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Tiivistelma

Opinnaytetydssaselvitettiin kuinka tyytyvaisia turvapaikahakijat ovat Kajaanin
vastaanottokeskuksen palveluihin. Tavoitteena oli saada tietoa, miten tyytyvaisid Kajaanin vas-
taanottokeskuksen asiakkaat ovat saamiinsa terveys-, sosiaali- ja ohjauspalveluihin, yleisesti
vastaanottokeskuksen toimintaan seké selvittaa missa he tarvitsevat enemman tukea. Asiakkai-
den mielipiteet koko toiminnasta ja yksittaisista ammattiryhmistd antavat suuntaa toiminnan ke-
hittamiselle.

Tutkimusmenetelmaksi valittiin kvantitatiivinen tutkimusmenetelma. Tutkimus tehtiin standardoi-
tujilla kysymyksilla, joihin annettiin valmiit vastausvaihtoehdot. Suljettuja kysymyksia kaytettiin,
koska vastaajat eivat valttamatta osaa itse muotoilla vastauksiaan. Valmiit vastausvaihtoehdot
eivat tuota kielellisia vaikeuksia vastaajille ja helpottavat kysymyksiin vastaamista, koska suu-
rimmalla osalla asiakkaista on hyvin heikko tai olematon luku- ja kirjoitustaito.

Tutkimus tehtiin otantatutkimuksena, koska perusjoukko oli kohtuullisen suuri ja haastateltavien
kieli- ja kirjoitustaidottomuus olisi vaatinut paljon tulkkausta ja siité olisi aiheutunut suuria kustan-
nuksia. Tutkimukseen kutsuttiin 34 haastateltavaa, mika oli 50 % Kajaanin vastaanottokeskuksen
silloisesta asiakasmaarasta. Tutkimukseen osallistui 18 turvapaikanhakijaa, eli noin 23 % Kajaa-
nin vastaanottokeskuksen asiakasmaarasta.

Tutkimuksen tuloksista voidaan todeta, etta turvapaikanhakijat ovat osittain tyytyvaisia saamiinsa
palveluihin ja yleisesti vastaanottokeskuksen toimintaan. Tulosten perusteella voidaan paatella,
ettd vastaanottokeskuksen tarjpamassa toiminnassa on palveluja, jotka eivéat palvele asiakkaita
heidan tarpeensa mukaan. Toiminnassa on tilaa kehitykselle ja muutokselle.

Toimeksiantaja oli tyytyvainen tutkimukseen ja ehdotti, ettd vastaavia selvityksia tehdaan tulevai-
suudessa seka turvapaikanhakijoille etta kiintiopakolaisille. Tutkimuksessa tuli esille, etta turva-
paikanhakijat ovat kokeneet epéasiallista kaytdsta Kajaanin vastaanottokeskuksen tyontekijoilta
ja toimeksiantaja halua tutkia sita tarkemmin uudessa tutkimuksessa.
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Abstract

The thesis investigated how satisfied the asylum seekers were to the services provided by
Kajaani s Immigration Services. The objective was to gather information about how satisfied the
Immigration Services customers were to the healthcare, social and guidance services, to the activi-
ties of Immigration Services in general, as well as to investigate in what areas they would need
more support. The customer “s opinions about the operation of the organization as a whole as well
as the operation of the individual departments, will give valuable information about the direction of
further development of organization.

A quantitative research method was used. The research was conducted by standardized multiple-
choice questionnaire. Multiple choice formats was used because the respondents were not neces-
sarily expected to be able to formulate written answers. Multiple choice questions do not present
linguistic difficulties to respondents, and facilitate answering of questions; most respondents have
very poor command of Finnish language, and some are quite illiterate.

The research was conducted on samples due to large group size, and the illiteracy of the group
would have required extensive use of interpreters, which would have been cost prohibitive. The
invitation to participate was sent to 34 individuals, representing 50% of customers of Kajaani’s
Immigration Services. 18 of them participated, about 23% of customers.

From the results of the research one can observe that the asylum seekers are somewhat satisfied
of the services they receive, as well as the overall operation of the Immigration Services. From the
results can be also concluded that there are some services offered by Immigration Services which,
however, do not fulfill the customer’s needs. There is room for further development and im-
provement.

The client who ordered the research was quite satisfied and suggested that similar investigations
will be conducted in the future for both asylum seekers and refugees. The research revealed that
the asylum seekers have been subject to inappropriate behavior by Immigration Services employ-
ees, and client wants to investigate it further in a new research.

Keywords
asylum seeker, multicultural, service guidance, customer satisfaction, quantitative research
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1 JOHDANTO

Viimeisen 20 vuoden aikana Suomi on muuttunut paljon. Maa on kehittynyt monella
tasolla, erityisesti taloudellisesti. Kantavaestdn ajatukset ovat muuttuneet, ja ihmisista
on tullut avoimempia. He matkustavat ulkomailla enemman ja yksi tdmén prosessin
tulos on muun muassa se, ettd Suomessa ulkomaalaisten maaré kasvaa jatkuvasti.
Maahanmuuttoviraston tilaston mukaan vuonna 1992 Suomessa asui 46 300 ulko-
maalaista. Vuonna 2010 Suomessa vastaava luku oli 167 962. Siita ndemme, etta
ulkomaalaisten méara Suomessa on koko ajan kasvussa. (Maahanmuuttovirasto
2011a.)

Maahanmuuttoviraston tilaston mukaan Suomesta turvapaikkaa on viimeisen kym-
menen vuoden aikana hakenut 33 620 henkil6&a. Vuonna 2010 Suomesta haki turva-
paikkaa 88 eri kansallisuuden edustajaa, yhteensad 4 018 henkiléd. Miesten osuus
hakijoista oli 2 777, naisten 1 204 ja 37:n sukupuoli ei ole tiedossa. Yksin tulleita ala-
ikaisia turvapaikkahakijoita vuonna 2010 oli 329, ja siitd maarasta oli 237 miehi, 88
naista ja neljan ei tiedossa. Suurimmat kansallisuusryhmat olivat kotoisin Irakista,
Somaliasta, Bulgariasta, Vengjaltd ja Afganistanista. Naisten osuus turvapaikkaa
hakeneista oli 1 204, mik& on hieman enemman kuin aikaisempina vuosina. Miehia

hakijoista oli 2 777. (Maahanmuuttovirasto 2011a.)

Maahanmuuttovirasto teki vuonna 2010 kaiken kaikkiaan 5 837 turvapaikkapaatosta.
Koko hakijoiden maarasta 3 428 hakijoista sai kielteisen ja 1 784 hakijaa mydnteisen
paatoksen. Kaikista myonteisistda paatoksista 181 hakijaa on saanut turvapaikan.
Myodnteisen paatoksen toissijaisen suojelun perusteella on saanut 644 hakijaa, 654
humanitaarisen suojelun perusteella, 220 inhimillisen syyn perusteella ja 26 per-
hesiteen perusteella. Tilapdisen oleskeluluvan on saanut kaksi hakijaa ja 57 on saa-

nut oleskeluluvan muun syyn perusteella. (Maahanmuuttovirasto 2011b.)

Turvapaikanhakijoiden maaran kasvaessa Suomessa on kiinnostus turvapaikanhaki-
joita kohtaan lisaantynyt. Turvapaikanhakijat aiheuttavat keskustelua eri medioissa,
mutta myds turvapaikanhakijoihin liittyvia tutkimuksia on tullut koko ajan liséa. Turva-
paikanhakijoiden elaméa on tutkittu esimerkiksi Vaasassa, Turussa, Mikkelissa, Joen-

suussa, Oulussa, Tampereella, Helsingissa ja Espoossa.

Opinnaytetydssani olen kayttdnyt apuna muita opinnaytetoitd, erityisesti niitd missa
oli samoja aiheita kuin minun opinnaytetyssani ja niita, joita voisin yhdistaa omaan

opinnaytety6honi. Esa Ojalan vuonna 2011 tekema opinndytetyd Maahanmuuttaja-
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palveluiden asiakastyytyvaisyystutkimus Kajaanissa — Asiakaskohteena kiintipako-
laiset kytkentda omaan opinndytetydbhoni on se, ettd se on tehty Kajaanin Maahan-
muuttajapalvelussa, eli samassa ympéaristossa missa itse tyéskentelen. Erona on se,
etta Ojalan tutkimus kohdistuu kiintiopakolaisiin, minun tutkimukseni turvapaikanhaki-
joihin.

Veera Eerikinharju ja Kati Vahtera tekivat vuonna 2011 opinnaytetydon Omaohjaaja
turvapaikanhakijan tukena — Ohjaustydta tekevien nakemyksia omaohjaajuudesta
Helsingin vastaanottokeskuksessa. Itse olen tehnyt tutkimusta vastaanottokeskuk-
sessa. Heidan opinnaytetydssaan on hyvin kasitelty turvapaikkaprosessia, ohjausta
ja monikulttuurista ohjausta, mitk& ovat keskeisia teemoja myds minun opinnayte-
tydsséani. Ero meidan opinnaytetdissa on se, etta heidan tutkimuksensa on tehty tyon-
tekijoiden ndkokulmasta, kun taas minun tutkimukseni on tehty asiakkaiden, turvapai-

kanhakijoiden n&kdkulmasta.

Vuonna 2005 Riitta Lukkaroinen on tehnyt Tyoministeritille valtakunnallisen tutki-
muksen Muutos on pysyva olotila. Turvapaikanhakijoiden vastaanottona jarjestettavat
palvelut ja niiden jarjestamisestd aiheutuvat kustannukset. Tutkimus on tehty vas-
taanottokeskuksissa valtakunnallisessa tasolla ja Kajaanin vastaanottokeskus on
osallistunut siihen, joten tuloksia voidaan vertailla niihin tuloksiin mita itse olen saa-

nut. Hanen tutkimuksessaan oli vain 11 vastaajista Kajaanista.

Vuonna 2008 Merja Anis on tehnyt Vaestoliitolle tutkimuksen Sosiaalityd ja maahan-
muuttajat. Lastensuojelun ammattilaisten ja asiakkaiden vuorovaikutus ja tulkinnat.
Tutkimuksessa on hyvin laajasti kasitelty maahanmuuttaja asiakas sosiaalitydssa,
mika on samaa aihe minunkin opinnaytetydssa. Yhteista Aniksen (2008, 19—26) tut-
kimuksen kanssa on myos se, ettd hankin on kasitellyt monikulttuurisuutta, kielta,

uskontoa, traditioita ja identiteettia.

Vastaanottokeskuspalvelujen ja -toiminnan kehittamisen kannalta asiakkaiden mieli-
piteet kokonaisuuden toimimisesta tai yksittaisten ammattiryhmien tydsta ovat erittain
tarkeita. Asiakkaille suunnattuja terveys-, sosiaali- ja ohjauspalveluja voidaan saadun
tiedon pohjalta kohdentaa, tarkentaa ja parantaa. Kun tydntekijat saavat tietdd, mita
mielta turvapaikanhakijat ovat heidan kohtaamisestaan asiakaspalvelutilanteissa tai
kulttuurin ja kielitaidon huomioimisesta, voidaan asiakastapaamisien struktuuria tar-
vittaessa muuttaa nykyista yksiléllisemmaksi. Tutkimuksen tavoitteena on my@s tarjo-
ta aiheita mahdollisille jatkotutkimuksille. Oma henkilokohtainen tavoitteeni on kehit-

tda omia tutkijan taitojani.



1.1 Asiakasty6 vastaanottokeskuksessa

Ammattihenkildiden tulisi arvioida asiakkaan voimavaroja, jotta asiakas voisi ottaa
oman elaméansa ja siihen liittyvan paatoksenteon omaan hallintaansa. Tassa inter-
ventiovaiheessa eli asiakasprosessin toimenpiteiden toteutuksessa olisi joko epaviral-
lista tai virallista tukea kayttamalla pyrittdva siihen, etta suunnitellut toiminnot asiak-
kaan auttamisesta ja ongelmien ratkaisemisesta toteutuisivat. Toiminnot voivat olla
muun muassa tiedon tuomaa, emotionaalista, vélineellista ja/tai taloudellista tukea.
(Tikkanen 2010.) Hyvassa asiakassuhteessa asiakas kokee tyontekijan hyvaksyvan
hanet sellaisena kuin han on. Tyodntekijan olisi hyva osata erottaa toisistaan asiakas
ja hédnen tekonsa. (Sarkeld 2001, 31.)

Mielestani asiakastydssa on tarkea asiakkaan menneisyys ja kuinka se vaikuttaa
nykyaikaan. Pitaa ainakin jollakin tasolla saada selville, mit asiakkaalle on tapahtu-
nut menneisyydessa ja miten asiakkaan historia vaikuttaa nykytilanteeseen. On pys-
tyttava arvioimaan myds sitd, kuinka helposti asiakas voi toipua menneisyyden huo-
noista muistoista ja kuinka valmis h&n on uusiin haasteisiin. Menneisyyttd ei voi
unohtaa, mutta pitdd ymmartaa, etta elama menee eteenpain ja etta tulevaisuus voi

olla erilainen ja siihen voi itse vaikuttaa.

Turvapaikanhakijoilla on monesti ollut kovia kokemuksia menneisyydessa ja heidan
on vaikea uskoa, etta tulevaisuus voi tuoda tullessaan mitdén hyvaa. Heilla on myds
useimmiten erittdin huonoja kokemuksia viranomaisista. Tama tuo oman haasteensa
turvapaikanhakijoiden kanssa tehtdvaan asiakastyohon. Sosiaalialan auttamistydn
tavoitteena on auttaa asiakasta Idytdmaan omat tavoitteensa tulevaisuudesta, néke-
maan ettei elama ole viela ohi. (Sarkela 2001, 82.) Elaman aloittaminen uudessa

kulttuurissa on vaikea ja iso muutosprosessi, joka vaatii paljon sopeutumista ja aikaa.

Kokemukseni mukaan asiakastyon haasteellisuus korostuu erityisesti silloin, kun
asiakas saa hakemukseensa kielteisen paatoksen. Silloin tuntuu, ettd elama on lop-
pumassa, ettd viimeinen toive paremmasta eldmasta on mennytta ja on ihan sama
mitd tapahtuu. Useimmat masentuvat, ja masennuksen vuoksi on vaikea uskoa tule-
vaisuuteen ja parempaan elamaan. Tydskentely asiakkaan kanssa siind vaiheessa
on erittdin haastavaa ja tukeminen ja motivointi vaativat tydntekijoilta erityisosaamista
ja kéarsivéllisyyttd. On hyvin vaikeaa tukea asiakasta, joka torjuu kaiken, eika ole

kiinnostunut mistdan; han on vain olemassa eiké itse edes tieda miksi.



Antti Sarkela (2001, 66) kuvailee ettéa yksi tyontekijan tarkeimmista tehtavista heti
tyoskentelyn alussa on saada selvda mika on asiakkaan ongelma, miten asiakas itse
ymmartaa ja maarittelee ongelmansa. Siiné vaiheessa on tarked saada selville, onko
asiakkaalla itsellaén joku ndkemys ja idea siita, mita pitaisi tehda ja miten ongelman
yli voitaisiin paasta. Inminen on itse oman elaméansa paras asiantuntija, ja hanella voi
olla hyvia ideoita ongelmien ratkaisemiseksi, mutta ei ole voimia, resursseja tai uskoa
omiin voimavaroihin. Tyontekijan on tarkea tietda miten motivoinut asiakas on ratkai-
semaan ongelmia, onko han jo yrittanyt tehda asioille itse jotakin, ja millaisia voima-
varoja asiakkaalla on. Turvapaikanhakijoiden, mutta myds yleisesti maahanmuuttaji-
en kanssa tyoskennellessa tilanteen arviointi on usein vaikeaa. Kulttuurisista eroista,
yhteisen kielen ja kokemuspohjan puuttumisen takia vaarinymmarryksen mahdolli-

suus on todella suuri.

1.2 Kajaanin vastaanottokeskus

Turvapaikanhakijan vastaanoton jarjestavat vastanottokeskukset ja niiden toiminnan
rahoittaa Suomen valtio. Vastanottokeskuksia yllapitavia tahoja voivat olla valtio,
Suomen Punainen Risti, sdatit tai kunnat. Vastaanottokeskukset kuuluvat Siséaasi-
ainministerion hallinnonalalle ja niiden ohjauksesta, suunnittelusta ja kehittymisesta

vastaa Maahanmuuttovirasto. (Maahanmuuttovirasto 2011c.)

Vastaanottokeskuksen tehtava on jarjestaa turvapaikanhakijoille vastaanottolain edel-
lyttdmat peruspalvelut. Palveluihin kuuluvat majoitus vastaanottokeskuksessa, vas-
taanottoraha, valttdmattémat sosiaali- ja terveyspalvelut, ty6- ja opintotoiminta, tarvit-
taessa tulkkipalvelut ja turvapaikkaprosessiin liittyvat oikeusapupalvelut. Palvelut jar-
jestetaan turvapaikkaprosessin aikana, toisin sanoen siihen asti, kunnes turvapai-
kanhakija saa oleskeluluvan tai han on poistunut Suomesta. (Kajaanin vastanotto-
keskus 2010.)

Kajaanin vastaanottokeskus on perustettu vuonna 1999. Ensimmainen Kajaanin vas-
taanottokeskus oli 13 kilometrin pddssa kaupungin keskustasta. Vuonna 2003 vas-
taanottokeskuksen toimisto siirrettiin keskelle kaupunkia, ja asiakkaat majoitettiin
kaupungin vuokra-asuntoihin. Kajaanin vastaanottokeskus on asuntopohjainen, toi-
sin sanoen turvapaikanhakijat asuvat eri puolilla kaupunkia olevissa asunnoissa.
Asunnoissa asuu asunnon koosta riippuen 6-9 henkil6a. Kolmiossa asuu yhdeksan

asukasta ja kaksiossa kuusi asukasta. Vastaanottokeskuksessa tydskentelee johtaja,
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sosiaalityontekija, sosiaaliohjaaja, 3 pakolaisohjaajaa, terveydenhoitaja ja toimistosih-
teeri. Henkilokunta on ammatillisesti patevaa ja kaikilla on pitka tydkokemus maa-
hanmuuttajatydsta. Vastaanottokeskuksen tyodaika on joka arkipdivd kello 8.00—
16.00. Kajaanin vastaanottokeskuksessa enimmillaan oli 250 paikkaa, mutta vuonna
2010 paikkalukua on vahennetty ja nyt on 100 paikkaa. (Kajaanin vastanottokeskus
2010.)

Kajaanin vastanottokeskuksen toiminnan aikana on tehty kaksi Suomen vastaanotto-
keskuksia koskevaa valtakunnallista tutkimusta. Tutkimusta, joka koskisi vain Kajaa-
nin vastaanottokeskuksen palveluja ja toimintaa ei ole tehty. Kajaanin vastaanotto-
keskus ei ole itsendinen organisaatio, kuten muut vastaanottokeskukset Suomessa.
Kajaanissa vastanottokeskuksen ja pakolaisten vastaanoton erilliset organisaatiot on
yhdistetty vuonna 2005 Kajaanin kaupungin maahanmuuttajapalveluiksi. Kaikki naméa
tekijat herattivat minussa ajatuksen, ettd olisi jo aika tehda tutkimus Kajaanin vas-
tanottokeskuksen toiminnasta. Viranomaisien mielipide on usein vahvasti esilla julki-
suudessa, mutta hyvin harvoin saamme tietdd mitd turvapaikanhakijat tai muut maa-
hanmuuttajat ajattelevat heille suunnatuista palveluista. Haluan kuulla turvapaikanha-
kijoiden mielipiteen vastaanottokeskuksen toiminnasta. Tarjoammeko me heille sita,

mit& he tarvitsevat vai sita, mitd me viranomaiset ajattelemme heidan tarvitsevan.
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2 KASITTEET

Tyodssani olen huomannut, ettd monet turvapaikanhakijoiden kanssa tydskentelevat
viranomaiset eivat tieda tai ymmarra, mitk& ovat turvapaikanhakijan oikeudet ja vel-
vollisuudet ja miten turvapaikkaprosessi etenee. Kantavaestd ei osaa erottaa kiin-
tiopakolaisia ja turvapaikkahakijoita toisistaan vaan. Heidan silmissaan kaikki Suo-
meen ulkomailta tulleet ihmiset ovat samanlaisia maahanmuuttajia. Eroja kuitenkin on
paljon, ja niilla on merkitysta kiintiopakolaisten ja turvapaikkahakijoiden elamassa ja

heiddan saamissaan palveluissa.

