauksia. Haastateltava haluaa esimerkiksi 

esiintyä hyvänä kansalaisena, tai opinnäytetyön kohderyhmän tapauksena hyvänä turvapai-

kanhakijana tai oh-jaajana. Haastatteluaineisto on siis tilanne- ja kontekstisidonnaista. Tästä 

syntyy ongelma, jossa haastateltavat saattavat puhua haastattelutilanteessa toisin kuin nor-

maalissa kanssakäymisessä. Tästä johtuen tulosten yleistämisessä ei tulisi liioitella. (Hirsjärvi, 

Remes & Sajavaara 2005, 195-196.) 

6.2 Teemahaastattelut ja haastateltavat ohjaajat 

Haastattelutyypeillä on useita erilaisia nimityksiä, mutta yksinkertaisin jako saadaan aikaan, 

kun otetaan huomioon kysymysten muotoilun kiinteyden aste sekä se, kuinka haastattelija 

jäsentää haastattelutilannetta. Näiden kriteerien sisällä saadaan aikaan neljä eri haastattelu-

tyyppiä, joista kerron seuraavassa kappaleissa. (Eskola & Suoranta 2003, 85.) 

 

Strukturoidussa haastattelussa kysymysten muotoilu sekä niiden järjestys on sama jokaiselle 

haastateltavalle. Tässä ideana on se, että kysymysten merkitys on kaikille sama. Haastattelija 

on myös antanut valmiita vastausvaihtoehdot haastateltavalle, joista hän valitsee itselleen 

sopivimman vaihtoehdon. Tällainen haastattelu on itse asiassa kyselylomakkeen täyttämistä 

ohjatusti. (Eskola & Suoranta 2003, 85.) 

 

Puolistrukturoidussa haastattelussa kysymykset ovat kaikille samat, kuten strukturoidussa 

haastattelussa, mutta niihin vastataan omin sanoin. Tällöin vastauksissa nousee enemmän 
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esille haastateltavan omat ajatukset ja motiivit. Kuitenkin puolistrukturoitu haastattelu on 

edelleen hyvin ohjattua ja varsinaista dialogia ei synny haastattelija ja haastateltavan välille. 

(Eskola & Suoranta 2003, 85.) 

 

Teemahaastattelussa haastattelulle on rajattu aihealueet, joiden sisällä liikutaan. Haastatte-

lija ei ole valmistellut etukäteen kysymyksiä, vaan hänellä on vain tukilista käsiteltävistä asi-

oista. Haastattelija pitää huolen siitä, että haastattelussa käydään kaikki asiat läpi, mutta 

järjestyksellä ei tai käsittelyn laajuudella ei ole väliä. Jokaisesta haastattelusta tulee näin 

erilainen. (Eskola & Suoranta 2003, 85.) 

 

Avoin haastattelu muistuttaa eniten tavallista keskustelua. Siinä haastattelija ja haastatelta-

va käyvät läpi tiettyä aihetta, mutta he eivät välttämättä kosketa keskustelussaan aiheen 

kaikkia osia. Tällöin on hyvin todennäköistä, että jokainen haastattelu eroaa toisistaan hyvin 

paljon. Avoimessa haastattelussa jokaisen haastateltavan oma näkemys aiheeseen pääsee 

esille, mutta siitä saattaa puuttua asioita, joihin keskustelun kulku ei päätynyt. (Eskola & 

Suoranta 2003, 85-86.) 

 

Opinnäytetyössäni päädyin käyttämään teemahaastatteluja. Opinnäytetyöhön haastattelin 

neljää Helsingin kaupungin vastaanottokeskuksen ohjaajaa. Käytössäni oli lista asioista (Liite 

3), joita haastattelun aikana tulisi käsitellä, tein avukseni myös muutamia kysymyksiä haasta-

teltavalle. Haastattelun annettiin siis mennä keskustelun tavoin eteenpäin, mutta samaan 

aikaan pidettiin kuitenkin huoli siitä, että keskustelu pysyy määrätyn aiheen piirissä. Haastat-

telun muoto oli siis teemahaastattelu. (Eskola & Suoranta 2003, 85.) 

 

Ohjaajien haastatteleminen oli tärkeää, koska he tulisivat käyttämään kyseistä työkalua työs-

sään.  Kokemukseni perusteella juuri ohjaajilla on paras kuva siitä, mitä asioita vastaanotto-

keskuksen graafiseen ohjeistukseen tulisi kuulua. Teinkin ohjaajien haastattelujen pohjalta 

ohjeistuksen prototyyppi, jota testasin vastaanottokeskuksen asiakkailla. 

 

Teemahaastattelun avulla pystyttiin rajaamaan aihe, mutta rajauksen sisällä voitiin keskustel-

la vapaammin ilman sitovaa kysymys-vastaus -kaavaa. Haastattelun teemoiksi valikoituivat 

sanaton kommunikaatio, asiakkaan majoittaminen ja siihen liittyvät toimenpiteet sekä graafi-

sen ohjeistuksen ulkomuoto. Teemahaastattelun avulla saatiin kerättyä myös hiljaista tietoa. 

Hiljaisella tiedolla tarkoitetaan ammattiin liittyvää tietoutta, joka on kerääntynyt työnteki-

jälle ajan myötä. Työntekijällä on siis tietoa, jota ei löydy työpaikan virallisesta ohjeistukses-

ta (Pohjalainen 2012, 2). Haastatteluista saadun tiedon avulla voitiin myös parantaa jo ole-

massa olevia kirjallisia ohjeita, lisäämällä niihin haastatteluissa ilmenneitä asioita. 
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Pyrin pitämään haastattelut lyhyinä koska ne toteutettiin työaikana, mutta toivottavaa oli, 

että ohjaaja ehtisi käyttää haastatteluun silti noin 30 minuuttia. Kaarlenkadun vastaanotto-

keskuksessa on töissä lähemmäs kymmenen ohjaajaa, joista haastattelin neljää. Järjestin 

haastattelut Kaarlenkadun vastaanottokeskuksen toimistotiloissa. 

 

Ohjaajien haastattelut sujuivat alusta alkaen rentoutuneissa tunnelmissa, sillä haastattelija 

sekä haastateltavat olivat tunteneet toisensa työn kautta jo puolitoista vuotta. Haastattelijan 

tuttuus auttoi siinä, että itse asiaan päästiin syventymään nopeasti, ilman turhaa jännitystä. 

Tulevissa kappaleissa on suoria lainauksia haastatteluista.  Joihinkin lainauksiin on lisätty sa-

noja tai jopa kokonaisia lauseita sulkujen sisään. Sulkujen sisällä olevat sanat tai lauseet ovat 

selityksiä ja lisäyksiä sille, mitä haastateltava on haastattelijan mielestä tarkoittanut. Koska 

haastattelija ja haastateltavat tekevät samaa työtä, eivät haastateltavat aina avanneet työ-

hönsä liittyviä asioita riittävällä tavalla, koska tiesivät haastattelijan ymmärtävän, mitä hän 

tarkoitti. Tämän takia puutteellisia lauseita on avattu lukijalle niin, että ne ovat asiaan vih-

kiytymättömällekin ymmärrettävissä. 

