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Tyo6ssa selvitettiin Kelan palveluneuvojien kokemuksia asiakaspalvelun laadusta tulkkaustilan-
teissa. Tulkkaustilanteina tarkoitetaan asiakaspalvelutilanteita, joissa asiakkaan kielitaito ei
ritd asiointiin suomeksi, ruotsiksi tai saameksi. Talldin asiointitilanteeseen tilataan asioimis-
tulkki auttamaan kielessa tai tulkkausta hoitaa Kelan kielitaitoinen palveluneuvoja. Tassa
tyosséa kuvataan palveluneuvojien kokemuksia tulkkaustilanteiden palvelun laadusta ja miten
palveluneuvojat kokevat, ettd tulkkaus vaikuttaa asiakastilanteen etenemiseen.

Tyobn aineisto kerattiin teemakirjoituksina Digium-lomakkeella verkossa. Tutkimus toteutettiin
Paakaupunkiseudun asiakaspalveluyksikdssa, jossa teemakirjoituslomake lahetettiin kaikille
alueen palveluneuvojille ja heidan lahiesimiehilleen (ryhmapaalliktt), yhteensa 116 henkildlle.
Tutkimusjoukkona oli Paakaupunkiseudun asiakaspalveluyksikon ryhmapaallikoista ja palve-
luneuvojista ne, jotka halusivat kuvata omia kokemuksia asiakaspalvelun erilaisista tulkkaus-
tilanteista kirjoittamalla (33 vastausta). Aineiston analyysimenetelmana kaytettiin teemoittelua
ja sisallon erittelya.

Palveluneuvojien kokemukset asioimistulkin k&ytostéa olivat pd&osin positiivisia, vaikka he ker-
toivatkin joistakin ongelmista liittyen asioimistulkin tulkkaukseen. Palveluneuvojat kokivat, etta
tulkki vaikuttaa asiakastilanteen onnistumiseen omalla toiminnallaan. Yhteinen kieli on edelly-
tys asiakkaan asian hoitamisessa ja palveluneuvojien kokemusten mukaan tulkin riittamaton
kielitaito tulkattavasta kielesta tai suomesta hankaloittaa asioiden hoitoa toisinaan. Palvelu-
neuvojat Kiinnittavat huomiota omaan toimintaansa asioimistulkin tulkatessa kohdistamalla
katseensa ja puheensa suoraan asiakkaaseen seka tauottamalla puheensa useammin tulk-
kauksen helpottamiseksi. Palveluneuvojat pyrkivéat korostuneesti asiakastilanteen selkeyteen.

Palveluneuvojien kokemusten mukaan itse tulkatut tilanteet sujuivat hyvin, mikali sek& asiak-
kaan ettd palveluneuvojan kielitaito yhteisen kielen osalta oli riittava. Useimmat palveluneuvo-
jat kokivat, etteivat ndma tilanteet eronneet muista palvelutilanteista juurikaan. Taman tyén
tulosten mukaan palveluneuvojat kokevat, etta itse tulkatut tilanteet ovat tasalaatuisempia kuin
asioimistulkin tulkkaamat tilanteet.

Avainsanat Asiakaspalvelu, Kela, maahanmuuttaja, palvelun laatu, tulkkaus,
teemakirjoitus
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This thesis is to study the experiences of Kela’s customer service advisors about the quality of
customer service in interpretation situations. Interpretation situations are those, where custom-
ers are not capable to transact in Finnish, Swedish or Sami. In these cases, an interpreter is
ordered to assist with the language, or the service is provided by Kela's customer service
advisor who is fluent in the language in question. This thesis is to describe customer service
advisor’'s experiences about the quality of service in the interpretation cases, and how they
feel interpretation affect the progress of the case.

The data was collected online as thematic writing using the Digium form. The study was con-
ducted in the Customer service unit for the Greater Helsinki Area, where the form was sent to
all customer service advisors and their superiors (group managers) in the area, to a total of
116 people. The target group of the study consisted of those group managers and customer
service advisors of the Customer service unit of the Greater Helsinki Area, who wanted to
describe by writing their own experiences of different interpretation cases in customer service
(33 responses). The analyzing method for the material was thematic analysis and content
specification.

The customer service advisor’'s experiences about using an interpreter were mainly positive,
even though they reported some problems regarding the interpretation. They felt that the in-
terpreter would affect the success of the case by their own behaviour. A mutual language is
required to assist customers, and by the experience of the service advisors, insufficient skills
in the language in question or in Finnish complicates the customer service at times. The cus-
tomer service advisors pay attention on their own behaviour during the interpretation, they
direct their speech to the customer and pause more often so it would be easier to interpret.
The service advisors aim to emphasize the clarity of the case.

The service advisors experience that if the language skills of the customer and Kela’s own
customer advisor were sufficient, the self-interpret cases went well. Most service advisors felt
that these cases did not differ that much from others. According to the findings of this thesis
the service advisors feel that the self-interpret cases are more homogeneous than those where
an interpreter was used.

Keywords customer service, Kela, immigrant, service quality, interpreteta-
tion, thematic writing
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1 Johdanto

Viime vuosina kymmenet miljoonat ihmiset ovat joutuneet pakenemaan kotoaan sotien,
konfliktien ja vainojen vuoksi. Meneilladn on suurin pakolaiskriisi toisen maailmansodan
jalkeen. Kriisin seurauksena Suomeen ja Eurooppaan tulleiden turvapaikanhakijoiden
maara on kasvanut valtavasti. Kansainvdliset sopimukset velvoittavat EU-maita otta-
maan vastaan kansainvalistd suojelua tarvitsevia turvapaikanhakijoita. Suomi vastaan-
otti vuonna 2015 yli 32 000 turvapaikanhakijaa, mika on kymmenkertainen maara aiem-
piin vuosiin verrattuna. (Sisdasianministerié, Maahanmuutto- ja turvapaikkapolitiikka.)
Turvapaikanhakijoiden lisdksi Suomeen muutetaan tydhon. Suomen vaeston ikaanty-
essa tyontekijoita ei riita kaikille aloille, mink& seurauksena syntyviin tydmarkkinoiden
ongelmiin yksi ratkaisu on maahanmuutto. (Sisdasianministerid, Ty6évoiman maahan-

muutto.)

Maahanmuuton seurauksena suomalainen yhteiskunta on muutaman viimeisen vuosi-
kymmenen aikana monikulttuuristunnut ja vieraskielisten osuus vaestosta on kasvanut.
Muita kielia kuin suomea, ruotsia tai saamea aidinkielendan puhuvia oli Suomessa vuo-
den 2016 lopulla 354 000, joka on 6,4 % koko vaestdsta. Uudellamaalla vieraskielisten
osuus vaestodsta on 12 %. Vuonna 2015 Suomen vakiluku kasvoi 20 324 henkilolla,
mutta kotimaisia kielia (suomi, ruotsi, saame) aidinkielenaan puhuvien maara vaheni
8000 henkildlla. Vieraskielisten maara kasvoi noin 24 000 henkildlla. (Tilastokeskus: Va-

estbrakenne.)

Viranomaisten tydssa tama nakyy monikulttuuristen asiakastilanteiden lisdantymisena.
Yhteinen asiointikieli on asiakastilanteen hoitamisen edellytys. Sosiaalihuollon ammat-
tietiikkaan kuuluu asiakkaiden tasa-arvoinen ja oikeudenmukainen kohtelu. Asiakaslain
(4 8 3 momentti) mukaan asiakkaan aidinkieli on otettava huomioon ja oikeusturvan to-
teutumiseksi viranomaisen on jarjestettava tulkkaus, jos asiakkaan kielitaito ja asioinnin

luonne tata edellyttavat. (Sosiaali- ja terveysministerion selvityksia 2007: 41, 18.)

Kansanelakelaitoksen (Kelan) tulevaisuuden visiona on tarjota parasta palvelua, sosiaa-
lista turvaa ja elaménvoimaa. Taman vision toteuttamiseksi on valittu kolme strategista
painopistealuetta; asiakasymmarryksen syventdminen, luottamuksen vahvistaminen ja

asiointiprosessin laadun ja tehokkuuden lisddminen. (Kela: Kelan asiakkuusohjelma



2012: 4). Yhtena palvelukanavana on ajanvarauspalvelu. Ajanvarauspalvelu on suun-
nattu asiakasryhmille, jotka tarvitsevat asioinnissa enemman tukea, apua ja aikaa. YKsi
iso ryhma naissé asiakkaissa on tulkkiasiakkaat, joiden oma kielitaito ei riitd Kelan asia-
kastilanteesta selviamiseen ja etuusasioiden ymmartadmiseen. Kelalla on lakiin perus-
tuva tulkkausvelvollisuus asioissa, jotka tulevat vireille Kelan aloitteesta mm. takaisinpe-
rinnat, oikaisut, keskeytykset ja tutkimukseen maardamiset (KEL 61 §, SVL 15 luku 13
8). Asiakas voi kustantaa tulkkauksen myos itse tai asioissa, joilla ei ole merkitysta asi-
akkaan oikeusturvan kannalta, tulkkina voi toimia myds taysi-ikdinen asiakkaan sukulai-
nen tai ystava. Kaytanndssa Kelan asiakkailla on oikeus maksuttomaan tulkkiin, jos yh-
teista kielta Kelan toimihenkilon kanssa ei 16ydy. (Kela, tulkkipalvelut.) Kelan tehtavéana
on varmistaa, etta asiakas ymmartaa oikeutensa ja velvollisuutensa etuusasioiden hoi-

tamisessa (Hallintolaki 98).

Opinnaytetydssani selvitan Kelan palveluneuvojien kokemuksia asiakaspalvelun laa-
dusta erilaisissa tulkkaustilanteissa. Tulkkaustilanteina tarkoitan asiakaspalvelutilan-
teita, joissa asiakkaan kielitaito ei riita asiointiin suomeksi, ruotsiksi tai saameksi. Tall6in
asiointitilanteeseen tilataan asioimistulkki auttamaan kielessa tai tulkkausta hoitaa Kelan
kielitaitoinen palveluneuvoja. Vuonna 2015 Kelan ajanvarausjarjestelmaéan tehtyja tulk-
kiajanvarauksia oli 1143 kpl, mika oli 23 % kaikista tehdyista varauksista. Toteutuneista
tulkkivarauksista 83 % oli padkaupunkiseudulla. (Kelasto, toteutuneet/toteutumatta jaa-
neet palvelutapahtumat 2015.)

Yhteisen kielen puuttuminen ja asiakkaan kulttuuritausta vaikuttavat asiakastilantee-
seen. Taméan tyon tarkoituksena on kuvata palveluneuvojien kokemuksia asiakaspalve-
lun laadusta tulkkaustilanteissa. Tavoitteena on saada tietoa, miten palveluneuvojat ko-

kevat tulkin lasnéolon vaikuttavan asiakastilanteen etenemiseen.

2 Palvelun laatu maahanmuuttajien palveluissa

2.1 Palvelun laatu

Laatuajattelun kasitteitd on kasitelty jo vuonna 1931 julkaistussa Walter Shewartin
teoksessa Economic control of Quality Manufactured product; laatu ei ole luksusta vaan
yksinkertaisten tavoitteiden maarittelemista ja saavuttamista. Kokonaisvaltaisen
laatujohtamisen kasite on luotu 1950-luvulla Japanissa yliopistotutkijoiden,

julkishallinnon edustajien ja insinddrien tyon tuloksena. Sen keskeisimpid periaatteita



ovat asiakaslahtoisyys, prosessiajattelu, laatu osana strategista ajattelua ja jatkuva
kehittyminen. (Lillrank 1998: 11-12). Laatuajattelu otettiin kayttéon ensimmaisena
teollisuudessa, josta se on levinnyt kaikille aloille. Sen viimeisimpia sovelluskohteita on
ollut julkinen hallinto. Julkisen sektorin laatuun aloitettiin kiinnittdd huomiota Suomessa
1990-luvulla. (Oulasvirta 2007: 14, 21.) Laatuajattelun leviamiseen julkishallinnossa
vaikutti osaltaan Suomen EU-jasenyys, joka edellytti entistéd avoimempaa kilpailua myos

julkisissa hankinnoissa (Lumijarvi - Jylhasaari 1999: 5).