Ulkomaalainen on henkild, joka on vieraan valtion kansalainen eikd ole Suomen
kansalainen. Ulkomaalainen voi olla myds kansalaisuutta vailla oleva henkilo. Maa-
hanmuuttaja on yleiskasite, ja tarkoittaa henkiléa, joka on muuttanut omasta maas-
taan toiseen maahan. Muuton syy voi olla esimerkiksi tyd, opiskelu tai pakolaisuus.

(Sisdasiainministerio 2012.)

Pakolainen on ulkomaalainen, joka on paennut kotimaastaan ihmisoikeusrikkomuk-
sia, sotaa tai levottomuuksia. Hanelle on mydnnetty kansainvélista suojelua koti-
maansa ulkopuolella. Hanelld on perusteltu syy pelata joutuvansa vainotuksi alkupe-
ran, uskonnon, kansallisuuden, tiettyyn yhteiskunnalliseen ryhmaan kuulumisen tai
poliittisen mielipiteen vuoksi. Tallaisen uhan vuoksi pakolainen on joutunut jattamaan
kotimaansa eikd voi tai ei halua palata kyseiseen maahan. (Pakolaisneuvonta
2012a.)

Ulkomaalaislaissa pakolaisella tarkoitetaan vain niita henkilita, jotka ovat saaneet
Geneven pakolaissopimuksessa maaritellyn turvapaikan eli pakolaisen statuksen.
Yleiskielessa pakolaisella tarkoitetaan kaikkia niita, joilla on suojeluperusteinen oles-
kelulupa. Pakolaisten on saatava vahintdén samat oikeudet ja sama perusapu kuin
keiden tahansa ulkomaalaisten, joilla on oleskelulupa maassa. Tahan sisaltyy ajatuk-
sen vapaus, likkumisvapaus ja se, etta ketaan ei kiduteta eika kohdella noyryyttavas-
ti. Sama koskee taloudellisia ja sosiaalisia oikeuksia; pakolaisella on oltava mahdolli-

suus laakarinhoitoon, koulunkayntiin ja oikeus tehda tyéta. (UNHCR 2012.)

Laitinen (1985, 9) on todennut, etté pakolainen poikkeaa muista ulkomaalaisista mo-
nella eri tavalla. Pakolainen ei ole lahtenyt maastaan vapaaehtoisesti ja vain harva
heista on voinut valita itse vastaanottomaansa. Usein on myds niin, ettd heidan ei ole
mahdollista palata kotimaahan my6hemmassakaan vaiheessa. Taman vuoksi pako-
laisia vastaanottavat maat pyrkivat yleensa jarjestimaan tukitoimia, edistamaan seka

helpottamaan pakolaisten sopeutumista vastaanottavaan yhteiskuntaan. Tarkoituk-
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sena on tarjota enemman kuin mihin pakolaissopimuksen allekirjoittanut ovat sitoutu-

neet.

Maansiséiset pakolaiset ovat henkiloitd, jotka ovat joutuneet jattdmaan kotinsa,
mutta he eivét ole lahteneet kotimaastaan. Osa maansisaisia pakolaisista on siirretty
pakolla pois omalta kotiseudultaan, osa on paennut maan sisaisia konflikteja. Maan-
sisdisia pakolaisia eli evakkoja arvioidaan olevan maailmassa yhteensa jopa 26 mil-
joonaa. (Pakolaisneuvonta 2012a.)

Kiintiépakolainen on henkild, jolle YK:n pakolaisjarjest6 UNHCR on myodntanyt pa-
kolaisaseman ja jolle on mytnnetty maahantulolupa valtion talousarviossa vahviste-
tussa pakolaiskiintiéssa. Kiintiopakolaisille on mydnnetty oleskelulupa ennen Suomen
tuloa. Kiintibpakolaiset valitaan suoraan ulkomailta, usein pakolaisleireiltd. Eduskunta
paattaa vuosittain pakolaiskiintion suuruuden ja valtioneuvosto paattaa kiintion koh-
dentamisesta. Suomen kiintid on vuodesta 2001 |&htien ollut 750 henke& vuodessa.
Suurin osa viime vuosina Suomeen tulleista kiintibpakolaisista on ollut myanmarilai-

sia, irakilaisia, kongolaisia ja iranilaisia. (Pakolaisneuvonta2012a.)

Paluumuuttaja on henkild, jolla on suomalaiset sukujuuret ja joka palaa Suomeen.
Suomessa paluumuuttajan kasitettd sovelletaan entisiin ja nykyisiin Suomen kansa-
laisiin, sekd entisen Neuvostoliiton alueelta peraisin oleviin henkildihin, kuten inkerin-
suomalaisiin, joilla on suomalainen syntypera. Viimeksi mainitut ovat kansallisuudel-

taan, mutta eivat kansalaisuudeltaan suomalaisia. (Maahanmuuttovirasto 2011a.)

2.1 Turvapaikka ja turvapaikanhakija

Turvapaikanhakuun liittyva historia Suomessa on lyhyt muihin Euroopan maihin ver-
rattuna. On vaikea asettaa mitdan tarkkoja aikarajoja, mutta tiedetaan, etta Suomen
ensimmainen turvapaikanhakijoille tarkoitettu vastaanottokeskus perustettiin
1.1.1990. Tuolloin Punainen Risti avasi vastaanottokeskuksen Helsingin Metsalassa
sijainneessa Kauko-Kiito -motellissa. Vuoden loppuun mennessa oli eri puolilla Suo-
mea jo 12 Punaisen Ristin yllapitimaa vastaanottokeskusta. Siita on historiallisesti
hyvin vahan aikaa, eika kantavaestd ole viela oppinut, mita tarkoittaa turvapaikka ja

kuka on turvapaikanhakija. (Sisdasiainministeri¢ 2011.)

Turvapaikanhakija on syysta tai toisesta paennut omasta maastaan ja hakenut kan-

sainvalistd suojelua ja oleskeluoikeutta toisesta maasta. Usein turvapaikanhakija on
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joutunut vakavien ihmisoikeusrikkomusten kohteeksi kotimaassaan, hanen elaméansa
siella on vaarassa eikd han voi turvautua oman kotimaansa viranomaisten apuun.
Paluu kotimaahan on riskialtista ja turvatonta. Oleskelulupapaatdstd odottaessa ha-
nellda on turvapaikanhakijan status ja siihen liittyvat oikeudet. Turvapaikanhakija on
prosessin aikana laillisesti maassa, vaikkei h&dnella olekaan oleskelulupaa Suomeen.

(Maahanmuuttovirasto 2011c.)

Turvapaikka annetaan, jos hakija oleskelee kotimaansa tai pysyvan asuinmaansa
ulkopuolella siitéd syystd, etta hanella on perusteltu syy pelatd sielld vainoa. Vainon
syyna voi olla etninen alkuperd, uskonto, kansallisuus, tiettyyn yhteiskunnalliseen
ryhm&an kuuluminen tai poliittinen mielipide. Lisaksi edellytetdan, ettd hakija on pel-
konsa vuoksi haluton turvautumaan kyseisen valtion suojeluun. Ulkomaalaislaissa
olevat edellytykset turvapaikan antamiselle ovat samat kuin Geneven pakolaissopi-

muksessa, johon Suomi on sitoutunut. (Maahanmuuttovirasto 2011c.)

2.2 Turvapaikkaprosessi

Turvapaikkaprosessi alkaa siitd, kun turvapaikanhakija jattdéd Suomessa turvapaikka-
hakemuksen kansainvalisen suojelun saamiseksi paikallispoliisille tai rajavartiostolle.
Siitd hetkesta alkaen turvapaikkaprosessi on kaynnistynyt ja hanta koskevat kaikki
turvapaikanhakijan oikeudet ja velvollisuudet. Rajavartija tai poliisi pyytda turvapai-
kanhakijaa tayttamaan Maahanmuuttoviraston turvapaikkahakemuslomakkeen tai
tekemaan vapaamuotoisen hakemuksen. Viranomainen auttaa lomakkeen tayttami-

sestd, jos turvapaikanhakija ei osaa itse kirjoittaa. (Maahanmuuttovirasto 2011c.)

Turvapaikanhakijalla on oikeus pyytaa tulkkausta turvapaikkaa hakiessaan, jos hanel-
l& ei ole yhteista kielta viranomaisten kanssa. Turvapaikanhakijan pitaa olla tietoinen
mitd tapahtuu, mita papereita han tayttdd ja mita allekirjoittaa. Siina yhteydessa vi-
ranomainen varmistaa turvapaikanhakijan henkiléllisyyden, jos hanelld on mukanaan
passi, henkilokortti, ajokortti tai joku muu henkiléllisyystodistus. Samalla tarkistetaan

nopeasti myos matkareitti. (Maahanmuuttovirasto 2011c.)

Hakemuksen vastaanottotilanteessa viranomaisilla ei ole riittdvasti aikaa tai resursse-
ja ja tulkkausta on vaikea saada lyhyella varoitusajalla. Sen vuoksi varataan erikseen
aika henkiléllisyyden ja matkareitin selvitysta varten. Taman tehdaan mahdollisimman
pian turvapaikkahakemuksen jattamisen jalkeen. Selvitys on osa turvapaikkapuhutte-

lua silla prosessi ei etene ilman sita. Viranomainen ottaa hakijasta sormenjaljet, valo-
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kuvat ja rekisteroi turvapaikkahakijan Ulkomaalaisrekisteriin. Turvapaikkahakemuk-
sen jattamisen jalkeen turvapaikanhakija sijoitetaan vastanottokeskukseen, missa
han odottaa varsinaiseen turvapaikkapuhutteluun paasya. (Maahanmuuttovirasto
2011c.)

Hakemuksen ké&sittelyn ajaksi turvapaikanhakijalle jarjestetdén asuinpaikka siihen
vastaanottokeskukseen, jossa on tilaa. Jos hakijan perhe asuu jo jossakin vastaanot-
tokeskuksessa, silloin yritetaan jarjestaa paikka samaan vastanottokeskukseen, edel-
lyttden kuitenkin ettd perhe suostuu siihen. Turvapaikanhakija ei itse voi paattdd mis-
sa vastaanottokeskuksessa han asuu. Jos turvapaikanhakijalla on Suomessa suku-
laisia tai ystavia han voi asua heidén luonaan. Tallaisessa tapauksessa turvapaikan-
hakija ja héanen sukulaisensa tai ystavansa huolehtivat kaikista asumiskustannuksis-
ta. Sosiaali- ja terveyspalvelut turvapaikanhakija saa vain siitd vastaanottokeskuk-

sesta, jossa héan on kirjoilla. (Maahanmuuttovirasto 2011c.)

Maahanmuuttoviraston tekemdassa turvapaikkapuhuttelussa selvitetdan hakemuksen
perusteet ja tarkistetaan siihen liittyvat todisteet. Turvapaikkapuhuttelun aikana tur-
vapaikanhakijoilla on kaytossa virallinen tulkki, jolla on vaitiolovelvollisuus. Hanella on
myoOs oikeus kayttaa avustajaa, joka useimmiten on hanen lakimiehensa. Kainuun
alueella turvapaikkapuhuttelut tehdddn Maahanmuuttoviraston Kuhmon yksikdssa.
Turvapaikkapuhuttelun odotusaika riippuu puhuttelevan yksikbn asiakasmaarista ja
muusta ty6ruuhkasta. Taalla hetkella turvapaikkapuhuttelun odotusaika Kuhmoon on

hyvin lyhyt, 1-3 kuukautta. (Maahanmuuttovirasto 2011c.)

Turvapaikkapuhuttelu kestda monta tuntia ja joskus asiakkaan puhuttelu ei onnistu
yhdella kertaa. Asiakkaalle varataan silloin jatkopuhutteluaika. Puhuttelun aikana
Maahanmuuttoviraston virkamies tekee pdytakirjan puhuttelusta. Hakijalla on oikeus
tarkistaa poytakirjan oikeellisuus yhdessa lakimiehensa kanssa. Lakimies ilmoittaa
muutokset tai korjaukset Maahanmuuttovirastoon. Koko turvapaikkaprosessin ajan
kaikki turvapaikanhakijan tiedot pidetddn salassa turvallisuussyista. (Maahanmuutto-
virasto 2011c.)

Turvapaikkapuhuttelun jalkeen turvapaikanhakija odottaa Maahanmuuttoviraston
paatosta. Odotusaika vaihtelee 3-12 kuukauteen. Maahanmuuttovirasto tekee paa-
toksen niilla perusteilla, jotka silla on tiedossa, toisin sanoen hakijan antamat tiedot ja
dokumentit sekd Maahanmuuttoviraston omat tiedot koskien hakijan kotimaan ihmis-

oikeustilannetta. Paatds toimitetaan paikallispoliisille, joka antaa sen tiedoksi turva-
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paikanhakijalle. Poliisi kutsuu turvapaikanhakijan poliisilaitokselle ja kertoo hakijan
aidinkielelle tulkattuna paatoksen sisallon. (Maahanmuuttovirasto 2011c.)

Kielteinen oleskelulupapéétos tarkoittaa sita, ettd Maahanmuuttoviraston mielesta ei
ole perusteltua syytd myontdd hakijalle oleskelulupaa Suomeen. Mikali hakija on tyy-
tymaton Maahanmuuttoviraston paatokseen, hanella on oikeus valittaa Helsingin hal-
linto-oikeuteen ja sen paatoksesta on joissain tapauksissa mahdollisuus valittaa kor-
keimpaan hallinto-oikeuteen. Jos kielteiseen paatokseen ei tule taytantéonpanokiel-
toa, valitusoikeutta ei saada tai valitus hylataan, tullaan hakija kdannyttamaan Suo-
mesta. Han voi poistua Suomesta vapaaehtoisesti tai valvotusti poliisin ka&nnyttama-

na. (Maahanmuuttovirasto 2011c.)

Turvapaikkaprosessin aikana turvapaikanhakijalle ei kuulu suomalainen, asumispe-
rusteinen sosiaaliturva. Vastaanottokeskuksen kautta turvapaikanhakija saa hanelle
vastaanottolain mukaan kuuluvat terveydenhuolto- ja sosiaalipalvelut. Terveyden-
huollon puolella turvapaikanhakijalle kuuluu akuutti ja valttamatdon hoito. Mitadan van-
hoja vaivoja, jotka eivat vakavasti vaaranna asiakkaiden henkea tai terveytta, ei hoi-
deta. Kiireellisissa tapauksissa turvapaikanhakija saa apua ja hoitoa terveyskeskuk-

sessa ja sairaalassa. (Pakolaisneuvonta 2012b.)

Turvapaikanhakija voi hakea vastaanottorahaa, mikali hanella ei ole omia varoja tai
tuloja. Jos turvapaikanhakija on naimisissa tai avoliitossa, avo-/aviopuolison tulot
vaikuttavat vastaanottorahan maaraan. Myos turvapaikanhakijan omat varat ja tulot
vaikuttavat vastaanottorahan maaraan. Talla hetkella yksin asuvan ja yksinhuoltajan
vastaanottoraha on suuruudeltaan 302,16 euroa kuukaudessa, ateriapalvelut tarjoa-
vassa vastaanottokeskuksessa 88,57 euroa. Muilla yli 18-vuotiailla tuki on 255,28
euroa kuukaudessa, ateriapalvelut tarjoavassa vastaanottokeskuksessa 72,94 euroa.
Perheensa kanssa asuva lapsi saa 192,76 euroa kuukaudessa, ateriapalvelut tarjoa-
vassa vastaanottokeskuksessa 57,31 euroa. Joskus vastaanottokeskus voi jarjestaa
turvapaikanhakijalle tayden yllapidon, silloin hdn maksetaan vain kayttérahaa. Tallai-
sia tapauksia ovat muun muassa maahan alaikéisena yksin tulleet turvapaikanhakijat.
(Pakolaisneuvonta 2012b.)
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2.3 Oleskelulupa

Oleskelulupa voidaan myontéaa kolmella perusteella. Yleisesti oleskelulupa myénnan
toissijaisen suojelun perustella ja humanitaarisen suojelun perustella. Oleskelulupa

on mahdollista myds myodntaa muulla perusteella.

Oleskelulupa toissijaisen suojelun perusteella

Jos turvapaikanhakija ei ole saanut turvapaikkaa, hanelle voidaan kuitenkin myéntaa
oleskelulupa toissijaisen suojelun perusteella. Oleskelulupa mydnnetaan, jos hakijaa
hanen kotimaassaan tai pysyvassa asuinmaassaan uhkaa kuolemanrangaistus, teloi-
tus, kidutus tai muu epdainhimillinen tai ihmisarvoa loukkaava kohtelu tai rangaistus.
Lupa voidaan myontaa myos, jos hakija ei voi palata kotimaahansa tai pysyvaan
asuinmaahansa joutumatta vakavaan henkilokohtaiseen vaaraan siella vallitsevan

aseellisen selkkauksen vuoksi. (Maahanmuuttovirasto 2011c.)

Oleskelulupa humanitaarisen suojelun perusteella

Jos turvapaikanhakija ei ole saanut turvapaikkaa tai oleskelulupaa toissijaisen suoje-
lun perusteella, hanella on mahdollista saada oleskelulupa humanitaarisen suojelun
perusteella. Oleskelulupa myénnetaan, jos hakija ei voi palata kotimaahansa tai py-
syvaan asuinmaahansa. Syyna voi olla tapahtuneen ymparistdkatastrofin takia, vallit-
sevan huonon turvallisuustilanteen vuoksi, joka voi johtua aseellisesta selkkauksesta

tai vaikeasta ihmisoikeustilanteesta. (Maahanmuuttovirasto 2011c.)

Oleskelulupa muulla perusteella

Maahanmuuttoviraston tekeméssa turvapaikkapuhuttelussa selvitetddn my6és muut
mahdolliset perusteet oleskeluluvan myontamiselle. Nama perusteet eivat liity kan-
sainvélisen suojelun tarpeeseen ja sen saamisen edellytyksiin. Tilapdinen oleskelulu-
pa myOnnetdén, jos hakijaa terveydellisesta syysta ei voida palauttaa kotimaahansa
tai pysyvaan asuinmaahansa tai hdnen maasta poistamisensa ei ole kaytannodssa

mahdollista. (Maahanmuuttovirasto 2011c.)

Jatkuva oleskelupa myo6nnetdén, jos sen epdaminen olisi ilmeisen kohtuutonta haki-
jan terveydentilan, Suomeen syntyneiden siteiden tai muun yksiléllisen, inhimillisen
syyn vuoksi. Tassa otetaan erityisesti huomioon olosuhteet, joihin han joutuisi koti-
maassaan ja hanen haavoittuva asemansa. Oleskeluluvan myontamisen perusteena
voivat olla myds perhesiteet tai kohtuullisuusperusteet. (Maahanmuuttovirasto
2011c.)
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakas on saamaansa palveluun joko tyytyvainen tai tyytymé&ton. Kun palvelu on
asiakkaan mielesta hyvaa, han on tyytyvainen palveluun. Vastaavasti jos han ei ole
saanut mielestaan hyvaa palvelua, han on tyytymaton palveluun. Tuire Ylikosken
(1999, 149) mukaan asiakaskeskeinen organisaatio pyrkii tavoitteidensa toteutumi-
seen juuri asiakastyytyvaisyydella. Jotta tyytyvaisyyteen voidaan vaikuttaa, tarvitaan
tasmallista tietoa siitd, mitka asiat tekevat asiakkaat tyytyvaisiksi. Asiakaskeskeisyys
edellyttdd etta tietoa hankitaan suoraan asiakkaalta itseltdan. Minua kiinnostaa mita
mielta asiakkaat (turvapaikanhakijat) ovat Kajaanin vastanottokeskuksen palveluista
ja kuinka tyytyvaisid he ovat saamaansa palveluun. Tarkoitus on saada tietoa siita,

palveleeko Kajaanin vastanottokeskuksen asiakkaita heidan mielestaén hyvin.