 

Kerroin haastateltaville aluksi, mikä haastattelun teema on ja millaisia asioita haastattelu 

pitää sisällään. Varasin haastatteluihin noin 20–30 minuuttia, mikä pitikin hyvin paikkansa 

haastattelujen aikoja vertailtaessa. Kaikki haastattelut nauhoitettiin ja tämän jälkeen litte-

roitiin. Litteroinnin pohjalta haastattelut pelkistettiin niin, että jäljelle jäi vain ohjeistuksen 

luomiseen tarvittava materiaali.  

 

Aivan ensin pyysin haastateltavaa kertomaan kohta kohdalta, miten hän toimii ja mitä hän 

kertoo asiakkaalle majoittamistilanteessa. Käymällä mielessään läpi majoittamiseen kuuluvia 

asioita haastateltava pystyi palauttamaan mieleensä niitä asioita, joita hän piti tärkeinä ma-

joittamistilanteessa.  

 

Samalla, kun haastateltava kävi suullisesti läpi majoittamista, tein muistiinpanoja jokaisesta 

kohdasta. Näitä muistiinpanoja tarvittiin seuraavassa kysymyksessä, missä pyysin haastatelta-

vaa valitsemaan hänen mielestään tärkeimmät kohdat majoittamisessa. Näytin muistiin-

panoistani, mitä majoittamiseen liittyviä asioita haastateltava oli maininnut ja näin hän pys-

tyi valitsemaan niistä mielestään tärkeimmät. Kysyin myös, olivatko nämä myös niitä asioita, 

joita tulisi tuoda esille myös tulevassa graafisessa ohjeistuksessa. Seuraavissa kappaleissa 

käydään kohta kohdalta läpi, mitä erilaisia majoittumiseen liittyviä asioita nousi haastatte-

luissa esille eli mihin majoittumistilainteisiin tarvittaisiin apua graafisesta ohjeistuksesta. 

6.3 Sisällönanalyysi ja haastattelujen analysointi 

Tämän opinnäytetyön analysoitava aineisto saatiin siis pääsääntöisesti litteroiduista haastat-

teluista. Haastattelujen käyttäminen aineiston tuottamiseen johtaa yleensä laajaan ja mo-
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niaineksiseen tekstimassaan, jonka analysointiin voi käyttää useita eri menetelmiä. (Ruusu-

vuori, Nikander & Hyvärinen 2014, 13.) Sisällön analyysin avulla voidaan tätä haastatteluista 

saatua aineistoa jäsennellä niin, että siitä on mahdollista vetää johtopäätöksiä. (Tuomi & Sa-

rajärvi 2012, 91.) 

 

Laadullisen tutkimuksen analyysimuodot voidaan jakaa kolmeen eri kategoriaan – aineistoläh-

töiseen, teoriasidonnaiseen ja teorialähtöiseen analyysiin. Aineistolähtöisessä analyysissä py-

ritään tutkimusaineistosta luomaan teoreettinen kokonaisuus. Siinä aineistosta valikoidaan 

analyysiyksiköt tarkoituksen ja tehtävän mukaan. Tässä analyysimuodossa ei siis ole etukäteen 

sovittuja analyysiyksiköitä, vaan ne syntyvät aineiston tarkastelun yhteydessä. Koska analyysi 

on aineistolähtöistä, ei aiemmilla tiedoilla, teorioilla tai tuloksilla ei pitäisi olla myöskään 

mitään vaikutusta analyysin toteuttamiseen tai lopputulokseen. Aineistolähtöinen analyysi 

lähtee siitä ajatuksesta liikkeelle, että ei ole olemassa objektiivisia havaintoja, vaan käytössä 

olevat käsitteet ja menetelmät ovat tutkijan itsensä asettamia ja se vaikuttaa aina tuloksiin. 

Tämä on silti hyväksyttävää, jos halutaan tehdä kokemukseen pohjautuvaa tulkintaa. Myös 

teoriaohjaavassa analyysissä analyysiyksiköt valitaan aineistosta, mutta siinä annetaan aikai-

semman tiedon ohjata ja auttaa analyysiä. Tästä analyysistä voi tunnistaa aikaisemman tiedon 

vaikutuksen, mutta sen tarkoitus ei ole testata vanhaa teoriaa vaan mahdollistaa uusien aja-

tusten etenemisen. Perinteisintä analyysimallia edustaa taas teorialähtöinen analyysi. Se pe-

rustuu jonkin teorian, mallin tai auktoriteetin ajatteluun. Siinä tutkittava ilmiö määritellään 

jonkin tunnetun ilmiön perusteella. Aineiston analyysiä ohjaa siis jo aikaisemman tiedon pe-

rusteella luotu kehys. Tämänlaisessa tutkimuksessa on hahmoteltu jo valmiiksi kategoriat, 

joihin aineisto jaetaan. (Tuomi & Sarajärvi 2012, 95-99.) 

 

Tutkimuksesta syntynyt aineisto kuvaa tutkittavaa ilmiötä ja sisällönanalyysin tarkoituksena 

on tuottaa tutkittavasta ilmiöstä sanallinen ja selkeä esitys. Sisällönanalyysissä siis järjeste-

tään aineisto niin, että se on tiiviissä ja selkeässä muodossa, kadottamatta kuitenkaan aineis-

ton sisältämää informaatiota. Tämän jälkeen aineistosta voidaan tehdä luotettavia johtopää-

töksiä. (Tuomi & Sarajärvi 2012, 107-108.) 

 

Käytin työssäni kolmesta edellisestä esitellystä sisällönanalyysimetodeista aineistolähtöistä si-

sältöanalysointia haastattelujen purkamisessa. Haastattelujen purkaminen lähtee liikkeelle 

nauhoitettujen haastatteluiden kuuntelemisesta ja niiden litteroinnista. Litteroinnissa haas-

tattelut kirjoitetaan auki sana sanalta. Tämän jälkeen haastattelut luetaan läpi ja niiden si-

sältöön perehdytään. Tekstistä etsitään tutkimuksen kannalta olennaiset osat ja epäolennai-

suudet karsitaan pois. Haastattelujen sisältämä aineisto siis pelkistetään niin, että niistä voi-

daan etsiä esimerkiksi pelkistettyjä ilmauksia. Näitä pelkistettyjä ilmauksia taas voidaan klu-

steroida, eli ryhmitellä. Klusteroinnissa siis käydään läpi samaa asiaa käsittelevät ilmaisut ja 

ne ryhmitellään erillisiin luokkiin. Tässä luokittelussa aineisto tiivistetään niin, että eri vivah-



 21 

teilla, mutta samaa asiaa tarkoittavat asiat, luokitellaan omiin ryhmiinsä. Klusteroinnilla luo-

daan siis pohja tutkimuksen perusrakenteelle ja samalla saadaan alustava kuvaus tutkinnan 

kohteesta olevasta ilmiöstä. (Tuomi & Sarajärvi 2012, 108-110.) 