Julkishallinnon laatuajattelun tueksi saadettiin lakeja. Laissa viranomaisen toiminnan
julkisuudesta (621/1999) saadettiin tiedoksisaantioikeuksista ja viranomaisten
velvollisuuksista. Lain tarkoituksena oli lisatd avoimuutta ja hyvaa tiedonhallintatapaa
viranomaisten toiminnassa ja taata yksilon ja yhteisdjen oikeus valvoa julkisen vallan ja
varojen kayttéa seka mahdollisuus vaikuttaa niihin. Hallintolain (434/2003) tavoitteena
on toteuttaa ja kehittada hyvaa hallintoa ja asiakkaiden oikeusturvaa seka edistaa
palvelujen laatua ja tuloksellisuutta. Hallintolaissa otetaan kantaa tasapuolisuuteen,
puolueettomuuteen, palvelun asianmukaisuuteen, tuloksellisuuteen,
neuvontavelvollisuuteen sekad asiallisen, selkean ja ymmarrettdvan kielen kayttoon.
Laissa saadetdan myods viranhaltijan velvollisuuksista, tehtdvan asianmukaisesta
hoidosta seka tasapuolisesta ja aseman edellyttdmasta kayttaytymisesta. Julkisella
sektorilla haluttiin pois byrokratiasta ja nostettiin asiakkaiden tarpeet palveluiden
jarjestdmisen lahtdkohdaksi. Ymmarrettiin, ettd laatu on vuorovaikutusta. (Suomen
Kuntaliitto 1998a: 1,5). Palvelun erityispiirre on se, ettd asiakas osallistuu
vuorovaikutukseen ja on osa palveluprosessia. Palvelutilanteessa tulisi osata mukauttaa
omaa kieltd ja palvelutyylid asiakkaan mukaan. (Kylmald 2013: 25.) Laatufilosofisen
ajattelun mukaan asiakkaan palveleminen odotustensa mukaisesti johtaa
laadukkaampaan lopputulokseen kuin pyrkimys kontrolloida sita, mitd asiakas saa
(Lumijarvi - Jylhasaari 1999: 33).

Palvelu on monimutkainen kokonaisuus prosesseista, joiden tuotantoon asiakas
osallistuu. Tuotteen laatu on helpommin maariteltavissa, koska tuotteella on selkeampi
tuotanto ja kulutus. Palvelun laadun tavoitteet on maariteltava, silla ilman maarittelya ei
palvelua voida parantaa. (Gronroos 2009: 98-100). Tasalaatuinen laadukas
asiakaspalvelu vaatii, etta yritys on maaritellyt annettavan palvelun. Maarittelyssa
tdsmennetaan palvelun sisalto ja toimintatapa yrityksen strategian mukaisesti. (Jaakkola

- Orava - Varjonen 2009: 17.) Palvelukokemuksen maarittdd aina asiakas oman



kokemuksensa perusteella (Kylmala 2013: 28). Palvelun laatu on palvelun sopivuutta
asiakkaan tarpeisiin, virheettomyytta ja tasalaatuisuutta. Yksinkertaisimmillaan palvelun
laatu on sita, etta asiakas on saanut sen mitd han halusi. (Lumijarvi - Jylhasaari 1999:
50-51).

Asiakaslahtdinen nakdkulma palvelun laatuun on, etta laatu on tarkeaa juuri sellaisena
kuin asiakas sen kokee. Koettu palvelun laatu voidaan jakaa tekniseen laatuun eli
lopputulokseen ja toiminnalliseen laatuun eli prosessiin. Tekninen laatu on sita, mita
asiakkaalle jaa palvelutilanteen paatyttya. Toiminnallinen laatu on koko palveluprosessi
eli, miten asiakas kokee saamansa palvelun ja sen ymparillda kohtaamansa asiat.
Asiakkaan laatukokemukseen vaikuttaa myds palveluntuottajan imago, joka koostuu
yrityksen resursseista, toimintatavoista, prosesseista ja mielikuvista. Asiakkaan
kokemaan kokonaislaatuun vaikuttaa odotettu laatu, mitd asiakas odottaa palvelulta
saavansa. (Grénroos 2009: 100-106). Nykyiset sahkoiset yhteydet ovat muuttaneet
asiakaspalvelun normit kaikkialla. Kaksi asiakaspalvelun tarkeinta elementtia ovat
sailyneet samana; henkilokohtainen palvelu ja kahden ihmisen valinen vuorovaikutus.
(Nieminen 2014: 18.)

Gronroos (2009: 121-125) on koonnut palvelun laadun seitseman kriteerid yhdistamalla
laatututkimuksia ja teoreettisia pohdintoja hyvaksi koetusta laadusta ja analysoimalla,
miten kriteerit vaikuttavat asiakkaan kokemaan laatuun kokonaisuudessaan. seitseman
laatukriteeria jaetaan kolmeen ryhmaan: prosessilaadun, teknisen laadun ja
imagolaadun kriteereihin. Prosessilaatuun liittyvat: 1) Asenteet ja kayttaytyminen,
(asiakas haluaa tydntekijan kiinnittdvan huomionsa haneen ja ratkaisevan hanen
ongelmansa ystavallisesti) 2) saavutettavuus ja joustavuus (palvelu helposti saatavissa
seka valmius joustaa, jotta asiakkaan tarpeisiin pystytdan vastaamaan), 3) luotettavuus
(asiakkaan luottamus, ettd yritys toimii ha@nen etujen mukaisesta), 4) palvelun
normalisointi (luottamus, etta kriisi- ja ongelmatilanteissa yritys etsii uusia ratkaisuja
asiakkaan tarpeisiin nopeasti) ja 5) palvelumaisema. Tekniseen laatuun liittyvat 6)
ammattimaisuus ja taidot (tyontekijalla on riittavat tiedot, taidot ja valineet asiakkaan
ongelman ammattimaiseen ratkaisuun) ja imagoon liittyvat 7) maine ja uskottavuus
(asiakkaan uskomus, ettd yrityksen toimintaan voi luottaa, ja héan saa haluamansa
palvelun sieltd). Hyvassa palvelussa asiakkaalle tarjotaan tietoa, hanen ongelmat ja

tarpeet ymmarretaan ja hanelle tarjotaan ratkaisu (Nieminen: 2014, 19).



2.2 Palvelun laatu Kelassa

Kelan asiakkaita ovat henkil®- ja tydnantaja-asiakkaat. Kelan strategiassa on maaritelty
toimintaa ohjaavat painopisteet, joita ovat asiakasymmarryksen syventaminen,
luottamuksen vahvistaminen ja asiointiprosessin laadun ja tehokkuuden kehittaminen.
Kelan tavoitteena on palvelukanavia, asiointitapoja ja palveluja kehittamalla tarjota
asiakkaille mahdollisuus entistd helpompaan asiointiin. Kelan palvelukanavia ovat
toimistopalvelu, puhelinpalvelu, etapalvelu, postipalvelu, verkkopalvelu, mobiilipalvelu,
suorakorvaus, yhteispalvelu ja kumppanin antama palvelu. Yha useampia Kela asioita
voi hoitaa kotoa tai palveluntuottajalla — helposti ja laheltd. Kelan palvelutyon
kehittdmisohjelmassa 2008-2011 (PASTE) mallinnettiin asiakaskohtaaminen. Mallia on
vuosien saatossa hiottu hiukan kokemusten pohjalta. Palvelumallissa on kuvattu
asiakaspalvelun toimintamalli toimistopalvelussa, puhelinpalvelussa ja etapalvelussa
(kuvio 1). Palvelumallin avulla varmistetaan yhtendinen palvelukokemus ja palvelun

laatu kaikissa palvelutilanteissa. (Kelan asiakkuusohjelma 2013: 2, 5-6, 9.)

Palvelutilanteen Palvelutarpeesta Palvelutarpeen latkon
aloittaminen keskustelu arviciminenja varmistaminen
vastaaminen
* Lasnaolo ' Kysy * Yhteenveto
* Tilanteen * Kuuntele * Asiakkaalle * latkosuunnitelk
haltuunotto * Tarkenna sopiva palvelu mat
* Yksilgllisyys

Kuvio 1. Mukailtu Kelan palvelumallista

Palvelutilanteen aloittamisessa on tarkeda varmistaa lasnaolo ja ottaa asiakastilanne
palveluneuvojan haltuun. Asiakasta tervehditaan ystavallisesti ja vakuuttavasti.
Tavoitteena muodostaa turvallinen ilmapiiri, minka seurauksena asiakas kokee, etta
hanen asiansa on tarkea. Asiakkaan asia selvitetdan kysymalla ja kuuntelemalla, minka
jalkeen palveluneuvoja varmistaa sanallisesti, ettd on ymmartanyt asian oikein.

Aloitustilanteeseen liittyy Kelan jarjestelmaan yhteydenoton avaaminen ja asiakkaan



henkil6tietojen ja yhteystietojen tarkistaminen. Palvelutilanteen aloituksen tarkein

tehtava on luoda luottamus asiakastilanteeseen. (Palvelumalli.)

Toisessa vaiheessa asiakkaan kanssa keskustellaan hanen palvelujen tarpeesta.
Palveluneuvojan tehtavana on kysya, kuunnella ja tarkentaa asiakkaan kertomaa.
Asiakkaan tilanteesta keskustellaan, jotta asiakkaan asiaa voidaan jatkossa hoitaa
yksilOllisesti ja varmistua, ettd asiakas saa tiedon kaikista tarvittavista etuuksista.
Palveluneuvoja vie tilannetta eteenpain kysymyksin, jotka liittyvadt mm. asiakkaan
asumiseen, perheeseen, tuloihin ja terveyteen. Tassa vaiheessa asiakkaan tulisi puhua
enemman kuin palveluneuvojan. Taman osa-alueen tarkein tehtadva on ymmarryksen
varmistaminen. Palveluneuvoja tekee yhteenvedon, jolla han varmistaa, ettd on

ymmartanyt asiakkaan kertoman oikein. (Palvelumalli.)

Tilanteen selvittdamisen jalkeen siirrytaan palvelutarpeeseen vastaamiseen. Tassa
asiakas saa selkeat ohjeet ja ehdotukset etenemiselle. Asiakas ohjataan hanelle
sopivaan palvelukanavaan tai asia hoidetaan heti. Kela-asioiden selvittaminen aloitetaan
asiakkaan akuuteimmasta asiasta eli asioinnin syystd. Taman jalkeen kaydaan lapi
mahdolliset muut Kela etuudet, jotka sopivat asiakkaan tilanteeseen. Tarvittaessa
asiakkaalle annetaan muistilappu liitteistd, joita hanen tulee viela toimittaa Kelaa liittyen
asiaansal/asioihinsa. Tdman osa-alueen tarkein asia on selkeys eli asiakas saa selkeat
toimintaohjeet ja etuudet kasitellddn yksitellen ja asiakkaan tilanteeseen sopivalla

tarkkuudella. (Palvelumalli.)

Viimeisena vaiheena on jatkon varmistaminen. Tassa Kkirjataan asiakkaan tiedot
jarjestelmaan ja kaydaan viela kerran asiakkaan kanssa asioinnin oleellisimmat asiat
lapi. Asiakkaan kanssa sovitaan, kuka tekee mitakin ja milla aikataululla asiat etenevat.
Asiakastilanne lopetetaan luontevasti ja ystavallisesti. Lopetuksen tarkein tehtava on

luoda asiakkaalle varmuus, ettd hanen asiansa etenee Kelassa. (Palvelumalli.)

Mallinnetulla asiakaskohtaamisella pyritaan tasalaatuiseen ja hyvaan asiakaspalveluun,
jota toteutetaan asiakkaan tilanteen mukaan. Kela on viranomaisvaltaa kayttava laitos,
joka tarvitsee selkeat toimintamallit asiakkaiden oikeusturvan takia. Palvelumallissa on

huomioitu hyvaan palveluun sisaltyva asiakkaan kuunteleminen ja asiakkaan tilanteen



ymmartadminen. Tavoitteena on, ettd palvelutilanteessa yhdistyvat asiakaslahtoisyys ja
jarjestelmallisyys, joilla taataan sujuva ja laadukas asiakaspalvelu. (Pitkdnen 2006: 93.)
Elias St. EImo Lewis (1872-1948) kehitti mallin, joka kuvaa asiakastilanteen etenemista.
Lewis'n AIDA-malli rakentuu neljdstd osa-alueesta, jotka ovat aloitus, tarveselvitys,
ratkaisu ja lopetus. Kelan palvelumallissa on havaittavissa samat palveluprosessin

perusrakenteet toimintaymparistoon muokattuna. (Nieminen 2014: 131-132.)