Palveluorganisaatio pyrkii vaikuttamaan palvelun laatutekijoihin, koska juuri ne tuot-
tavat asiakastyytyvaisyyttd. Palvelun laatutekijat ovat luotettavuus, reagointialttius,
palveluvarmuus, empatia ja palveluymparistd. Asiakkaan tyytyvaisyytta voidaan tar-
kastella seka yksittdisen palvelutapahtumaan tasolla ettd myos kokonaistyytyvaisyy-
tend. Asiakas voi olla tyytymaton johonkin palvelutapahtumaan, mutta silti tyytyvainen
organisaation toimintaan kokonaisuutena tai painvastoin. (Ylikoski 1999, 152-153.)
Tutkimuksessani on nelja osiota, ohjaus, terveyspalvelu, palvelupiste ja suomen kie-
len opetus. Tutkimuksessa voi kdyda niin, ettd asiakkaat ovat tyytyvaisia johonkin
tutkimuksen osioon mutta tyytymattomia toiseen. Jos nain kay, Kajaanin vastaanotto-
keskuksen johdon pitdd miettid parannuksia osioissa, joihin asiakkaat ovat tyytymat-

tomia.

Asiakastyytyvaisyys on asiakkaan positiivisen tunnereaktion palvelukokemus. Asia-
kas on silloin tyytyvainen, kun hdnen odottamansa toiveet toteutuu. Asiakastyytyvai-
syys on odotuksien ja kokemuksien vertailun tulos — palvelu antaa asiakkaalle sen

mitd han on odottanut saavansa. (Ylikoski 1999, 109.)

Asiakastyytyméattomyys on puolestaan palvelukokemuksesta syntynyt negatiivinen
tunnereaktio. Asiakastyytymattomyytta esiintyy silloin, kun asiakkaan odotukset pal-
velusta ovat suuremmat kuin hanen kokema hyoéty. Tyytymattdmana asiakas kertoo
useammin negatiivisista kokemuksista eteenpain kuin positiivisen kokemuksen saa-
nut asiakas. (Ylikoski 1999, 109.)
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Asiakastyytyvaisyytta tuottavien tekijoiden merkitys on tarkeita kaikissa asiakastyyty-
vaisyystutkimuksissa. Naita kutsutaan nimella kriittiset tekijat. Asiakkaan tyytyvaisyy-
teen tai tyytyméattdmyyteen voivat vaikuttaa monet asiat. N&ita tulee jokaisen organi-
saation tutkia omalta kohdaltaan — mitka seikat vaikuttavat eniten siihen kuinka asia-
kastyytyvaisyys muodostuu. Nama palvelujen epéonnistumisien Kriittiset tekijat voivat
vaikuttaa asiakkaan tyytymattomyyskokemukseen. Suuri merkitys hyvan palvelun
tunnusmerkeista on ystavallisyydella ja iloisuudella. Nailla saavutetaan asiakastyyty-
vaisyyden kokemus. (Ylikoski 2001, 158.) Asiakastyytyvaisyyden kokemukseen syn-
tyyn vaikuttavat muun muassa asiakkaan yksildlliset ominaisuudet sekd maan kult-
tuuri. Nama vaikuttavat myds siihen mité asioita asiakas pitaa tarkeina tai suotavana,

jotta asiakastyytyvaisyyskokemus syntyy. (Ylikoski 2001, 153.)
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4 OHJAUS

4.1 Ohjaus kasitteena

Ohjauksella pyritaan edistamaan ohjattavan hyvinvointia ja kehittymista. Ohjauksessa
kasitelldan ihmisten elamantilanteisiin liittyvia vaikeuksia valttden kuitenkin autoritda-
risen tiedon kayttamista. Ohjattavaa tuetaan erilaisissa siirtymissa ja niiden hallitse-
misessa muutosprosessien ja elamanmuutosten keskella. (Pasanen 2000, 124.)

Ohjauksen tavoitteena on asiakkaan tasapainoinen elama ymparistonsa kanssa seka
omatoimisuuden lisddminen asiakkaan omia mahdollisuuksia kayttamalla (Onnismaa
2007, 7). Asiakas osallistuu aktiivisesti ongelmiensa ratkaisuun ja hanen tavoitteensa
ja tulkintansa ovat koko tytskentelyn lahtékohtana. Tyontekijana vahvistetaan asiak-
kaan omaa toimintakykya ja véltetd&n valmiita ratkaisumalleja. (Onnismaa 2007, 26.)

4.2 Ohjaajan rooli

Ohjaajan rooli on auttaa asiakasta ymmartamaan, ettd hén itse on oman elaménsa
paras asiantuntija ja tukea hanta loytamaan omat voimavaransa. Ohjaajan pitdd aut-
taa asiakasta loytamaan ratkaisuja ongelmiinsa. Ohjaustyon lahtékohta on se, etta
asiakasta pitaa tukea, hanen kanssa yritetaan loytaa ratkaisuja ongelmiin, mutta paa-
toés on aina asiakkaalla. Asiakas paattaa mitd han haluaa kertoa itsestaan tai tilan-
teestaan ohjaajalle. (Pasanen 2000, 124-126.)

Toimivan yhteistydn edellytys asiakkaan ja ohjaajan valilla on Spangarin (2000, 19—
21) mukaan ohjaajan kyky mahdollistaa asiakkaan toimintakykya kehittavien asioiden
esillepaasy. Asiakkaan olisi koettava olevansa samalla aaltopituudella ohjaajan kans-
sa ja muodostettava kuva ohjaajan asiantuntemuksesta ja siitd millainen ohjaaja on
ihmisend. Hanen on vaikututtava myds siita, etta hanella itsellaan on lopullinen sana-
valta hanta koskevissa asioissa, ei hanen ohjaajallaan. Ohjausprosessin aikana oh-
jaaja ja asiakas kayvat keskindista neuvottelua, jossa teemat nousevat asiakkaan
esille tuomista asioista. Ohjauksessa asiakkaalle tarjoutuu uusia osallisuuden ja toi-
minnan muotoja, uudentasoista ndkdkulmaa tyon ja sosiaalisen elamaan yhdistami-

seen.

Ohjausprosessi vadlitilana antaa asiakkaalle liikkumiseen vélineitd, joiden ansiosta
hanelle tulee keinoja osallistua uudella tavalla konteksteihin, jotka ovat keskeisia ha-

nen yksilollisen ammatinvalintansa kannalta. Joskus on kyseessa yksildllinen kon-
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teksti, kuten soveltuvuus tiettyyn ammattiin. Joskus kyseessé ovat sosiaaliset kon-
tekstit, kuten omien paatosten vaikutukset perheeseen. Joskus on kyseessa taas
yhteiskunnalliset kontekstit, esimerkiksi ammatin vaihtamisen tarve ty6ttomyyden
vuoksi. Liikkumisen ja osallisuuden valineitd ohjauksessa ovat sen mahdollistamat
eritasoiset tarjoumat. Tarjoumat voivat olla kontemplatiivisia, semi-praktisia ja prakiti-
sia. Kontemplatiivisessa tarjoumassa esimerkiksi sovitaan etukateen, ettd asiakas
pohtii jotain hantd askarruttavaa kysymystd ennen seuraavaa tapaamista. Semi-
praktisella tarjoumalla tarkoitetaan erilaista ulkoistamista esimerkiksi tyopaikalla ta-
pahtuvien kokeilujen muodossa kun taas praktinen tarjouma on suoraa toimintaa.
Kaikissa tarjoumamuodoissa asiakas refleksiivisessa tilassa” havainnoi itsedan ja
omien ammatillisten tavoitteiden vaikutuksia sosiaaliseen elamaansa. (Spangar 2000,
20.)

Ohjaustydssa on huomioitava auttamisen rajat siten, ettei se lisda asiakkaan riippu-
vuutta ja epaitsendisyytta. Tama pitda erityisesti ottaa huomioon tydssa maahan-
muuttajien kanssa, koska usein liika auttaminen ja heidan puolesta asian hoitaminen
vaikeuttaa ja hidastuttaa kotoutumista. Oppimiskyky heikkenee ja se vaikuttaa sopeu-
tumiseen. Olen omassa tydssani nahnyt kuinka kdy, kun maahanmuuttajat eivat opi
hoitamaan omia asioita. Erityisesti ongelmat korostuvat paikkakunnan vaihdoksen
yhteydessé, kun uudelta paikkakunnalta ei tunneta ketdan, kuka voisi auttaa. Ne
henkil6t, jotka olleet riippuvaisia tyontekijoista tai ystavista, eivatkd ole halunneet ot-

taa vastuuta omien asioidensa hoitamisesta, ovat vaikeuksissa.

4.3 Palveluohjaus

Palveluohjauksen tavoitteena on asiakkaan itsendisen elaman tukeminen, misséa so-
siaalisen verkoston, muiden palvelutuottajien seka palveluohjaajan voimavarat on
yhdistetty. Tama perustuu luottamukselliseen suhteeseen palveluohjaajan ja asiak-
kaan vdlilla. Asiakkaan omat voimavarat sekd hanen palvelutarpeensa maaritellaan
parhaimpien mahdollisten palveluiden ja tukimuotojen I6ytymiseksi. Palveluohjaus on
palveluiden yhteensovittamista organisaatioiden tasolla (service coordination) seka
asiakastyon menetelmé (case management). Tarkeinta palveluohjauksessa on asi-
akkaan ja palveluohjaajan kohtaaminen, missa asiakkaan ja tydntekijan valille syntyy
luottamuksellinen suhde. Sen avulla vasta pystytdan selvittimaan asiakkaan voima-

varat ja hanen oman eldméansa tavoitteet. (Pietildinen & Seppanen 2003, 10-15, 40.)
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Kohtaamisella tarkoitetaan asiakkaan ja palveluohjaajan suhdetta, joka perustuu
kumppanuuteen. Siind tuetaan ja vahvistetaan asiakkaan voimavaroja ja mahdolliste-
taan toimiminen asiakkaan tavoitteita palvelevien tukitoimien puolesta. Asiakas, pal-
veluohjaaja ja muut palveluohjaajat, esimerkiksi viranomaiset toimivat kolmiossa,
jossa pyritddn varmistamaan ne palvelut, jotka tukevat asiakkaan itsenaistd elamaa
ja aktiivisuutta. Joskus palvelut eivat tue asiakkaan omatoimisuutta, vaan paljastavat,

missa asiakas tarvitsisi apua. (Suominen 2008.)

Palveluohjauksesta on hyotya erityisesti silloin, kun asiakkaalla on pitkaaikainen
ja monimuotoinen palveluntarve. Turvapaikanhakijat kuuluvat juuri siihen asiakas-
ryhmaan, koska turvapaikkaprosessi voi kestdd monta vuotta ja siind aikana he
tarvitsevat monimuotoista palvelua. Suomisen ja Tuomisen (2007, 13) mukaan
palveluohjauksen lahtokohtana on asiakkaan todellinen kohtaaminen ja hanen
mahdollisimman itsendisen elamansa tukeminen. He ovat jakaneet palveluohja-
uksen yleiseen (perinteiseen), voimavarakeskeiseen ja intensiiviseen palveluoh-

jaukseen.

Yleinen tai perinteinen palveluohjaus on luonteeltaan siirtyméavaiheen palveluohja-
usta. Palveluohjaus rakentuu palveluohjaajan hyvalle palvelujarjestelméan tuntemuk-
selle, ei palveluohjaajan ja asiakkaan véliselle intensiiviselle suhteelle. Palveluohjaaja
selvittda minkélaisia palvelua asiakas tarvitsee, osallistuu hoitosuunnitelman tekemi-
seen, pitda yhteytta asiakkaaseen ja palveluntuottajiin, koordinoi palveluja ja seuraa
niiden toteutumista. Perinteisessa palveluohjauksessa asiakkaita on useita ja se on

yleensa siirtymavaiheen palveluohjausta. (Suominen & Tuominen 2007, 31-33.)

Voimavarakeskeinen palveluohjaus perustuu asiakkaan itsemaaraamisoikeuden
periaatteeseen. Voimavarakeskeisessa palveluohjauksessa tarkea on loytaa asiak-
kaan omat voimavarat ja kuunnella mitkd ovat hanen tavoitteensa ja kuinka niita voi
toteuttaa omin voimavaroin. Tassa palveluohjaaja toimi asiakkaan kumppanina, han
neuvoo ja tukee asiakasta, puolustaa hanen oikeuksiaan. Voimavarakeskeisessa
palveluohjauksessa on luotu luottamuksellinen suhde palveluohjaajan ja asiakkaan

valille, mik& on ehto tahan palveluohjaukseen. (Suominen & Tuominen 2007, 31-33.)

Intensiivinen palveluohjaus vastaa asiakkaan vaikeaan tilanteeseen, missa tarvi-
taan intensiivista tydta asiakkaan kanssa. Kun kyse on vaikeasta asiakkaan tilantees-
ta ja intensiivisesta tyostd, asiakkaiden maara pitaa olla rajoitettu niin, etta palveluoh-

jaaja ehtii tehda tyota laadukkaasti. Palveluohjaajan ja asiakkaan tyo perustuu luot-
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tamukseen, muuten sitd on vaikea tehd&. Palveluohjaaja motivoi ja tukee asiakasta,
suunnittelee ohjausta, osallistuu hoitoon ja kuntoutukseen. Intensiivinen palveluohja-
us on tyypillinen mielenterveysasiakkaalle, mutta samantyyppisté ohjausta on myos
vastaanottokeskuksissa turvapaikanhakija-asiakkaiden kanssa. Turvapaikanhakijat
ovat kokeneet erilaisia traumoja ja sen lisdksi uusi kulttuuri ja asuinymparisto aiheut-
taa ahdistusta ja masennusta. Silloin pitd&a ajoissa tunnustaa ne oireet ja intensiivisel-

I& palveluohjauksella yrittaa auttaa asiakasta. (Suominen & Tuominen 2007, 31-33.)

Palveluohjaajan haasteena on tehdé itsensa tarpeettomaksi, mutta tukena on oltava
niin kauan kuin asiakas sita tarvitsee. Palveluohjaus voi kestéa kauan, jos asiakkaan
tuen ja avun tarve on pitkakestoista. Asiakkaan elam&an voi sisaltyd monia vaiheita,
joissa tarvitaan intensiivista yhteisty6ta ja paljon asioiden jarjestelya. Palveluohjauk-
sen paattdminen tulee tehda huolella yhdessa arvioiden keskindista yhteistyoproses-
sia, sen tuloksia seka kooten asiakkaalta kertyneita nakokohtia. (Pietilainen & Sep-
panen 2003, 57.)

Palveluohjauksessa kaydaan useimmiten asiakkaan kotona luottamuksellisia keskus-
teluja, joissa selvitetddn perheen verkostoa ja tuetaan perhettd I6ytamaan omat voi-
mavaransa. Aluksi neuvonta on tiivistd, mutta tavoitteena on perheen omatoimisuu-
den aktivointi. Usein tukea tarvitaan eri elaméantilanteiden muutosvaiheissa, kuten
siirtymisessa paivahoidosta kouluun, muutossa tai ulkomaalaistoimistosta aluetoimis-
toon siirtymisessd. Perhetyd® on ennaltaehkéisevaa sosiaalityotd, jossa lahdetdan
likkeelle yleensa konkreettisista ja helposti saavutettavista asioista, kuten asunnon,
Kelan etuuksien ja paivahoitopaikan hakemisesta ja tydvoimatoimistossa asioinnista.
Pulmien ratketessa asiakas kokee onnistumista ja uskoa omiin kykyihin hoitaa asioi-
taan tilanteen samalla helpottaessa. Tavoitteena on, ettd asiakas hoitaa omia asioi-
taan mahdollisimman itsendisesti, tyota tehdaan asiakkaan kanssa, ei hanen puoles-
taan. (Sosiaaliportti 2011.)

Tyo6ssani opin, etta eri kulttuurista saapuvien ihmisten kanssa tydskennellessa palve-
luohjauksessa on kiinnitettdva huomiota muun muassa suomalaiseen kulttuuriin, joka
voi olla taysin erilainen kuin heidan omansa. Asiat voivat tuntua monimutkaisilta ja
vaikeaselkoisilta. Prosessit voivat olla usein hyvinkin pitkékestoisia, mika taas on
asiakkaalle haasteellista ja vaikeaa. Asiakkaalla voi olla my6ds asenne, esimerkiksi
kédannytysvaiheen ollessa meneillaéan, etta kaikki on aivan yhdentekevaa. Tallaisten
asiakkaiden kanssa tydskenneltaessa olisi pyrittava ilmaisemaan asiat selkeasti ja

kerrottava, ettd suomalaisessa kulttuurissa asiat hoidetaan tietylla tavalla.
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Maahanmuuttaja-asiakasta on tarked& kannustaa ja rohkaista kysymaan ja selvitta-
maan asioita. Asiointiin varataan reilusti aikaa ja kaytetd&n apuna tulkkausta. Vaarin-
kasityksien valttamiseksi tehdaan kysymyksiin tarkennuksia puolin ja toisin. Heita on
my6s hyva opastaa pitaémééan kiinni aikataulujen noudattamisesta ja yhteisesti sovi-
tuista asioista. Asioidaan rehellisesti ja realistisesti herattamatta turhaa toivoa esi-

merkiksi turvapaikkaprosessissa.

Maahanmuuttajien kanssa tytskenneltdessa tulee helposti vaarinymmarryksia, mutta
asioita taytyy vain selvittdd ja kayda lapi uudelleen. Esimerkiksi toimeentulohake-
muksen yhteydessa asiakkaan voi olla vaikea kasittdd Suomen lainsdadanndllisia
ohjeita, mita kaikkea hakemukseen liitteineen vaaditaan, ennen kuin se voidaan kasi-
tella. Syrjaytymisen ehkaisemiseksi maahanmuuttajaperhe tarvitsee useita palveluita
kotoutumisprosessissa monimutkaiseen suomalaiseen yhteiskuntaan. Kiire, resurssi-
en niukkuus ja sektorikeskeisyys leimaavat sosiaalityon arkea. Palveluohjauksellinen
perhetyd0 mahdollistaa asiakaslahtdisen ja verkostomaisen tyfotteensa ansiosta mo-

nipuolisen tukemisen jo varhaisessa vaiheessa. (Sosiaaliportti 2011.)

Palveluohjaajan oletetaan olevan palveluiden asiantuntija. Palveluohjaajan on hyva
olla tietoinen asiakkaidensa ja toiminta-alueensa palveluista, mutta se voi olla myods
ongelmallista, silla silloin kun joku tietda, se tarkoittaa, etta joku toinen ei tieda. Palve-
luohjaajan ei tarvitse tietda ratkaisua kaikkiin asiakkaan ongelmiin, ja tytssa onkin
lahdettava liikkeelle ei-tietdvasta asemasta. Vastauksia erilaisiin kysymyksiin haetaan
yhdessa asiakkaan kanssa ja nain voidaan paasta yllattavan hyviin lopputuloksiin.
Yhdessa ihmettely vahvistaa kumppanuutta, asiakas oppii luottamaan omiin kykyihin-

sa oppien samalla uusia asioita. (Suominen 2008.)

4.4 Monikulttuurinen ohjaus

Monikulttuurisuus liittyy monimuotoiseen yhteiskuntaan, jossa ei ole julistettu yhta
samaa oikeaa elamantapaa, vaan jossa on monenlaisia, erilaisia elamantapoja. Na-
ma erilaiset elaméantavat nakyvat arkipdivassa, ja ne vaikuttavat toisiinsa. Monikult-
tuurisella ohjauksella tarkoitetaan ammatillista kohtaamista, jonka tavoitteet riippuvat

siitd toimintaymparistdsta, jossa ohjaus tapahtuu. (Metsanen 2000, 185.)

Monikulttuurinen ohjaus on tavoitteellista, ammatillista toimintaa, apua, neuvoja tai
tukea henkildlle, joka on etniseltd tai kulttuuriselta taustaltaan erilainen kuin ohjaaja.

Myds ohjaajan etninen tai kulttuurinen tausta voi olla erilainen kuin ohjattavien. Ohja-
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us voidaan laajasti maaritella yhteiskunnalliseksi, psykososiaaliseksi ja psykologisek-
si tueksi, joka auttaa ohjattavaa kotoutumaan ja sopeutumaan uuteen ymparistéon.
Ohjauksen lahtokohtana on aina ihmisen kohtaaminen, joka perustuu ihmisarvon
tunnustamiseen, kantilaiseen ajatukseen siitd, etta jokainen ihminen on arvokas, eiké

ketddn saa kayttaa valineena. (Metsanen 2000, 185-187.)

