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Asioimistulkkauksella on erinomainen rooli viestinnan helpottamisessa eri kanso-
jen valilla poistamalla kielimuurit. Monikielisessa ymparistossa tulkit rakentavat
siltoja valittamalla viesteja eri kielten ja kulttuurien valille.

Tassa opinnaytetyossa keskitytddn maahanmuuttaja-asiakasryhman nakokul-
miin tulkkauspalvelusta. Laadun kokeminen monissa tapauksissa on hyvin sub-
jektiivinen.

Eri toimijoiden kasitys laadusta voi olla hyvinkin erilainen. Laadukas ja sujuva
tulkkaus on erityisesti maahanmuuttaja-asiakkaiden nakokulmasta ensiarvoisen
tarkeaa. Laadukas tulkkaus takaa sujuvan kommunikaation tulkatussa viestint&-
ja vuorovaikutustilanteessa. Laadun kokemiseen vaikuttavat esimerkiksi asiak-
kaan odotukset ja aiemmat kokemukset palvelusta. Asiakkaiden toiveiden ja pa-
lautteiden kuunteleminen on tarked4, jotta palveluita on mahdollista kehittaa vas-
taamaan asiakkaiden tarpeita.

Aineisto kerattiin strukturoidulla kyselylla. Vastauksia saatiin kyselylomakkeen
kautta. Vastaajia oli yhteensa 14. Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa, mil-
laisen tulkkauksen paaasiallisesti darinkieliset maahnmuuttaja-asiakkaat kokevat
laadukkaaksi. Pohdin, miten asiakkaiden tarpeet ja toiveet vaikuttavat heidan ko-
kemukseen laadukkaasta tulkkauksesta tilanteittain vai 10ytyyko tilanteesta riip-
pumattomia laadukkaan tulkkauksen tekijoita.
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Community interpreting plays an important role in facilitating communication be-
tween different groups by removing language barriers. In a multilingual environ-
ment, interpreters build bridges by conveying messages between different lan-
guages and cultures.

This thesis focuses on the perspectives of immigrant client groups on community
interpretating services. Perceiving quality is subjective in many cases. Different
actors may have very different perceptions of quality. High-quality and smooth
interpretation are particularly crucial from the perspective of immigrant clients.
Quality interpretation ensures smooth communication in interpreted communica-
tion and interaction situations. Factors influencing the perception of quality in-
clude the client's expectations and previous experiences with the service. Listen-
ing to clients' wishes and feedback is important for developing services to meet
their needs.

The data was collected through a structured survey. Responses were obtained
through the survey questionnaire. There were a total of 14 respondents. The pur-
pose of the thesis was to determine what kind of interpretation mainly Dari-speak-
ing immigrant clients perceive as high-quality. | reflect on how clients' needs and
wishes affect their experience of quality interpretation situationally, or whether
there are factors independent of the situation that contribute to quality interpreta-
tion.

Keywords: quality, community interpretation, interpretation
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1 JOHDANTO

Globalisoituvassa maailmassa ihmiset muuttavat paljon paikasta toiseen ja tuo-
vat mukanaan omat kulttuurinsa ja kielensa. Tilastokeskuksen mukaan vuonna
2022 Suomessa asui ulkomaalaistaustaisia 508 173 ja 495 992 vieraskielisia
henkil6ita, joiden aidinkieli on jokin muu kuin suomi tai ruotsi. Vieraskielisten
osuus oli 2022 vuoden lopussa yhdeksan prosenttia koko vaestosta (Tilastokes-
kus.fi, i.a). Kaikki vieraskieliset eivat tarvitse asioimistulkkausta asioidessaan vi-
rastoissa ja terveyskeskuksissa. Asioimistulkkausta tarvitaan erityisesti heti maa-

hanmuuton jalkeen ja kotoutumisen aikana.

Tulkkaus on hyvin tarkea, kun kyse on maahanmuuttaja-asiakkaan oikeuksista,
eduista ja lainmukaisia velvollisuuksista. Maahanmuuttajien oikeus saada tulk-
kauspalveluja perustuu Suomen lainsdadantdon, jossa tulkkauspalvelusta ja nii-

hin liittyvista oikeuksista ja velvollisuuksista on saadetty eri laissa.

Kuitenkin tilastokeskuksen tilastot osoittavat, ettd vieraskielisten maara Suo-
messa on kasvussa (tilastokeskus.fi), esimerkiksi vuoden 2019 verrattuna vuo-
teen 2022. Kasvuun on vaikuttanut useat tekijat, mukaan lukien konfliktit kuten
sota Ukrainassa ja muut poliittiset levottomuudet eri puolilla maailmaa. Taman
seurauksena on ollut merkittavaa muuttoa erityisesti Ita-Euroopan ja Lahi-idan

maista Suomeen.

Lisdantyvan maahanmuuton myota asioimistulkkien tydmaara on lisaantynyt
merkittavasti. Tilanteissa, joissa osapuolilla ei ole yhteista kielta, kuten viran-
omaisten tapaamisissa tai ladkarissa kaydessa, tarvitaan asioimistulkkia. Tama
tarkoittaa, etta joka arkipaivd Suomessa tehdaan useita satoja asioimistulkkauk-
sia, ja kasvava kysynta on asettanut paineita tulkkien saatavuudelle ja resurs-
seille.