2.3 Maahanmuutto Suomeen

Maahanmuuttaja on yhteisnimitys ihmisille, jotka asettuvat asumaan kotimaansa
ulkopuolelle muuten kuin tilapaisesti. Maahanmuuttajalla viitataan toisinaan myods
henkil6dn, joka on syntynyt Suomessa, mutta jonka vanhemmat ovat tulleet Suomeen
maahanmuuttajina (toisen sukupolven maahanmuuttaja). Suomessa paluumuuttajalla
tarkoitetaan entista tai nykyistd Suomen kansalaista, perheenjasenta tai jalkelaista, joka
muuttaa suomeen. Turvapaikanhakija on henkild, joka on kotimaassaan joutunut vainon
kohteeksi ja hakee kansainvalistd suojelua ja oleskeluoikeutta toisesta maasta.
Pakolainen on YK:n pakolaissopimuksen mukaan henkil®, jolla on perusteltu aihe pelata
vainon kohteeksi joutumista kotimaassaan. Suomessa kutsutaan pakolaisiksi myds niita,
jotka saavat jddda maahan suojelun tarpeen vuoksi tai humanitdarisistd syista.
(Vaestdliitto.)

Maasta- ja maahanmuuttoa Suomeen on ollut jo 1800-luvulta 1&htien. Jatkosodan lopulla
Suomessa oli noin 100 000 ulkomaalaista maahanmuuttajaa paaosin Suomen
lahialueilta. Ulkomaalaisia alkoi tulla Suomeen enemman vasta 1990-luvun lopulla.
(Itsendisyyden alku: muuttolike vilkasta.) 1990-luvun maahanmuuttoa Ileimaa
Neuvostoliiton hajoaminen ja sieltd paluumuutto Suomeen sekd ensimmaisten
somalialalaisten  turvapaikanhakijoiden tulo Suomeen. Muita  merkittavia
muuttoliikkeeseen vaikuttaneita asioita olivat Jugoslavian hajoaminen, Irakin sota seka
Afganistanin sisallissota. Suomi liittyi Euroopan Unioniin vuonna 1995, mika mahdollisti
vapaan liikkuvuuden EU-maiden valilld ja alueilla. (1990-luku: Somalialaiset ja
inkerildiset.) Maailmalla olevat konfliktit nakyvat Suomen maahanmuuton muutoksissa
(2000-luku: Migri 20 vuotta). Talla hetkella maailmalla on meneillaan suurin pakolaiskriisi
toisen maailmansodan jalkeen. YK:n pakolaisjarjeston mukaan kymmenet miljoonat

ihmiset ovat joutuneet pakenemaan kotoaan erilaisia konflikteja. Suomi ja muut EU-maat



ottavat kansainvalisten sopimusten mukaan kansainvalistd suojelua tarvitsevia
turvapaikanhakijoita. EU:n olemassa oleva saantely ei toimi turvapaikanhakijamaarien
kasvaessa, ja EU:n tavoitteena on maahanmuuton parempi hallinta. Suomi kannattaa
kiintibpakolaisten vastaanoton laajentamista useampiin jdsenmaihin, mikd edistaisi
maahanmuuttoa laillisia vaylia pitkin. (Sisdasiainministerio, maahanmuutto- ja

turvapaikkapolitiikka.)

Kelan asiakkaiksi maahanmuuttajat tulevat, kun heidan on tarkoituksena jaadda Suomeen
vakituisesti. Asiakkaalla taytyy olla oleskelulupa vahintadan vuodeksi, jos han on sen
velvollinen hankkimaan. EU-, Eta-maan tai Sveitsin kansalainen ei tarvitse
oleskelulupaa. (Kela, Ulkomailta Suomeen.) Suomessa maahanmuutto on lisdantynyt
vasta hiljattain ja tydomarkkinoille integroituminen on vasta kaynnissa. Tutkimusten
mukaan maahanmuuttajien tyollisyys paranee huomattavasti ensimmaisen kymmenen
Suomeen muuton jalkeisen vuoden aikana. Tyoikdiset maahanmuuttajat kayttivat
keskimaarin 780 € kuukaudessa sosiaalietuuksia pois lukien vanhuuselakkeet vuonna
2011. Tama on neljanneksen kantavaestda enemman. Eroa selittdd paaasiassa
maahanmuuttajien huono tyollisyys, mika korostuu maahanmuuton ensimmaisina
vuosina. (Tervola - Verho 2011, 38 - 39.)

2.4 Maahanmuuttajille tarjottavien palveluiden laatu

Suomi kasitetdan tasa-arvoisena ja oikeudenmukaisena valtiona. Palveluihin liitetdan
vaatimus kaikkien ihmisten tasa-arvoisesta kohtelusta (Brewis 2008: 16). Tasa-
arvoisesta palvelusta voidaan puhua, kun kaikkien ihmisten mahdollisuus
samanarvoiseen kohteluun ja samoihin palveluihin pystytdan takaamaan (Hammar-
Suutari 2008: 28). Tutkimusten mukaan maahanmuuttaja-asiakkaita halutaan palvella
hyvin, mutta heidan odotetaan sopeutuvan nykyisiin toimintamalleihin (Pitkdnen 2006:
115). Tasa-arvoisuus ei toteudu, jos kaikkia kohdellaan samalla tavalla vaan asiakkaat
tulee ottaa vastaan erilaisina yksiloina, joille turvataan samanarvoiset mahdollisuudet
palveluihin (Anis 2008: 91).

Monikulttuurisissa asiakastilanteissa kohtaavat erilaiset tavat hahmottaa ja tulkita
ymparistdda ja oman kulttuurin  muokkaama ymmarrys hyvastd ja oikeasta

kayttaytymisesta eri tilanteissa. Tyontekija tiedostavat tdman, mutta heilld ei ole



mahdollisuutta tutustua asiakkaan kulttuuritaustaan ja sen vaikutuksiin viestintatapaan.
Asiakkaatkin  kayvat [api kulttuuristen vaarinymmarrysten vaikutusta omaan

asiakastilanteeseen. (Brewis 2008: 40.)

Asiakaspalvelutilanteessa kohtaavat asiakkaana palvelun hakija ja tyontekijana palvelun
tarjoaja. Asiakkaan tavoitteena on palvelun saaminen hanen toivomallaan tavalla ja
tydntekijan tavoitteena on tarjota palvelua vastaten asiakkaan tarpeisiin ja huomioida
asiaa koskevat ohjeet ja saannoét. Asiakaskohtaamisessa on monia haasteita, silla
asiakkaan ja tyotekijan tavoitteet ja asema eroavat toisistaan. Useimmiten tydntekija ja
asiakas tuntevat omat roolinsa ja osaavat toimia niiden mukaisesti. Tydntekijan
ammattitaito korostuu, koska hanella on aina suurempi vastuu asiakastilanteen
onnistumisessa. (Anis 2008: 50, 75-76.) Maahanmuuttaja asiakkuus vaatii aikaa,
karsivallisyyttd ja ammattitaitoa tyontekijaltd (Pakarinen - Pehkonen, 2009: 8).
Monikulttuurisissa asiakastilanteissa palvelun perusvaiheet ovat samat. Yleisimmat
monikulttuurisen asiakastyon ongelmat ovat: vieras kieli, erilainen tieto- ja taitotaso,

erilainen hierarkiakasitys seka erilainen aikakasitys. (Nieminen 2014: 22, 132.)

Kohdatessaan maahanmuuttajan asiakkaana tyéntekija joutuu kohtaamaan vaistamatta
myds omat asenteensa ja ennakkoluulonsa. Naita voi olla vaikea tunnistaa ja tyontekija
saattaa tiedostamattaan odottaa asiakkaalta samanlaista kayttaytymistd ja
arvomaailmaa, joka hanelld itsellddn on ja, mihin han on tottunut suomalaisten
asiakkaiden kanssa. (Oroza 2007.) Maahanmuuttajien palvelun laadun kokemuksessa
on tarkedd vastaavatko palvelut kulttuurisesti maaraytyvid odotuksia ja kasityksia
hyvasta palvelusta. Perusterveydenhuollossa tehdyn tutkimuksen mukaan nelja
keskeistd maahanmuuttajien palvelun laadun kriteeria ovat 1) itsemaaraamisoikeuden
kunnioittamista, 2) syrjinnan kieltoa, 3) tasa-arvoista kohtelua 4) ihmislaheisen ja
empaattisen hoidon periaatteita, joita ovat mm. asiakkaan kulttuuri ja aidinkieli seka

niihin liittyvat yksildlliset tarpeet. (Taavela 1999: 64-68.)

Maahanmuuttajien omakielisten palveluiden laatua tutkittaessa vastaajat arvioivat
palvelut kaiken kaikkiaan korkeintaan tyydyttaviksi. Kyselyssa valtavaestoon kuuluvien
vastaajien ja maahanmuuttaja vastaajien nakemykset erosivat tilastollisesti
merkittdvasti. Yli puolet valtavaeston vastaajista piti omakielisten tulkkauspalveluiden

laatua hyvana tai erittdin hyvand. Maahanmuuttaja vastaajista viidesosa piti
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tulkkauspalveluiden laatu hyvana tai erittain hyvana ja 37 % piti niiden laatua huonona.
Tulkkien ammattitaito vaihtelee ja tulkit joutuvat kasittelemaan asiakkaalle arkojakin
aiheita, joita asiakas ei halua kertoa kenellda hyvansa. Moni asiakas on tietamaton
tulkkien vaitiolovelvollisuudesta, joten suhtautuu epailevasti tulkin kayttéén. Etenkin
pienissa kieliryhmissd haasteena on tulkin laheinen suhde asiakkaaseen. Suurimman
osan maahanmuuttajapalveluita tarjoavien viranomaisten palveluasenteessa olisi
parantamisen varaa. Kelan omakielisten palveluiden laadun arvioi 11 %
maahanmuuttajista hyvaksi tai erittain hyvaksi ja kantavaestosta Kelan omakielisten
palveluiden laadun arvioi 9 % hyvaksi tai erittdin hyvaksi. Tama oli ainut
viranomaispalvelu, jonka omakielisten palveluiden laadun kantavaestéd useampi
maahanmuuttaja arvioi hyvaksi tai erittdin hyvaksi. Toisaalta 53 % maahanmuuttajista
koki Kelan omakielisten palveluiden laadun huonoksi. (Sisdasianministerion julkaisuja
17/2010: 15-17, 25, 44-45.)

Maahanmuuttajalta vaaditaan aktiivisuutta saadakseen tarvitsemiaan palveluita
Suomessa. Palveluiden saantia vaikeuttaa myds maahanmuuttajien tietdmattémyys
Suomen palvelujarjestelmasta ja saatavilla olevista palveluista. Sopivista palveluista
maahanmuuttajat kuulevat omaisilta ja tuttavilta, kasvokkain tapahtuvassa
vuorovaikutuksessa, internetistd ja erilaisista jarjestdista. Tulevaisuudessa tulisi
keskittyd perehdyttdmaan Suomeen muuttavat maahanmuuttajat laajemmin ja
syvallisemmin Suomen palvelujarjestelmaan ja maamme kaytantdihin. Talld hetkella
maahanmuuttajat oppivat monet asiat yrityksen ja erehdyksen kautta, virheet tulevat
usein kallimmiksi kuin se, ettd ihminen I6ytdisi suoraan oikean palvelun piiriin.
(Sisdasianministerion julkaisuja 17/2010: 25, 31, 52.)

2.5 Tulkin kaytto asiakastilanteessa

Tulkkia kaytetddn sosiaali- ja terveysalalla erilaisissa tilanteissa, joissa yhteista
asiointikieltd ei asiakkaan kanssa I0ydy. Talloin tilanteeseen kutsutaan asioimistulkki.
Asioimistulkkitilanteet ovat luonteeltaan kahdenvalisia, henkildkohtaisia
asiakastilanteita, joissa tulkkaustapana kaytetaan konsekutiivitulkkausta. Konsekutiivi-
eli perakkaistulkkauksessa puhuja ja tulkki puhuvat vuorotellen.
Konsekutiivitulkkauksessa tulkki tekee muistiinpanoja ja toistaa alkuperaisen viestin

tarvittavalla kielelld puhejakson jalkeen. Konsekutiivitulkkausta kaytettaessa aikaa on
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varattava kaksinkertaisesti verrattuna yksikieliseen asiakastilanteeseen. (Suomen

kaantgjien ja tulkkien liitto.)