 

Opinnäytetyötä varten tehdyt haastattelut siis nauhoitettiin ja haastattelun aikana tehtiin 

myös muistiinpanoja. Tätä aineisto aloin analysoida aineistolähtöisesti.  Kävin läpi litteroitu 

aineiston ja alleviivasin niitä asioita, jotka vastasivat kysymykseen ”mitä asioita ohjaajat pai-

nottavat majoittaessaan uutta asiakasta?”. Samalla poistin epäolennaiset asiat. Asioita, jotka 

toistuivat useasti haastatteluissa, muodostui yhdeksän eri kategoriaa, jotka esitellään myö-

hemmässä kappaleessa. Tämän jälkeen annoin kategorioille sisältöä kuvaavat nimet, jotka 

vastaavat kappaleessa seitsemän esiteltyjä haastattelujen tuloksia. Toinen tutkittava kysy-

mys, mihin pyrin saamaan vastauksen, oli ”ohjaajien toiveet graafisen ohjeistuksen ulkomuo-

dosta”. Tähänkin kysymykseen sain vastauksen aineistolähtöistä analyysiä käyttäen. 

7 Haastattelujen tulokset 

Seuraavissa kappaleissa käyn läpi millaisia tuloksia haastattelujen analysointi tuotti. Litte-

roiduista haastatteluista nostin esille suoria lainauksia, jotka tukevat analysoinnin tuloksia. 

Lopulta esille nousi yhdeksän tapausta, joihin haastateltavat kaipasivat graafista ohjeistusta. 

Seuraavissa kappaleissa käydään nämä tapaukset läpi. 

7.1 Aikataulut 

Haastateltavat toivat vahvasti esille asiakkaalle ilmoitettavan aikataulun merkityksen. Aika-

taulusta ilmenee ruokailuajat sekä milloin neuvonta on kiinni. Tämä tieto auttaa asiakasta 

jäsentelemään päivänsä kulun ja pitää hänet kiinni arjessa. 

 

”Mä käyn myös aikataulut siinä läpi, että millanen tää meidän keskuksen viikko-

rytmi oikeen on eli aukioloajat neuvonnassa ja sitten ruokailuajat.” (Haastatel-

tava 1) 

 

”Kun ollaan huonees niin mä näytän siitä lapusta (asiakkaille jaettava aikatau-

lu), että millon on ne ruokailut ja millon respa (neuvonta) on kiinni”. (Haasta-

teltava 2) 

7.2 Postin haku 

Haastatteluissa nousi esille asiakkaalle tulevan postin tärkeys. Posti saattaa sisältää kutsun 

esimerkiksi tulevaan turvapaikkakuulemiseen. Asiakas saa postinsa vastaanottokeskuksen neu-

vontaan omalla nimellään, josta hänen tulee se noutaa. Erityisen tärkeänä pidettiin sitä seik-

kaa, että asiakkaan tulee tarkistaa postinsa joka päivä, myös viikonloppuisin. 
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”Että missä ne postilaatikot on ja se posti pitää tarkistaa joka päivä ja että mi-

ten se katotaan eli näytetään omaa ID-korttia ja sanotaan huoneen numero.” 

(Haastateltava 1) 

 

”Mä mainitsen, että posti on auki samalla kun respa (neuvonta) on auki. Se täy-

tyy asiakkaan muistaa katsoa. Kyllä me niitä sitten etsitään (asiakkaita) jos se 

päivä on lähellä (asiakkaalle on tullut kehotus tulla viranomaistapaamiselle lä-

hipäivänä).” (Haastateltava 2) 

7.3 Neuvonta 

Vastaanottokeskuksen ”sydämeksikin” kutsuttua neuvontaa pidetään päivittäisen toiminnan 

kannalta elintärkeänä. Haastatteluissa käy ilmi, että asiakkaiden tulisi ymmärtää aikaisessa 

vaiheessa, kuinka asiointi vastaanottokeskuksessa toimii. Kaikki asiakkaiden asiat menevät 

neuvonnan kautta eteenpäin asianomaisille tahoille. 

 

”Mä sanon asiakkaalle, että jos ikinä tulee mitää ni me ollaan tässä respassa 

(neuvonnassa) 24/7 paikalla. Että kaikki jutut tän paikan kautta.” (Haastatelta-

va 3) 

 

”Mun mielestä ois hyvä että tietää, että apua on saatavilla ja aina mä sanon, 

että jos tulee kysymyksiä tai tarvitte jotain apua niin tulkaa vaan heti tonne 

neuvontaan niin siellä ollaan teitä varten.” (Haastateltava 1) 

7.4 Vastaanottoraha 

Aikuinen asiakas, joka asuu vastaanottokeskuksessa ja saa sieltä ateriat, on oikeutettu saa-

maan vastaanottorahaa 92,30 euroa kuukaudessa. Jos asiakas taas asuu vastaanottokeskukses-

sa missä ei ole tarjolla ruokapalveluja, on hän oikeutettu saamaan noin 300 euroa vastaanot-

torahaa. Tästä rahasta hänen tulee kustantaa oma ruokailunsa (Vastaanottoraha 2016). Rahan 

määrään vaikuttaa myös asiakkaalla jo olemassa olevat rahavarat. Tämän asian haastateltavat 

nostivat esille ja toivoivat, että sen saisi selitettyä asiakkaalle myös kuvilla. Esille nousi myös 

asian selittämisen hankaluus jopa ihmiselle, jonka kanssa löytyy yhteinen kieli. 

 

”Sit toi vastaanottoraha, että paljon sitä tulee ja miten sitä saa. Että mitä ta-

pahtuu jos asiakkaalla on omaa rahaa. Että se saattaa olla vaikee asia niinkun 

luettuna ja selitettynä.” (Haastateltava 2) 
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7.5 Tupakointi 

Kaikissa Helsingin vastaanottokeskuksissa on sisällä tupakointi kielletty. Kaarlenkadun vas-

taanottokeskuksessa tupakointi on mahdollista sisäpihan tupakkapaikalla ennen hiljaisuutta 

tai kadun puolen tupakkapaikalla. Haastateltavat nostivat tupakoinnin esille, sillä sisällä tu-

pakointi voi laukaista automaattisen palohälytyksen. 

 

”Mä kysyn yleensä uudelta (asiakkaalta), että tupakoitko. Jos joo ni sit sanon, 

että pitää mennä ulos röökille.” (Haastateltava 4) 

 

”Asiakas jos polttaa sisällä ni se voi laukasta hälytyksen (palohälytyksen).” 

(Haastateltava 3) 

7.6 Hiljaisuusajat 

Kaarlenkadun vastaanottokeskuksessa, kuten normaaleissakin talonyhtiöissä on hiljaisuusajat. 

Jos aikaa ei noudateta ja talossa metelöidään yöaikaan, se aiheuttaa jännitteitä ihmisten vä-

lillä. Haastatteluissa puhuttiinkin muiden huomioon ottamisesta ja kunnioittamisesta. Tähän 

liittyy olennaisesti se, että ihmisille täytyy antaa nukkumisrauha. 

 

”Sit huoneessa mä puhun yleensä myös noista hiljaisuusajoista, et täytyy antaa 

muiden nukkuu. Se tulee sit kello 22 ja kestää seiskaa. Pitäis ottaa muut huo-

mioo sillo.” (Haastateltava 1) 

7.7 Asiakaskortti 

Kun asiakas saapuu ensimmäisen kerran vastaanottokeskukseen, hänelle tehdään asiakaskort-

ti. Asiakaskortti saattaa olla asiakkaan ainoa todiste henkilöllisyydestä, vaikka se ei toimik-

kaan virallisena henkilökorttina. Korttiin tulee asiakkaan kuva, nimi, syntymäaika, asiakasnu-

mero, nimikirjoitus, voimassaoloaika sekä Helsingin kaupungin vastaanottokeskuksen leima.  