Olen toiminut reilu kymmenen vuotta darin ja farsin freelance-asioimistulkkina.
Tutkimukseni aihe on syntynyt tulkkaustilanteista, joissa olen ollut tulkkina mu-
kana ja huomasin laadukkaan tulkkaukseen tarpeen. On tarkeaa, etta asiakkaat



voivat osallistua ja tulevat kuulluksi omalla tai ymmartamallaan kielella. Mietin,
kuinka maahanmuuttaja-asiakkaiden toiveita ja palautteita kuunnellaan ja ote-
taan vastaan. Talta pohjalta paatin tutkielmassani selvittdd maahanmuuttaja-
asiakasryhman kokemuksia laadukkaasta tulkkauksesta.

Laatu on tarkea tekija asioimistulkkauksessa. Laatukysymys on pohjimmiltaan
suhteellinen ja moniulotteinen kasite, johon voidaan ja pitaisi puuttua erilaisilla
arviointimenetelmilla eri nakdkulmista. Laatu on monimutkainen ja laaja kasite,
joka liittyy moniin tassa tekstissa esiin tuotuihin asioihin. Monet tekijat voivat vai-

kuttaa tulkkaukseen laatuun.

Tulkkauksen laatuun liittyvia tutkimuksia on tehty paaosin konferenssitulkkauk-
sista. Suomessa viime vuosina asioimistulkkausta ja tulkkauksen laatua on tut-
kittu tulkkien ja viranomaisten nakokulmasta. Opinnaytetoita on tehty aiemmin eri
nakokulmista tydelamatulkkauksesta. Ahmed Hurre (2019) on opinnayte-
tydssaan tutkinut sosiaaliviranomaisten kokemuksia asioimistulkkien toimin-
nasta. Hurre on kyselylomakkeen avulla selvittanyt, miten sosiaaliviranomaisten

nakokulmasta asioimistulkit ovat toimineet asioimistulkkaustilanteessa.

Basboga Oznur on selvittanyt opinnaytetyéssaan (2018) asioimistulkkien nake-
mykset omista tehtavistaan ja asiakkaiden odotuksista. Hanen opinnaytetyonsa
tavoitteena oli perehtya tulkin tehtavaan tulkkien nakemysten ja kokemusten
kautta. Samalla han on selvittanyt, millaisia vaatimuksia viranomaisasiakkaat ja

maahanmuuttaja-asiakkaat ovat esittaneet tulkeille tulkkausten aikana.

Tulkkauksen laatua ei ole tutkittu puhuttujen kielten asioimistulkkauksessa maa-
hanmuuttaja-asiakkaan nakokulmasta. Nin ollen on selva3, etta lisaa tutkimusta
asioimistulkkauksen laadusta erityisesti maahanmuuttaja-asiakkaiden nakokul-
masta tarvitaan. Tutkimus voi toimia tarkeana tyokaluna asioimistulkkauksen laa-

dun parantamiseksi ja maahanmuuttajien tarpeiden huomioimiseksi.

Tutkittavan aiheeni nakokulman takia keskityn opinnaytetyossani laatukriteerei-
hin, tulkattavien odotuksiin laadusta seka asioimistulkkaukseen laadun mittaami-

seen ja arvioimiseen. Tdman tutkielman avulla on tarkoitus saada lisaa tietoa



asioimistulkkauksen laadusta ja maahanmuuttaja-asiakkaiden nakemyksista on-
nistuneesta tulkkauksesta, jotta tulkkauksen laatua ja asioimistulkkauspalveluita
olisi mahdollista tulevaisuudessa kehittaa.

Laadukas tulkkaus tulkattavien nakokulmasta on laaja aihe. Rajaan valintaani
kielten suhteen ja valitsen tiettyja informaatteja maahanmuuttaja-asiakkaiden
joukosta. Tavoitteenani on kartoittaa darinkielisten maahanmuuttaja-asiakkaiden
kokemuksia laadukkaasta tulkkauksesta, erityisesti lasnaolotulkkauksen osalta
sosiaalitoimen toimintaymparistossa. Tutkimuksessani keskityn yksinomaan da-
rinkielisten maahanmuuttaja-asiakkaiden kokemuksiin, koska minulla on vahvaa

osaamista darin kielessa ja tunnen kulttuurin syvallisesti.

Taman tutkimustyon yhteistydkumppani on Helsingin maahanmuuttoyksikko.
Helsingin maahanmuuttoyksikko auttaa maahanmuuttajia sopeutumaan ja ohjaa-
vat heidat palveluidensa piiriin. Heidan tavoitteena on tukea maahanmuuttajien
integroitumista Suomeen ja vahvistaa heidan tunnettaan siita, ettd he ovat osa
yhteiskuntaa. Viranomaiset kayttavat palveluissaan tulkkeja varmistaakseen, etta
maahanmuuttajat saavat tarvitsemaansa tukea ja palveluja oikein ja tehokkaasti.
Maahanmuuttoyksikon virkamiehilla on kokemusta tulkin kanssa tyoskentelytilan-
teista. Helsingin maahanmuuttoyksikkd auttoi minua aineiston keruussa jaka-
malla kyselylomakkeita maahanmuuttaja-asiakkailleen taytettavaksi ja lahetta-
malla niita takaisin minulle analysoitavaksi. Opinnaytetyon valmistuttua raportoin
tyon tulokset ja luovutan heille koosteen keratysta aineistosta. Opinnaytetyoni
avulla voidaan jarjestaa koulutusmahdollisuus tulkin kanssa toimimiseen tai laa-

tia kirjallinen ohje maahanmuuttoyksikkoon tyontekijoille.