Ihmisten valinen kommunikaatio on sosiaalisten suhteidemme ydin tydeldmassa ja
yksityiselamassa. Myos viranomaiskontakteissa ymmartaminen on keskeinen tekija
asiakastilanteen onnistumisessa. Tutkimuksissa tyontekijat eivat ole pohtineet
tarkemmin kielen vaikutusta vuorovaikutustilanteen onnistumiseen ja he kokivat
kielitaidon ongelmaksi, kun asioita ei saada asiakaspalvelutilanteessa hoidettua.
(Hammar-Suutari 2008: 223-224.) Virkailijat kokivat, etta heikollakin kielitaidolla saadaan
asiat selitettya asiakkaalle riittdvan hyvin ja tulkin kayttéd ei nahty tarpeelliseksi
asioinneissa kuin ihan alkuvaiheessa (Anis 2008: 65-67). Asiakkaan kannalta kuitenkin
palvelu jaa puutteelliseksi, jos han ei saa palvelua kielella, jota pystyy riittdvan hyvin
ymmartamaan (Hammar-Suutari 2008: 148; Schubert - Kruus 2009: 297).

Asiakkaiden kokemusten mukaan suurimmat puutteet viranomaistoiminnassa liittyivat
kieleen ja ymmartamiseen. Asiakkaiden mukaan tulkkia ei kayteta riittavan pitkaan ja
tulkin kayttd on tarpeellista vaikka naennaisesti olisi saavutettu jo hyva puhutun kielen
taso. Tulkki on tarkead erityisesti, kun kasitelldadn asiakkaalle monimutkaisia tai
arkaluontoisia asioita. Asiakkaiden mukaan tulkin kanssa tyOskentelyssa on jonkin
verran ongelmaa, joka vaikuttaa asiakastilanteessa. (Hammar-Suutari 2008: 148, 223-
224.)

Asioimistulkkien mukaan kaikkea ei voi tulkata sanasta sanaan, koska tulkatulla kielella
ei 16ydy kaikkia vastaavia sanoja kuin suomeksi ja eri kielten lauserakenne on erilainen.
Asioimistulkit pitivat tarkeana, etta viestin sisaltd olisi mahdollisimman ymmarrettava.
Kieli ja kulttuuri vaikuttavat ymmarrykseen ja tulkatessa asioimistulkki tulkkaa
vaistamatta myos kielen kantamia merkityksia. (Koskelin 2013: 55-56.) Asioimistulkkaus
(community interpretation) onkin esimerkiksi Kanadan Ontariossa korvattu termilla
kulttuuritulkkaus (cultural interpretion), silla tulkki toimii valittdjan seka kielessa etta
kulttuurisissa kysymyksissa (Roberts 1997: 12). Asioimistulkit kuitenkin toivoivat, etta
tarkentavat kysymykset uskonnosta ja kulttuurista esitettaisiin suoraan asiakkaalle,

jolloin asiakkaan oma nakdkulma tulisi varmasti esille (Koskelin 2013: 56).
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Viranomaispalvelun tulkkaus on haastavaa, koska tulkkauskielelld ei valttamatta 16ydy
vastaavaa asiointisanastoa. Tulkki on vaativassa tehtavassa, jossa tarkoituksena on
saada asioinnin molemmat osapuolet ymmartdamaan toisiaan niin, ettd palvelutilanne
saadaan hoidettua ja asiat tulee ymmarretyksi. Tyontekijat toivat esiin tydyhteison
kehittdmiskokeilussa epavarmuutta, miten tulkit suoriutuvat tasta vaikeasta tehtavasta.
Asiat pystytdan tulkkaamaan, mutta miten varmistua, ettd tulkinta vastaa sanomaa?
Tulkin on ldydettava sopivat ilmaisut silloinkin, kun asiakas ei tunne suomalaista
palvelujarjestelmaa ja sen lainsaadantdéa. (Hammar-Suutari 2008: 201.) Tulkki ei ole
vaan sanojen kaantaja vaan aktiivinen toimija, jolla on vaikutusta vuorovaikutuksen
onnistumiseen (Hall 2003: 88-90). Suomessa asioimistulkin ammattisaanndstén mukaan
tulkin rooli on viestinnallinen. Tulkin on pyrittava valittamaan viesti mahdollisimman
muuttumattomana ja neutraalina, tulkin roolissa toimiessaan tulkin tulee toimia

puolueettomasti.

Kelassa kaytetdaan erilaisia tulkkauksen tapoja asiakastilanteissa. Yleisimmin
asiakastilanteeseen tilataan asioimistulkki, jolloin han tulkkauksen ammattilaisena hoitaa
asiakastilanteessa tulkkaamisen. Kela maksaa tulkkauksesta aiheutuneet kustannukset.
Vaihtelevasti kaytetdan omia kKielitaitoisia palveluneuvojia eli asiakkaalle varataan
tulkkiaika ja asiakastilanteen hoitaa palveluneuvoja, joka pystyy kommunikoimaan
asiakkaan kielelld. Jokainen asiakaspalveluyksikkd on valinnut itselleen sopivimmat
tavat hoitaa asiakaspalvelun tulkkaustilanteet, mutta yhteista ohjeistusta asiasta tehdaan
parhaillaan Astupa projektissa. (Kela, Astupa.) Uusimpana palvelumuotona on
etapalvelu, jossa asiakas voi kotoa ottaa etdyhteyden Kelan asiakaspalveluun ja asiointi
on mahdollista hoitaa omalla kielelld. Talld hetkelld etdpalvelua tarjotaan venajaksi,
kurdin soraniksi, koltansaameksi ja pohjoissaameksi maarattyina palveluaikoina. (Kolme

syyta tutustua Kelan katevaan etapalvelun, 2016.)

2.6 Monikulttuuriset asiakastilanteet

Brewis (2008: 82-83) osoittaa tutkimuksessaan, etté tyontekijan kokema stressi on oleel-
linen osa tyontekijdn kokemuksessa monikulttuurisista asiakastilanteista. Tutkimuk-
sessa tutkittiin ulkomaalaisviraston ja Kelan henkiloston kulttuurien véalisia asiakaskon-
takteja. Kulttuurien valista tyota vaikeuttavat paitsi erilaiset kasitykset oikeasta ja hyvasta

viestintatavasta myos se, ettei viestintdan kuuluvia asioita tunnisteta. Nama molemmat
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lisdavat mahdollisuutta vaarintulkintoihin ja lisdavéat tydntekijan kokemaa stressid. Tyon-
tekijan kokemaa stressia on mahdollista kasitella tietoisesti, kun tehdaan nakyvaksi kult-
tuurisen sopeutumisen kehitysprosessi.

Hammar-Suutari (2009: 114-118) tutki suomalaisten viranomaisten valmiuksia kohdata
monikulttuurisia asiakkaita seka virkailijoiden sopeutumisprosessi tydn muuttuessa. Tut-
kimukseen haastateltiin viranomaisia ja asiakkaita (ulkomaalaistaustaisia ja romani kult-
tuurin edustajia) padasiassa Itd-Suomessa. Kulttuurien valiset asiakastilanteet koetaan
usein turhauttavina, koska palvelun tarjonta ja asiakkaan tarpeet eivat kohtaa. Myos kie-
livaikeudet ja kulttuurin vaikutukset vuorovaikutukseen voivat vaikeuttaa asiakastilan-
netta. Tutkimuksessa tehdyt tydyhteisdjen (Kela, sosiaalitoimisto, tydvoimatoimisto) ke-
hittamiskokeilut osoittivat, etta pitkdjanteisella osallistavalla tydlla voidaan kehittya kult-

tuurien valisessa tyossa.

Pakarisen ja Pehkosen (2009: 7-8) tutkimuksessa haastateltin maahanmuuttajaty6ta
tekevia tydévoimahallinnon ja aikuiskoulutuksen tyontekijoita. Yhtena
tutkimuskysymyksena oli, millaisia haasteita tyévoimahallinnon ja aikuiskoulutuksen
tydntekijoilld on vuorovaikutuksessa maahanmuuttajien kanssa? Haastatellut tydntekijat
korostavat  vuorovaikutustaitojen  tarkeyttd = maahanmuuttajatydssa.  Hyvaan
vuorovaikutukseen kuuluu yhteinen kieli asiakkaan- ja tydntekijan valilla, mahdollisesti
tulkin valityksella jos muuten yhteista kielta ei 16ydy. Tutkimusaineistossa tulee selkeasti
esille tydntekijoiden kokemus, ettd tyd maahanmuuttajien kanssa vaatii karsivallisyytta.
Yhtena haasteena on, ettd maahanmuuttaja asiakkaat eivat valttamatta kerro, ovatko

ymmartaneet annetut ohjeet.

3 Tutkimuksen tavoite, tarkoitus ja tutkimuskysymykset

Tamaéan tutkimuksen tarkoituksena on kuvata Kelan palveluneuvojien kokemuksia asia-
kaspalvelun laadusta tulkkaustilanteissa. Tavoitteena on saada tietoa tulkin lasn&olon

vaikutuksesta asiakastilanteen etenemiseen.
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Tutkimuskysymykset olivat:
1. Kuinka palveluneuvojat kokevat asiakaspalvelun laadun tilanteissa, joissa on pai-
kalla asioimistulkki?
2. Kuinka palveluneuvojat kokevat asiakaspalvelun laadun tilanteissa, joissa tulkki-
toiminnan hoitaa Kelan palveluneuvoja?
3. Miten palveluneuvojat kokevat tulkkauksen vaikutuksen asiakastilanteen etene-

miseen?

4 Menetelmét

Tama opinnayte on laadullinen tutkimus, jossa tutkittiin Kelan palveluneuvojien koke-
muksia asiakaspalvelun tulkkaustilanteissa.

Aineisto keréttiin teemakirjoituksina digium-lomakkeella 5 - 16.9.2016. Tutkimus toteu-
tettiin Paakaupunkiseudun asiakaspalveluyksikdssa. Paékaupunkiseudun asiakaspal-
veluyksikossa toimihenkilGilla on selkeéat toimenkuvat ja kaikki palveluneuvojat tydsken-
televat 100 % asiakaspalvelutehtavissa. Tietoa tutkimuksesta ja teemakirjoituslomake
lahetettiin kaikille alueen palveluneuvojille ja heidan lahiesimiehilleen (ryhmépaallikot),

yhteensa 116 henkilélle.

4.1 Aineiston keruu

Tiedonkeruumenetelméana oli teemakirjoittaminen. Teemakirjoittaminen on teemahaas-
tattelun kaltainen tiedonkeruumenetelmd, jossa tutkimukseen osallistuvat kuvaavat kir-
joittaen omia kokemuksia tutkimuksen teemasta. Teemakirjoittamisen termin on luonut
Satu Apo. (Apo 1995: 173-174.) Teemakirjoittamisessa yhdistyy lomakemuoto, mutta
kysymykset muotoillaan haastattelun tapaan avoimiksi ja tarkoituksena on saada esiin
tutkittavien kokemuksia heidén kirjoittamina. Teemakirjoittamisessa haastateltava ei
pysty tarkentamaan kysymyksia tutkimustilanteessa kuten haastattelussa, mutta toi-
saalta tutkija ei johdata tiedostamattakaan tilannetta eika vaikuta tutkittavien vastauksiin.
Teemakirjoittamisen tavoitteena oli saada esille palveluneuvojien tulkintoja seka asioille
antamia merkityksia. (Hirsjarvi - Hurme 2010: 34, 36, 48-49.)
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Tassa tydssa aineisto kerattiin digium — lomakkeella verkossa. Tutkimusjoukkona oli
Paakaupunkiseudun asiakaspalveluyksikon ryhmépaallikdista ja palveluneuvojista ne,
jotka halusivat kuvata omia kokemuksia asiakaspalvelun erilaisista tulkkaustilanteista
kirjoittamalla eli kyseessa oli harkinnanvarainen otos. Kaikille Paakaupunkiseudun asia-
kaspalveluyksikossa tyoskenteleville ryhméapaallikoille ja palveluneuvojille (116 henki-
16&) lahetettiin séhkopostilla tietoa tutkimuksesta (liite 1) ja teemakirjoituksen kysymykset
(liite 2) seka linkki kyselyyn, aikaa kyselyn vastaamiseen oli kaksi viikkoa. Kysely toteu-
tettiin ajalla 5.9 - 16.9.2016.