Monikulttuurisessa ohjauksessa ohjaajilla ja ohjattavalla on eri kulttuuri ja aidinkieli.
Siita seuraa usein vaarinkasityksia, ja se tekee monikulttuurisen ohjaustyon erittain
haastavaksi. Monikulttuurisessa ohjauksessa ohjaajan pitdd tuntea ainakin jonkin
verran asiakkaan kulttuuria pystydkseen vertailemaan |0ytdmé&éan eroja eri kulttuurien
valilla. Silla on myos positiivinen vaikutus asiakkaan ja tydntekijan valiseen vuorovai-

kutukseen ja yhteisymmarrykseen. (Metsédnen 2000, 185.)

Monikulttuurisessa tyéssa on haastavaa tunnistaa eri kulttuuritaustoista tulevien
kommunikaatiotapoja ja kayttaytymismalleja. Tavat kommunikoida ja kayttaytya ovat
hyvin kulttuurisidonnaisia, ja joskus voi olla todella vaikeaa ymmartaa toista. Epasel-
vyydet ja vaarinymmarrykset voivat aiheuttaa suuria ongelmia ohjaustydssa. Seka
asiakas etté ohjaaja voivat loukkaantua ja pahoittaa mielensa toisen sanoista tai ta-
voista. Sen vuoksi ohjaajan, joka on ammattilainen, pitda hyvin huolellisesti ja tarkasti
perehtya asiakkaan kulttuuritaustaan. Epaselvissa tilanteissa kysytaan hyvin varovai-
sesti asiakkaalta miten hanen kulttuurissaan kayttaydytaan vastaavassa tilanteessa.
Loukkaantuuko asiakas, jos tehdaan asioita suomalaisittain (esimerkiksi muslimi-
maissa naista ei katelld)? Kysymalla ja sitd kautta oppimalla ohjaaja nayttaa asiak-
kaalle ettéd kunnioittaa hanen kulttuuriaan ja hanta ihmisena. Siltd pohjalta on hyva
rakentaa luottamuksellista ja vuorovaikutteista asiakassuhdetta. (Puukari 2003, 147—
149.)

Kokemukseni mukaan, monikulttuurisessa tytssa asiakkaita pitda kohdella tasa-
arvoisesti, mutta samalla pitaa ottaa huomioon maahanmuuttajatydssa esille tulevat
erot. Maahanmuuttajien kanssa tydskenteleva ohjaaja joutuu tarkastelemaan omia
ennakkoluulojaan ja stereotypioitaan, koska ne voivat vahvasti vaikuttaa ohjukseen.
Ohjaajalla pitda olla positiivisen suhtautuminen monikulttuurisuutta kohtaan ja hanen
pitdd hyvin huolellisesti perehtya monikulttuuriseen ohjaukseen ja monikulttuurisuu-

teen. Se on erityisosaamisalue, jolla on suuri vaikutus ohjaustyéhon.
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Ty6sséni opin, ettd tasa-arvo on pohja ohjaajan ja maahanmuuttaja-asiakkaan hy-
vaan yhteistybhon. Tasa-arvoinen keskustelu asiakkaan kanssa ja sen keskustelun
seuraukset synnyttavat luottamuksen, mik& on kaikessa ohjaustydssa merkittava
komponentti. Luottamus erityisesti korostuu tydskentelyssd maahanmuuttajien kans-
sa. Asiakkaat yleensa ovat epétietoisia siita, miten kayttdydytaan viranomaisten
kanssa. He tulevat usein auktoritatiivisista maista, joissa viranomaiskaytannot ja asi-
ointi virastoissa ovat aivan erilaista kuin Suomessa. Alkuvaiheessa asiakkaat kayttay-
tyvat samalla tavalla kuin kotimaassaan, ja ovat hyvin pidattyvaisia ja eivéatka luota
viranomaisiin. Monet ajattelevat, etta heilld tulee seuraamuksia tai rangaistuksia, jos
he sanovat tai tekevat jotain vaarin. Ohjaajan tehtavéana on selittda asiakkaalle, miten
yhteiskunta toimi Suomessa. Ohjaaja pitda kertoa, ettd han on asiakasta varten ja
ettd he tekevat yhteisty6ta asioiden edistdmiseksi. On tarkead, ettd asiakas ymmar-
téd& ohjaajan olevan tydntekija, joka neuvoo ja on valmis auttamaan hanta. Ohjaajan
tehtava ei ole tarkkailla asiakasta ja tehdad hanen elamastdan hankalaa. Maahan-
muuttaja-asiakkaiden kanssa tydskennellessd on hyvin téarkedd, ettd luottamuksen
lisdksi ohjaajan ja ohjattavan vélille syntyy vuorovaikutus ja dialogisuus. Silloin ohjaa-

ja ja ohjattava pystyvat aidosti oppimaan toisiltaan ja toistensa kulttuureista.

4.5 Ohjaustyd Kajaanin vastaanottokeskuksessa

Ohjaajien ty6 Kajaanin vastaanottokeskuksessa on paaasiallisesti suoraa asiakastyo-
ta. Asiakas on tyon keskiossa ja tarkoituksena on tehda turvapaikanhakijan olosuh-
teet ja elama vastaanottokeskuksessa siedettavaksi. On tarkead, etta asiakas viihtyy,
sopeutuu ja on kykeneva oppimaan uusia asioita vastaanottokeskuksessa ja sen
ulkopuolella. Ohjaajan ty6 on asiakkaalle tuen antamista ja ohjaamista arjessa sel-
vidmiseen ja itsendiseen elamaan. Ohjaustyd on onnistunutta, kun asiakas oppii
hoitamaan omia asioitaan ja sopeutuu sekd omaan asemaansa turvapaikanhakijana
ettd suomalaiseen toimintakulttuurin  sdilyttaen  kuitenkin  oman  kulttuuri-
identiteettinsa. Mielestani maahanmuuttajataustaisten asiakkaiden ohjaustytn yksi
haastavimmista tehtavistd saada asiakas ymmartdméaan, ettd hanen elamansa on
edelleen hédnen omissa kasissa. Han tekee itsendisesti omaa elamaansa koskevat
paatokset ja hanen itsensa pitda tehda tydta asioiden onnistumiseksi. Turvapaikan-
hakijoiden ohjauksella on samoja periaatteita kuin ohjauksella yleensa. Ohjaajan pi-
tda ensin tehda arvio asiakkaan tilanteesta niin, ettd han tietdd minkalaista ohjausta

han tarvitsee ja mista tilanteesta lahdetadn tydskentelemaan.
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Ohjaustytdssa keskindiseen luottamukseen perustuva asiakassuhde on tuloksellisen
tyoskentelyn lahtokohta. lIman luottamusta tyon tekeminen yhdessa on vaikeaa, jopa
mahdotonta. Kokemukseni mukaan ohjaajan pitd&d luoda asiakkaaseen luotettava
suhde niin, etta yhteistyd sujuu hyvin. Kun se asia on kunnossa, ohjaaja voi miettia
miten asiakasta voi auttaa ja mika ovat auttamisen keinot. Turvapaikanhakijoiden
kanssa tydskentely sisaltda paljon arjessa tukemista ja arjen ongelmien selvittdmista.
Ohjaus ei voi olla kaavamaista ja kaikille samanlaista. Jokainen asiakas on ainutlaa-
tuinen ja nain ollen myos ohjaus on yksilollistd. Eri perheenjasenillakin on erilaiset
ohjaustarpeet. Asiakkaan koulutus, ik&, kielitaito, motivaatio, aikaisemmat kokemuk-
set ja monet muut asiat vaikuttavat ohjaustyéhon. Kaikille turvapaikanhakijoille on

yhteista se, ettd he ovat erilaisten palvelujen ja ohjauksen tarpeessa.

Vastaanottokeskuksessa ohjaajat ovat usein turvapaikanhakijoille 1&aheisimpia tyonte-
kijoita, heitd tavataan eniten ja he yleensa ovat hyvin tietoisia asiakkaan historiasta ja
ongelmista. Kokemukseni mukaan hyva ohjaus auttaa turvapaikanhakijan sopeutu-
miseen ja viihtymiseen, erityisesti kun kyse on pitkittyneesta turvapaikkaprosessista
ja asiakas on saanut kielteisen paatoksen. Silloin asiakas on useimmiten masentunut
ja vasynyt, ja ohjaajan tarkedna tehtavana on tukea hanen jaksamistaan ja hyvinvoin-

tiaan.
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUS

5.1 Opinnaytetyon tavoitteet

Opinnaytetydn tavoitteena oli saada tietoa, kuinka tyytyvaisid Kajaanin vastaanotto-
keskuksen asiakkaat ovat saamiinsa terveys-, sosiaali- ja ohjauspalveluihin, yleisesti
vastaanottokeskuksen toimintaan seka selvittda missé he tarvitsevat enemman tu-
kea. Asiakkaiden suorat mielipiteet koko toiminnasta ja yksittaisista ammattiryhmista
antavat suuntaa toiminnan kehittdmiselle. Opinndytetydssa keskityttiin tarkastele-
maan turvapaikanhakijoiden nakokulmasta asiakkaan kohtaamista sek& kulttuurin ja
kielitaidon huomioimista palvelutilanteessa. Tutkimuksen tavoitteena oli tuottaa tutkit-
tua tietoa turvapaikanhakijoiden tyytyvaisyydestd ja saattaa se vastaanottokeskuk-
seen tyontekijoiden tietoisuuteen. Tyon tavoitteena oli myds tarjota aiheita jatkotutki-

mukselle ja kehittda omia tutkijan taitojani.

Tutkimuskysymykset olivat:

Mita mieltd turvapaikanhakijat ovat ohjauksesta?

Asianmukainen ohjaus on turvapaikkaprosessissa merkittava asia. Onnistuessaan se
tukee turvapaikanhakijan jaksamista seka sopeutumista uuteen ymparistoon ja tilan-
teeseen. On tarkea tutkia onko turvapaikanhakijoille tarjottava ohjaus oikeanlaista vai
pitddkd jotain muuttaa ja tehda toisella tavalla. Kajaanin vastaanottokeskuksessa on
kaytdssa oma ohjaaja -jarjestelma. Tutkimuksen painopisteena on ohjaus ja ohjauk-

sen menetelmat.

Mita mieltd turvapaikanhakijat ovat saamistaan terveyspalveluista?

Turvapaikanhakijat eivat useinkaan ole kotimaassaan saaneet tarvitsemiaan terveys-
palveluja ja monen terveystilanne on huono. Turvapaikkaprosessin aikana heidan
terveyspalvelunsa on rajattu vain akuuttiin hoitoon ja valttamattdmiin palveluihin. Ka-
jaanin vastaanottokeskuksessa turvapaikkahakijoilla on kaytdssaan terveydenhoita-
jan palvelut joka arkipaiva. Kolmena paivana viikossa on avoin vastaanotto, jonne voi
tulla ilman ajanvarausta ja noin kerran kuukaudessa vastaanottokeskuksessa jarjes-

tetdan laakarin vastanotto.
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Mitd mieltd asiakkaat ovat Kajaanin vastaanottokeskuksen palvelupisteen (jat-
kossa respan) palveluista?
Useimmiten asiakkaat saavat ensimmaéisen kosketuksen vastaanottokeskuksen toi-
mintaan ja palveluihin respan kautta. Kaikki asiakkaat asioivat joskus respassa; se on
siis asiakkaille hyvin merkityksellinen palvelupiste.

Mitad mieltd turvapaikanhakijat ovat suomen kielen opetuksesta?

Kielitaito on yksi arkielaman tarkeimmista taidoista. Turvapaikanhakijat eivat voi osal-
listua muille maahanmuuttajille tarkoitettuihin kotouttamiskoulutuksiin, mutta vastaan-
ottokeskukset jarjestavat heille lain velvoittamana suomen kielen kursseja. Kajaanin

vastaanottokeskuksessa suomenkielen opetukset jarjestetaan lyhytkursseina.

5.2 Tyon toteutuksen kuvaus

Opinnaytetydn aiheeksi valitsin tydpaikallani tehtdvan asiakaskyselyn, jossa kysyttiin
asiakkaiden tyytyvaisyyttd vastanottokeskuksen toimintaan. Tutkimusmenetelmaksi
valitsin maarallisen eli kvantitatiivinen tutkimusmenetelméan. Tutkimus tehtiin standar-
doiduilla kysymyslomakkeella, jossa on 23 strukturoitua kysymysta (liite 1). Nelja ky-
symysta selvittda taustamuuttujia ja loput ovat vaittamia, jotka antavat vastauksia
tutkimuskysymyksiin. Kysymyksiin annettiin valmiit vastausvaihtoehdot. Suljettuja
kysymyksia kaytin siksi, ettd vastaajat eivat valttamatta osaa itse muotoilla vastauksi-
aan. Tiesin, ettd suurimmalla osalla asiakkaistamme on hyvin heikko tai olematon
luku- ja kirjoitustaito, ja siksi standardoidut kysymykset olivat tutkimuksen kannalta
paras vaihtoehto. Valmiit vastausvaihtoehdot eivat tuota kielellisia vaikeuksia vastaa-
jille ja helpottavat kysymyksiin vastaamista. Jotta kvantitatiivinen tutkimus voidaan
toteuttaa, se vaatii riittdvan suurta ja edustavaa otosta. Tutkimus tehtiin otantatutki-

muksena, koska perusjoukko oli kohtuullisen suuri.

Haastateltavien valintaan kaytin yksinkertaista satunnaisotantaa, nain jokaisella pe-
rusjoukon jasenella yhta suuri todennédkoisyys tulla valituksi. Valinta tehtiin arpomalla.
Tein tutkimuksen Kainuun monikulttuurisen keskuksen Monikan tiloissa ja kutsuin
haastateltavat kirjeella (lite 2) paikalle kieliryhmittain. Kyselylomakkeen tayttamiseen

aikana kaytan asiakkaiden aidinkielen tulkkausta.

Taustatietoina kysyin ikaa, Suomessa asuttua aikaa ja osaako asiakas lukea ja kirjoit-
taa omalla aidinkielellaan. Taustatietoja kysyin siksi, etta halusin tietdd onko joku

asiakasryhma tyytymattémampi kuin muut. Loput kysymyksistéa ovat turvanpaikanha-
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kijan arkea selvittavia tutkimuskysymyksia. Pyrin saamaan vastauksia siihen, mita
mieltd turvanpaikanhakijat ovat saamastaan henkilokohtaisesta ohjauksesta, terve-
yspalveluista, vastaanoton toiminnasta (jatkossa respan), tulkkauksista, suomen kie-

len opetuksesta, vapaa-ajantoiminnoista sekd asunnoista ja asumisolosuhteista.

Kyselylomake tulee aina testata ennen varsinaista aineistonkeruuta. Testauksessa
kiinnitetddn huomiota kysymysten ja ohjeiden yksiselitteisyyteen, vastausvaihtoehto-
jen toimivuuteen sekd vastaamiseen kuuluvaan aikaan ja kyselylomakkeen raskau-
teen. Testaamisen jalkeen tehd&an tarvittavat muutokset lomakkeen rakenteeseen ja
muihin testauksessa huomioituihin seikkoihin. Korjaamisen jalkeenkin on hyva antaa
jonkun vield lukea kyselylomake, jotta kysymykset vastausvaihtoehtoineen ovat mah-
dollisimman yksiselitteiset ja tutkimuksen tarkoitusta vastaavat. (Heikkila 1998, 60.)

Kyselylomakkeen testasin siten, ettd pyysin kahta tydkaveria tarkistamaan, kuinka
selkeita ja ymmarrettavia kysymykset ovat. Molemmilla on pitkd kokemus maahan-
muuttajatydsta ja uskon, ettd he pystyivat arvioimaan kyselylomaketta. Testasin lo-
makkeen myds kahdella asiakkaalla ja ndin sain arvion siitd, kuinka kauan lomak-
keen tayttamiseen menee aikaa. Tama oli tarkeda siksi, etta tulkkauskustannusten

piti pysya budjettiraamissa.

5.3 Aineiston analyysi

Aineiston analyysin tarkoituksena on ymmartéaé ja saada selvaa, millaisia merkityksia
tutkittavat antavat ilmiélle. Aineiston analyysista pitda saada selvda kohdistuuko tut-
kimus siihen mihin oli tarkoitus. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 95-97.) Tassa opinnayte-
tydssa selvitddn mita mielta turvapaikanhakijat ovat ohjauksesta, terveyspalveluista,
vastaanottokeskuksen palvelupisteen palveluista ja suomen kielen opetuksesta Ka-

jaanin vastaanottokeskuksessa.

Maarallista eli kvantitatiivista tutkimusta kutsutaan myds tilastolliseksi tutkimukseksi,
koska silla selvitellaan lukuihin ja prosenttiosuuksiin liittyvia kysymyksia. Tutkimuksen
aineisto perustuu tilastolliseen analyysiin, jossa saatuja tuloksia kuvaillaan erilaisin
taulukoin ja prosentein. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 263—266.) Tilastollinen
analyysi jaetaan kuvailevaan (descriptive) analyysiin ja tilastolliseen paattelyyn (sta-
tistical inference). Kuvaileva tilastotiede kuvailee tietoaineiston sisaltda erilaisten

graafisten esitysten, tunnuslukujen ja taulukoiden avulla. (Leppéala 2001, 3.)
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Analysoin aineiston Microsoft Office Excel - taulukkolaskentaohjelmalla siten, etta
kysymysten vastaukset jarjestettiin ja syotettiin Excel-taulukkoon. Vastaukset esitet-
tiin prosentteina. Heikkilan (2005, 212) mukaan ristiintaulukointia kaytetaan silloin kun
halutaan selvittdd onko muuttujien valilla riippuvuutta, vai johtuuko havaittava korre-
laatio sattumasta. Tutkimuksen analyysissa olen tehnyt riippuvuustarkastelun niin,
etta sain vastauksen vaikuttaako Suomessa oleskeluaika johonkin tutkimuskysymyk-

seen.

Kaytin Likert-asteikkoa, jossa oli viisi vastausvaihtoehtoa. Vastausvaihtoehdot olivat
tdysin samaa mieltd, jokseenkin eri mielta, taysin eri mieltd, jokseenkin eri mielta ja
en osaa sanoa. Analysointivaiheessa vastaajien Suomessa asuttu aika on luokitettu
niin, ettd ryhma alle 6 kuukautta ja 7 kuukautta — yksi vuosi on yhdistetty luokaan alle
yksi vuosi. Ryhma yli yksi vuosi ja yli kaksi vuotta on yhdistetty luokaan yli yksi vuosi.
Ryhmassa yli kolme vuotta ei ole ollut vastaajia. Opinnaytetydssa esitetyissa dia-

grammeissa on kaytetty vaittdmien alkuperéisia vastausvaihtoehtoja.

5.4 Opinnaytetyon eettisyys ja luotettavuus

Tyb6skentelen Kajaanin vastaanottokeskuksessa, ja tyoni turvapaikanhakijoiden kans-
sa on helpottanut paljon tutkimuksen ideointia, tiedon hankkimista ja tutkimuksen
toteuttamista. Toisaalta olen joutunut miettimaan paljon omaa tapaani tehda tyotani.
Mitkd ovat minun huonot puoleni ja miten voin niita valttaa? Olen joutunut myds miet-
timaan sitd, miten suuri merkitys tutkimukselle on silla, ettéd tunnen suurimman osan
tutkimukseen osallistujista. Kuinka minun lasndoloni vaikuttaa heidan vastauksiinsa?
On paljon mahdollista, ettd osa osallistujista ajattelee, ettd hyvalla (positiivisella) vas-
tauksella he tekevat minulle hyvan teon. He ajattelevat tutkimuksen liittyvan minuun
eikd organisaatioon. On myds mahdollista, ettd he pelkddvat minun saavan tietaa,
miten he ovat vastanneet, ja varsinkin jos vastaukset ovat olleet negatiivisia, siita
mahdollisesti aiheutuu jokin rangaistus. Uskon, ettd luotettavuutta on lisédnnyt pitka
kokemukseni tydsta maahanmuuttajien kanssa. Tyossani ja tutkimuksessa olen
myds huomannut, ettd minun oma maahanmuuttajataustani vaikuttaa asiakas-

suhteisiini myonteisella tavalla.