2 TUTKIMUKSEN LAHTOKOHDAT JA TAVOITTEET

Taman opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa, millaisen tulkkauksen paaasialli-
sesti maahanmuuttaja-asiakkaat kokevat laadukkaaksi. Tarkoituksena on selvit-
taa, mitka vaikuttavat maahanmuuttaja-asiakkaan mielesta tulkkauksen laatuun.
Tutkielmani palvelee asioimistulkkia ja viranomaisia. Ty0 voi vaikuttaa asioimis-
tulkkien tyohon, jotta tulkkaukset mahdollisimman hyvin vastaavat asiakkaiden
tarpeita. Tyon tulosten on tarkoitus auttaa asioimistulkkeja parantamaan omia
tulkkauksiaan. Kasittelen myos, ovatko asiakkaiden laatuvaatimukset tilan-

nesidonnaisia.

Tarkoituksena on my0s kartoittaa maahanmuuttaja-asiakasryhman kokemuksia
tulkkauspalveluista. Taman kautta voi saada selville maahanmuuttaja-asiakkaan
kokemuksia tulkkauksen laadusta. Tyon kautta haluan tuoda asiakasryhman
ajankohtaisia toiveita ja kokemuksia kuuluviin ja antaa sita kautta tietoa asiakas-
ryhman nakemyksista alalla tyoskenteleville ja siella opiskeleville. Tama voisi aut-
taa viranomaisia jatkossa tulkkauspalveluiden hankinnoissa, mikali he haluavat
kehittaa tulkkauspalveluiden laatua.



3 ASIOIMISTULKKAUSPALVELU SUOMESSA

Asioimistulkkaustilanteissa on aina Iasna tulkin lisaksi vahintaan kaksi muuta ih-
mista eli tilanteessa on kolme osapuolta: viranomainen, tulkki ja maahanmuut-
taja-asiakas. Kasittelen tassa luvussa viranomaisten toimintaohjeita ja asioimis-
tulkkien ammattisaannostoa. Naiden perusteella viranomainen ja maahanmuut-

taja-asiakas tulee toimia tulkkaustilanteissa.

Tassa opinnaytetyossa asioimistulkkauksella viittaan paaasiassa kotoutumiseen
liittyvaan tulkkaukseen. Asioimistulkilla puolestaan tarkoitetaan henkil6a, joka
tulkkaa vuorovaikutusta maahanmuuttajan ja viranomaisen valilla. Maahanmuut-
tajalla tarkoitan henkil6a, joka on syntynyt ulkomailla ja ei ole Suomen kansalai-

nen, mutta asuu Suomessa ja on saanut oleskeluoikeuden (Kotoutuminen.fi).

3.1 Asioimistulkkauspalvelu

Asioimistulkkaus on tarkea osa monikielista yhteiskuntaa, ja se on keskeinen pal-
velu, joka mahdollistaa vuorovaikutuksen eri kieliryhnmien valilla ja sita tarvitaan
erityisesti kotoutumista edistavissa palveluissa (Karinen ym., 2020, s.12). Koski-
nen, Vuori ja Leminen (2018) painottavat, etta asioimistulkkaus on valttamatonta
monikielisessa yhteiskunnassa, jotta eri kieliryhmat voivat osallistua taysivaltai-
sesti yhteiskunnan toimintaan ja saada tarvitsemiaan palveluita. Asioimistulkkaus
on viranomaisen tai yksityisen tahon ja maahanmuuttaja-asiakkaan valisen asi-
oimisdialogin tulkkausta, ja asioimistulkkausta tarvitaan, kun asioidaan eri viran-
omaisten luona ja osapuolilla ei ole yhteista kielta (Koskinen, Vuori & Leminen,
2018, s. 2).

Asioimistulkkausta tarvitaan erilaisissa organisaatioissa ja tilanteissa, joissa osa-
puolilta puuttuu yhteinen kieli. Viranomainen arvioi tulkkauksen tarvetta, ja sen
mukaan tilaa tulkin. Asioimistulkkaus on kaksisuuntainen ja toteutetaan paaosin

konsekutiivimenetelmalla. Tulkkipalveluista ja niihin liittyvista oikeuksista ja



velvollisuuksista saadetaan erilaeissa. Tulkin kaytto varmistaa asiakkaan oikeus-
turvan toteutumista. Asioimistulkkien kaytto on valttamatonta viranomaispalvelui-
den laadun takaamiseksi ja viestinnallisten vaarinkasitysten valttamiseksi (Cor-
sellis, Cambridge, Glegg & Robson 2007, 141).