4.2 Tiedonkeruu valine

Lomakkeen taustamuuttujina selvitin osallistujien tyokokemusta Kelassa ja kunnan,
jossa tutkittavat tyoskentelevat. Lisaksi kysyin tutkittavien aidinkielta ja kielid, joita he

ovat kayttdneet Kelan asiakaspalvelun tulkkaustilanteissa.

Teemakirjoituslomakkeella (Liite 3) selvitin palveluneuvojien kokemuksia asiakaspalve-
lun laadusta erilaisista tulkkaustilanteista. Kelan asiakaskohtaaminen on mallinnettu pal-
velumallissa ja palveluneuvojilta odotetaan asiakastilanteen hoitamista sen mukaan. Jo-
kainen palveluneuvoja tietad, mitéd h&neltd odotetaan asiakaspalvelun laadun takaa-
miseksi. Tutkimusten mukaan monikulttuurisissa asiakastilanteissa kohtaa oman kult-
tuurinsa muokkaamat ihmiset, joilla molemmilla on omat vuorovaikutuksen tavat. Tyon-
tekija joutuu kohtaamaan omat asenteensa ja ennakkoluulonsa, sekd mukauttamaan
omaa toimintaansa asiakkaan mukaan. Asiakastilanteen hyva hoitaminen vaatii tyonte-

kijalta ammattitaitoa, aikaa ja karsivallisyytta.

Aiemmissa tutkimuksissa tulkkauspalveluiden asiakkaat ovat tuoneet ilmi ongelmia, joita
tulkinkaytt® asiakastilanteeseen on tuonut. Tassa opinnaytteessa selvitan palveluneuvo-
jien kokemuksia tulkkauspalvelun kaytésta, miten he kokevat tulkin vaikuttavan asiakas-
tilanteeseen. Teemakirjoituskysymykset pyrin muotoilemaan niin, etta vastaajat vastai-
sivat niihin kuvaillen, omia kokemuksiaan kertoen. Teemakirjoituksen paateemoina olivat
palveluneuvojien kokemukset asiakaspalvelun laadun toteutumisesta asiakastilanteissa,
joissa on lasna asioimistulkki ja tilanteista, joissa he tulkkaavat itse asiakastilannetta.
Kysymysten alle laitoin muutaman apukysymyksen, jotta vastaajat kertoisivat kirjoituk-

sessaan ainakin naista asioista.
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4.3 Analyysi

Aineiston analyysimenetelmin& on kaytetty teemoittelua ja sisallon erittelya. Teemakir-
joituksen aineisto oli valmiiksi kirjoitettuna ja aloitin analyysin koodaamalla vastauksista
tutkimuskysymyksiin liittyvat asiat. Teemoittelin vastauksia tutkimuksen teemojen alle
tekstista eri koodivareilla eli kokosin yhteen, mita tutkimuksen teemoista aineistossa ker-
rotaan. Samalla tutkimusaineisto redusoitiin eli siita karsittiin pois tutkimuksen kannalta
epaolennainen tieto. Sisallon erittelylla saatua aineistoa kuvataan kvantitatiivisin keinoin

teemakirjoitusten sisaltdéa. (Tuomi - Sarajarvi 2009, 94, 106-115.)

5 Tulokset

5.1 Tutkimusjoukko

Teemahaastattelulomake léhetettiin sdhkopostilla 116 henkilolle, joista 33 vastasi lomak-
keeseen. Vastausprosentti oli 28 %. Vastaajista 18 tytskenteli Helsingissd, Vantaalla
kahdeksan ja Espoossa seitseman. Vastaajista 39 % oli tydskennellyt Kelassa 1-5 vuotta
ja 39 % 5-10 vuotta, yli 10 vuotta Kelatydn kokemusta oli 12 % vastaajista ja alle vuoden
tyokokemus oli 9 % vastaajista. Kaikki vastaajat olivat tydskennelleet tilanteissa, joissa
itse tulkkaavat vieraalla kielella ja 32 vastaajaa oli tydskennellyt palvelutilanteissa, joissa
asioimistulkki tulkkasi asiakastilannetta. Kaikki vastaajat olivat tulkanneet asiakastilan-
netta itse englanniksi. Englannin liséksi yksittaiset vastaajat olivat tulkanneet asiakasti-

lanteita yhteensa kahdeksalla muulla kielella.

5.2 Palveluneuvojien kokemukset asioimistulkin kaytosta

Palveluneuvojat kuvasivat asioimistulkin vaikutusta palvelutilanteeseen monella tapaa.
Tulkin Kielitaito vaikuttaa asiakastilanteen etenemiseen joko parantamalla tai heikenta-
malla palvelun laatua. Palveluneuvojat pohtivat teksteissa tulkin vaikutusta hénen ja asi-
akkaan valiseen vuorovaikutukseen seké palveluneuvojan omaan toimintaan asiakasti-
lanteessa. Tulkkaaminen muuttaa asiakastilanteen rakennetta ja palveluneuvojien koke-
musten mukaan tulkki vaikuttaa asiakaspalvelun laatuun muutenkin kuin asiointia piden-

tamalla. (Taulukko 1.)
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Taulukko 1. Kooste palveluneuvojien kokemuksista tilanteissa, joissa on paikalla asioi-

mistulkki?

Kuinka palveluneuvojat kokevat asiakaspalvelun laadun tilanteissa, joissa on paikalla asioimis-

tulkki? Miten tulkkaus vaikuttaa palvelutilanteen etenemiseen? (Mainintojen lukumaara)

Tulkin kielitaito
heikentéa palvelun laatua
o

o

parantaa palvelun laatua

o

Tulkin kielitaito ei ole riittava (10)

Asiakkaalle kerrottu tieto muuttuu (11)

Tulkin kielitaito mahdollistaa asiakkaan ymmartamisen (18)

21

18

Tulkin lasnéolon vaikutus

parantaa palvelun laatua:
o

heikentaa palvelun laatua:
o

muut maininnat:

Vuorovaikutus asiakkaan kanssa parantuu tulkin lasné ollessa (8)

Vaikuttaa vuorovaikutukseen asiakkaan kanssa heikentavasti (8)

Ei vaikuta tilanteeseen (5)

Yhteistyo tulkkien kanssa vaihtelee (2)

o

o

o

Tulkkaus vaikuttaa palveluneuvojan toimintaan

Systemaattisuus omassa toiminnassa korostuu (8)
Oman puheen tauottaminen (8)

Puheen kohdistaminen asiakkaalle (7)

Kielen selkeys ja yksinkertaisuus (4)

Katsekontakti asiakkaaseen (2)

Eleet (1)

Ei vaikutusta omaan toimintaan (7)

30

o

o

o

Tulkin vaikutus palvelun laatuun

Tulkin osaaminen vaikuttaa laadun toteutumiseen (22)
Onnistuessaan tulkin l&sn&olo ei vaikuta asiointiin (14)

Asiakkaan ja tulkin pitkat keskustelut hankaloittavat asiakastilan-
teen hallintaa (6)

Vaikuttaa asiakastilanteeseen, koska ei ymmarra asiakkaan kerto-
maa (2)

Tulkkaustilanteet tapahtuvat ajanvarauksella, joten tilanteeseen on

voinut tutustua etukateen (4)

36

Aika

Tulkkaus pidentaa tilanteen kestoa (17)

17
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5.2.1 Tulkin kielitaito

Palveluneuvojien kokemukset asiointitulkkien kaytosta oli hyvin moninaiset. Eniten tulk-
kaustilanteen onnistumiseen palveluneuvojien kokemusten mukaan vaikuttaa tulkin kie-
litaito. Parhaimmillaan asioimistulkki kaantaa palveluneuvojan ja asiakkaan puhetta rau-
hallisesti, selkeésti ja tarkasti. Yksi vastaajista kuvasi tulkin roolia: "Tulkki on I&htokoh-
taisesti ja ideaalitilanteessa vain kone, joka kdantaa tekstin”. Palveluneuvojien mukaan
asioimistulkki tuo onnistuessaan asiakastilanteeseen varmuutta ja luottamusta palvelu-
neuvojalle. Yhteinen kieli on edellytys onnistuneeseen palvelutilanteeseen. Yhteisella
kielella voidaan varmistaa, etté asiakas saa asiastaan tarvittavat tiedot. Palveluneuvojien

kokemukset asioimistulkkien kayttsta olivat padosin myonteisia.

Palveluneuvojien kokemusten mukaan asioimistulkkien kayttéon liittyy myds joitakin on-
gelmia. Noin puolet palveluneuvojista (16/33) kuvasivat haasteita, joita on liittynyt tulkin
kielitaitoon ja asian tulkkaamiseen asiakkaalle. Kolmasosa (10/33) palveluneuvojista
koki, etta tulkin kielitaito tulkattavasta kielesta tai suomesta ei aina ole riittnyt asiakkaan
asian sujuvaan hoitamiseen. Palveluneuvojat kokivat, etta tulkin kielitaidon puute nakyy

etenkin Kelan termistdon kaantamisen hankaluutena.

5.2.2 Tulkin lasn&olon vaikutus palveluneuvojan tydskentelyyn

Lahes kaikki (30) palveluneuvojista kertoivat asioimistulkin tulkkauksen vaikuttavan
omaan toimintaansa. Palveluneuvojat ovat tarkkoina, ettd katsovat ja puhuvat asiak-
kaalle koko asiakastilanteen ajan. Osa vastaajista koki, ettd tAman huomioiminen vaatii
heilta erityista keskittymista. "Tulkin kanssa on pidettava aktiivisesti mielessa, etta edel-
leen hoidetaan asiakkaan asiaa ja on puhuttava asiakkaalle, eiké tulkille.” Useampi
(8/33) palveluneuvoja kiinnittaa huomiota puheensa tauottamiseen, jotta tulkin olisi
helppo tulkata. Muutamat palveluneuvojat (4/33) kertoivat kiinnittavansa erityishuomiota

my0s kielen selkeyteen ja yksinkertaisuuteen esittden asiat selkedsti ja tiivisti.

Osa vastanneista palveluneuvoijista (7/33) koki, ettei tulkki vaikuta hdnen toimintaansa
ja asiakkaan valiseen vuorovaikutukseen lainkaan. “Tulkin ldsn&olo ei muuta milldén ta-
voin asiakaspalvelutilannetta, keskustelen asiakkaan kanssa. Tulkki on sivussa apulai-
sena.” Toisaalta useampi palveluneuvoja (8/33) koki tulkin lasndolon vaikuttavan heiken-

tavasta hanen ja asiakkaan véliseen vuorovaikutukseen. Heiddn kokemuksen mukaan
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kolmannen henkildn lasn&olo esti suoran vuorovaikutustilanteen syntymisen. Palvelu-
neuvoja pystyy kohdentamaan katseensa ja puheensa suoraan asiakkaalle, mutta asia-
kas puhuu yleensa tulkille ja hénen katse kohdistuu tulkkiin. Yksittaisella palveluneuvo-
jalla oli ollut tilanne, jossa asiakas ei ollut halunnut kdyda omia henkilokohtaisia asioita

l&pi, koska ei halunnut tulkin kuulevan niita.

5.2.3 Palvelutilanteen rakenne, laatu ja eteneminen

Isoin osa (22/33) palveluneuvoijista koki tulkin osaaminen vaikuttavan asiakaspalvelun
laadun toteutumiseen tulkkaustilanteissa. Palveluneuvojien mukaan epavarmuus asia-
kastilanteen laadukkaasta etenemisestéa kasvaa, jos huomaa tulkin kdantavan vain osan
asiakkaan tai palveluneuvojan puheesta. Yksittaiset palveluneuvojat olivat kokeneet tul-
kin selvittavan asiakkaalle Kela asiaa itse ilman palveluneuvojan puhetta. Talldin asioi-
mistulkki on vaarantanut asiakkaan oikeusturvan toteutumisen omalla toiminnallaan.
Useampi palveluneuvoja oli kokenut tilanteita (6/33), joissa tulkki ja asiakas syventyivét
pitkaan keskusteluun ilman, ettd asioimistulkki olisi kaantanyt palveluneuvojalle asiak-
kaan puhetta. Naiden tilanteiden jalkeen palveluneuvojille jai epdvarmuus, miten tilanne
todellisuudessa meni ja ymmarsiko asiakas varmasti asian oikein. Toisinaan tulkit ovat
kommentoineet palveluneuvojan puhetta ennen k&antamistd mm. vaittamalla vastaan ja
kyseenalaistamalla palveluneuvojan kertoman. Muutamat palveluneuvojat Kirjoittivat
huomauttaneensa tulkille hénen roolistaan kesken asioimistilanteen, jos tulkkauksessa
on ollut ongelmia. Parhaimmillaan tulkin lAsn&olo ei vaikuta asiakastilanteeseen (14/33),

vaan yhteinen kieli mahdollistaa laadun toteutumisen.