Tämän kortin avulla on helpompi asioida neuvonnassa ja viranomaisten kanssa. Kortissa luke-

van asiakasnumeron perusteella on helppo löytää asiakas ulkomaalaisrekisteristä. Haastatte-

luissa painotettiin sitä, että asiakkaan täytyy pitää asiakaskortti aina matkassa, liikkuu hän 

sitten ulkona tai asioi vastaanottokeskuksen neuvonnassa. 

 

”Mä teen ID-korti (asiakaskortin) siinä repassa (neuvonnassa) odottaessa.  Sit 

asiakkaalle selvitän, että pidä aina tää mukana.” (Haastateltava 2) 
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7.8 Vesi 

Suomessa voi juoda hanasta tulevaa talousvettä, sillä sen on UNESCO:n tutkimusten mukaan 

maailman parasta (The UN World Water Development Report 2003, 140). Kaikissa maailman 

maissa ei kuitenkaan ole mahdollista saada juomakelpoista vettä suoraan hanasta, joten se 

voi olla monelle uutta. Haastateltavat puhuivatkin tästä aiheesta. 

 

”Joskus muistan sanoo vedestä.  Sit joskus sanon myöhemmin kun mä nään asi-

akkaita, että hei sitä hanavettä voi sitten juoda.” (Haastateltava 1) 

 

”On käyny sillai, että asiakas on tullu kysymää, et voiko hakea vettä ruokalas-

ta. Sit on tajunnu, et hei kyl sä voit hanasta juua. Ei se oo aina selkeet.” (Haas-

tateltava 3) 

7.9 Pyykkitupa 

Kaarlenkadun vastaanottokeskuksen seitsemännessä kerroksessa sijaitsee pyykinpesukoneet 

sekä kuivausrummut ja ne ovat asiakkaiden vapaasti käytettävissä ennen hiljaisuuden alkua. 

Haastateltavien mielestä tieto pyykkituvan olemassaolosta on tärkeää, sillä asiakkaat ovat 

saattaneet kulkea pitkänkin matkan pystymättä pesemään vaatteitaan. Yleinen puhtaus on 

myös tärkeää, kun asutaan näinkin tiiviisti yhdessä. 

 

”Matkalla huoneeseen mä esittelen näit tiloja ja kerron pyykkituvasta tuolla 

seikassa. Se o kyllä kovalla käytöllä ku ihmiset vaihtuu talossa.” (Haastateltava 

3) 

7.10 Graafisen ohjeistuksen ulkomuoto 

Haastatteluissa nostettiin esiin myös graafisen ohjeistuksen ulkomuoto. Haastateltavilta ky-

syttiin, mitä mieltä he ovat siitä, pitäisikö ohjeistuksen kuvien olla piirrettyjä tai valokuvia 

vai niiden sekoitus. Vastaukset vaihtelivat, sillä kyseessä oli kuitenkin osittain haastateltavan 

omista mieltymyksistä. Kolme neljästä haastateltavasta mainitsi piirretyn kuvan ensimmäise-

nä vaihtoehtonaan, joten voitiin todeta, että enemmistö oli pelkistettyjen piirrettyjen kuvien 

kannalla niiden selkeyden vuoksi. 

 

”Ehkä piirretyt kuvat jää paremmin mieleen koska jos ottaa jonkun valokuvan 

jostakin ni se voi olla liian yksityiskohtanen ja tarkottaa nimenomaan tätä ky-

seistä kohdetta. Piirrettyjä kuvia voi sit ehkä käyttää muissakin vokeissa.” 

(Haastateltava 3) 
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Haastatteluista käsiteltiin myös asioita, joista ei varsinaisesti ollut tarkoitus keskustella. Tä-

mä ei haitannut, vaan se vain syvensi haastattelujen antia. Haastatteluissa kummunneet aja-

tukset vietiin eteenpäin vastaanottokeskuksen johdolle. 

 

”Kun aattelee noita ihan ohjeistuksia (asiakkaille jaettavia, kirjallisia ohjeita) 

niin ne alkaa olee vanhat. Ois syytä varmaan lisätä sinne jotain juttuja. Siis kun 

tässäki tulee näitä juttuja mitä niis ei oo.” (Haastateltava 1) 

 

”Täällä on aika paljon kaikkia ohjelappuja seinillä niin niitäkin vois yhtenäis-

tää. Ne otettais ehkä vakavemmin.” (Haastateltava 2) 

7.11 Yhteenveto haastattelujen tuloksista 

Analysoidusta haastattelumateriaalista nousi esille yhdeksän asiaa, mitkä toistuivat haastatte-

luista toiseen. Näitä yhdeksää asiaa haastateltavat pitivät erityisen tärkeinä ja niiden he toi-

voivat löytyvän graafisesta ohjeistuksesta. Haastatteluista valikoituneet asiat käsittelivät vas-

taanottokeskuksen arkea sekä sen perustoimintoja.  

 

Seuraavassa taulukossa on esitelty asiat, mitkä nousivat esille ja minkä pohjalta graafista oh-

jeistusta alettiin toteuttaa. 

 

Graafinen oh-
jeistus 

Selite 

Aikataulut 
Kellonajat, milloin ovat ruokailut sekä neuvonnan au-
kioloajat. 

Posti Asiakkaan tulee joka päivä tarkistaa posti neuvonnasta. 

Neuvonta 
Kaikki toiminta tapahtuu neuvonnan kautta. Respassa 
on aina ohjaaja kaikkina vuorokauden aikoina. 

Vastaanottoraha 
Kerran kuussa asiakas on oikeutettu saamaan vastaanot-
torahaa noin 92 euroa. 

Tupakointi Tapahtuu aina ulkona. 

Hiljaisuusajat Talossa hiljaisuus kello 22-07 välillä. 

Asiakaskortti Asiakaskortti eli ID-kortti on pidettävä aina mukana. 

Vesi Hanasta tulevaa vettä voi juoda. 

Pyykkitupa 
Pyykinpesukoneet löytyvät talon seitsemännestä ker-
roksesta. 

 

Taulukko 2: Yhteenveto graafiseen ohjeistukseen tulevista asioista 
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7.12 Luotettavuuden arvioiminen 

Opinnäytetyötä varten haastateltiin neljää vastaanottokeskuksen ohjaajaa. Toivomuksena oli, 

että haastatteluun olisi osallistunut useampi ohjaaja, mutta aikataulullisista syistä johtuen se 

ei ollut mahdollista.  Silti neljä hyvin toteutettua haastattelua on riittävä määrä, kun kyse on 

laadullisesta tutkimuksesta. Laadullisessa tutkimuksessa sisällön laajuus onkin tärkeämpää 

kuin haastattelujen numeerinen paljous. (Vilkka 2005, 109.) 

 

Neljän haastattelun jälkeen huomattiin, että samat asiat alkoivat nousta esille ohjaajien vas-

tauksissa. Voidaan sanoa, että ainakin osittainen saturaatio oli saavutettu haastatteluista saa-

tujen tulosten kohdalla. Saturaatiolla tarkoitetaan aineiston kyllästymistä, eli sitä, että tut-

kittaan aineiston lisääminen ei enää tuo uutta tietoa. (Syrjänen ym. 1994, 48.) 