Asioimistulkkausta tarvitaan monissa eri tilanteissa, kuten terveydenhuollossa,
koulutuksessa, sosiaalipalveluissa ja oikeusprosesseissa. Karisen ym. (2020)
selvitys asioimistulkkauksen nykytilasta korostaa, etta asioimistulkkaus on erityi-
sen tarkeaa kotoutumista edistavissa palveluissa, kuten maahanmuuttajien kou-
lutuksessa ja tyollistymisessa. liman riittavaa viestinnan tukea maahanmuuttajat
saattavat kohdata esteita saadessaan tarvitsemaansa apua ja ohjausta, mika voi
vaikeuttaa heidan kotoutumistaan ja integroitumistaan suomalaiseen yhteiskun-
taan. Tilaukset asioimistulkkaukseen tehdaan yleensa viranomaisten, terveyden-
huollon ja muiden organisaatioiden kautta, jotka tarvitsevat tulkkauspalveluita
(Karinen ym., 2020, s. 23).

Suomessa toimii kunnallisia tai alueellisia tulkkikeskuksia ja yksityisia tulkkaus-
palveluyrityksia. Talla hetkella kunnat, kuntayhtymat ja hyvinvointialueet hankki-
vat asioimistulkkauspalvelut merkittavissa maarin markkinoilta kilpailutusten
kautta. Kunnalliset tulkkikeskukset tarjoavat tulkkauspalvelua omissa kunnis-
saan. Asiakkaat voivat pyytaa tulkkausapua esimerkiksi terveyskeskuksista, kou-
luista tai sosiaalitoimesta, jotka sitten valittavat tilauksen tulkkauspalveluja tarjoa-
valle taholle. Karisen ym. (2020) selvityksen mukaan tulkkauspalveluiden kayt-
toon liittyy usein byrokraattisia ja organisatorisia haasteita, kuten pitkat odotus-
ajat ja epaselvat kaytannat tilausten tekemisessa. Tama voi aiheuttaa viivastyk-
sia ja haitata asiakkaiden paasya tarvitsemiinsa palveluihin.

Tulkkaus on haastavaa, ja sen tarkkuus voi vaihdella (Isolahti, 2014). Tama ko-
rostaa tarvetta koulutetulle ja ammattitaitoiselle tulkille, joka voi varmistaa vies-
tinnan sujuvuuden ja oikean tulkinnan. Asioimistulkin ammattinimiketta ei ole
lailla suojattu ja kuka tahansa voi toimia asioimistulkkina. Tama tekee asioimis-
tulkkien maaran arvioimisesta haasteellista. Karinen, Luukkonen, Jauhola ja
Maatan (2020, 42) mukaan asioimistulkkien maaraa voidaan vain arvioida.

Maatta on arvioinut asioimistulkkausta ammatikseen tekevia henkiloitd olevan
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Suomessa noin tuhat ihmista, mutta asioimistulkkien kokonaismaara on tata ar-

vioitua maaraa todellisuudessa viela suurempi.

3.2 Asioimistulkkausta koskeva lainsaadanto

Suomessa useampi laki liittyy asioimistulkkauksen jarjestamiseen. Kielilain li-
saksi kielellisista oikeuksista on saadetty muissa erityislainsaadannossa, kuten
laissa potilaan asemasta ja oikeuksista (L 785/1992), laissa kotouttamisen edis-
tamisesta (L 681/2023), ulkomaalaislaissa (L 301/2004), terveydenhuoltolaissa
(L 1326/2010) ja laissa maahanmuuttajien kotouttamisesta (L 493/1999) ja turva-
paikanhakijoiden vastaanotosta (L 746/2011). Lainsaadannon tehtavana on oh-
jata palvelutoimintaa niin, etta kielelliset oikeudet toteutuvat mahdollisimman hy-
vin jokaisen henkilon tarpeiden mukaisesti riippumatta hanen aidinkielestaan.
Tulkkauksen jarjestamista on maaratty hallintolaissa (L 434/2003) 26. §, jossa
viranomaisen on jarjestettava tulkkaus ja kdantadminen asiassa, joka on tullut vi-
reille viranomaisen aloitteesta, mikali asiakkaalla ei ole riittdvaa suomen tai ruot-

sin kielen taitoa.

Kielilaissa on maaritelty oikeus tulla kuulluksi omalla kielellaan, joko suomeksi tai
ruotsiksi. Kielilain mukaan viranomaisten on velvollisuus huolehtia siita, etta yk-
sityishenkilon kielelliset oikeudet toteutuvat kaytannossa (Kielilaki 423/2003,
238). Kielilain mukaan viranomaiset ovat velvollisia huolehtimaan siita, etta yksi-
tyishenkilon kielelliset oikeudet toteutuvat kaytannossa (Kielilaki 423/2003, 23§).
Hallintolaissa on maaritelty, etta viranomaisen on jarjestettava tulkkausta ja kaan-
nosta tilanteissa, joka on tullut vireille viranomaisen aloitteesta ja eikd muuta
kielta kayttava asianosainen osaa kayttaa suomen tai ruotsin kielta (Hallintolaki
434/2003, 26§). Kotoutumislain mukaan viranomaisen on huolehdittava tulkkaa-
misesta ja kdantamisesta kotoutumisen edistamiseksi. Maahanmuuttaja-asiak-
kaan palvelussa on huolehdittava, siitd etta asiakas ymmartaa hanta koskevat
asiat. (1386/2010, 58).

Ulkomaalaislaissa on saadetty, etta viranomaisen on jarjestettava tulkkausta, jos

ulkomaalainen tai maahanmuuttaja ei osaa kumpaakaan Suomen virallisista
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kielista (suomi tai ruotsi), (L 301/2004). Tulkin kaytto asiointitilanteissa varmistaa
asiakkaan oikeusturvan toteutumista ja hanen tasa-arvonsa asemaa. Myos sa-
man lain mukaan asianosaisilla on oikeus saada hanta koskevasta paatoksesta
tieto aidinkielellaan tai kielella, jota han parhaiten ymmartaa. Tieto paatoksesta

annetaan tulkkaamalla tai kdantamalla.