Koska haastatteluaineiston laatuun ja luotettavuuteen tulee Kiinnittda erityistd huo-
miota, tydsuunnitelmaani olen tehnyt pitkddn ja se on muuttunut monesti. Voisin sa-
noa, ettd minad ja suunnitelmani olemme kypsyneet ajan myéta. Alkuperainen ajatus

oli, etta tekisin tutkimuksen tydpaikallani. Siella on riittavasti tilaa, paikka on asiakkail-



31
le tuttu ja minulla on siella kaikki tarvittavat véalineet. Se olisi ollut hyva ratkaisu minul-
le, mutta ei valttamatta tutkimukselle. Toimisto ei olisi neutraali, rauhallinen tutkimus-
ympaéristo, tutkittavat olisivat voineet ahdistua ja silla olisi voinut olla merkitysta tutki-
mustulokseen. Kaikkien edella mainittujen asioiden vuoksi paatin, ettad tutkimuksen
eettisyyden ja luotettavuuden kannalta on parasta tehda tutkimus jossakin muualla
kuin omalla tydpaikalla ja ettéd haastattelut tekee joku muu kuin mina. Vaihtoehtoja
miettiesséani tulin siihen tulokseen, ettd Kainuun monikulttuurinen keskus Monika oli
paras vaihtoehto. Se on kaupunkikeskustassa oleva, tutkittaville hyvin tuttu paikka.
He kayvat siella usein, siellda on hyvat tilat ja ohjaajia, jotka voivat auttaa tutkimuksen

teossa.

Ennen haastattelun alkua kerroin jokaiselle osallistuvalle kieliryhmalle omasta
vaitiolovelvollisuudestani ja korostin erityisesti sitd, ettd heidan nimensa ei tule
missaan esille. Tutkimus tehdaan ja tulokset kasitelladn nimettdmana. Mainitsin
myos, ettd tutkimus on heidan palvelujensa kehittamisen vuoksi hyvin téarkea ja
ettd vastaavat kysymyksiin hyvin huolellisesti ja ilman kiiretta. Eettisyydella on suu-
ri merkitys tdssa tutkimuksessa. Valitsin tutkimukseni aiheen hyvin tarkasti, koska
mielesténi aiheella on yhteiskunnallista merkitysta ja uskon, etta tutkimuksen tulokset
antaa suuntaa Kajaaniin vastanottokeskuksen toiminnalle ja palveluille tulevaisuu-

dessa.

Kajaanin vastanottokeskuksessa tutkimuksen aikana oli 78 asiakasta, useasta eri
maasta. Suurin osa asiakasta on yksin olevia miehia, perheita ja naisia on vain muu-
tamia. Se piti ottaa huomioon tutkimuksen kyselya tehtaessa. Oli huomioitava, ettei-
vat vastaajat mitenkadn paljastu. Tama asian vuoksi kyselylomakkeissa ei kysyta,
ovatko tutkittavat perheellisia tai yksinadisia. Kyselylomakkeissa ei kysytd kansalai-
suutta, koska jostakin maasta voi olla vain yksi tai kaksi asiakasta, ja sita kautta voisi
hyvin helposti paljastua kenesta on kyse. Aidinkieltéa ei kysyta samasta syysta. Kaikki
edella mainitut asiat ovat tarkeita tutkimuksessa ja ne vaikuttavat tutkimuksen luotet-

tavuuteen ja eettisyyteen.

Koska tein tutkimukseni yksin, en voinut vertailla mielipidettd muiden kanssa, enka
ole saanut erilaisia ndkodkulmia. Sen vuoksi keskustelin paljon tytkavereiden kanssa,
joilla on pitka kokemus maahanmuuttajatysta. Heidan kommenttinsa olivat arvokaita

ja laajensivat nakdkulmani opinndytetyoprosessissa.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Kohdejoukon kuvaus

Tutkimuksen kohdejoukko koostui Kajaanin vastanottokeskuksen asiakkaista, eli tur-
vapaikanhakijoista. Tutkimukseen kutsuttiin 34 (n=34) haastateltavaa. Haastatteluun
osallistui 18 (n=18), mika on noin 53 % vastaajista. Vastaajista miesten osuus oli
huomattavasti naisten osuutta suurempi. Kyselyn vastaajista 94,5 % (n=17) oli miehia
ja 5,5 % naisia (n=1). (Kuvio 1.)
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miehet
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yli50
41-50
31-40
21-30

alle 20
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KUVIO 1. Osallistujat ja ikd (n=18)

Ikaryhmat on luokiteltu niin, ettei i&n perustella voi tunnistaa vastaajaa. Haastatelta-
vissa ei ollut alle 20-vuotiaita. Suurin osa haastatettavista, 44,5 % oli 21-30-vuotiaita.
Ryhmassa 31-40 vuotta oli 33,3 % vastaajia. Vastaajista 5,5 % oli 41-50-vuotiaita.

Yli 50-vuotiaita oli 16,7 % vastaajista. (Kuvio 1.)

Suomessa asuttu aika

Vastaajista 38,9 % on asunut Suomessa alle 6 kuukautta, tdma oli suurin vastaajien
ryhma. Vastaajista 27,8 % on asunut Suomessa 7-12 kuukautta. Vastaajista 11,1 %
on asunut Suomessa yli vuoden. Vastaajista 22,2 % on asunut Suomessa yli kaksi

vuotta. Yli kolme vuotta asuneita ei ole ollut haastattelussa. (Kuvio 2.)
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KUVIO 2. Suomessa asuttu aika (n=18)

Aidinkielen lukutaito

Suurin osa vastaajista, 61,1 % vastasi, ettd osaa lukea aidinkielelld. Vastaajista 16,7
% vastasi etta on jokseenkin samaa mieltd ja 16,7 % vastasi ettd on jokseenkin eri
mielta. Vastaajista 5,5 % vastasi, ettei osaa lukea aidinkielelld. Suurin osa vastaajis-
ta, 61,1 % vastasi, ettd osaa kirjoittaa aidinkielella. Vastaajista 11,1 % on ollut jok-
seenkin samaa mieltd. Jokseenkin eri mieltd oli 16,7 % ja tdysin samaa mielta oli

11,1 % vastaajista. (Kuvio 3.)
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KUVIO 3. Aidinkielen lukutaito (n=18)
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Ohjaus

Ohjauksen liittyvat kysymykset vastaavat kuinka tyytyvaisia turvapaikanhakijat ovat
ohjaukseen. Se on todella tarkea tekija heidan sopeuttamisessaan ja kotouttamises-
saan. Ensimmaisessa ohjauksen vaittdmassa kysyttiin ohjaajan tapaamisen riittavyyt-
td. Puolet haastateltavista, eli 50 % oli tdysin samaa mieltéd ja 5,5 % oli jokseenkin
samaa mieltd, etta tapaa oma ohjaaja riittavasti. Vastaajista 5,5 % oli taysin eri mielta
ja 38,9 % oli jokseenkin eri mieltd. Tassa kysymyksessa alle vuoden Suomessa asut-
tu vastaajat olivat tyytyvaisempia kuin yli vuoden Suomessa asuneet. Alle vuoden
Suomessa asuneista vastaajista 38,8 % oli tyytyvaisia ohjaukseen, kun yli vuoden

Suomessa asuneista vastaajista vain 16,7 % oli tyytyvaisia ohjaukseen.

Toisessa ohjauksen vaittdmassa kysyttiin ohjaajan tavoitettavuutta. Vastaajista 66,7
% oli taysin samaa mielta ja 5,5 % vastaajista oli jokseenkin samaa mielta etta ohjaa-
ja on helposti tavoitettavissa. Vastaajista 5,5 % oli taysin eri mieltéd ja 16,7 % vastaa-
jista oli jokseenkin eri mielta siita, etta ohjaaja on helposti tavoitettavissa. Vastaajista
5,5 % ei osannut sanoa onko ohjaaja helposti tavoitettavissa. Alle vuoden Suomessa
asuneista vastaajista 44,5 % ja yli vuoden Suomessa asuttu vastaajista 27,8 % oli

mielta, ettéa ohjaaja on helposti tavoitettavissa.

Kolmannessa ohjauksen vaittAmassa kysyttiin ohjauksen riittavyydesta. Vastaajista
66,7 % vastasi olevansa taysin samaa mieltd ja 11,1 % vastaajista vastasi olevansa
jokseenkin samaa mielta siita, ettd on saanut ohjaajalta riittavasti ohjausta. Vastaajis-
ta 11,1 % oli taysin eri mielta ja 11,1 % vastaajista oli jokseenkin eri mielta siita, etta
on saanut ohjaajaltansa riittavasti ohjausta. Alle vuoden Suomessa asuneista vastaa-
jista 50,0 % ja yli vuoden Suomessa asuneista vastaajista 27,8 % oli siitd mieltd, etta

on saanut ohjaajalta riittdvasti ohjausta. (Kuvio 4.)

Neljdnnessa ohjauksen vaittdmassa kysyttiin ohjauksesta vastaanottokeskuksen ul-
kopuolella tapahtuviin toimintoihin. Vastaajista 27,8 % oli tdysin samaa mieltd ja 22,2
% jokseenkin samaa mielta siitd, ettd on saanut ohjaajalta ohjausta myos vastaanot-
tokeskuksen ulkopuolella tapahtuviin toimintoihin. Suuri osa, eli 44,5 % vastaajista ol
taysin eri mieltéd ja 5,5 % vastaajista oli jokseenkin eri mielta. Alle vuoden Suomessa
asuneista vastaajista 44,5 % ja yli vuoden Suomessa asuneista vastaajista 27,8 % oli
siitd mielta. etta ovat saaneet ohjausta myds vastaanottokeskuksen ulkopuolella ta-

pahtuviin toimintoihin.
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KUVIO 4. Tyytyvaisyys ohjaukseen

Viidennessé ohjauksen vaittamassa kysyttiin ohjaajan kanssa kdymisesta vapaa-ajan
tapahtumissa. Vastaukset osoittivat, etta toimintaa ei ole Kajaanin VOK:ssa. Vastaa-
jista 94,5 % oli taysin eri mielta ja 5,5 % oli jokseenkin eri mielta siita, ettd on kaynyt
oman ohjaajansa kanssa tutustumassa erilaisiin vapaa-ajan tapahtumiin. Tassa ky-
symyksessa 66,7 % alle vuoden Suomessa asuneista vastaajista ja 33,7 % yli vuo-
den Suomessa asuneista vastaajista oli siitd mielta, etta eivat ole kdyneet oman oh-

jaajansa kanssa tutustumassa erilaisiin vapa-ajan tapahtumiin.

Kuudennessa ohjauksen vaittamassa kysyttiin ohjaajan tuesta arjen jaksamisessa.
Vastaajista 38,9 % oli taysin samaa mieltd ja 11,1 % oli jokseenkin samaa mielta sii-
ta, ettd he saavat riittavasti tukea ohjaajaltansa arjessa jaksamiseen. Vastaajista 16,7
% oli taysin eri mieltéd ja 11,1 % oli jokseenkin eri mielta. Vastaajista 22,2 % ei osan-
nut sanoa saavatko he riittavasti tukea ohjaajaltansa arjessa jaksamiseen. Alle vuo-
den Suomessa asuneista vastaajista 33,3 % ja yli vuoden Suomessa asuneista vas-
taajista 16,7 % oli siitd mieltd, ettd saa riittavasti tukea ohjaajaltansa arjessa jaksami-

seen.
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TAULUKKO 1. Mielipiteet ohjauksesta, vertailu Suomessa asutun ajan mukaan

samaa mielta eri mielta en 0saa sanoa
VAITE allelv.|ylilv.|allelv.|ylilv.|[allelv.|ylilv.
Tapaan omaa ohjaajaa riittavasti. 7 3 5 3 — —
Ohjaaja on helposti tavoitettavissa. 8 5 3 1 1 —

Olen saanut ohjaajaltani riittavasti ohjaus-
ta. 9 5 3 1 — —

Olen saanut ohjaajaltani ohjausta myos
VOK:n ulkopuolella tapahtuviin toimintoi-

hin. 5 4 7 2 - —_
Olen kdynyt tutustumassa oman ohjaajani

kanssa erilaisiin vapaa-ajan tapahtumiin. — — 12 6 — —
Saan riittavasti tukea arjessa jaksamiseen. 6 3 3 3 3 1

Ohjaaja on mielestadni kiinnostunut asias-
tani. 6 1 4 — 4 3

Voin luottaa ohjaajani. 8 5 3 — 1 1

Seitsemannessa ohjauksen vaittdAmassa kysyttiin ohjaajan kiinnostusta turvapaikka-
hakijan asioista. Vastaajista 44,5 % oli tdysin samaa mielta ja 5,5 % vastasi, ettd on
jokseenkin samaa mielta siita, etta ohjaaja on kiinnostunut heidén asioistaan. Taysin
eri mieltd oli 11,1 % ja jokseenkin eri mielta oli 11,1 % vastaajista. Vastaajista 27,8 %
ei osannut sanoa onko ohjaaja kiinnostunut heidan asioistaan. Alle vuoden Suomes-
sa asuneista vastaajista 33,3 % ja yli vuoden Suomessa asuneista vastaajista vain

5,5 % oli siitd mieltd, etté ohjaaja on kiinnostunut heidan asioistaan.

Viimeisessd ohjauksen vaittdmassa kysyttiin ohjaajan luotettavuudesta. Vastaajista
72,2 % oli tdysin samaa mielta ja 5,5 % oli jokseenkin samaa mieltd siita, etta voi
luottaa ohjaajansa. Vastaajista 11,1 % oli jokseenkin eri mieltd ja myds 11,1 % ei
osannut sanoa voiko luottaa ohjaajansa. Alle vuoden Suomessa asuneista vastaajis-
ta 44,5 % ja vuoden Suomessa asuneista vastaajista 27,8 % oli sita mielta, etta voi

luottaa ohjaajansa. (Taulukko 1.)
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Terveyspalvelut

Terveyspalvelun kysymyksella sain vastaukset seuraaviin kysymyksiin: Kuinka help-
po terveydenhoitaja on tavoittaa? Kuinka terveydenhoitaja pystyy auttamaan turva-
paikanhakijaa terveydellisisséd asioissa? Pystyykd turvapaikanhakija sanomaan ter-
veydenhoitajalle omat sairaudet ja vaivat? Hankaloittaako vastakkaisen sukupuolen

tulkki asiointia terveydenhoitajan luona?

Vastaajista 44,5 % oli tdysin samaa mielta ja 11,1 % vastaajista oli jokseenkin samaa
mielta siitd, ettd terveydenhoitaja on helppo tavoittaa. Vastaajista 11,1 % oli taysin eri
mieltd ja 22,2 % oli jokseenkin eri mielta. Vastaajista 11,1 % ei osannut sanoa onko
terveydenhoitaja helppoa tavoittaa. Alle vuoden Suomessa asuneista vastaajista 38,8
% ja yli vuoden Suomessa asuneista vastaajista 16,7 % oli sitd mielta, etta tervey-

denhoitaja on helppo tavoittaa.

TERVEYSPALVELUT
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KUVIO 5. Tyytyvaisyys terveyspalveluihin

Vastaajista 27,8 % oli sita mieltd, etta terveydenhoitaja pystyy auttamaan hanta ter-
veydellisissa asioissa ja 22,2 % oli jokseenkin samaa mieltd. Vastaajista 11,1 % oli
taysin eri mielta ja 22,2 % vastaajista oli jokseenkin eri mieltd. Vastaajista 16,7 %
vastasi, ettd ei osaa sanoa. Alle vuoden Suomessa asuneista vastaajista 33,3 % ja yli
vuoden Suomessa asuneista vastaajista 16,7 % oli sita mieltd, ettd terveydenhoitaja

pystyy auttamaan hanta terveydellisisséa asioissa. (Kuvio 5.)

Vastaajista 66,7 % oli taysin samaa mieltd ja 16,7 % oli jokseenkin samaa mielta sii-
ta, ettd pystyy kertomaan terveydenhoitajalle kaikki vaivat ja sairaudet. Vastaajista
16,7 % ei osannut sanoa pystyykd kertomaan terveydenhoitajalle kaikki vaivat ja sai-

raudet. Alle vuoden Suomessa asuneista vastaajista 50,0 % ja yli vuoden Suomessa
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asuneista vastaajista 33,3 % oli sitd mielta, etté pystyy kertomaan terveydenhoitajalle
kaikki vaivat ja sairaudet.

TAULUKKO 2. Tyytyvaisyys terveyspalveluun Suomessa asuttu ajan mukaan

samaa mielta eri mielta en osaa sanoa

VAITE allelv.|ylilv.|[allelv.|ylilv.|[alledlv. |ylilv.
Terveydenhoitaja on helppo tavoittaa. 7 3 4 2 1 1
Terveydenhoitaja pystyy auttamaan mi-

nua terveydellisissa asioissa. 6 3 4 2 2 1
Pystyn kertomaan terveydenhoitajalle

kaikki vaivani ja sairauteni. 9 6 — — 3 —
Vastakkaisen sukupuolen tulkki hankaloit-

taa asiointia terveydenhoitajan luona. 8 3 — 2 4 1

Suurin osa vastaajista 55,6 %, oli tdysin samaa mieltd ja 5,5 % vastaajista oli jok-
seenkin samaa mielta siita, ettd vastakkaisen sukupuolen tulkki hankaloittaa asiointia
terveydenhoitajan luona. Vastaajista 11,1 % oli taysin eri mielta ja 27,8 % ei osannut
sanoa hankaloittaako vastakkaisen sukupuolen tulkki asiointia terveydenhoitajan luo-
na. Alle vuoden Suomessa asuneista vastaajista 44,5 % ja yli vuoden Suomessa
asuneista vastaajista 16,7 % oli sita mielta, etta vastakkaisen sukupuolen tulkki han-

kaloittaa asiointia terveydenhoitajan luona. (Taulukko 2.)

Vastaanottokeskuksen palvelupiste (respa)

Kajaanin VOK:ssa palvelupiste (respa) on monesti ensimmainen paikka, jossa turva-
paikanhakija asioi. Usein respa on asiakkaalle ensimmainen kohtauspaikka viran-
omaisien kanssa, ja sen vuoksi on tosi tarkeaa, ettd asiakas saa siella asiallista ja
ystavallistd palvelua. Respan kautta asiakkaat paasevat terveydenhoitajan, ohjaajan
tai sosiaalitydntekijan luokse. Respa on myds tarkea sen vuoksi, ettd sen kautta asi-
akkaat hoitavat vastaanottorahan hakemuksen, maksusitoumuksia ja muita rahan

liittyva asioita.

Respan kysymykselld sain vastaukset kuinka tyytyvaisia turvapaikanhakijat ovat res-
pan palveluun ja respan aukioloaikaan. Kysyin my®s ovatko turvapaikanhakijat koke-
neet epaasiallista kdytosta Kajaanin VOK:n tydntekijoiltd. Vastaajista 44,5 % oli tyyty-

vaisia respan palveluihin. Vastaajista 44,5 % oli taysin eri mieltd ja 11,1 % oli jok-
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seenkin eri mieltd. Alle vuoden Suomessa asuneista vastaajista 27,8 % ja yli vuoden
Suomessa asuneista vastaajista 16,7 % oli tyytyvaisia respan palveluun. (Kuvio 6.)

RESPA

0% 10% 20% 30% 40% 50 % 60 % 70 % 80 % 90 %100 %

Olen tyytyvdinen respan palveluihin

Olen tyytyvdinen respan aukioloaikaan

Olen kokenut epaasiallista kaytdsta Kajaanin VOK-in
tyontekijdiltd

W tdysin eri mieltd m jokseenkin eri mieltd jokseenkin samaa mielta

m tdysin samaa mieltd en 0saa sanoa

KUVIO 6. Tyytyvaisyys Respan palveluihin

Vastaajista 55,5 % on tyytyvaisia respan aukioloaikaan ja 16,7 % oli jokseenkin sa-
maa mieltd. Vastaajista 27,8 % ei ollut tyytyvaisia respan aukioloaikaan. Alle vuoden
Suomessa asuneista vastaajista 38,8 % ja yli vuoden Suomessa asuneista vastaajis-

ta 33,3 % oli tyytyvaisia respan aukioloaikaan.