8 Kysely vastaanottokeskuksille 

Kymmenelle vastaanottokeskukselle lähetettiin sähköpostilla kysely koskien graafisten ohjeis-

tuksien käyttöä. Ajatuksena oli saada tietoon, josko näissä vastaanottokeskuksissa olisi jo käy-

tössä jonkinlainen graafinen ohjeistus. Vastaus saatiin neljästä vastaanottokeskuksesta. Yh-

delläkään vastanneista vastaanottokeskuksista ei löytynyt tämäntyyppistä ohjeistusta. Osa 

paikoista mainitsi, että heillä oli käytössä joitain piirrettyjä ohjeita, kuten tupakoimiskielto-

ja, kieltoja koskien lintujen ruokkimista tai kehotuksia siivoamaan omat jälkensä. Ohjeistuk-

set olivat siis enimmäkseen kieltoja, eikä asiakasta ohjaavaa ohjeistusta ollut luotu näissä 

kyselyyn vastanneissa vastaanottokeskuksissa. 

9 Graafisen ohjeistuksen laatiminen 

Graafisen ohjeistuksen laatiminen lähti liikkeelle ohjaajien toiveiden kuuntelemisesta. Heidän 

haastattelujensa pohjalta pystyttiin poimimaan ne seikat, joita ohjaajat pitivät erityisen tär-

keänä (Taulukko 2). Ohjaajien mielipidettä kuunneltiin myös siinä, millainen ohjeistuksen ul-

komuoto tulisi olemaan. Sekä kirjallisuuden, että ohjaajien toiveiden pohjalta päädyttiin 

graafiseen esitystapaan eli ohjeistuksen kuvat tultaisiin toteuttamaan yksinkertaisina piirrok-

sina.  

 

Ohjaajien haastatteluista nousi esille yhdeksän eri asiaa, jotka he toivoivat näkevänsä ohjeis-

tuksessa. Näistä yhdeksästä asiasta päätettiin siis tehdä yhdeksän kuvaa. Seuraavissa kappa-

leissa tullaan käymään läpi kuinka graafinen ohjeistus suunniteltiin ja toteutettiin. Tekstissä 

myös esitellään jokainen yhdeksästä kuvasta ja selitetään, mitä niissä tapahtuu ja mitä ne 

tarkoittavat. 
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9.1 Graafisen kuvituksen luominen 

Ennen varsinaista grafiikan toteuttamista, pohdin millaisia elementtejä kuvista tulisi löytyä. 

Koska kuvista haluttiin tehdä mahdollisimman selkeitä, päädyttiin käyttämään kuvakirjoitusta 

eli piktogrammeja. Siinä asiat, esineet ja tapahtumat esitetään yksinkertaisina kuvina. Tun-

netuimpia esimerkkejä piktogrammien käyttämisestä ovat muinaisen Egyptin hieroglyfit 

(Egyptian Hieroglyphs 2015). Tämän päätöksen pohjalta aloin suunnitella kuvien sisältöä. 

 

Lopulta päädyin siihen, että useista kuvista löytyisi tyylitelty ihmishahmo, jonka kautta toi-

minta kävisi selväksi. Tämä hahmo pystyi esittämään sekä asiakasta, että ohjaajaa eri tilan-

teissa. Hahmon tuli olla rodullisesti sekä uskonnollisesti neutraali, jotta kaikki voisivat sa-

maistua siihen. Koska välillä kuvissa oli tarpeen näyttää kokonainen hahmo, sen ulkomuotona 

päätettiin käyttää yleismaailmallista ”pikto-ukkoa”. Samantyylisiä hahmoja voi nähdä erilai-

sissa kylteissä ympäri maailmaa esimerkiksi poistumisopasteissa. Tälle hahmolle voi myös teh-

dä nivelet, jolloin sen avulla pystytään esittämään erilaisia fyysisiä toimintoja. Tämän jälkeen 

pohdin, kuinka tätä hahmoa voisi käyttää eri tilanteissa. 

 

Pyrin esittämään kyseisen hahmon toiminnan kohteet mahdollisimman yksinkertaisesti ja ym-

märrettävästi. etsin ideoita esimerkiksi internetistä löytyvistä piktogrammeja sisältävistä ku-

vapankeista ja hakukoneiden kuvahauista. Pyrin laittamaan kuviin mahdollisimman vähän asi-

oita, jotta ne pysyisivät yksinkertaisina ja niiden sanoma olisi mahdollisimman selkeä. Ohjeis-

tukseen kuvia tuli siis kaikkiaan yhdeksän, joiden kaikki elementit eivät ole täysin erilaisia. 

Jos oli vain mahdollista, pyrin käyttämään samoja elementtejä useassa kokonaisuudessa eli 

kuvassa. Tällöin ohjeistuksen visuaalisesta ilmeestä saatiin yhtenäisempi ja selkeämpi. 

9.2 Graafisen ohjeistuksen ensimmäisen version esittely 

Pyykkitupa-kuvassa päädyin siihen, että tumma hahmo, eli asiakas on juuri käyttämässä pyyk-

kikonetta. Piirsin kuvaan siis yksinkertaisen pyykkikoneen ja hahmon kyykistyneenä täyttä-

mään konetta tekstiileillä. Lisäsin kuvaan myös portaat, joiden päällä on nuoli ylöspäin sekä 

portaiden alle numero seitsemän. Tämän tarkoitus on kuvata tietoa siitä, että seitsemännestä 

kerroksesta löytyy pesutupa. 



 28 

 

Kuva 1: Pesutupa 

 

Seuraavaksi suunnittelin kaksi kuvaa, jotka liittyvät neuvonnan toimintaan. Ensimmäisessä 

kuvassa toinen hahmoista seisoo tiskin takana ja toinen tiskin edessä. Tiskin takana seisova 

hahmo kuvaa asiakasta tervehtivää ohjaajaa. Tiskin takana seisovan hahmon väriksi valikoitui 

sininen ja tiskin edessä seisovan hahmon väriksi valikoitui musta. Tällä tavalla saatiin kuvaan 

syvyyttä ja selkeyttä siihen, että hahmot seisovat eri puolilla tiskiä (What is atmospheric 

perspective? 2009). Samalla jatkuvuuden takaamiseksi tumma hahmo toimitti taas asiakkaan 

roolia.  laitoin kuvaan myös kirjaimen i, joka edustaa infoa eli tässä tapauksessa neuvontaa. 

Kuvaan tulivat myös numero 24 ja sen perään kirjain h. Tämä taas edustaa tietoa siitä, että 

neuvonnassa on työntekijä 24 tuntia vuorokaudessa. Seuraavassa kuvassa on hyvin samanlai-

nen tilanne kuin ensimmäisessä, sillä erotuksella, että nyt sinisen hahmon kädessä on kirje, 

jota hän on ojentamassa tummalle hahmolle. Tämä tarkoittaa sitä, että asiakas noutaa pos-

tinsa neuvonnasta. 