Puolet vastaajista (17/33) huomioi vastauksissaan, etta tulkkaustilanteet kestavat nor-
maalia palvelutilannetta kauemmin. Isoin palvelutilannetta pidentava asia on tietenkin
itse tulkkaaminen eli asiat kerrotaan kahdesti; suomeksi ja tulkattavalla kielella. Kaikki
vastaajat kertoivat, ettei ammattitaitoisen tulkin lasnaolon heikenna palvelutilanteen laa-
tua. Palveluneuvojat kokivat palvelutilanteiden laadun parantuvan, koska tulkki mahdol-
listaa yhteisen ymmarryksen kielitaidottoman asiakkaan kanssa, jonka asioita ei saatu
ilman tulkkia hoidettua. Lisaksi muutaman vastaajan vastauksissa kerrottiin laadun pa-
rantuvan, koska tulkkauksen aikana he palveluneuvojana pystyvét jasentamaan puhet-
taan ja palvelutilanteen etenemistd paremmin. Muutama (4/33) palveluneuvoja huomioi
laadun parantuvan myds, koska tulkkaustilanteet hoidetaan aina ajanvarauksella ja ajan-
varauksiin valmistaudutaan ennakolta eli asiakkaan asiaan on paneuduttu jo ennen ajan-

varausta.
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Yksittaiset palveluneuvojat (2/33) kertoivat tulkkaustilanteen laadun toteutumisen esty-
van, koska he eivét itse ymmarra tulkattavaa kieltd. Palveluneuvoja ei pysty vaikutta-
maan tulkkaustilanteissa palvelumallin toteutumiseen parhaalla mahdollisella tavalla,
koska ei voi arvioida tulkin ja asiakkaan keskustelusta suoraan liittyyko keskusteltu asia
asiakkaan asian hoitamiseen. "Koska en ymmarrd mita asiakas kertoo ja koska tulkin
tehtava on kuunnella ja toistaa asiakkaan sanoma, en tieda milloin asiakas "hépoéttaa”
turhia enka voi nain ollen keskeyttaa mikali aikaa on vain niukasti.” Tulkin tulkkauksen
rytmittdminen vaikuttaa palveluneuvojan mahdollisuuksiin hoitaa tilannetta palvelumallin
mukaan ja systemaattisesti. Toisinaan tulkki kaantaa pitkan keskustelun, jossa voi ilmeta
tilanteeseen monia vaikuttavia asioita ja kysymyksia. Moni (8/33) palveluneuvojista toi

esiin, etta naissa tilanteissa palvelumallin rakenteen toteuttaminen vaikeutuu.

Palveluneuvojien mukaan eniten laadun toteutumiseen vaikuttaa tulkin ammattitaito. Pal-
veluneuvojat kertovat, etta tulkin lasnaolo helpottaa asiointia kaikilta osin, etenkin yhtei-
sen ymmarryksen varmistumisella. "Tulee paljon varmempi olo ettd asiakas on ymmar-
tanyt mistd on kyse, etuus itsessaan, miten vaikuttaa hanen tilanteessaan, mita héanen
pitda tehda, milloin toimittaa liitteitd ja mita liitteitd sekd milloin ilmoittaa muutoksista ym.”
Muutama palveluneuvoja toi esiin, ettd tilanteen onnistumiseen vaikuttaa tulkkauksen
lisdksi moni muukin asia. Palveluneuvojan oma kokemus ja ammattitaito lisdavat var-
muutta ja kykya hoitaa myo6s tulkkaustilanteet laadukkaasti. Yksittéinen palveluneuvoja
kertoi omasta kokemuksestaan, miten hanen alkuaikoina oli vaikea johtaa palvelutilan-
netta ja tama lisdsi myos tulkkaustilanteiden sekavuutta. Palvelun laadun toteutumiseen
vaikuttaa myds asiakkaan kyky asioida, toisinaan kielitaito ei ole ainoa asiakkaanasioin-

tia vaikeuttava asia.

5.2.4 Palveluneuvojien muut kokemukset

Kelan toimistoissa on kaytetty asioimistulkki tilanteissa lasnaolo-, puhelin- ja etétulk-
kausta. Lasnéolotulkkauksessa tulkki on toimistossa asiakkaan kanssa, puhelintulkkauk-
sessa tulkki osallistuu asiakastilanteeseen puhelimella ja etatulkkauksella etatulkkaus-
laitteiden kautta. Puhelin- ja etatulkkaus eroaa toisistaan siten, etta etatulkkauslaitteilla
tulkki nakyy naytoltd asiakastilanteessa ja puhelintulkkauksessa kuvaa ei ole. Paa-
osassa kirjoituksissa ei ollut mainintoja erilaisen tulkkaustavan vaikutuksesta asiakasti-

lanteeseen. Yksittdinen palveluneuvoja koki, etta lasnaolotulkkauksessa tunnelma asia-
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kastilanteessa on vapautuneempi kuin muilla tulkkauksen tavoilla. Toinen palveluneu-
voja taas koki, etta etétulkkaus parantaa kontaktia asiakkaaseen verrattuna lasnaolo-

tulkkaukseen.

5.3 Palveluneuvojien kokemukset itse tulkatuista tilanteista

Palveluneuvojat kokivat, etté kielitaito on suurin vaikuttava tekija asiakastilanteen onnis-
tumisessa myos itse tulkatuissa tilanteissa. Palveluneuvojien kokemusten mukaan tulk-
kaus voi vaikuttaa palvelun laadun toteutumiseen parantavasti tai heikentavasti. Noin
puolet palveluneuvojista kokee itse tulkatun palvelutilanteen tavallisena palvelutilan-
teena eika se heidéan kokemuksen mukaan vaikuta palvelun laadun toteutumiseen. Pal-
veluneuvojien kokemuksen mukaan itse tulkattu asiakastilanne on kestoltaan lyhyempi

kuin asioimistulkin tulkkaama tilanne. (Taulukko 2.)
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Taulukko 2. Kooste palveluneuvojien kokemuksista tulkkaustilanteista, joissa tulkkitoi-

minnan hoitaa palveluneuvoja itse

Kuinka palveluneuvojat kokevat asiakaspalvelun laadun tilanteissa, joissa tulkkitoiminnan
hoitaa Kelan palveluneuvoja? Miten tulkkaus vaikuttaa palvelutilanteen etenemiseen? (mai-

ninnat)

Kielitaidon vaikutus tilanteeseen

o oman kielitaidon vaikutus tilanteeseen (ei osaamisen kuvausta) (9) 18
o oma kielitaito on riittava kielillg, joita kayttaa (6)
o oman kielitaidon heikkous vaikuttaa tilanteeseen (3)
o  kyky muokata kielta (7) 7
o asiakkaan kielitaidon vaikutus tilanteeseen (ei osaamisen kuvausta) | 21
(13)
o asiakkaan kielitaito riittava (1)
o asiakkaan kielitaito heikko (7)
Vaikuttaa tilanteen kestoon
o pidentaa asiakastilanteen kestoa (4) 10
o huono kielitaito pidentaa kestoa (2)
o nopeuttaa asiakastilanteen kestoa (vrt. tulkkaustilanne) (4)
Tulkkauksen vaikutus palvelun laatuun
o Vaikuttaa palvelumallin toteutumiseen (9) 24
o Osa palvelumallin vaiheista saattaa jaada pois (7)
o Systemaattisuus korostuu (1)
o Kertaaminen/ymmarryksen varmistaminen korostuu (7)
o En koe tilannetta tulkkaustilanteeksi, ei vaikutusta palvelun laatuun (16) 16

5.3.1 Kielitaidon vaikutus tilanteeseen

Suurin osa palveluneuvojista koki (18/33), etta kielitaito on tarkein palvelutilanteeseen

vaikuttava tekija itse tulkatuissa tilanteissa. Kolmasosa (10/33) vastanneista palveluneu-

vojista koki, ettd puutteellinen kielitaito vaikuttaa tilanteeseen. Monessa itse tulkatussa

tilanteessa tulkattu kieli ei ole asiakkaan eika palveluneuvojan aidinkieli, jolloin tilanteen

etenemiseen voi vaikuttaa molempien puutteellinen kielitaito. Puutteellinen kielitaito vai-

kuttaa koko palvelutilanteeseen. Palveluneuvojat kuvasivat, ettéd naissa tilanteissa jaa
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epavarmuus ymmarsiko asiakas tarvittavat asiat vai ei. Toisaalta yksittdinen palveluneu-
voja kuvasi, miten hanen heikko kielitaito jopa helpottaa asiakkaan ymmartamisté, koska
héanen kieli on riittavan yksinkertaista ymmarrettavaksi myds huonommalla kielitaidolla.
Han kertoi saaneensa tasta asiakkailta useasti positiivista palautetta.

Useampi palveluneuvoijista (7/33) kuvasi, ettd ymmarryksen varmistamiseksi pitaa osata
kayttaa erilaisia kiertoilmaisuja eli kyky muokata tulkattavaa kielta on tarked. Jos palve-
luneuvojan oma kielitaito tulkattavalla kielella on hanen aidinkieli tai han puhuu tulkatta-
vaa kielta aidinkielentasoisesti, palveluneuvojan on tarke&é pystya yksinkertaistamaan
tulkattavaa kielta, mikali kieli ei ole asiakkaan aidinkieli. Yksi palveluneuvojista koki, etta
kokemus auttaa oppimaan, miten eri kansalaisuuksiin kuuluvat ihmiset ymmartavat asi-
oita. Jos tulkattava kieli on asiakkaan ja palveluneuvojan aidinkieli tilanteeseen voi vai-
kuttaa se, ettei kaikkea Kela sanastoa pysty kdantamaan asiakkaan aidinkielelle, koska
vastaavia sanoja ei ole tulkattavalle kielelle. Palveluneuvojat kokivat, etté itse tulkatuissa
tilanteissa auttaa tieto, ettd asiakkaalle voidaan myos tilata oman aidinkielen tulkki, mi-

kali yhteinen Kielitaito ei riita.

5.3.2 Palvelutilanteen rakenne, laatu ja eteneminen

Puolet palveluneuvojista koki (16/33), etta itse tulkattu tilanne ei eroa suomenkielisesta
palvelutilanteesta, mikéali molempien kielitaito on riittava tulkattavalla kielella. Yksi palve-
luneuvojista kuvasi tilannetta nain: "Mina keskustelen asiakkaan kanssa yhteisella kie-
lella ja silloin se ei ole minusta tulkkaustilanne”. Useampi palveluneuvoja (9/33) koki, etta
palvelutilanteen etenemisté ja rakenteen toteutumista helpottaa se, kun itse johtaa tilan-
netta ja ymmartaa asiakkaan kertomaa. Yleisimmin palveluneuvojat (7/33) kertoivat itse
tulkatuissa tilanteissa panostavansa etenkin yhteisen ymmarryksen varmistamiseen, tie-
don maaraa pyritaan rajaamaan mahdollisimman sopivaksi, ettei liika ja liian monimut-
kainen tieto hankaloita asiakastilanteen etenemistd. Yksi palveluneuvojista kertoi erik-
seen, ettd itse tulkatussa tilanteessa on helpompi luoda asiakastilanteen tunnelma ja
tunne valittyy asiakkaalle helpommin kuin tilanteissa joissa paikalla on asioimistulkki.
Kaiken kaikkiaan palveluneuvojat nostivat itse tulkatuista tilanteista vain muutamia eroa-
via asioita, padosin he kokivat, ettei itse tulkattu palvelutilanne eroa tavallisesta palvelu-
tilanteesta mitenkaan.

Osa palveluneuvoijista (4/33) toi esiin, etta itse tulkatut asiakastilanteet kestavat kauem-
min kuin perinteinen asiakastilanne. Naissa kuvauksissa he kertoivat, ettd aikaa menee

enemman asioiden selittdmiseen ja kertaamiseen. Muutama palveluneuvoja (2/33) koki,
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ettd asiakastilanne kestaa pidempaan, jos kielitaito on puutteellinen, mutta sujuvalla kie-
litaidolla asiakastilanne koettiin ajallisestikin tavalliseksi. Osa palveluneuvojista (4/33)
kertoi oman tulkkauksen nopeuttavan asiointia suhteessa ulkopuolisen tulkin tulkkaa-

maan tilanteeseen.