Taulukko 3. Tyytyvaisyys Respan palveluihin Suomessa asuttu ajan mukaan

samaa mielta eri mielta en osaa sanoa
VAITE allelv.|ylilv.|alle 1v.|ylilv.]|allelv.|ylil.v.
Olen tyytyvdinen respan palveluihin. 5 3 7 3 — —
Olen tyytyvdinen respan aukioloaikaan. 7 6 5 — — —
Olen kokenut epaasiallista kaytosta Kajaa-
nin VOK:n tyontekijoilta. 9 3 3 3 — —

Suurin osa vastaajista, 66,7 %, on vastannut ettdq, on kokenut epaasiallista kaytosta
Kajaanin VOK:n tydntekijoilta. Vastaajista 16,7 % oli taysin eri mielta ja myos 16,7 %
oli jokseenkin eri mielta. Alle vuoden Suomessa asuneista vastaajista 50,0 % ja yli
vuoden Suomessa asuneista vastaajista 16,7 % on kokenut epdaasiallista kaytdsta

tyontekijoilta Kajaanin vastaanottokeskuksessa. (Taulukko 3.)
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Suomen kielen opetus

Vastaajista 77,8 % on kaynyt suomen kielen kurssilla ja 22,2 % ei ole kaynyt suomen
kielen kurssilla. Vastaajista 66,7 % oli taysin eri mielté ja 5,5 % oli jokseenkin eri miel-
ta. siitd, onko saanut riittdvasti suomen kielen opetusta Kajaanin VOK:ss. Vastaajista
5,5 %) oli taysin samaa mieltd ja 22,2 % vastaajista ei osannut sanoa onko saanut
riittavasti suomen kielen opetusta Kajaanin VOK:ssa. Alle vuoden Suomessa asu-
neista vastaajista 44,5 % ja yli vuoden Suomessa asuneista vastaajista 27,8 % oli
mielta, etta ei saanut riittdvasti suomen kielen opetusta Kajaanin VOK:ssa. (Kuvio 7.)

SUOMEN KIELEN OPISKELU

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90 % 100 %

Olen saanut riittdvasti suomen kielen opetusta
Kajaanin VOK-ssa

Suomen kielen kurssin jakso on riittdvan pitka

Opetus suomen kielen kurssilla oli hyva

m t3ysin eri mieltd m jokseenkin eri mieltd jokseenkin samaa mieltd

W t3ysin samaa mieltd ¥ en 0saa sanoa

KUVIO 7. Tyytyvaisyys suomen kielen opiskeluun

Suurin osa vastaajista 61,1 %, oli taysin eri mieltd. Jokseenkin samaa mielta oli 5,5 %
ja 33,3 % vastasi, ettd ei osa sanoa, oliko suomen kielen kurssi riittavan pitka. Alle
vuoden Suomessa asuneista vastaajista 27,8 % ja 33,3 % yli vuotta Suomessa asu-

neista vastaajista oli sitd mieltd, ettd suomen kielen opetus ei ollut riittavasti pitka.

TAULUKKO 4. Tyytyvaisyys suomen kielen opetuksen Suomessa asuttu ajan mu-

kaan

samaa mielta eri mielita en osaa sanoa

VAITE allelv. fylilv.[allelv. ylilv. [alle 1v. |yli1lv.

Olen saanut riittavasti suomen kielen ope-
tusta. - 1 8 5 4 -

Suomen kielen kurssin jakso on riittdvan
pitka. 1 - 5 6 6 -

Opetus suomen kielen kurssilla oli hyva. 6 3 1 2 5 1
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Vastaajista 44,5 % oli tdysin samaa mielta ja 5,5 % jokseenkin samaa mielta siita,
etta opetus suomen kielen kurssilla oli hyvaa. Vastaajista 16,7 % oli jokseenkin eri
mieltd ja 33,3 % ei osannut sanoa oliko suomen kielen opetus hyvaa. Alle vuoden
Suomessa asuneista vastaajista 33,3 % ja 16,7 % yli vuoden Suomessa asuneista

vastaajista oli sitd mieltd, ettd suomen kielen kurssin opetus oli hyvaa. (Taulukko 4.)
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7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Opinnaytetyoni tutkimus on tehty Kajaanin vastaanottokeskuksessa. Tutkimustulok-
sista voi olla hyotya Kajaanin vastaanottokeskukselle. Myds muut vastaanottokes-
kukset voivat hyotya tyostani, erityisesti vastaanottokeskukset, jotka ovat samantyyp-
pisia kuin Kajaanin vastaanottokeskus.

Tulokset osoittavat, ettd vastaanottokeskuksessa on asiakastyon kehittamisen varaa
ja tama opinnaytetyd voisi olla hyva pohja muutokseen. Tama on ensimmainen kerta,
kun téllainen tutkimus tehtiin Kajaanin vastaanottokeskuksessa. Asiakkailla oli mah-
dollista kertoa kyselyssa nimettdomana mitd mieltd he ovat heille tarjotuista palveluis-
ta. Usein asiakkaat ovat antaneet palautetta suoraan tyontekijoille, mutta monesti
olen miettinyt sitd kuinka realistisia ne ovat olleet. Ovatko asiakkaat uskaltaneet sa-
noa rehellisesti heille tarjotuista palveluista? Ovatko he pelénneet, etta heille kay
huonosti, jos he eivat kehu palvelua tai tyontekijaa tai sanovat jotain negatiivista?
Tama tutkimus on antanut heille mahdollisuuden vastata nimettdomana ja niin sano-
tusti turvallisesti. Tavoitteeni on, etta opinnaytetydtani voitaisiin jatkossa hyédyntaa

ohjaavuuden ja palveluohjaajien perehdyttamisessa.

Mita mielta turvapaikanhakijat ovat ohjauksesta?

Tuloksien perusteella voidaan paatelld, ettd turvapaikanhakijat Kajaanin VOK:ssa
ovat periaatteessa tyytyvaisia saamaansa ohjaukseen ja ohjaajien palveluihin. Vas-
tauksissa nousi, etta turvapaikanhakijat ovat tyytyvaisia ohjaajien palveluun ja ohja-
ukseen. Esille nousi myds ohjauksen puute ja parantamisen tarpeet. Suurin osa vas-
taajista oli samaa mieltd ohjauksen riittavyydesta (77,8 %), ohjaajan tavoitettavuu-
desta (72,3 %) ja ohjaajan luotettavuudesta (72,3 %). Noin puolet vastaajista oli sa-
maa mieltd ohjaajan tapaamisen riittavyydesta (55,5 %), ohjauksesta vastaanotto-
keskuksen ulkopuolella tapahtuviin toimintoihin (50 %) ja tuesta arjessa jaksamiseen
(50 %). Vastaus vaitteeseen ohjaajan kiinnostuksesta asiakkaan asioihin oli aika ha-
janainen, 38,8 % oli samaa mieltd, 22,2 % eri mieltd ja 38,9 % ei osannut sanoa.
Vastaus vaitteeseen kaynnista ohjaajan kanssa erilaisissa vapaa-ajan tapahtumissa
oli 100 prosenttisesi yksimielinen; siita ei tehda. Kajaanin vastaanottokeskukselle olisi
aihetta tutkia ohjausta vapaa-ajan ja vastaanottokeskuksen ulkopuolella tapahtuviin

toimintoihin, mitka ovat tarpeet ja milla tavalla niita voisi toteuttaa.

Riitta Lukkaroisen (2005) tutkimuksessa puolet (50,6 %) vastaajista oli mielta, etta

vastaanottokeskus jarjestaé heille riittavasti toimintaa, kun joka kolmas (33,2 %) vas-
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tasi, etté heille ei jarjestetty riittdvasti toimintaa. Kajaanissa joka viides (18,2 %) piti
toimintaa riittdvana. Enemman myonteisia vastauksia tuli Vaasasta (90,9 %) ja Kon-
tiolahdesta (73,2 %). Tassa tutkimuksessa nousi esille, ettd turvapaikanhakijat eivat
ole kovin kiinnostuneita osallistumaan ulkopuolisiin tapahtumiin, koska vain joka kol-
mas (33,1 %) osallistui niihin. Toiminnan jarjestdjind ovat seurakunnat, Martat, SPR
ja eri oppilaitosten opiskelijat. Tasséakin Kajaani on vahiten osallistunut ulkopuolisiin
tapahtumiin, (vain 27,3 %). Eniten oli Rovaniemella (88,9 %) ja Ruukissa (88,5 %).
Tama toiminnan osallisuus ja aktiivisuus voi ehkaista turvapaikanhakijoiden univaike-
uksia ja yksinaisyyden tunnetta. Vastanneista turvapaikanhakijoista suurin osa (76,8
%) karsi univaikeuksista ja eniten univaikeuksia on Kajaanissa (90,9 %) ja Kotkassa
(90,6 %) asuvilla. Yksindisyyttd eniten kokivat Kajaanissa (100 %) ja Helsingissa
(81,8 %) asuvat turvapaikanhakijat.

Riitta Lukkaroisen (2005) valtakunnallisessa tutkimuksessa, 81,9 % vastaajista on
vastannut, ettéa henkilékunta on helppo tavoittaa. Kajaanissa kaikki tutkimuksen osal-
listuneet vastasivat, etta henkilokunta on helppo tavoittaa. Kajaanin turvapaikanhaki-
jat kokivat heikosti (27,3 %) saavansa tukea VOK:sen tydntekijoilta, kun taas Perni-
0ssa (90,0 %) ja Rovaniemella (88,9 %) kokivat saavansa hyvin tukea. Suurin osa
vastaajista (69,6 %) oli sitd mieltd, ettd VOK:sen tyontekijoille on helppoa kertoa asi-

oistaan ja 69,2 % vastaajista vastasi, etta voivat luottaa tyontekijaan.

Esa Ojalan (2011) tutkimuksessa voidaan vahvistaa, etta kiintiopakolaiset Kajaanin
Maahanmuuttajapalvelussa ovat tyytyvaisia saamaansa ohjauspalveluun. Suuri osa
vastaajista (85,0 %) oli sitd mieltd, ettd ohjaaja pystyy auttamaan hanta. Siina kuiten-
kin nousi esille, etta asiakkailla on paljon ongelmia, joita he eivat pysty ratkaisemaan

itse, ja ettd he tarvitsevat enemman tyontekijoiden tukea.

Veera Eerikinharjun ja Kati Vahteran (2011) opinnaytetydssa tuli esille millaisia ovat
ne asiakkailla ilmenevat erityistuen tarpeet, joita omaohjaajuudella pyritaan tuke-
maan. Siina kuvataan ohjaustydta ohjaajien ja sosiaaliohjaajien ndkemyksia perus-
teella omaohjaajuudesta. Merja Aniksen (2008, 89) tutkimuksessa nousi esille, etta
tydskentely maahanmuuttajien kanssa on aika raskasta ja niin haastavaa, etta monia
ei edes haluta asiakkaaksi. Mutta Eerikinharjun ja Vahteran tutkimuksessa nousi esil-
le, ettd omaohjaajuustydskentely ei ole liian haastavaa, vaikkakin se on joskus ras-

kasta.

Lairion ja Puukarin (2001, 10) mukaan ohjausta tarjotaan ihmisille, joilla on haasteita
erilaisissa elamankaaren kehitysvaiheissa. Ohjauksen tavoite on auttaa ohjattavaa

hoitamaan itsendisesti omia asioitaan ja auttamaan itse itsedan. Turvapaikanhakijat
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kuuluvat ryhmdaan, joilla on haasteita uudessa kulttuurissa ja uudessa ymparistossa,

ja ohjauksesta on paljon kiinni miten he viihtyvat ja sopeutuvat siina.

Anis (2008, 94) jaottelee yhteisollisia ja yksilollisia kulttuureja, ja sitd miten erilaiset
asiakkaan kulttuuriset taustat voivat aiheuttaa vaarinymmarrysté ja vaikeuttaa vuoro-
vaikutusta. Monet turvapaikanhakijat tulevat yhteisollisen kulttuurin maista ja heilla on
vaikea ymmartadd Suomen yksilollisen kulttuurin piirteitd. He ovat oppineet yhteisolli-
sessa kulttuurissa, etta perhe ja sukulaiset auttavat, jos ilmestyy joku ongelma. Perhe
on heille luotettava ymparisto, ja ongelmasta ei puhuta perheen ulkopuolisille ihmisil-
le. Se voisi olla yksi syy miksi turvapaikanhakijan on vaikea rakentaa luottamuksellis-
ta suhdetta viranomaisiin. He ovat turvapaikanhakijalle ulkopuolisia, vieraita ihmisia ja
heiddn on vaikea kasittaa, etta viranomaisille voisi puhua omista salaisuuksista ja
ongelmista. Yksilollisessa kulttuurissa ihmisia opetetaan pitdmaan huolta itsestaan, ja
joskus ohjaajien on vaikea ymmartad, ettd aikuinen ihminen ei kykene hoitamaan
omia asioitaan, ja siind hyvin helposti tulee ristiriitaisia tilanteita ja erimielisyyksia oh-
jaajan ja asiakkaan kanssa. Siind on tarkeaa, ettd asiakasta kohdataan enemman
yksiléna kuin oman kulttuurinsa edustajana. Se on pohja hyvaan luottamussuhtee-
seen ja yhteistybhon. Joka ihminen on oma persoona ja sen vuoksi asiakassuhde on

aina yksil6llinen tyontekijan ja asiakkaan kulttuurista riippumatta.

Peavyn (1999, 19) mukaan monessa ohjausmenetelmissa on tekijoita, milla yritetaan
auttaa ihmisia erilaisissa ongelmissa ja l0ytaa ratkaisua ongelmiin:

1. Ohjaussuhde tarjoaa tukea vaikeassa tilanteissa ja herattda toivoa, ettd on-
gelmille on mahdollista 16ytaa ratkaisu.

2. Asiakkaalle annetaan asiallista ja oikeaa tietoa milla hdn ymmartaa realisti-
sesti oman tilanteensa ja keinoja ongelmien ratkaisuun.

3. Asiakasta autetaan selventdamédédn ja luomaan kuvaa omista tavoitteistaan,
mitk& voivat vaikuttaa asiakkaan tulevaisuuteen.

4. Asiakasta autetaan tunnistamaan omia voimavarojaan herattden asiakkaalle
toivoa, ettd han on itse kyvykas loytdmaan ongelmaan ratkaisun ja selvia-
maéan hanelle vaikeasta tilanteesta.

5. Asiakasta autetaan tekemaan ja toteuttamaan vaihtoehtoisia valintoja ja
suunnitelmia.

Peavyn (1999, 19-20) ohjausmenetelmien tekijat kuvailevat hyvin ohjausta turvapai-
kanhakijoiden kanssa. Turvapaikanhakijoiden tydssa ohjaus on juuri sitd, ettd pitaa
tarjoa tukea tilanteessa, joka on heille aivan uusi, ja jossa heilla ei ole lahella perhetta
ja laheisia ketka ovat tukeneet ja auttaneet vaikeassa tilanteessa. Turvapaikanhakijat
eivat osaa suomen kielta ja alussa kaikki on heille aivan uutta. He eivat ole tietoisia
mistaan mitaan ja tarvitsevat paljon tietoa niin, etta voivat ymmartaa mika on heidan
tilanteensa ja miten heidan pitaa toimia. Asiakkaan puutteellinen tieto tuo epavar-

muutta itsesté ja tulevaisuudesta, joten on tosi tarkead, ettd asiakas itse pysty luo-
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maan kuvan omista tavoitteistaan. Tavoitteen mukaan ohjaajan pitéisi l6ytaa asiak-
kaan omia voimavaroja ja yrittdd aktivoida niitd niin, ettd asiakas pystyy itse ohjaajan
avulla viemaén omia asioitaan eteenpain ja siten I0ytamaan ratkaisun tiettyyn ongel-
maan. Ohjaajan pitaa yrittad valttda tarjpamasta valmiita ratkaisuja, koska tehtavana
on vahvistaa ohjattavan toimintakykya.

Monikulttuurinen ohjaus on ammatillista kohtaamista, missé ohjaaja ja ohjattava tule-
vat joko eri kulttuureista, edustavat erilaista etnistd ryhmaa tai puhuvat eri kieltd &ai-
dinkielenaan. Ohjaajilla ja ohjattavilla on erilaiset kulttuurit, erilaisia tapoja, uskomuk-
sia, maailmankuvia ja arvoja, mitka vaikuttavat heidan yhteistydhonsa. Monikulttuuri-
sessa ohjauksessa tarkeda on, etté ohjaaja on tietoinen kulttuurin vaikutuksesta. Oh-
jaajan ja ohjattavan taustan ja taustaan liittyvien normien, arvojen ja ihanteiden tie-

dostaminen on tarkea komponentti ohjauksessa. (Mets&nen 2000, 180.)

Tyo6ntekijan ja toisesta kulttuurista tulevan ihmisen valilla voi olla paljon erilaisuutta
kulttuurista, maailmanajatuksista, elaméanperiaatteista ja monesta muista asioista,
jotka voivat aiheuttaa esteita yhteistydssa. Puukarin (Puukari 2003, 147-149) mu-
kaan ohjaajan perehtyminen ohjattavan kulttuuriin antaa hyvan pohjan avoimuudelle
ja luottamukselliselle suhteelle mika on edellytys hyvaan yhteistydhén. Ohjaajan pitaa
ymmartaa, etta toisesta kulttuurista tulevalla ihmisilla on eri késitykset ja ymmarrykset
monista elaman asioista, ja joskus on hyvin vaikea saada muuttamaan niitd tapoja
mit& on opittu pienesta asti ja joiden kanssa on elanyt koko elaman. Sen vuoksi oh-
jaajan on muistettava, ettd ohjaus-, kasvatus- ja muut menetelmét, jotka toimivat
omassa kulttuurissa eivat valttamatta toimi toisessa kulttuurissa. Vaikka ohjaaja etu-
kéteen hankkii tietoja tietyista kulttuurista ja on omasta mielestaan hyvin perehtynyt,
han ei saa yleistaa, koska jokaisella ihmisella on seka yksildllinen ettad yhteisoéllinen
ulottuvuus, oma ja yhteinen tapa kokea ja hahmottaa kulttuuritaustaa. Vaikka ohjaa-
jalla on omia nakokulmia ja ajatuksia, silti hanen pitdd ymmartaa ohjattavan maail-

mankatsomusta.

Turnerin (1996, 218-244) mukaan valtuuttamisella voi positiivisesti vaikuttaa maa-
hanmuuttajien elamaan. Maahanmuuttajien ongelmia on erilaisia. Suuri osa ongel-
mista tule esille, kun he eivat sopeudu kulttuurieron ja puutteellisen kielitaidon vuoksi
yhteiskuntaan. Maahanmuuttajalla on huono taloustilanne ja osaamisen puutetta,
jotka vaikuttavat kotouttamiseen ja uuteen kulttuuriin sopeuttamiseen. Maahanmuut-
tajat syyttavat itsednsa sopeutumattomuudesta tai syyttavat yhteiskuntaa siita. Val-
tuuttamisella on mahdollista vaikuttaa ihmisen itsetuntoon ja omanarvontunteeseen,

koska silloin ihmiselle annetaan arvoa, etsitddn hanen omia voimavarojaan ja usko-
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taan hdnen omiin kykyihin. Silla tuetaan heidéan omia selvittamisen yrityksia ja kykya
vaikuttaa omaan elamaan ja hyvinvointiin. Valtuuttaminen kaytannoéssa voi olla eri-
laisten taitojen opettamista ja konkreettista voimavarojen loytamista ja lisdamista.
Valtuuttaminen maahanmuuttajatydssa voi konkreettisesti tarkoittaa vaikka kaupassa
tapojen ja saanttjen opettamista. Maahanmuuttajan kotimaassa kaupat ovat aivan
erilaisia ja Suomessa kaupassa kaynti vaatii opettelemista. Joku maahanmuuttaja
ehké ei ole kotimaassansa kaynyt ikind kaupassa. Kaupassa asiointi on vain yksi
esimerkki maahanmuuttajien arkipaivan selviytymistilanteiden opettamista. Maahan-
muuttajia pitda auttaa ja motivoida uuden kulttuurin oppimiseen ja tarjota hyvaa vuo-
rovaikutusta mika voi avata heidan nékemyksia ja tuoda itsevarmuutta. Tarkoitus ei
ole, ettd ohjaaja tai joku muu tekee jotain maahanmuuttajan puolesta ja silla tekee
maahanmuuttajan riippuvaiseksi ohjaajan avusta. Tarkoitus on auttaa ja tukea maa-
hanmuuttajia uudessa ymparistdssa niin, ettd he parjadvat itse ja itsenaisesti pystyvat
hoitamaan omia asioita. Tavoitteena on, ettd maahanmuuttajat pystyisivat toimimaan
itsendisesti uudessa ymparistossa. Heille on hyva sanoa ja opettaa mitka ovat heidan

oikeutensa ja velvollisuutensa.