 

 

Kuva 2: Neuvonta ja posti 

 

Seuraavassa kuvassa tumma hahmo seisoo ylisuuren ID-kortin takana. Kuvasta löytyy taas 24h 

teksti. Tämän kuvan tulisi viestittää asiakkaalle, että hänen tulee pitää asiakaskortti jatku-
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vasti mukana. Kirjainpari ID on lyhenne englanninkielen sanoista identity document eli suo-

meksi se tarkoittaa henkilökorttia. 

 

 

Kuva 3: Asiakaskortti 

 

Viimeinen kuva, missä ”pikto-ukko” esiintyy, käsittelee vastaanottokeskuksen hiljaisuusaiko-

ja. Kuvassa on yöaika, jota merkkaa taivaalla loistava kuu. Asiakasta kuvaava hahmo on sän-

gyssä nukkumassa. Nukkumista symbolisoi hahmosta nousevat z-kirjaimet. Tämä nukkumista 

esittävää symboliikkaa on totuttu näkemään yleensä sarjakuvissa. Sängyn vieressä on kuvattu-

na ihmisen kasvojen sivuprofiili. Kasvojen suun eteen on nostettu sormi merkkaamaan hiljai-

suutta. Kuvassa on myös luvut 22-07, mikä tarkoittaa hiljaisuuden kestoa. Seuraava kuva, mis-

tä löytyy myös kasvojen sivuprofiili, esittää veden juomista hanasta. Kuvasta löytyy vesihana 

ja sen vieressä kasvot, joiden edessä on kallistettu vesilasi. 

 

 

Kuva 4: Hiljaisuusajat ja veden juonti 

 

Tupakointikieltoa esittävässä kuvassa en halunnut vain kieltää tupakointia, vaan pyrittiin 

myös neuvomaan, missä saa polttaa. Kuvasta löytyy hyvin perinteinen tupakointikieltoa tar-

koittava merkki, missä palava savuke on sijoitettu punaisen ympyrän sisään, jonka halkaisee 

punainen viiva. Tämän merkin yläpuolelle on piirretty katon harja ja savupiippu. Yhdessä tä-



 30 

mä merkki tarkoittaa tupakan polttamisen kieltämistä sisätiloissa. Tämän merkin vasemmalla 

puolella on nuoli, joka osoittaa poispäin tupakointikiellosta. Nuolen vieressä on taas käsi, mi-

kä pitää palavaa savuketta sormissaan. Käden yläpuolella on aurinko, mikä tarkoittaa sitä, 

että tupakointi on sallittua ulkona. 

 

Kuva 5: Tupakointi 

 

Vastaanottorahaa merkkaavassa kuvassa on pino kolikoita ja setelinippu. Näiden yläpuolella 

on musta viiva, joka päättyy euron valuuttamerkkiin. Mustalle viivalle ohjaaja voi merkitä sen 

vastaanottorahan summan, jonka asiakas on oikeutettu saamaan. Tämä summa tietenkin saat-

taa vaihdella sen mukaan, kuinka paljon asiakkaalla on omaa rahaa saapuessa tai jos kyseessä 

on perhe. Kuvastaan on piirretty myös kalenterilehti, mikä tarkoittaa sitä, että raha tulee 

kerran kuu-kaudessa. 

 

 

Kuva 5: Vastaanottoraha 

 

Viimeisessä kuvassa esitellään ruokailuajat. Kuvassa on vierekkäin kolme ruokailuastiaa sekä 

niihin kuuluvat ruokailuvälineet. Näiden alapuolelle on kirjoitettu, mihin kellonaikaan aamiai-

nen, lounas ja päivällinen on tarjolla ruokalassa. Tehosteena lautaset on värjätty eri väreillä. 

Sillä on pyritty merkkaamaan sitä, että tarjoiltava ruoka on joka kerta erilaista. 
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Kuva 6: Aikataulut 

 

9.3 Graafisen ohjeistuksen ulkomuoto ja suunniteltu käyttö 

Edellisessä kappaleessa esitellyt kuvat piti saada myös käytettävään muotoon. Koska vastaan-

ottokeskuksessa tulostettiin muutenkin asiakkaille säännöt A4-koon arkeille, oli luonnollista, 

että myös graafinen ohjeistus tulisi saattaa tulostettavaan muotoon. Asettelin kuvat kahdelle 

vaaka tasossa olevalle A4-arkille niin, että ensimmäisellä sivulla on neljä kuvaa (Kuva 8) ja 

toiselle sivulla on viisi kuvaa (Kuva 9). Näin kuvat saataisiin tarvittaessa mahtumaan kaksipuo-

liselle A4-arkille, paperin säästämiseksi. Kuvien koko pysyy silti riittävän suurena, jotta niiden 

hahmottaminen ei kärsi. Graafisen ohjeistuksen voi siis tulostaa, kun sellaiselle on tarvetta ja 

ne annetaan asiakkaalle majoittamisen yhteydessä. 

 

 

Kuva 7: Graafisen ohjeistuksen sivu yksi 
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Kuva 8: Graafisen ohjeistuksen sivu kaksi 

 

9.4 Graafisen ohjeistuksen testaaminen vastaanottokeskuksen asiakkailla 

Tutkimus lähti liikkeelle tarpeesta luoda graafiset ohjeet vastaanottokeskuksen asiakkaille ja 

samalla luoda vastaanottokeskuksen ohjaajalle työkalu. Ohjeiden luomiseen taas tarvittiin siis 

näkemystä niin asiakkailta kuin myös ohjaajilta. Koska kesän ja syksyn aikana vuonna 2016 

Suomeen saapui verrattain vähän uusia turvapaikanhakijoita (Vireille tulleet turvapaikkaha-

kemukset 1.1. – 3.7.2016 2016), päätin testata graafisen ohjeistuksen ensimmäistä versiota 

myös vastaanottokeskuksessa jo asuvilla turvapaikanhakijoilla. Heidän mielipiteellään oli 

merkitystä, koska he olivat jo kokeneet majoituksen prosessin omakohtaisesti. 

 

Ohjeistusta testaavien asiakkaiden tuli osata englantia, sillä se oli yleismaailmallisista kielistä 

se, mitä osaan puhua sujuvasti. Opinnäytetyöllä ei myöskään ollut rahoitusta, minkä takia 

maksullisten tulkkauspalvelujen käyttäminen ei ollut mahdollista. Tällä tavalla pyrin saamaan 

mahdollisimman tarkka kuva siitä, mitä mieltä vastaanottokeskuksen asiakkaat olivat graafi-

sen ohjeistuksen toimivuudesta.  

 

Pyrin pitämään testauksen noin viidessä minuutissa, riippuen asiakkaiden kiinnostuksesta ai-

hetta kohtaan. En myöskään halunnut häiritä asiakkaiden arkea pitkällä testausprosessilla. 

Keräsin testaajat vastaanottokeskuksesta kysymällä heiltä suullisesti, josko he olisivat kiin-

nostuneita osallistumaan testaukseen. Vastaanottokeskuksessa jaettiin myös englanninkielisiä 

lappuja, joissa kerrottiin mistä testauksessa oli kyse. Ohjeistuksen testaus toteutettiin, sekä 

vastaanottokeskuksen ruokalassa sekä infoluokassa. Tein palautteesta kirjallisia muistiin-

panoja testin aikana. 
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Testaus tapahtui yhden päivän aikana Kaarlenkadun vastaanottokeskuksessa. Aluksi kerroin 

asiakkaalle, mistä testauksessa on kyse ja mitä ollaan testaamassa. Tämän jälkeen näytin asi-

akkaalle graafista ohjeistusta ja pyysin heitä kertomaan, mitä heidän mielestään kuvissa ta-

pahtui. Tämän jälkeen kerroin heille mitä kuvissa tapahtuu, jonka jälkeen he saivat ehdottaa 

parannusehdotuksia kuviin, jotka olivat heidän mielestään epäselviä. Kahdentoista asiakkaan 

jälkeen huomasin, että saturaatio oli saavutettu, sillä samat parannusehdotukset toistuivat 

asiakkaiden puheessa, eikä uusia ehdotuksia enää saatu. 