Tulkkauspalvelun tarjoamisesta ei ole olemassa aikarajaa, eika aikarajan anta-
minen ole mahdollista. Todellinen kielitaito ratkaisee, saako maahanmuuttaja-
asiakas tulkkauspalvelua eika se, kuinka kauan han on asunut Suomessa. Lain
mukaan asiakkaalla ja potilaalla on tarvittaessa oikeus tulkkaukseen, vaikka han
olisi asunut pitkddn Suomessa ja jopa on saanut Suomen kansalaisuuden. Myos
valtio korvaa turvapaikanhakijoiden ja oleskeluluvan saaneiden henkildiden tulk-
kauskustannukset ilman aikarajaa, kun tulkkipalveluita kaytetaan kotoutumisasi-

oissa seka sosiaaliala- ja terveyspalveluissa. (Karinen ym., 2020, s. 9.)

Tulkkeja tarvitaan julkishallinnossa monissa tilanteissa, jotka liittyvat ihmisten ter-
veyteen ja perusoikeuksiin. Talla hetkella tulkin ammattinimiketta ei ole suojattu
ja asioimistulkkien ammattiasemaa ei myoskaan tunnisteta laissa. Lainsaadanto
ei aseta vaatimuksia tulkin osaamiselle tai tulkkauksen laadulle. Vuonna 2023
helmikuussa yhteensa 20 ammattiliittoa, etujarjestdja, oppilaitoksia ja kielialan
yrityksia vaativat, ettd Suomeen saadetaan tulkkilaki julkishallinnossa tarvittavan
tulkkauksen laadun varmistamiseksi. Yhteisessa julkilausumassa on vaadittu
myads, etta tulkkausten laatua pitaa valvota jarjestelmallisesti (Kieliasiantuntijat ry,
2023). Julkilausumaan mukaan Suomeen tarvitaan tulkkilaki, joka varmistaisi
tulkkauksen laadun kaikessa julkishallinnollisessa asioinnissa. Allekirjoittajat
vaativat, etta tasta tulisi saataa lailla. Julkilausumassa on ehdotettu seuraavat

saannokset otettavaksi tulkkilakiin:

o maaritelmat julkishallinnossa kaytettavan tulkin ammattipatevyydesta

o vaatimukset tulkkien salassapitovelvollisuudesta ja selkeat saannokset

jaaviydesta

¢ saannos kansallisesta tulkkirekisterista
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» velvoite viranomaisille ja julkishallinnolle kayttaa rekisteriin merkittyja
tulkkeja

o saannos tulkkauksen laadun valvonnasta ja valvovasta virastosta

o kielto kayttaa lapsia tai muita omaisia tulkkina.

Julkilausuman mukaan tulkkausalan saantely ja valvonta sujuvoittavat julkishal-
linnon palveluita ja saastavat kustannuksia. Ammattitaitoiset tulkkauspalvelut
varmistavat seka julkishallinnon henkilokunnan etta asiakkaiden turvallisuuden ja
oikeusturvan. (Kieliasiantuntijat ry, 2023.) Laadukas tulkkaus ja lainsaadanto
ovat oikeudenmukaisen oikeusjarjestelman perusta. Ne takaavat selkeyden, joh-
donmukaisuuden ja oikeudenmukaisuuden lakien soveltamisessa, suojelevat yk-

silon oikeuksia ja kunnioittavat oikeusvaltion periaatteita.

3.3 Asioimistulkkien koulutus

Tulkkauksen koulutusta tarvitaan, koska tulkin ammatissa kohtaa monia haas-
teita, joihin tulkki tarvitsee kykya selviytya ja oppia. Tallaisia haasteita ovat muun
muassa tulkkausalan eettinen tuntemus, tulkkauksen tekninen hallinta ja ammat-
tirooli. Naiden yllapitamiseksi tarvitaan taydentavia koulutuksia. Pelkka kahden
tyokielen osaaminen ja puhuminen ei riittaa tulkkaukseen, vaan tulkin taytyy tun-
tea kohdekulttuurit ja hallita tyOkielet paremmin kuin tavallinen kielenkayttaja.

Osa tyoskentelevilla asioimistulkeilla on pitkda kokemus tulkkausalalta, mutta
heilta puuttuu koulutus, joka on keskeinen edellytys ammatilliselle patevyydelle.
Kokemuksen lisaksi tarvitaan kuitenkin koulutusta, koska tulkin tydhon kuuluu
muitakin ominaisuuksia kuten konteksti, lahde, ja kohdekielen vastaavuus ja vies-
tintavaikutus seka kayttaytymisulottuvuudet kuten erityisosaaminen, asiantunte-
mus ja kaytanto.

Luotettava tulkkaus edellyttaa, etta koulutettuja, ammattilaisia tulkkeja olisi
enemman kentalla. Koulutettu asioimistulkki osaa tulkkaustekniikat ja ymmartaa
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tyokieltensa sosiaalisia tilanteita ja maantieteellista variaatiota ja ottaa sen vai-
kutuksen huomioon tydssaan. Han tuntee paapiirteissaan toimintaymparistot,
jossa tulkkaus tapahtuu, esimerkiksi kasvatus- ja koulutusala, sosiaaliala, ter-
veysala, maahanmuuttoasiat, poliisi ja oikeuslaitos. (Karinen ym., 2020, s.34.)