6 Pohdinta

6.1 Tulosten pohdinta

Suomea pidetddn tasa-arvoisena ja oikeudenmukaisena valtiona ja tahan liittyy tasa-
arvoinen kohtelu eli mahdollisuus samanarvoiseen kohteluun ja palveluihin kaikille ihmi-
sille (Brewis 2008, 16; Hammar-Suutari 2008, 28). Asiakastilanteessa kohtaa asiakas ja
tyontekija, joiden molempien tavoitteena on tehda palvelutilanteesta itselleen hyva. Asi-
akkaan tavoitteena on palvelun saaminen toivomallaan tavalla ja tydntekijan tavoitteena
on vastata asiakkaan tarpeisiin. Tyontekijaltd vaaditaan erityista ammattitaitoa, silla ha-
nella on suurempi vastuu tilanteen onnistumisessa. (Anis 2008: 50, 75-76.) Naissa tee-
makirjoituksissa vain hyvin harva palveluneuvoja pohti oman ammattitaitonsa vaikutusta
asiakastilanteeseen. Palveluneuvojat kokivat, etta asioimistulkin tulkatessa asiakastilan-
netta tilanteeseen vaikuttaa suuresti tulkin ammattitaito ja tulkki vaikuttaa asiakastilan-
teen onnistumiseen omalla toiminnallaan. Maahanmuuttaja-asiakkuudet vaativat erityi-
sesti aikaa, karsivallisyytta ja ammattitaitoa tyontekijalta (Pakarinen - Pehkonen, 2009:
8). Teemakirjoitukseen vastanneet palveluneuvojat huomioivat, etta asioimistulkin tulk-
kaus pidentaa asiakastilanteisen kestoa, koska asioiden kdantadminen kielelta toiselle vie
aikaa. Palveluneuvojalta vaaditaan erityistd ammattitaitoa tilanteen loogisessa ja suju-
vassa etenemisessd. Tama onnistuu vain osaavan tulkin ja palveluneuvojan yhteistoi-
mintana. Naissa teemakirjoituksissa moni palveluneuvoja pohti tulkkauksen vaikutusta
omaan toimintaansa. Erityisen tarkeana asiana pidettiin suoraa katsekontaktia asiakkaa-

seen ja puheen kohdistamista asiakkaalle.

Kaikki teemakirjoituksen vastanneet palveluneuvojat kokivat, etta yhteisen ymmarryksen
edellytys on yhteinen kieli. Maahanmuuttajien omakielisten palvelun laatua tutkittaessa
huomattiin, ettd maahanmuuttajista vain 20 % piti tulkkauspalveluiden palvelun laatua
hyvana tai erittdin hyvana. Tulkkauspalveluiden ongelmina oli tulkkien vaihteleva am-

mattitaito, tulkattavien asioiden arkuus asiakkaille ja asiakkaiden tietdmattomyys tulkkien
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vaitiolovelvollisuudesta. (Sisaasianministerion julkaisuja 17/2010: 15-17, 25, 44-45.) Sa-
mat ongelmat nousivat myds palveluneuvojien kokemuksista esille, vaikka paaasialli-
sesti palveluneuvojien kokemukset tulkin k&ytosté olivat positiivisia. Kelan omakielisten
palveluiden laadun arvioi 11 % maahanmuuttajista hyvaksi tai erittéain hyvaksi ja kanta-
vaestosta Kelan omakielisten palveluiden laadun arvioi 9 % hyvéksi tai erittéain hyvaksi.
Tama oli ainut viranomaispalvelu, jonka omakielisten palveluiden laadun kantavaesto
arvioi maahanmuuttajia huonommaksi. (Sisaasianministerion julkaisuja 17/2010: 15-17.)
Palveluneuvojien kokemusten mukaan my@s itse tulkatuissa tilanteissa kielitaito on tar-
kein tilanteeseen vaikuttava tekija. Mikali palveluneuvojan ja asiakkaan kielitaito on riit-
tava, itse tulkatut tilanteet koetaan tavallisiksi palvelutilanteiksi, jotka tapahtuvat toisella

kielella.

Aiemmissa tutkimuksissa tydntekijat eivat ole pohtineet tarkemmin yhteisen kielen vai-
kutusta vuorovaikutukseen, kielitaito koetaan ongelmana, kun asioita ei saada hoidettua
(Hammar-Suutari 2008: 223-224; Anis 2008: 65-67). Tulkit ovat asiakastilanteissa aktii-
visia toimijoita, jolla on vaikutusta vuorovaikutuksen onnistumiseen (Hall 2003: 88-90).
Vain muutamat palveluneuvojat kokivat tulkin l&sndolon vaikeuttavan vuorovaikutusta
h&énen ja asiakkaan valilla. He kokivat, ettd tulkin lasn&olo estda suoran vuorovaikutuk-
sen asiakkaan kanssa. Palveluneuvojat eivat vastauksissa eritelleet erilaisten tulkkaus-
ten tapojen (lasnaolo-, puhelin- tai etatulkkaus) vaikutusta vuorovaikutukseen kuin kah-
dessa vastauksessa ja niissakin vastaajien kokemukset erosivat toisistaan. Suurin osa
palveluneuvaoijista koki, ettei tulkin lAsnéololla ole vaikutusta hénen ja asiakkaan véliseen
vuorovaikutukseen. Palveluneuvojat kertoivat keskittyvansa erityisesti puheen selkey-
teen ja kerronnan tauottamiseen tulkin tulkkaamissa tilanteissa, jotta tulkin tydskentely

olisi mahdollisimman helppoa.

Hallintolain (434/2003) tarkoituksena on taata asiakkaiden oikeusturva ja edistaa palve-
luiden laatua seka tuloksellisuutta. Hyva laatu on hyvaa vuorovaikutusta ja palvelussa
asiakas on osa palveluprosessia ja osallistuu vuorovaikutukseen (Kuntaliitto 1998a: 1,5;
Kylmala 2013: 25). Tasalaatuinen laadukas palvelu edellyttaa, ettd yritys on maaritellyt
annettavan palvelun (Jaakkola ym. 2009: 17). Kelassa palvelun laatu on maaritelty pal-
velumalli kuvauksessa, jossa on avattu eri palvelutilanteen vaiheet (Kelan asiakkuusoh-
jelma 2013: 2, 5-6, 9.). Kaikki vastanneet palveluneuvojat kokivat, ettei ammattitaitoinen
tulkkaus heikenna palvelutilanteen laatua. Tulkin kayttaminen pidentaé asiakastilanteen

kestoa, koska asiat kaydaan lapi suomeksi ja tulkattavalla kielelld. Palveluneuvojien ko-
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kemuksen mukaan tulkin tulkkaamissa tilanteessa laadun toteutuminen on haastavam-
paa, koska palveluneuvoja ei ymmarra asiakkaan puhetta. Talldin palveluneuvoja ei
pysty vaikuttamaan tilanteen etenemiseen samoin kuin tilanteissa, joissa han ymmartaa
asiakkaan puheen suoraan. Myds tulkin tulkkauksen rytmitys vaikuttaa tilanteen etene-
miseen, joten palveluneuvojien kokemuksen mukaan tulkin toiminta vaikuttaa palveluti-
lanteen laatuun. Palveluneuvojat kokivat, etté itse tulkatuissa tilanteissa palvelun laatuun
vaikuttaa paadasiassa vain riittdva yhteinen kielitaito asiakkaan kanssa. Palveluneuvojat
kokivat, ettd he pystyvat viemaan tilannetta paremmin, kun ymmartavat asiakkaan pu-
hetta.

Palvelun laatu on sopivuutta asiakkaan tarpeisiin ja tasalaatuisuutta (Lumijarvi - Jylha-
saari 1999: 50-51). Palvelutilanteessa tulee osata mukauttaa omaa kielté ja palvelua
asiakkaan mukaan (Kylmala 2013: 25). Itse tulkatuissa palvelutilanteissa palveluneuvo-
jat kokivat, ettd kyky muokata puhuttua kieltd on tarkeda. Yksittdinen palveluneuvoja
kertoi, miten kokemus auttaa muokkaamaan myds tulkattavaa kielta yksinkertaisem-
maksi ja helpommin ymmarrettavaksi. Kaikissa tulkatuissa tilanteissa on haasteena Kela
sanasto, jota ei voi kaantaa suoraan kaikille kielille vaan toisinaan on kaytettava kiertoil-

maisuja.

6.2 Luotettavuus ja eettisyys

Opinnaytety6ni on laadullinen tutkimus, jossa kuvaan palveluneuvojien kokemuksia Ke-
lan tulkkauspalvelutilanteista. Laadullisella tutkimuksella kuvataan ihmisten toiminnal-
leen antamia kokemuksia ja kasityksia (Kylma ym. 2008: 24). Ty6n luotettavuuden l&h-
tokohtana on, etta se on tehty eettisia periaatteita noudattaen. opinnaytetydn uskotta-
vuus vaatii, etta tekijd noudattaa tieteellistd kaytantta. (Sarajarvi - Tuomi 2009, 127,
132.) Opetusministerion asettaman tutkimuseettisen neuvottelukunnan ohjeiden mu-
kaan tieteellisen kaytannon lahtokohtia ovat, ettéd noudatetaan rehellisyytta, yleista huo-
lellisuutta ja tarkkuutta tydssé, tulosten esittdmisessa ja tallentamisessa sekéa tulosten
arvioinnissa. Tutkimus suunnitellaan, toteutetaan ja raportoidaan tieteelliselle tiedolle
asetettujen vaatimusten mukaan seka hankitaan vaadittavat tutkimusluvat. (Tutkimus-

eettinen neuvottelukunta 2012.)

Opinnaytetydssa noudatettiin eettisia tutkimuskaytantéja. Tulokset raportoitiin rehelli-

sesti ja tarkasti. Lupa tutkimuksen tekemiseen pyydettiin Padkaupunkiseudun asiakas-
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palveluyksikon paallikolta. Koko tutkimusjoukolle l&hetettiin tietoa tutkimuksesta ja tee-
makirjoituksenkysymyksista sahkopostilla, jotta heidan oli mahdollista pohtia aihetta en-
nakkoon. Kaikki saivat sdhkopostilla linkin teemakirjoituslomakkeeseen ja vastaamalla
siihen he samalla antoivat suostumuksensa tutkimukseen osallistumiseen. Osallistujilla
oli lupa kieltaytyd tutkimuksesta vain jattamalla vastaamatta teemakirjoitus lomakkee-

seen tai keskeyttaa tutkimukseen osallistuminen, missa vaiheessa tahansa.

Teemakirjoitukset kerattiin digium-lomakkeen avulla verkossa. Teemakirjoituksissa tyon
tekija saa vastaukset suoraan Kirjoitettuina ja osallistujien suorat tunnistetiedot poistetiin
ennen vastausten analysointia. Kirjoitukset sailytetddn henkilokohtaisen salasanan ta-
kana ja havitetddn vuoden kuluttua tutkimuksen valmistumisesta. Tulokset analysoitiin

niin, ettei tutkimukseen osallistuneita voi tunnistaa.

Laadullisen tydn luotettavuutta voi arvioida uskottavuuden, vahvistettavuuden, refleksii-
visyyden ja siirrettavyyden kriteereilla. Uskottavuudella tarkoitetaan tutkimuksen ja tulos-
ten uskottavuutta, tulosten taytyy vastata osallistujien kasityksia tutkittavasta asiasta.
Vahvistettavuus tarkoittaa, ettéa lukija pystyy seuraamaan prosessin kulkua paapiirteis-
saén. Refleksiviisyys tarkoittaa sita, etta tekija on tietoinen lahtokohdistaan ja pystyy ar-
vioimaan, miten vaikuttaa aineistoonsa ja tutkimusprosessiin. Siirrettavyydella tarkoite-
taan tulosten siirrettavyytta vastaaviin tilanteisiin. (Juvakka — Kylma 2007: 127-129.)