Mita mielta turvapaikanhakijat ovat terveydenhoitajan palveluista?

Tuloksien perustella voidaan paatella, ettd vastaajat ovat paaosin tyytyvaisia tervey-
denhoitajan tydskentelyyn. He pystyvét kertomaan terveydenhoitajalle kaikki vaivat ja
sairaudet (80,3 %), terveydenhoitaja on helppo tavoittaa (55,3 %) ja terveydenhoitaja
pystyy auttamaan terveydellisissa asioissa (50 %). Tutkimuksen tuloksissa tuli esille
yllattava ilmioé, mihin ei ole aikaisemmin kiinnitetty riittdvasti huomiota. Vastakkaisen
sukupuolen tulkki hankaloittaa asiointia terveydenhoitajan luona (61,2 %). Se vaati

muutosta, jotta asiakkaat saavat parempaa palvelua.

Esa Ojalan (2011) tutkimuksessa 40 % vastaajista on vastannut, ettei tapaa tervey-
denhoitaja riittavasti ja he olivat myds tyytymattémia hoitoon paéasyn hitauteen. Jotkut
vastaajista on joskus itse laakinnyt itsensa, koska ei ole paasyt terveydenhoitajalle
riittdvan nopeasti. Kuitenkin 68 % vastaajista oli sitd mielta, etta terveydenhoitaja

pystyy auttamaan hanta.

Riitta Lukkaroisen (2005) tutkimuksen mukaan 82,9 % turvapaikanhakijoista on sita
mielta, ettd saavat tarvittaessa terveyspalveluja vastaanottokeskuksissa. Heikoimmin
terveyspalveluja vastaajien mukaan on Helsingissa (60,6 %) ja Oravaisissa (70,6 %).
Vastaanottokeskuksien asiakkaat kokivat, etta heitd kohdellaan sairausasioissa tasa-
vertaisesti (66 %) ja terveydenhoitajalle asiakkaat paasevat aika nopeasti, alle kol-

messa paivassa (92,9 %). Melkein kaikissa (85,7 %) vastaanottokeskuksissa tervey-
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denhoitajalle on arkisin paivystysaikoja, ja suurimmassa osassa (71,4 %) terveyden-
hoitajalle on kaytdssa ajanvaraus. Ajanvaraus on tarkea asia terveydenhoitajan toi-
minnassa, koska yli puolet (57,1 %) terveydenhoitajista tapaa asiakkaita ajanvarauk-
sella. Eniten ajanvarauksen kautta toimivat terveydenhoitajat Turussa (96 % kaikista
ajoista) ja Kontiolahdella ja Oulussa (80 % kaikista ajoista).

Monikulttuurisella hoitotyolla tarkoitetaan eri kulttuurien parissa tehtéavaa hoitotyota,
jossa tyontekijalle ja asiakkaalle on eri kulttuuri ja didinkieli. Monikulttuurisessa hoito-
tydssa huomioidaan asiakkaan kulttuurinen tausta niin, ettéa silla voidaan edistaa par-
haalla tavalla maahanmuuttajan terveyttd. (Abdelhamid, Juntunen & Koskinen 2009,
18-19.) Eri kulttuurista tulleet asiakkaat ovat haavoittuvaisempia kuin muut oman
taustan vuoksi, mutta myos sitd tekee kulttuurinen erilaisuuden kokemus, yhteisen
kielen ja ymmarryksen puute ja traumaattiset elaméankokemukset (Abdelhamid ym.
2009, 78-79).

Turvapaikanprosessi on turvapaikanhakijalle traumatisoiva prosessi, joka aiheuttaa
uudelleen traumatisoitumista, “turvapaikkaoireyhtyman”. Turvapaikanhakijat ovat
haavoittuvaisessa asemassa pitkan aikaa. Pelkk& pakolaisuus on vaikuttava tekija
maahanmuuttajien terveyteen. Kotimaasta pakeneminen aiheuttaa traumoja, mutta
my6s huoli kotiin jaaneista omaisista ja epavarma tulevaisuus turvapaikkaprosessis-
sa aiheuttavat traumoja. Monet muut tekijat, kuten ikd muutettaessa, tulomaassa
asuttu aika, oman vanhan ja uuden kulttuurin erilaisuus, sopeutuminen uuteen kult-
tuuriin, syrjintd, rasismi ja vakivalta lahté- ja tulomaassa vaikuttavat pakolaisten ter-
veystilanteeseen. Turvapaikkaprosessin aikana turvapaikanhakijat elavat erityisessa
ja stressaavassa elamantilanteessa. Lopullisen paatdksen pitkd odotusaika aiheuttaa

mielenterveyssairauksia lahes jokaiselle turvapaikanhakijalle. (Rauta 2005, 32—35.)

Maahanmuuttajille, jotka tulevat eri kulttuurista, viestinta ja sen tarkoitus Suomessa
voi olla ihan uusi ja tuntematon asia. Sen vuoksi hoitajan ja asiakkaan valilla voi tulla
vaarinymmarryksia vaikeuttaen yhteisty6ta. Jonkun kulttuurin hyviin tapoihin kuuluu,
ettd ei saa sanoa, ettei ole tietoinen jostain asiasta tai sanoa tai ettei ole ymmartanyt
jotain. Se voi aiheuttaa vaarinkasityksia hoitajan ja asiakkaan valilla. (Keituri 2005,
36.)
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Mitd mielta asiakkaat ovat Kajaanin vastaanottokeskuksen palvelupisteen (res-
pan) palveluista?

Tutkimuksessa vastanneet turvapaikanhakijat eivat ole tyytyvaisia respan palveluun,
ja Kajaanin VOK:sen pitdd parantaa sen palvelua, koska respa on todella tarkeé pal-
velupiste turvapaikanhakijoille. Yli puolet (55,5 %) vastaajista ei ollut tyytyvaisia, kun
taas 44,5 % oli tyytyvaisia respan palveluihin. TAma tulos poikkeaa huomattavasti
Esa Ojalan (2011) tutkimuksesta, silloin kaikki vastaajat (100 %) olivat tyytyvaisia
respan palveluun. Ojalan tutkimus on tehty kevaalla vuona 2011, eli tutkimuksissam-
me on alle vuosi eroa, mutta tulokset ovat aika ristiriitaisia. Taméan tutkimuksen ai-
heena ei ollut selvittdd mihin asioihin respassa asiakkaat eivat olleet tyytyvaisia, mut-
ta siin& olisi aihe jatkotutkimuksille. Kajaanin vastaanottokeskuksen toiminnasta olisi
todella tarkedd saada tietoa, mitkd ovat ne asiat respan toiminasta mihin asiakkaat
eivat ole tyytyvaisia. Monesti respa on asiakkaalle ensimmainen kontaktipiste Kajaa-
nin vastaanottokeskuksessa, ja siitd lahtee monet muut kontaktit ja palvelut. Respalla
on todella iso merkitys asiakkaan palvelussa, ja koska sen toiminta vaikuttaa asiak-
kaan saamaan palveluun ja muiden tyontekijdiden tydntekoon, sen asiat pitda olla

kunnossa.

Respan aukioloaikoihin suurin osa (72,1 %) vastaajista oli tyytyvaisia. Tutkimuksen
aikana respan aukioloaika oli vahan epaselva, se oli auki eri paivina eri aikana, mutta
aukioloaikoja on nyt muutettu. Nykyisin respa on auki joka arkipaivana klo 8.00—
15.00, ja se on asiakkaiden paljon helpompi muistaa, koska osa asiakkaista on myos
lukutaidottomia. Muutosta on tullut myés siina, etta ruokatauon aikana respa on ny-

kyisin auki, mita tutkimuksen aikana se ei ollut.

Suurin osa (66,7 %) vastaajista on vastannut, etta on kokenut epaasiallista kaytosta
Kajaanin VOK:sen tyontekijoiltd. Se on todella huolestuttava tulos ja aika huono asia
koko tyodyhteisdlle, ja sitd Kajaanin VOK:sen johto haluaisi tutkia lisda. Tarkea olisi
selvittdaa miten henkilokunta kayttaytyy, ja mika asiakkaan mielesta ei ole asiallista.
Tassa on kyseenalaista ovatko vastaajat ymmartaneet kysymyksen oikein ja mika on
heiddn mielesta epaasiallista kaytdsta? Ovatko kyseessa kulttuurierot vai mista on
kyse? Jatkotutkimuksella pitaa selvittédd, ovatko vastaajat kokeneet esimerkiksi ra-
sismia VOK:sen tyontekijoiltd. Jos ovat, siihen pitda nopeasti toimia, koska se ei ole

sallittua.

Nama tutkimuksen tulokset tyontekijoiden epéasiallista kaytoksestd ovat viela ou-

dompia, koska Riitta Lukkarisen (2005) tehdyssa tutkimuksessa Kajaanin VOK:sen
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vastaajat 100 % kokivat, ettd henkilokunta kuuntelee heité ja kohtelee ystavallisesti.
Kajaanin tulokset olivat paljon parempia kuin valtakunnallisella tasolla, missé 83 %
vastaajista oli sita mielta, ettd vastaanottokeskuksen henkilokunta kohtelee heita ys-
tavallisesti. Tasapuolista kohtelua koki 67,2 % vastanneista turvapaikanhakijoista.

Mitad mieltd turvapaikanhakijat ovat suomen kielen opetuksesta?

Kaikista vastaajista suurin osa (77,8 %) on kdynyt suomen kielen kurssilla, kun taas
22,2 % ei ole kaynyt suomen kielen kurssilla. Sen nékee tuloksissa, koska aika paljon
oli vastauksia en osaa sanoa. Vastauksissa tuli ilmi se, mik& on ollut tiedossa jo pit-
k&n ajan, etta suomen kielen opetusta Kajaanin VOK:ssa ei ole jarjestetty hyvin. Ope-
tus on aika vajavainen ja se ei tyydyta asiakkaiden tarvetta. Suurin osa (72,3 %) vas-
taajista oli sita mieltd, ettei ole saanut riittdvasti suomen kielen opetusta Kajaanin
VOK:ssa, ja ettd suomen kielen kurssijakso ei ole ollut riittavan pitka (61,1 %). Kui-
tenkin niilla suomen kielen kursseilla, joita vastaajat ovat kdyneet, suomen kielen
opetus on ollut hyvaa (50 %). Vastaajista 33,3 % ei osannut sanoa minkalaista ope-

tus on ollut.

Tulokset ovat tuoneet selvasti ndkyville, etta asiakkaat eivat ole tyytyvaisia suomen
kielen opetukseen. Se on liian lyhyt ja eika niita ole jarjestetty riittdvasti. Kun otetaan
huomioon, etta suuri osa Kajaanin vastanottokeskuksen asiakaista puhuu vain aidin-
kieltd, on ymmarrettavaa, ettd suomen kielen opetus on heille tarkeaa, ja he haluavat
enemman opetusta. Arkielamassa turvapaikanhakijan tilanne on aika heikko, jos ei

ole kielta, milla voi asioida vaikka kaupoissa.

Se, miten tarkedd suomen kielen opetus on turvapaikanhakijoille, ndkyy hyvin Riitta
Lukkaroisen (2005) tutkimuksessa. Suurin osa (81,2 %) vastaajista piti suomen kielen
opiskelua tarkedna. Hanen tutkimuksessaan yli vuoden Suomessa asuneista vastaa-
jista yli puolet (53,3 %) vastasi, etta selviavat suomen kielelld vastaanottokeskukses-
sa ja yli puolet (51,3 %) jopa vastaanottokeskuksen ulkopuolella. Niistad tuloksista
voidaan paatella, etta vastaajille oli jarjestetty tiivista suomen kielen opiskelua ja siita

oli heille hyvin paljon hyo6tya.

Turvapaikanhakijat itse tietavat, ettd suomen kielen osaaminen on heille avain yh-
teiskuntaan ja normaaliin arkielamaan. Sen vuoksi he pitavat suomen kielen opiske-
lua hyvin tarkedna ja heilla on halua ja motivaatioita opiskella suomen kieltd. Myds
monet turvapaikanhakijat ovat luku- ja kirjoitustaidottomia, ja se tilanne on joskus
havettava heille, erityisesti nuorille, ja sen vuoksi motivaatio suomen kielen opiske-

luun on aika korkea. Kokemukseni mukaan monesti jo turvapaikanhakijan alkuinfossa



50

asiakas on kiinnostunut suomen kielen kurssista ja kielen opiskelun mahdollisuuksis-
ta. Suomen kielen osaamisesta on paljon kiinni, miten he selviavat jokapaivaisesta
arjesta, niista pienista asioista mita heidan pitaa hoitaa itsenaisesti. Juuri sen arjen
selvittdmiseksi on rakennettu suomen kielen kurssi turvapaikanhakijoille. Suomen
kielen kurssin tarkoitus on, etta turvapaikanhakijat oppivat suomen kielta niin, etta
voivat itsendisesti toimia vaikka kaupoissa, tai ettd he osaavat hoitaa jonkun pienen
asian viranomaisten kanssa. Suomen kielen kurssi turvapaikanhakijoille ei ole tarkea
vain kielen oppimiseen. Se on heille yksi toiminta lisad, mika vie heidan ajatuksia
ongelmista, mitk& heitad ahdistavat.

Opetushallituksen mukaan luku- ja kirjoitustaidottomia on kaksi ryhmaa. Ensimmai-
nen ryhma on primaarilukutaidottomat, eli he, jotka eivat ole kayneet koulua koti-
maassaan ollenkaan, eivatkéd osaa lukea millaan kielella eivatkd mydsk&an laskea.
Toinen ryhmé on sekundaarilukutaidottoma, ja he ovat kdyneet vahan koulua omassa
kotimaassaan. He osaavat lukea ja kirjoittaa aidinkielellda, mutta eivat latinalaisella
kirjaimistolla. Opiskelutaidot ovat kuitenkin viela heikkoja, ja lukutaitokin vajavainen.
(Opetushallitus 2006, 10.)

Suomessa luku- ja kirjoitustaidottomat yleensé ovat maahanmuuttajia, joilla on pako-
laistausta. Yleisesti he tulevat kehitysmaista, missa kaikilla ei ole mahdollisuutta kay-
da koulua. Heidan kulttuureissa kirjallisen viestinnan merkitys ei ole sama ja se ei ole
niin tarkeda kuin Suomessa. Kielitaito on maahanmuuttajien kotoutumisessa todella
vaikuttava tekija. Kotoutuminen on todella vaikeaa ja monesti se ei onnistu, jos suo-
men Kkielen taito on huono. Jos maahanmuuttaja on lukutaidoton, suomen Kkielen
opiskelu on aika haastavaa ja oppiminen on vaikeaa. Puutteellinen suomen kielen
taito estda aikuisten maahanmuuttajien kotouttamisen ja tasa-arvoisen integraation
yhteiskunnassa, ja se myds nostaa syrjaytymisen vaaraa. (Matinheikki-Kokko 1999,
43.)

Suomen kielen kurssia ei ole jarjestetty Kajaanin VOK:ssa saanndllisesti ja se on
nahtavissa tyytyvaisyyskyselyn tuloksissa. Kajaanin VOK:ssa suomen kielen kurssi
on ostettu palveluna Kaukametsasta ja se on jarjestetty niin, etta on pidetty kuukau-
den pituinen kurssi. Kurssi on ollut iltapdaivisin, kolme kertaa viikossa ja kaksi tuntia
kerrallaan. Eli kaytanntdssa asiakkaalle on jarjestetty 24 tuntia suomen kielen opetus-
ta, mika on hyvin vahan ja ei millaan voi tyydyttaa asiakkaan tarvetta. Monesti asiak-
kaat kokevat pettymysta kurssin paattymisen jalkeen, koska juuri kun ovat ruvenneet
oppimaan jotain, kurssi loppuu. Tilanteen mukaan muutama kerta on jarjestetty jatko-

kursseja, mutta nekin olivat samanpituisia.
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Opinnaytetydhon olen panostanut paljon ja olen tyytyvainen opinnaytetyoni lopputu-
lokseen. Monesti tyéurallani olen ajattelut sitd, ettd asiakkaiden aani pité& saada kuu-
lumaan enemman, koska ajatukseni on, etta tata tyota tehdaén heitd varten ja heilla
on ”joku oikeus” vaikuttaa saamaansa palveluun. Mielestani kuitenkin turvapaikanha-
kijat ovat parhaita elaménsa ja tarpeensa asiantuntijoita ja viranomaisten pitaa
enemmaéan antaa heille mahdollisuuksia viestittdd mitd he oikeasti kokevat tarkeana
turvapaikkaprosessin aikana. Sen vuoksi olin tosi tyytyvédinen, etta sain mahdollisuu-
den tehda tata tutkimusta ja selvittdéd mitd mieltd turvapaikanhakijat ovat oikeasti
saamastaan palvelusta Kajaanin vastaanottokeskuksessa. Itselleni aihe oli haasteel-
linen ja olin motivoitunut tekem&an tata tutkimusta myds sen vuoksi, etta itse olen
maahanmuuttaja, ja joskus ajatukseni ja tapa tehda tyotd on vahan erilainen kuin

suomalaisten tyokavereideni.

Aiheen rajaus on ollut tydon alkuvaiheesta asti aika sekava ja se on aiheuttanut paljon
miettimista ja keskustelua tyokavereiden kanssa. Alkuperainen ajatus oli, etta tutki-
mus on paljon laajempi, mutta pohdinnan ja tytkavereiden kanssa kaydyn keskuste-
lun jalkeen paatin kuitenkin rajata aiheen. Siind olen saanut hyvaa ohjausta Kajaanin
vastaanottokeskuksen johtajalta, koska han sanoi mitka kohdat tydyhteiséa kiinnos-
taa ja mihin minun pitda panostaa. Sen vuoksi tutkimuksesta jai pois kysymykset liit-
tyen sosiaalityontekijan ja sosiaaliohjaajan palveluun, asumiseen, harrastuksiin ja
tyotoimintaan. Yksi syy aiheen rajoittamiseen oli my6s taloudellinen syy, koska lisaa
kysymyksia olisi lisdéntynyt tulkkauksen aikaa ja kustannukset olisivat kaksinkertais-

tuneet.

Opinnaytetydni aloitin opinnaytetydnsuunnitelmalla, jossa olen kaynyt lapi monet vai-
heet. Opinnaytety6n aihe oli selva heti alusta, mutta miten sen tekisin, oli aika epa-
selvad, joten tydsuunnitelmani on muuttunut monesti. Vasta kun aloin tekemaan var-
sinaista opinnaytetyéta, olen ymmartanyt kuinka iso merkitys on hyvalla opinnayte-
tydnsuunnitelmalla, kuinka se helpottaa opinnaytety6ta. Opinnaytetydnsuunnitelmaa
aloin tekeméaan syyskuussa 2011 ja tutkimukseni olen tehnyt 11.11.2011. Koska toi-
meksiantaja on asettanut opinnaytetyélleni tavoitteet ja aikataulun, piti tehda paljon

tyota pysyakseni aikataulussa. Se onnistui, viivytyksia ei ole ollut.