Talla hetkella tutkintotavoitteista asioimistulkkauksen koulutusta tarjotaan Suo-
messa vain Diakonia-ammattikorkeakoulussa seka kolmessa toisen asteen oppi-
laitoksessa: TAKKissa, Sataedussa ja Taitotalossa, vaikka viidellda ammatillisen
koulutuksen jarjestajalla on asioimistulkkauksen ammattitutkinnon koulutuksen
jarjestamislupa. Asioimistulkkauksen opintoja on my6s mahdollista suorittaa yli-
opistossa osana toista koulutusohjelmaa. Koulutuksessa hankitaan perustiedot
Suomen yhteiskunnan jarjestelmista, opetellaan hallitsemaan erilaisissa
kaytannon tilanteissa tarvittavat tulkkaustaidon osa-alueet seka sisaistetaan alan
eettiset periaatteet. Taman lisaksi, jotkut tulkkifirmat jarjestavat lyhytkestoisia
koulutuksia tulkeille, jotka antavat perusvalmiudet tyohon.(Karinen ym., 2020,
s.45-46.)

Vuodesta 2011 Diakonia-ammattikorkeakoulussa voi opiskella asioimistulk-
kausta amk-tasolla ja se on tarjolla valtakunnallisesti monikampustoteutuksena.
Koulutus kestaa 3,5 vuotta ja on 210 opintopisteen laajuinen. Asioimistulkkausta
voi Suomessa opiskella ylempaan AMK-tutkintoon asti. Diakonia-ammattikorkea-
koulu yhdessa Humanistisen ammattikorkeakoulun kanssa kehittaa tulkkaustoi-
mintaa tarjoamalla YAMK-tutkintokoulutusta (tulkki YAMK).

Koulutuksen kautta tulkille kertyy ammatillista itsetuntoa, jota tarvitaan muiden
ammattikuntien kanssa toimiessa, erityisesti tilanteissa, joissa tulkkia pyydetaan
tekemaan jotain, mika ei kuulu tulkin rooliin. Monet tulkkauspalveluja tarjoavat
yritykset testaavat tulevan tulkin kielitaidon rekrytoinnin yhteydessa. Koulutettuja
tulkkeja on, mutta heitd on vahan. Tyo- ja elinkeinoministerion raportissa (2020)
arvioitiin, etta asioimistulkkeja toimii kentalla noin 1000. Tulkkausalan jarjestojen
arvion mukaan ammattitulkkeja on Suomessa noin 400-500. Koulutettujen tulk-
kien maara vaihtelee kielen mukaan. Koottuja tietoja tutkinnon suorittaneiden
maarista ja valmistuneiden tulkkien tyokielista ei ole julkisesti helposti saatavilla,
silla tulkkeja ei rekisteroida. (Kieliasiantuntijat ry, 2023.) Toimijakentalla toimivat
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my0s kouluttamattomat asioimistulkit, joilla ei ole tarvittavaa asiantuntemusta.
(Karinen ym., 2020, s.22).

3.4 Asioimistulkkien toimintaymparistot

Toimintaymparisto tulkkauksen nakokulmasta viittaa siihen ymparistoon, jossa
tulkkauksen tarve syntyy ja jossa tulkin tyoskentely tapahtuu. Tama ymparisto voi
olla hyvin monimuotoinen ja voi vaihdella. Tulkkaus voi olla esimerkiksi tervey-
denhuollossa tai oikeudellisessa toimintaymparistossa ym. Tulkkaus on siis hyvin
monimuotoista ja Isolahden (2015,197) vaitostutkimuksen mukaan tulkkausta ei
enaa ajatella vain tulkattuna puheena vaan se on kytkoksissa sen toimintaympa-
ristoon. Sita tuotetaan vaihtelevissa toimintaymparistoissa eri taustoista tuleville
erilaisissa elamantilanteissa oleville asiakkaille, joilla jokaisella on omat tavoit-
teensa, tunteensa ja tarpeensa vuorovaikutustilanteeseen ja kommunikaatioon

liittyen.

Tulkin tyon sanotaan olevan yksinaista, mutta tulkkaustoimeksiannoissa ei kos-
kaan olla yksin. Toimeksiantojen aikana tulkit tekevat yhteistyota asiakkaiden,
muiden ammattilaisten ja toisten tulkkien kanssa. Asiakkaiden kanssa saatetaan
kohdata hyvinkin erilaisissa tilanteissa ja toimintaymparistoissa. Asioimistulk-
kausta tarvitaan monissa arkielaman tavallisissa tilanteissa, joten asioimistulkin
tyokentta on erittain laaja. Viranomaiset yha enenevassa maarin kohtaavat vie-
raskielisia asiakkaita, joiden kanssa ei ole yhteista kielta, joten viranomaisten ja
vieraskielisten asiakkaiden vastavuoroisen ymmarryksen ja vuorovaikutuksen
saavuttamiseksi on tarkeaa kayttaa asioimistulkkausta. Asioimistulkkaustilan-
teissa viranomaiset tekevat paatoksia, jotka ovat vieraskielisen asiakkaan kan-
nalta merkittavia. Asioimistulkki tyoskentelee tyopaivansa aikana erilaisissa toi-
mintaymparistdissd monenlaisten ihmisten kanssa, joiden ika, kieli, kulttuuri-

tausta ja koulutustausta ovat hyvin moninaisia (Kuvaja, 2022).