Teemakirjoituksen tulokset analysoitiin vaaristamatta niité. Tyon tekija toimii padkaupun-
kiseudun asiakaspalveluyksikdssa esimiestehtavissa ja tutkimusmenetelmaa valittaessa
menetelma valittiin niin, etta tuttuus tai esimiesasema vaikuttavat mahdollisimman vahan
tutkimuksen tuloksiin. Teemakirjoituksen etuina haastatteluun verrattuna ovat vastaami-
sen helppous ja tutkijan aseman neutralisoituminen. Tyon tekijan tydskenteleminen sa-
massa organisaatiossa olisi saattanut vaikuttaa osallistujien vastauksiin eika palveluneu-
vojilta olisi valttamatta saatu aitoja ja rehellisia kokemuksia aiheesta. (Alasuutari 2011:
114-117.) Teemakirjoituksen haasteena on, ettei tekija paase tarkentamaan osallistujien
vastauksia tarkentavilla kysymyksilla. Muutama saaduista vastauksista oli hyvin niuk-
koja, kuitenkin tydssa onnistuttiin keraamaan palveluneuvojien kokemuksia Kelan tulk-

kaustilanteista ja tutkimuskysymyksiin pystyttiin vastaamaan luotettavasti.
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7 Johtopaatokset ja jatkokehityshaasteet

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kuvata Kelan palveluneuvojien kokemuksia asia-
kaspalvelun tulkkaustilanteista. Palveluneuvojien kokemukset asioimistulkin kaytosta oli-
vat paaosin positiivisia, vaikka he kertoivatkin joistakin ongelmista liittyen asioimistulkin
tulkkaukseen. Yksi palveluneuvoja kuvasi omia hyviad kokemuksiaan asioimistulkin kay-
tostéa seuraavasti:

"Oma kokemukseni asioimistulkeista on myonteinen, he ovat yleensa hyvin rauhallisia ja
asiallisia ja nopeita. Ovat paikalla vain tulkkeina eivatka puhu muuta eivatka nain ollen
"hairitse" tilannetta.”

Tassa tiivistyy palveluneuvojien suurin toive asioimistulkkaukselle eli tulkki tulkkaa tilan-

netta, mutta puuttuu asioimistilanteeseen muuten mahdollisimman vahan.

Yhteinen kieli on edellytys asiakkaan asian hoitamisessa. Palveluneuvojien kokemusten
mukaan tulkin riittdmaton kielitaito tulkattavasta kielestéa tai suomesta hankaloittaa asioi-
den hoitoa toisinaan. Palveluneuvojat kiinnittavat huomiota omaan toimintaansa asioi-
mistulkin tulkatessa eli palveluneuvojan katse ja puhe kohdistetaan suoraan asiakkaalle,
lisdksi palveluneuvojat tauottavat puhetta useammin, jotta se olisi helpommin tulkatta-
vissa. Asioiden selkea kerronta ja palvelutilanteen rakenteen selkeys korostuvat. Palve-
luneuvojien kokivat tulkkauksen inhimillisena toimintana, jolla on valttdmatta vaikutusta
palvelutilanteen tunnelmaan ja etenemiseen:

"Kuitenkin tulkki on aina my6s ihminen ja kddnnéstybhén vékisinkin vaikuttaa paljon eri-

laisia asioita.”

Virheiden/vaarinymmarrysten maara kasvaa, kun asiakkaan ja palveluneuvojan valissa

vield kolmas henkild, joka voi ymmartaa lapikaytavan asian toisin.”

Palveluneuvojien kokemusten mukaan itse tulkatut tilanteet sujuivat hyvin, mikéli molem-
pien Kielitaito yhteisesta kielesta oli riittdva. Useimmat palveluneuvojat kokivat, etteivét
nama tilanteet eronneet muista palvelutilanteista juurikaan. TA&man opinnaytetyon tulos-
ten mukaan palveluneuvojat kokevat, etta itse tulkatut tilanteet ovat tasalaatuisempia
kuin asioimistulkin tulkkaamat tilanteet. Palveluneuvojien kokemusten mukaan tulkatut
tilanteet sujuvat paaosin ongelmitta, mutta asioimistulkkien ammattitaito vaihtelee ja

tama vaikuttaa asiakastilanteiden etenemiseen.
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Talla hetkella opinnaytetyén aihe on ajankohtainen. Viime vuosien aikana my6s Suo-
meen on tullut maahanmuuttajia runsaasti. Meneilla&n on suurin pakolaiskriisi sitten toi-
sen maailmansodan (Sisdasianministerio, Maahanmuutto- ja turvapaikkapolitiikka).
Tulkkauksen tarve Kelan asiakaspalvelussa on kasvanut. Hallintolain mukaan Kelan tu-
lee varmistaa, etta asiakas ymmartaa oikeutensa ja velvollisuutensa Kela asioiden hoi-
tamisessa (Hallintolaki 98). Kelan tavoitteena on palvella asiakkaitaan hyvin, tasa-arvoi-
sesta ja myos kustannustehokkaasti. Tassa tydssa koostin padkaupunkiseudun asiakas-
palveluyksikon palveluneuvojien kokemuksia Kelan tulkkauspalvelutilanteista. Jatkossa
olisi selvitettava asiakkaiden kokemus saamastaan asiakaspalvelusta ja tulkkauksen on-

nistumisesta, jotta Kela voi saavuttaa tavoitteensa.

Kelassa suunnitellaan ja pienimuotoisesti jo kokeillaan erilaisia tapoja palvella tulkkaus-
asiakkaita. Taman hetken kokeilut liittyvat palveluneuvojien oman kielitaidon hyddynta-
misen laajentamiseen. Asiakkaiden kokemuksia selvitettaessa olisi hyva selvittaa sa-
malla heidan kokemuksiaan erilaisista tavoista jarjestaa tulkkaus. Miten asiakas kokee,
jos tulkkaus jarjestetdén suoraan puhelinpalvelutilanteessa tai skypen kautta? Miten asi-
akkaan kulttuuritausta vaikuttaa maahanmuuttaja ryhmien kokemukseen erilaisista tulk-

kauksen tavoista?

Kotoutumisen alkuvaiheessa tarvitaan tulkkauspalveluita. Valtakunnallisesti olisi hyva
keskustella ja miettid, miten maahanmuuttajat pystyvat kotoutumaan uuteen kotimaahan
niin, etteivat enaa tarvitse tulkkauspalveluja vaan oppivat kielikursseilla riittavan kielitai-
don asioidensa selvittdmiseen. Mielestani Kelan asiakaspalvelussakin tarvitaan keskus-
telua tulkkauspalveluiden jarkevasta ja tasapuolisesta kohdentamisesta tulevaisuu-
dessa. Paakaupunkiseudulla on ollut vuosia maahanmuuttajia, mutta viime vuosina
maahanmuuttajia on kotoutunut koko Suomeen. Kela palvelee valtakunnallisesti ja jat-
kossa Kelassa tarvitaan strategisia linjauksia tulkkauspalveluiden jarjestamisesta valta-
kunnallisesti, jotta asiakkaat saavat tulevaisuudessakin tasalaatuista palvelua. Toivotta-
vasti tulevaisuuden paatoksia tehdessa pystytddn huomioimaan palveluneuvojien ja asi-

akkaiden kokemukset nykyisista tulkkauspalveluista.
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Liite 1

Saatekirje

Opinnaytetytssa on tarkoituksena selvittda palveluneuvojien kokemuksia Kelan asiakas-
palvelun laadusta tulkkaustilanteissa. Tavoitteena on saada tietoa tulkkauksen vaikutuk-
sesta asiakastilanteen etenemiseen ja tuoda esiin tulkkitilanteiden erityispiirteita. Opin-
naytteessa tutkitaan asiakastilanteen etenemista ja kysytaan palveluneuvojien kokemuk-
sia tilanteen etenemisesta seké tulkin lasnaolon vaikutuksesta asiakastilanteen etene-
miseen. Ty toteutetaan teemakirjoituksilla digium-lomakkeella verkossa. Teemakirjoi-
tus kysymykset ovat tAman séhkopostin liitteena.

Kerattyd materiaalia kaytetdan vain taméan tyon tekemiseen ja kaikki materiaali havite-
taan vuoden kuluttua tutkimuksen valmistumisesta. Kaikki saadut tiedot ovat luottamuk-

sellisia ja opinnaytety6 analysoidaan niin, ettei osallistujia pysty tunnistamaan.

Tutkimukseen osallistuminen on vapaaehtoista ja vastaaminen tdhan teemakirjoitukseen
katsotaan henkilokohtaiseksi suostumukseksi tutkimukseen osallistumiseen. Osallistu-
malla voit antaa tarkeaa tietoa ison asiakasryhman palvelemisesta ja asioista, joita mei-
déan on hyva ottaa tulevaisuudessa huomioon. Kelassa tarvitaan arjen kokemuksia tulk-
kaustilanteiden hoitamisesta ja asiakaspalvelun laadusta niissa, asiakaspalvelun am-

mattilaisena sinulla on tarkeda kokemusta néaista asioista.

Linkin digium lomakkeeseen saat sahkdpostiin viikolla 30.

Opinnaytetyon tekee opiskelija Susanna Hytdnen ja vain tekija kasittelee ja analysoi ke-

rattyd materiaalia. Mikali sinulla on jotain kysyttavaa, vastaan mielellani.

Kiitos!

Susanna Hytdnen

Opinnaytetytn ohjaaja

Eija Metsala



Teemakirjoituslomake

Taustatiedot

Tyoskentely kunta

() Espoo
() Helsinki
( ) Vantaa

Tyokokemus Kelassa

0-1 vuotta
1-5 vuotta
5-10 vuotta
yli 10 vuotta

Aidinkieleni

Suomi

Ruotsi

Muu, mik&a

Kelan asiakaspalvelussa olen hoitanut asiakastilannetta

englanniksi
venajaksi
viroksi
somaliaksi
arabiaksi

muilla kielilla, milla
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Palvelutilanteen laadulla tarkoitan palvelumallin mukaista asiakaspalvelua, jossa toteu-
tuu kaikki palvelutilanteen vaiheet. Kuvaathan kokemustesi pohjalta konkreettisesti,

miten tulkkaustilanne vaikuttaa palvelumallin toteuttamiseen asiakaspalvelussa.

Pyydan kuvaamaan kokemuksiasi seuraaviin kysymyksiin mahdollisimman avoimesti ja

laajasti.

Kuvaa omin sanoin, miten asiakaspalvelun laatu mielestasi toteutuu tulkkaustilanteissa,
joissa on paikalla asioimistulkki?

Kuvaa esimerkiksi seuraavia asioita:

Millaiset asiat auttavat laadun toteutumisessa néissa tilanteissa?

Mitk& asiat vaikeuttavat tai estavat laadun toteutumista?

Miten tulkin lasn&olo vaikuttaa sinuun tulkkaustilanteessa?

Miten tulkin lasnédolo vaikuttaa palvelutilanteen rakenteeseen?

Miten asiakaspalvelun laatu mielestasi toteutuu tulkkaustilanteissa, joissa hoidat itse
tulkkauksen?

Kuvaa esimerkiksi seuraavia asioita:

Millaiset asiat auttavat laadun toteutumisessa néissa tilanteissa?

Mitk& asiat vaikeuttavat tai estavat laadun toteutumista?

Miten tulkkaus vaikuttaa asiakastilanteen etenemiseen?

Miten tulkkaus vaikuttaa palvelutilanteen rakenteeseen?

Haluatko viela lisata jotain aiheeseen liittyen:

(&
Metropolia
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Tutkimuslupahakemus

Tutkin opinnaytetydsséani Kelan palveluneuvojien kokemuksia asiakaspalvelun tulkkaus-

tilanteista. Tutkimus toteutetaan Padkaupunkiseudun asiakaspalveluyksikossa.

Tutkimusmenetelmé&né on teemakirjoittaminen. Tassé tytssa aineisto kerataan digium —

lomakkeella verkossa. Tutkimusjoukkona on Paakaupunkiseudun asiakaspalveluyksi-

kon ryhméapaallikdista ja palveluneuvojista ne, jotka haluavat kuvata omia kokemuksia

asiakaspalvelun erilaisista tulkkaustilanteista kirjoittamalla.

Tutkimuslupahakemuksen liitteena on tutkimussuunnitelma.

() Annan luvan tutkimuksen toteuttamiseen Paakaupunkiseudun asiakaspalveluyksi-

kossa

( ) En anna lupaa tutkimuksen toteuttamiseen Padkaupunkiseudun asiakaspalveluyksi-

kdssa

Allekirjoitus

Lisétietoja saat halutessasi opinnaytetyontekijalta tai opinndytetydn ohjaajalta.

Opinnaytetyontekija: Ohjaaja:

Susanna Hytdnen Eija Metsala
susanna.hytonen@kela.fi eija.metsala@metropolia.fi
p. 040 842 1751 p. 050 347 8177
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