 

Graafisen ohjeistuksen ensimmäistä versiota testasi siis kaksitoista Kaarlenkadun vastaanotto-

keskuksen asiakasta. Pääsääntöisesti kuvien merkitys aukeni asiakkaille hyvin, mutta silti osa 

kuvista sai osakseen kritiikkiä niiden epäselvän graafisen ilmeen takia. Seuraavaksi käydään 

läpi, mitä kehitysehdotuksia kukin kuva sai osakseen. 

 

Eniten kritiikkiä sai osakseen vastaanottorahaa käsittelevä kuva (Kuva 6). Kaikki asiakkaat 

olivat sitä mieltä, että kuva käsittelee rahaa, mutta vain viisi asiakasta kertoi ymmärtävänsä, 

mitä kalenteri kuvassa merkitsi. Kehitysehdotuksina saatiin päivämäärien lisääminen kalente-

riin. Myös kalenterin väri toivottiin muuttuvan, jottei se sekoittuisi rahan värien kanssa. 

 

Seuraavaksi eniten kehitysehdotuksia sai asiakaskorttia käsittelevä kuva (Kuva 3). Kaikille asi-

akkaille oli selkeä, että kuva käsitteli asiakaskorttia, mutta neljä asiakasta oli epävarmoja 

mitä siitä, mitä kuva tarkoitti. Kuvan selkeyden parantamiseksi ehdotettiin, että asiakaskor-

tista lähtisi nuoli kohti hahmoa. Tällä lisäyksellä haluttiin korostaa, että kyseessä on hahmon 

oma asiakaskortti. 

 

Pieniä muutoksia kaipailtiin myös hiljaisuusaikoja (Kuva 4) sekä tupakointia (Kuva 5) käsitte-

leviin kuviin. Muutama asiakas toivoi, että nukkuva hahmo olisi erivärinen kuin sänky, missä 

hän makaa. Tällöin sänky olisi helpommin tunnistettavissa sängyksi. Jos nukkuva hahmo olisi 

myös samanvärinen kuin asiakashahmot muissa kuvissa, olisi se järkevä jatkumo, mikä tekisi 

kuvasta helpommin ymmärrettävän. Tupakointia koskevaan kuvaan saatiin yksi ehdotus. Siinä 

asiakas toivoi, että kuvan aurinko olisi värjätty keltaiseksi, jotta sen ymmärtäisi helpommin 

auringoksi.  

9.5 Uudistetun graafisen ohjeistuksen esittely 

Testauksen pohjalta päädyin muuttamaan neljää kuvaa. Ehdotetut muutokset eivät olleet laa-

joja, vaan asiakkaiden parannusehdotukset koskivat lähinnä kuvien yksityiskohtia ja väritystä. 

Silti nämä pienet muutokset selkeyttivät kuvia huomattavasti. Seuraavassa esitellään uudiste-

tut kuvat ja kerrotaan miten kuvia on muokattu kehitysehdotusten perusteella. 

Vastaanottorahaa käsittelevään kuvaan kalenteriin lisättiin päivämäärät sekä kalenterin väri 

muutettiin vihreästä siniseksi (Kuva 10). 
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Kuva 10: Vastaanottoraha (uudistettu) 

 

Asiakaskorttia koskevaan kuvaan lisättiin nuoli (Kuva11). 

 

 

Kuva 9: Asiakaskortti (uudistettu) 

 

Hiljaisuusaikoja koskevaan kuvaan muutettiin nukkujan väritys sinisestä mustaksi (Kuva 12). 

 

 

Kuva 12: Hiljaisuusajat (uudistettu) 
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Tupakointia koskevaan kuvaan auringon väritys muutettiin keltaiseksi (Kuva13). 

 

Kuva 10: Tupakointi (uudistettu) 

 

10 Uudistetun graafisen ohjeistuksen esittely ohjaajille 

Esittelin uudistetun graafisen ohjeistuksen viidelle ohjaajalle. Kuvat oli printattu kahdelle A4-

arkille samalla tavalla kuin ohjeistuksen ensimmäisessä versiossa (Kuva 8, Kuva9). Tapahtu-

man luonne oli epävirallinen ja sana vapaa. Pyysin ohjaajia kertomaan oman mielipiteensä 

ohjeistuksesta ja ideoimaan vielä, kuinka he sitä käyttäisivät. Palaute graafisesta ohjeistuk-

sesta oli positiivista. Kuvia pidettiin selkeinä ja informatiivisina. Ainoastaan asiakaskorttikuva 

(Kuva11) sai edelleen osakseen kritiikkiä. Ohjaajat epäilivät, että asiakkaat eivät välttämättä 

tajuaisi mitä kuvalla tarkoitettiin. Valitettavasti ajan puutteen takia uutta asiakaskortti kuvaa 

ei ohjeistukseen enää saatu luotua. 

 

Ohjaajat pohtivat myös ohjeistuksen käyttöä ja sitä, miten sen funktion voisi tuoda asiakkaal-

le esille. Ehdotettiin, että kuvien tukemiseksi voisi yksinkertaisin elein esittää myös sen, mitä 

niillä tarkoitettiin. Tällöin asiakas saattaisi vielä paremmin ymmärtää niiden sisällön. Pohdit-

tiin myös ohjeistuksen printtaamista ja kiinnittämistä jokaisen majoitushuoneen oveen. Täl-

löin ei erikseen tarvitsisi printata ohjeistusta niitä tarvitseville, vaan se olisi jo valmiina jokai-

sessa huoneessa. Printatut ohjeet tulisi vielä laminoida, jotta ne kestäisivät käytössä pidem-

pään. Ohjaajat päättivät, että ohjeistus otettaisiin käyttöön mahdollisimman nopeasti, joko 

jaettavassa muodossa tai oviin printattuna. 

11 Pohdintaa 

Opinnäytetyön tarkoituksena oli luoda sanatonta kommunikaatiota hyväksikäyttävä ohjeistus 

vastaanottokeskukselle. Teoriaa ja tutkimuksia sanattomasta kommunikaatiosta löytyy run-

saasti ja niistä kerättyä tietoa käytettiin apuna ohjeistuksen sisällön ja ulkomuodon luomises-

sa. Ohjaajien haastatteluista saatiin taas tietoa siitä, mitä asioita ohjeistuksessa tulisi käsitel-

lä. Vaikka haastatteluista saatu aineisto olikin suppeaa, saatiin siitä kuitenkin riittävästi tie-

toa ohjeistuksen luomiselle. Tämän todistaa asiakkaille esitellyn ohjeistuksen ensimmäisen 

version vastaanotto. Luotu graafinen ohjeistus oli, asiakkaiden mielestä, pääsääntöisesti sel-
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keä ja asioita hyvin havainnollistava. Asiakkaiden kehitysehdotusten pohjalta luotiin ohjeis-

tuksen uusin versio, mikä esiteltiin vastaanottokeskuksen ohjaajille. Saatu palaute oli jälleen 

pääsääntöisesti positiivista eikä sillä hetkellä ohjeistukseen vaadittu muutoksia. Uusille asiak-

kaille tarkoitettu graafinen ohjeistus otettiin käyttöön Kaarlenkadun vastaanottokeskuksessa 

syksyllä 2016. 