Asioimistulkkien ammattisdanndston mukaan tulkki valmistautuu tehtavaansa
huolellisesti ja ajoissa. Heti kun toimeksiannon aihetta annetaan tulkille tiedoksi,
hanen pitaisi valmistautua siihen. Asioimistulkkien ammattisaannoston mukaan

tulkin pitaisi itse arvioida oma osaamista ja patevyyttd hanelle tarjotuille
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toimeksiannoille, mikali hanella ei olisi riittava patevyytta, ei voi ottaa vastaan toi-

meksiantoa.

Tulkin tehtaviin kuuluu tulkata vain se, mita osapuolet sanovat, eikd hanen tule
lisata puhuttuun mitaan tai selittaa tulkattavien toimintaa tai taustoja toiselle osa-
puolelle. Vuoren (2013) mukaan asioimistulkin tulee kuitenkin pyrkia kattavaan
tulkkaukseen, jattamatta mitaan pois tai lisaamatta mitaan asiaankuulumatonta
Tulkkien tydnkuvan mukaisesti tulkin on tulkattava kaikkien osapuolten kielelliset
ja kulttuurisidonnaiset ei-kielelliset viestit mahdollisimman tarkasti sellaisina, kuin
puhujat tuovat esiin. Tulkki ei saa lisata puhuttuun mitaan, eika myoskaan jattaa
mitaan asioita kaantamatta. Tulkin tulee toimia tyotehtavassaan puolueettomasti,
eika han saa antaa omien kokemusten, ajatusten tai mielipiteidensa vaikuttaa
siihen, miten han tulkkaa. Tulkin tulee tulkkaustilanteessa toimia nimenomaan
tulkkina, eikd han saa hoitaa mitdan asioita asiakkaan tai tyontekijan puolesta.
(Niittyla, 2019, s. 10).

Maahanmuuttajien kasitys suomalaisesta yhteiskunnasta rakentuu pitkalti viran-
omaisprosesseissa, joissa ainakin kotoutumisen alkuvaiheessa asioimistulkit tul-
kitsevat heille yhteiskunnan arvoja ja periaatteita. Asioimistulkin ammattisaan-
nosto ohjaa asioimistulkkeja toimimaan asianmukaisesti ja oikein ja ammattitulkin
on noudattava tulkkauksen aikana asioimistulkin ammattisaannostoa. Saan-
nosto asettaa suuntaviivat hyvalaatuiselle tulkkaukselle. Tulkin tulee toimia puo-
lueettomasti ja riippumattomasti seka noudattaa salassapitovelvollisuutta. Tulkki
ei saa olla esteellinen tehtavassaan, eika esimerkiksi asiakkaan lasta saa kos-
kaan kayttaa asioimistulkkina (SKTL, 2021.) Kielitaito, kulttuurintuntemus, tulkat-
tavaan aiheeseen liittyva tieto ja terminologia seka tieto kulloisestakin toimeksi-
antoon liittyvasta viestintatilanteesta kuuluvat tulkin perusammattitaitoon. ltse
tulkkaukseen liittyvat olosuhteet seka tulkkaustilanteeseen osallistuvien osapuol-
ten kyky tehda yhteistyota ja toimia vuorovaikutuksessa ennen tulkkaustilannetta
ja tulkkaustilanteessa (Kinnunen & Vik-Tuovinen, 2011, s.142-143).

Viestintdd monimutkaistaa edelleen se, etta tulkin rooliin ja tehtaviin voi kohdistua
muiden tulkkaustilanteeseen osallistuvien tahojen taholta tulkin ammattietiikan

vastaisia odotuksia. Maahanmuuttaja-asiakkailla on yleensa paljon kysymyksia
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varsinkin kotoutumisen alkuvaiheessa ja heilla on omat kasityksensa tulkin roo-
lista ja tehtavista, joten he turvautuvat tulkkiin ennen tulkkauksen alkua, tulkkaus-
tilanteessa tai tulkkauksen jalkeen, koska tulkki on se henkild, jolle kulttuurit ja
kielet ovat tuttuja. Kulttuuristen merkitysten valittaminen onkin silloin keskeista
tulkkauksessa, mutta muillakin tekijoilla on merkitysta. Viestintatilanteen fyysinen
ymparisto, tilanteeseen osallistuvat osapuolet, viestinnan tarkoitus, tulkattavan
puheen sisaltd, muoto ja esittamistapa vaikuttavat voimakkaasti tulkin toimintaan.
Asioimistulkkauksen vaativuus ja konteksti vaihtelee eri toimintaymparistdjen mu-
kaan. (Kinnunen & Vik-Tuovinen, 2011, s.144.) Tietyt sosiaalialan toimin-
taymparistot kuten esimerkiksi lastensuojelu ovat jo lIahtokohtaisesti niin jannit-
teisia, etta viestin valittaminen osapuolille tulkilta edellyttaa hyvin yksityiskoh-

taista sanaston tuntemusta ja valmistautumista, tarkkuutta ja ammattitaitoa.