Tyo6skentelyn aikana oli otettava huomioon mahdolliset riskitekijat, jotka voivat vaike-
uttaa tyon etenemista. Vaikka minulla on pitkd tydkokemus maahanmuuttajien kans-
sa tydskentelysta ja tein tutkimuksen minulle tutussa ja turvallisessa ymparistdssa,

silti oli mahdollista, etta tulisi ongelmia. Suurin ongelma oli se, etta en saisi heti riitt&-
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vasti tutkittavia, ja kohdejoukko jaisi liian pieneksi. Siind tapauksessa tulkkauskus-
tannukset olisivat nousseet ja toimeksiantaja olisi voinut suhtautua kielteisesti lisa-
kustannuksiin. Varauduin riskiin siten, etta kutsuin haastatteluun ylimaaraisia tutkitta-
via. Alun perin ajatuksissani oli kutsua 25 turvapaikanhakija haastateltavaksi, mutta
kun otin huomioon riskin, ettd kohdejoukko voi jaada lilan pieneksi, kutsuin 50 % koko
vastanottokeskuksen asiakasmaarasta, eli 34 asiakasta.

Yritin minimoida riskin myds ottamalla huomioon tutkimuksen ajankohdan. En jarjes-
tédnyt haastattelua aikaisin aamulla tai muslimien rukoushetkien aikana. Monet turva-
paikanhakijat valvovat yolla myohaén ja nukkuvat pitkdan paivalla. Sen vuoksi ei tut-
kimusta kannata tehda aamulla. On hyvin todennadkdista, etta otos jaa pieneksi. Piti
olla hyvin tarkka siitd, ettei tutkimusta tehda rukoushetken aikana. Asiakkaat toden-
nakdisesti jaavat tulematta paikalle, koska monelle asiakkaalle rukous on tosi tarkea
osa heidan kulttuuriaan. Tassa oli paljon apua tyokokemuksestani, koska monesti
olen nahnyt, etta asiakkaat jadvat tulematta paikalle, jos heille on varattu aika viran-

omaisille rukouksen aikana.

Toinen riski oli se, etteivat haastateltavat ymmarra kysymyksié. Sen vuoksi muotoilin
kysymykset hyvin tarkasti ja tein niista selkeité ja helposti ymmarrettavia. Kysymykset
eivat saa olla lian monimutkaisia tai pitkia, tekstin ja kysymysten pitaa olla hyvin ase-
teltuja. Varasin riittavasti aikaa haastatteluun. Yleensa strukturoiduissa kyselyssa

olennainen riski on, etta vastaukset voidaan antaa harkitsematta (Heikkila 1998, 49).

Kun tutkimus oli tehty ja tulokset olivat valmiina, sovin toimeksiantajan kanssa, etta
esittelin palaverissa tuloksia tyéyhteisélle. Toimeksiantajan toive ei ole ollut, etta vain
esittelen tuloksia, ajatus oli, ettd niista keskustellaan. Keskustelun kautta tydyhteiso
on tullut tulokseen, ettéd on hyva yhteisolle ettd tallainen tutkimus on tehty ja etta asi-
akkaat ovat antaneet suoraa palautetta Kajaanin vastaanottokeskuksen palveluista.
Myds keskustelussa on syntynyt yhteinen paatos, ettd asiakastytssa kehitykselle on
varaa ja tyoyhteiso tarvitsee muutosta. Myds osa keskustelijoista oli sita mielta, etta
vastaava tutkimus pitaa tehda muutoksien jalkeen uudestaan, ja etta tutkimukset voi-

vat olla yksi tavoista kuulla asiakkaiden mielipiteita.

Tutkimuksen tulokset ovat aukaisseet monia asioita, joita on mahdollista selvittaa
jatkotutkimuksella ja mita Kajaanin vastaanottokeskuksen toiminnan kehityksen kan-
nalta pitééd tutkia. Tama tutkimus antaa hyvan pohjan vastaaville tutkimuksille Kajaa-
nin Maahanmuuttajapalvelussa. Tutkimus on antanut asiakkaille mahdollisuuden sa-

noa mitd mieltd he ovat Kajaanin vastaanottokeskuksen palvelusta. Tulokset osoitti-
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vat ettd vastaanottokeskuksen toiminnassa ja palvelussa on aika paljon varaa kehit-
tya, koska asiakkaat eivat ole hirvedn tyytyvaisia saamaansa palveluun. Toimeksian-
taja on erityisesti kiinnostunut selvityksesta, miksi asiakkaat ovat sitd mieltd, ettd ovat
kokeneet epaasiallista kaytosta ja mitd se on. Se vaikuttaa koko vastaanottokeskuk-
sen toimintaan ja sen vuoksi pitdé tutkia hyvin. Taman tutkimuksen perusteella toi-
meksiantaja osoitti kilnnostusta jatkuvaan tutkimukseen myds kiintiopakolaisten koh-
dalla. Toimeksiantaja haluaa asiakkaiden aanta ja mielipidettda kuunneltavan enem-
man, koska se voi olla merkittdva tekija Kajaanin Maahanmuuttajapalvelun toimin-
nassa tulevaisuudessa.



54
LAHTEET

Abdelhamid, P., Juntunen, A. & Koskinen, L. 2010. Monikulttuurinen hoitotyd. Helsin-
ki: WSOYpro.

Anis, M. 2008. Sosiaality0 ja maahanmuuttajat. Lastensuojelun ammattilaisten ja asi-
akkaiden vuorovaikutus ja tulkinnat. Vaestontutkimuslaitoksen julkaisusarja D
47/2008. Helsinki: Vaestdliitto.

Eerikinharju, V. & Vahtera, K. 2011. Omaohjaaja turvapaikanhakijan tukena [verkko-
julkaisu]. Sosiaalialan koulutusohjelma. Helsinki: Metropolia Ammattikorkeakoulu.
Opinnaytetyo [viitattu 6.9.2011]. Saatavissa:
https://publications.theseus.fi/bitstream/handle/10024/27474/EerikinharjuVahtera201
1.pdf?sequence=1

Heikkila, T. 1998. Tilastollinen tutkimus. Helsinki: Edita.

Heikkila, T. 2005. Tilastollinen tutkimus. Helsinki: Edita Publishing Oy.

Hirsjarvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. 2007. Tutki ja Kirjoita. 15. uudistettu painos.

Helsinki: Tammi.

Kajaanin vastaanottokeskus. 2010. Toimintakertomus [viitattu 5.9.2011]. Saatavissa:
http://www.kajaani.fi/Tiedostot/G3 tiedostot/Maahanmuuttajapalvelut/\VOK%20toimint
akertomus%202010.pdf

Keituri, T. 2005. Monikulttuurisuus ja eettisyys terveydenhuollossa. Tehyn julkaisu-

sarja F 4/2005. Erikoistyd. Turun yliopisto.

Laitinen, I. 1985. Pakolaisuus psykososiaalisena kokemuksena. Mielenterveystyo-
ryhman ehdotuksia pakolaisille tarkoitetuista tukitoimenpiteistd. Sosiaalihallituksen

julkaisuja 8/1985. Helsinki: Valtion painatuskeskus.

Lairio, M. & Puukari, S. 2001. Muutoksista mahdollisuuksiin. Ohjauksen uutta identi-
teettia etsimassa. Koulutuksen tutkimuslaitos. Jyvaskylan yliopisto. Jyvaskylan yli-

opistopaino.

Leppald, R. 2001. Tilastollisten menetelmien perusteet [viitattu 13.1.2012]. Saatavis-
sa: http://mtl.uta.fi/tilasto/tiltp2/syksy2002/luennot.pdf



https://publications.theseus.fi/bitstream/handle/10024/27474/EerikinharjuVahtera2011.pdf?sequence=1
https://publications.theseus.fi/bitstream/handle/10024/27474/EerikinharjuVahtera2011.pdf?sequence=1
http://www.kajaani.fi/Tiedostot/G3_tiedostot/Maahanmuuttajapalvelut/VOK%20toimintakertomus%202010.pdf
http://www.kajaani.fi/Tiedostot/G3_tiedostot/Maahanmuuttajapalvelut/VOK%20toimintakertomus%202010.pdf
http://mtl.uta.fi/tilasto/tiltp2/syksy2002/luennot.pdf

55

Lukkaroinen, R. 2005. Muutos on pysyva olotila. Turvapaikanhakijoiden vastaanotto-
na jarjestettavat palvelut ja niiden jarjestdmisestd aiheutuvat kustannukset [verkko-
dokumentti]. TyOpoliittinen tutkimus 292. Tydministerid. Helsinki [viitattu 13.3.2012].
Saatavissa:

http://www.mol.fi/mol/fi/99 pdf/fi/06_tyoministerio/06 julkaisut/06 tutkimus/tpt292.pdf

Maahanmuuttovirasto. 2011a. Sanasto [viitattu 5.9.2011]. Saatavissa:

http://www.migri.fi/netcomm/content.asp?path=2761

Maahanmuuttovirasto. 2011b. Maahanmuutonviraston tilastot [viitattu 8.9.2011]. Saa-

tavissa: http://www.migri.fi/medialle/tilastot

Maahanmuuttovirasto. 2011c. Tietoa turvapaikanhakijalle [viitattu 5.11.2011]. Saata-

vissa: http://www.migri.fi/download/16436 tietoa tphakijalle fi.pdf

Matinheikki-Kokko, K. 1999. Maahanmuuttajien opetuksen kehitys Suomessa. Teok-
sessa Matinheikki-Kokko, K. Monikulttuurinen koulutus — perusteita ja kokemuksia.
Helsinki: Opetushallitus, 43.

Metsanen, R. 2000. Monikulttuurinen ohjaus. Teoksessa Onnismaa, J., Pasanen, H.
& Spangar, T. (toim.). Ohjaus ammattina ja tieteenalana 2, ohjauksen toimintakentat.

Jyvaskyla: Ps-kustannus.

Ojala, E. 2011. Maahanmuuttajapalveluiden asiakastyytyvaisyys tutkimus Kajaanissa
— Asiakaskohteena kiintiopakolaiset [verkkodokumentti] Humanistinen ammattikor-
keakoulu. Opinnaytetyd [viitattu 8.9.2011]. Saatavissa:
https://publications.theseus.fi/bitstream/handle/10024/30950/ojala_esa.pdf?sequence

Onnismaa, J. 2007. Ohjaus- ja neuvontaty6. Aikaa, huomiota ja kunnioitusta. 2. p.

Helsinki: Gaudeamus.

Opetushallitus 2006. Luku- ja kirjoitustaidottomien aikuisten maahanmuuttajien koulu-
tus. Suositus opetussuunnitelmaksi. Vammala: Vammalan Kirjapaino OY |[viitattu
25.3.2012]. Saatavissa: http://www.oph.fi/download/47269 lukiverkko.pdf

Pakolaisneuvonta. 2012a. Kasitteita [viitattu 10.1.2012]. Saatavissa:

http://www.pakolaisneuvonta.fi/index html?lid=106&lang=suo



http://www.mol.fi/mol/fi/99_pdf/fi/06_tyoministerio/06_julkaisut/06_tutkimus/tpt292.pdf
http://www.migri.fi/netcomm/content.asp?path=2761
http://www.migri.fi/medialle/tilastot
http://www.migri.fi/download/16436_tietoa_tphakijalle_fi.pdf
https://publications.theseus.fi/bitstream/handle/10024/30950/ojala_esa.pdf?sequence
http://www.oph.fi/download/47269_lukiverkko.pdf
http://www.pakolaisneuvonta.fi/index_html?lid=106&lang=suo

56

Pakolaisneuvonta. 2012b. Turvapaikanhakijan asema Suomessa [viitattu 10.2.2012].
Saatavissa: http://www.pakolaisneuvonta.fi/index_htmli?lid=66&lang=suo

Pasanen, H. 2000. Oppimisen ohjauksen tarve ammatillisessa aikuiskoulutuksessa.
Teoksessa Onnismaa, J., Pasanen, H. & Spangar, T. (toim.). Ohjaus ammattina ja
tieteenalana 2, ohjauksen toimintakentét. Jyvaskyla: Ps-kustannus, 124-126.

Peavy, R. V., 1999. Sosiodynaaminen ohjaus. Konstruktivistinen nakékulma 21. vuo-
sisadan ohjaustydhan. Helsinki: Psykologien kustannus Oy.

Pietildinen, E. & Seppala, H. 2003. Palveluohjaus asiakastydssa ja organisaatiossa.
Kehitysvammaliitto: Kopio Niini Oy.

Puukari, S. 2003. Yksilollisyys ja yhteisollisyys monikulttuurisessa ohjauksessa. Te-
oksessa Lairio, M. & Puukari, S. Ohjauksen uudet orientaatiot. Koulutuksen tutkimus-

laitos. Jyvaskylan yliopisto. Jyvaskylan yliopistopaino. Jyvaskyla, 147-149.

Rauta, A. 2005. Selvitys maahanmuuttajien mielenterveyspalvelujen tarpeesta ja saa-
tavuudesta. Sosiaali- ja terveysministerion selvityksia 2005:3. Sosiaali- ja terveysmi-
nisterid, Helsinki [viitattu 1.3.2012]. Saatavissa:
http://pre20090115.stm.fi/pr1133769677660/passthru.pdf

Sisdasiainministerié. 2011. Maahanmuuttovirasto. Julkaisut. Tietoa turvapaikanhaki-

jalle 2010 [viitattu 15.9.2011]. Saatavissa: http://www.migri.fi/download.asp

Sisdasiainministeri. 2012. Julkaisut. Maahanmuuttosanasto ja tilastotietoja [viitattu
16.2.2012]. Saatavissa:
http://www.intermin.fi/intermin/home.nsf/pages/OBA8SFB29A87335EAC225767E0049
5CCD

Sosiaaliportti. 2011. Hyvat kaytannét. Maahanmuuttajien palveluohjauksen hyva kay-
tanto [viitattu 25.1.2012]. Saatavissa: http://www.sosiaaliportti.fi/File/78cb39e1-4dc8-
4746-a781-dd541fb1814a/po_mamu_sostyo.pdf

Spangar, T. 2000. Ohjaajan ja asiakkaan kohtaaminen “sisalta ulos”. Teoksessa On-
nismaa, J., Pasanen, H & Spangar, T. (toim.). Ohjaus ammattina ja tieteenalana 2,

ohjauksen toimintakentat. Jyvaskyla: PS-kustannus, 19-21.


http://www.pakolaisneuvonta.fi/index_html?lid=66&lang=suo
http://pre20090115.stm.fi/pr1133769677660/passthru.pdf
http://www.migri.fi/download.asp
http://www.intermin.fi/intermin/home.nsf/pages/0BA8FB29A87335EAC225767E00495CCD
http://www.intermin.fi/intermin/home.nsf/pages/0BA8FB29A87335EAC225767E00495CCD
http://www.sosiaaliportti.fi/File/78cb39e1-4dc8-4746-a781-dd541fb1814a/po_mamu_sostyo.pdf
http://www.sosiaaliportti.fi/File/78cb39e1-4dc8-4746-a781-dd541fb1814a/po_mamu_sostyo.pdf

57

Suominen, S. 2008. Palveluohjaus ei ole pelkk&aéa palveluihin ohjaamista [verkkolehti]
Tesso, sosiaali- ja terveyspoliittinen aikakauslehti [viitattu 24.2.2012]. Saatavissa:
http://dialogi.stakes.fi/Fl/dialogin+arkisto/2008/5/sivu/20.htm

Suominen, S. & Tuominen, M. 2007. Palveluohjaus. Portti itsendiseen elamaan. Hel-

sinki: Picaset Oy.

Sarkela, A. 2001. Valittaminen ammattina. Jyvéaskyla: Vastapaino.

Tikkanen, M. 2010. Asiakastyon prosessi. Luentomateriaali. Savonia AMK. lisalmi.

Tuomi, J., Sarajarvi, A. 2009. Laadullinen tutkimus ja siséllénanalyysi. 5. painos.

Helsinki: Tammi.

Turner F., J. 1996. Social work treatment. New York: The Free Press.

UNHCR. 2012. Julkaisut. Pakolaiset. |[viitattu 18.2.2012]. Saatavissa:

http://www.unhcr.seffi/keitae-autamme/pakolaiset/kuka-on-pakolainen-ga.html#c659

Ylikoski, T. 1999. Unohtuiko asiakas? Keuruu: Otavan Kirjanpaino Oy.

Ylikoski, T. 2001. Unohtuiko asiakas? Keuruu: Otavan Kirjanpaino Oy.


http://dialogi.stakes.fi/FI/dialogin+arkisto/2008/5/sivu/20.htm
http://www.unhcr.se/fi/keitae-autamme/pakolaiset/kuka-on-pakolainen-qa.html#c659




Liite 1(2)
Stevo Petrovic, AMK lisalmi, SS09M1
Asiakastyytyvaisyys kysely turvapaikkahakijoille Kajaanin Vastanottokeskuksessa
Tutkimukseen osallistuminen on vapaaehtoista.
Vastaukset kasitelladn nimettdmina.

TAUSTATIEDOT

Ik&. Ympyrdoi oikea vaihtoehto.
1 alle20v. 2 21-30v. 3 31-40v. 4 41-50v. 5 yli50

Kauanko olet asunut Suomessa? Ympyro6i oikea vaihtoehto.
1 alle6kk 2 7kk-12kk 3 ylilv. 4yli2v. 5 yli3v.

OHJAUS

Ympyroi seuraavista vaittamisté sopivin vaihtoehto. Asteikko: 1 = taysin eri mieltd 2 =jok-

seenkin eri mieltd 3 =jokseenkin samaa mieltd 4 =taysin samaa mieltd 5 =en osaa sanoa

Osaan lukea aidinkielellani. 1 2 3 4 5
Osaan kirjoittaa aidinkielellani. 1 2 3 4 5
Tapaan omaa ohjaajaa riittavasti. 1 2 3 4 5
Ohjaaja on helposti tavoitettavissa. . 1 2 3 4 5
Olen saanut ohjaajaltani riittvasti ohjausta. 1 2 3 4 5

Olen saanut ohjaajaltani ohjausta myds vastaanottokeskuksen ulkopuolella tapahtuviin
toimintoihin. 1 2 3 4 5

Olen kaynyt tutustumassa oman ohjaajani kanssa erilaisiin vapaa-ajan tapahtumiin.
1 2 3 4 5

Saan riittavasti tukea ohjaajaltani arjessa jaksamiseen. 1 2 3 4 5



9. Ohjaaja on mielestani kiinnostunut asiastani. 1 2 3

10. Voin luottaa ohjaajani. 1 2 3

TERVEYSPALVELUT

11. Terveydenhoitajaa on helppo tavoittaa 1 2

12. Terveydenhoitaja pystyy auttamaan minua terveydellisissa asioissa. 1 2

13. Pystyn kertomaan terveydenhoitajalle kaikki vaivani ja sairauteni. 1 2

14. Vastakkaisen sukupuolen tulkki hankaloittaa asiointia terveydenhoitajan luona. 1

PALVELUPISTE, "RESPA”

15. Olen tyytyvainen "respan” palveluihin. 1 2
16. Olen tyytyvainen respan aukioloaikaan. 1 2
17. Olen kokenut epaasiallista kaytostd Kajaanin VOK-in tydntekijoilta. 1 2

SUOMEN KIELEN OPISKELU

18. Olen kaynyt suomen kielen kurssilla, ympyr6i vastaus. kylla
19. Olen saanut riittavasti suomen kielen opetusta Kajaanin VOK-ssa. 1 2
20. Suomen kielen kurssin jakso on riittdvan pitka. 1 2

21. Opetus suomen kielen kurssilla oli hyvaa. 1 2



Kajaanin vastanottokeskus
Lonnrotinkadun toimipiste
Lonnrotinkatu 3

87100 KAJAANI

Puh. 08-615 52760

Asiakkaan sukunimi ja etunimi
Lonnrotinkatu 3

87100 Kajaani

Asiakkaan osoite

TEILLE ON VARATTU AIKA./YOU HAVE AN

APPOINTMENT.

PAVAMAARA JA AIKA / DATE AND TIME

KUTSU TAPAAMISEEN / INVITATION

OSOITE / ADRESS

TYONTEKIJA / EMPLOYEE

Liite 2

11.11.2011 11:00

Muut infot / varatut ajat tyontekijélle
Other info sessions / time reservations

Kainuun monikulttuurinen
toimintakeskus Monika
Urho Kekkosen katu 2-4
87100 Kajaani

Petrovic Stevo

Ole hyva ja tule ajoissa tapaamiseen!

Please arrive on time!

Jos et paase tulemaan, ilmoita siitd tapahtuman jarjestajalle.

Please inform the organizing party if you are not able to participate.
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