11.1 Oma toimintani 

Koska olin itse kokenut syksyn 2015 turvapaikanhakijoiden dramaattisen lisääntymisen vas-

taanottokeskuksissa, tiesin millaiseen paineeseen ohjaajat tuolloin joutuivat. Tämän takia 

minun ei tarvinnut pohtia annetun toimeksiannon mielekkyyttä tai sen tarvetta. Syksyn ja tal-

ven 2015 kokemuksista ammentaen aloin hahmottelemaan, millaisesta ohjeistuksesta voisi 

olla kyse. Aloin tutkimaan sanatonta kommunikaatiota ja sen eri alakategorioita ja teorioita. 

Tutustuessani Heister Trygin (2010) graafista kommunikointia käsittelevään kirjaan, tiesin löy-

täneeni sopivimman tavan ohjeistuksen luomiselle. Kirja kertoi selkeiden kuvien avulla toteu-

tetusta kommunikaatiosta ja sen teoria olisi mahdollista siirtää käytäntöön graafisen ohjeis-

tuksen muodossa. Tämän jälkeen lähdin hakemaan sisältöä ohjeistukseen haastattelemalla 

vastaanottokeskuksen ohjaajia. Ohjaajien haastattelujen analysoinnin pohjalta pystyin hah-

mottelemaan ohjeistuksen ensimmäisen version. Lopullinen versio muokkautui turvapaikanha-

kijoiden ja edelleen ohjaajien palautteen perusteella. Mielestäni ohjeistuksesta tuli hyvä ja 

erityisesti käytännöllinen apu ja työkalu ohjaajien toiminnan tueksi näinä kiireisinä aikoina. 

 

Lähdin työstämään opinnäytetyöni aihetta loppusyksystä 2015 opintojeni ollessa loppusuoral-

la. Aiheen keksiminen tuntui aluksi hankalalta ja pyörittelin mielessäni useita eri aiheita, kui-

tenkin hyläten niistä jokaisen. Onnekseni keksin kuitenkin käytännön työni kautta aiheen, jo-

ta lähdin työstämään ja josta työpaikkani myös innostui. Aluksi työssä alkuun pääseminen oli 

hankalaa ja oli vaikea hahmottaa, miten opinnäytetyö kannattaisi toteuttaa ja miten ohjeis-

tus laadittaisiin. Tutkittuani teorioita ja kirjallisuutta pääsin kuitenkin jyvälle siitä, mistä 

kannattaisi lähteä liikkeelle ja miten graafisen ohjeistuksen ulkomuoto esimerkiksi kannattaisi 

toteuttaa. Jos tekisin jotain toisin, pyytäisin varmasti aikaisemmin ja enemmän muilta apua 

niissä kohdissa, joissa tunsin, että en päässyt työssäni eteenpäin. Toisen ihmisen mielipide 

kuitenkin selkeyttää vaikealta tuntuvaa asiaa ja työssä pääsee taas pienin askelin eteenpäin. 

Aikatauluissa oli myös omat hankaluutensa, koska olin jo kokopäiväisissä töissä työn tekemi-

sen loppupuolella, ja teoriaosuuden kirjoittamisen jälkeen kuluikin useita kuukausia niin, että 

työ ei edennyt. Toisaalta oli oikeastaan jopa hyvä asia, että valmistuminen ja deadline pai-

noivat päälle, koska kesän 2016 jälkeen motivaatio työn tekemiseen nousi niin, että se eteni 

vauhdilla.  
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11.2 Graafisen ohjeistuksen käyttö käytännössä 

Tulevaisuus tulee näyttämään, otetaanko laatimani graafinen ohjeistus pysyvästi käyttöön 

Helsingin Kaarlenkadun vastaanottokeskuksessa. Tällä hetkellä näyttää siltä, että ohjeistus 

jäisi käyttöön, sillä se on jo otettu mukaan siihen prosessiin, jota noudatetaan, kun uusi asia-

kas saapuu vastaanottokeskukseen. Ohjeistus tulostetaan uusille asiakkaille kirjallisten ohjei-

den kanssa, jos yhteistä kieltä asiakkaan kanssa ei ole. Ohjeistusta ei siis tulosteta kaikille 

asiakkaille, jolloin ongelmaksi voi nousta se, että sen tulostamisesta ei tule rutiinia. Rutiinin 

puute voi johtaa siihen, että ohjeistuksen tulostaminen ja sen esittely saattaa jäädä tekemät-

tä niidenkin asiakkaiden kohdalla, jotka sitä tarvitsisivat. Pohdinnassa on myös, että ohjeistus 

tulostettaisiin näkyviin vastaanottokeskuksen julkisiin tiloihin missä se on kaikkien nähtävillä. 

 

Ohjeistus olisi tarkoitus jalkauttaa myös toisiin vastaanottokeskuksiin. On kuitenkin huomat-

tava, että tällöin tässä työssä laadittuja ohjeistuksia voidaan käyttää runkona, mutta jokaisel-

le vastaanottokeskukselle pitää räätälöidä yksilöllinen ohjeistus. Kaikissa keskuksissa ei esi-

merkiksi ole omaa ruokalaa yms. 

 

Ongelmaksi voi jatkossa nousta myös se, kenen vastuulla on kuvien päivittäminen, kun ohjeis-

tukset mahdollisesti muuttuvat. Jos kuviin jää paljon virheitä ja vanhentunutta tietoa, ei sitä 

enää haluta käyttää ja se vaipuu unholaan. Pitäisi siis pitää huolta, että kirjallisen ohjeistuk-

sen muutokset tehdään myös graafisiin kuviin. Luultavasti aluksi minun täytyy olla itse vas-

tuussa tästä. Kokonaisuudessaan ohjeistuksesta tuli hyvä ja olen siihen tyytyväinen. Tekemäs-

täni ohjeistuksesta on jo tullut hyvää palautetta niin kollegoilta kuin johdoltakin. 
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Liite 3: Ohjaajien haastattelurunko 

 
Ohjaajien haastattelurunko 

 

1. Käydään läpi mitä sanaton kommunikaatio tässä tapauksessa tulisi tarkoittamaan. 

 

2. Käydään läpi nykyinen ohjeistus ja mitä kukin ohjaaja sanoo majoitustilanteessa, mitä ei 

ole kirjallisessa ohjeistuksessa. 

 

3. Mitkä kohdat ovat erityisen tärkeitä ja miksi? 

 

4. Nykyisen ohjeistuksen muuttaminen kuviksi. Millaisia kuvien tulisi olla? Piirrettyjä, valoku-

via vai niiden sekoitus? 

 

5. Mieleen tulleita asioita, joita pidän relevantteina ohjeistuksen luomisessa. 

 