3.5 Asioimistulkkauspalvelujen kilpailutus

Vuonna 2020 Tyo- ja elinkeinoministerio (TEM) teetti selvityksen asioimistulk-
kauksen nykytilasta. Selvityksen mukaan kilpailutus on jopa kaikkein tarkein asi-
oimistulkkauksen kenttaa ohjaava, muokkaava ja haastava tekija. Asioimistulk-
kauspalveluiden kehittamisessa tuleekin kiinnittda huomiota tulkkauspalveluiden
hankinta- ja seurantamenettelyyn. Taman avulla voidaan varmistaa tulkkien am-
matillinen osaaminen ja tulkkauspalveluiden prosessien sujuvuus. (Antinjuntti
ym., 2022, s.7.)

Laadun varmistamisen kannalta keskeista on erityisesti tulkkauspalveluiden han-
kintaprosessi. On tunnistettu, etta asioimistulkkauksen kilpailutusta on ollut vai-
kea toteuttaa riittdvan hyvin ja kilpailutuksissa hintaa painotetaan liika laadun
kustannuksella. Selvityksessa on huomattu, ettd hinnan ja laadun valinen suhde
kilpailuissa usein huonosti maaritelty. (Karinen ym., 2020 s.5-21.) Kun tulkkaus-
palvelua tarjotaan hyvin halpaan hintaan, tulkkina toimiva tuskin saa tyosta asi-
anmukaista korvausta. Lisaksi voi kayda niin, etta tulkkausta tarjoava firma kayt-
taa kouluttamattomia tulkkeja, jotka suostuvat tekemaan tulkkaustyota halpaan
hintaan. Riittamaton ansiotaso ja heikot tyoolot ajavat patevoityneita ammattilai-

sia alalta, mika on kalliiden koulutusresurssien hukkaamista.
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Hankintalaki ja tulkkauksen kilpailutuskaytanto astuivat voimaan vuonna 2007,
jolloin ne muuttivat koko asioimistulkkauksen kenttaa. Laki julkisista hankinnoista
ja kayttooikeussopimuksista uudistettiin vuonna 2016 (L1397/2016). Laki velvoit-
taa julkisia toimijoita kilpailuttamaan hankintansa, kun julkisen tuen osuus on yli
puolet niiden arvosta. Lain tavoitteena on tehostaa julkisten varojen kayttéa niin,
etta kaytettavissa olevilla resursseilla pystytaan hankkimaan laadultaan parhaita
tuotteita ja palveluja seka turvata yritysten ja muiden yhteisdjen tasapuoliset
mahdollisuudet tarjota tavaroita, palveluja ja rakennusurakoita julkisten hankinto-

jen tarjouskilpailuissa.

Tulkkaus- ja kdanndsalojen liitot, eli Suomen kaantajien ja tulkkien liitto ja Kieli-
asiantuntijat ry, ovat antaneet lausunnon vuonna 2014 tulkkauksen kilpailutuk-
sista. Lausunto totea, ettd kdannos- ja tulkkauspalveluiden kilpailutus vaaristaa
kaannos- ja tulkkausalan kehitysta ja vinouttaa markkinoita. Tulkkaus- ja kaan-
nosalojen liitot ovat lausunnossaan korostaneet, etta tulkkaus on asiantuntija-
tyota ja silla on merkitysta, kuka tulkkauksen tekee. Asioimistulkkausta hankitaan
kilpailuttamalla ja asioimistulkkien kokemuksien perusteella silla, etta kilpailutuk-
seen paasee vain, jos kaikilla tulkeilla on riittava koulutus (SKTL, 2014). Selvityk-
sissa herasi huoli siita, etta yritykset kilpailutusten yhteydessa nimeavat tarjouk-
sissaan kokeneita ja koulutettuja tulkkeja, mutta yrityksen nakokulmasta on kan-
nattavampaa kayttaa vahemman kokenutta tai kokematonta ja kouluttamattomat
tulkit, silla he ovat edullisempia ja eivat usein ole tietoisia heidan oikeuksistaan ja
alan vaativuuksista. (Karinen ym., 2020 s.21-22.)

Kun kilpailutustilanteessa on tarkistettu patevyys ja laatu, tilaajan on hyvin vaikea
valvoa puitesopimuskaudella sita, ettd koulutettuja tulkkeja kaytetaan tehtaviin.
Se johtuu siita, etta palveluja kilpailuttavalla taholla ei ole riittavasti tietoa palve-
lusta. Joskus hankinta ulkoistetaan niin, etta viranomainen kilpailuttaa tuntematta
tulkkauspalvelun vaatimuksia tai heilla ei ole kokemusta tulkkauspalveluista. Sel-
vityksessa asioimistulkkauksen nykytilasta (2020) on todettu, etta laatukriteerien
maarittaminen kilpailutuksessa vaikuttaa olevan haasteellista ja edellyttaa asioi-
mistulkkauspalveluiden kilpailuttajalta niin erityista hankintaosaamista kuin asioi-

mistulkkausalan tuntemusta.
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Asioimistulkkauksen nykytilan selvityksessa todetaan, etta asioimistulkkauksen
laatua kannattaa kehittaa erityisesti tulkkien osaamisen lisaamisen ja kouluttau-
tumisen seka hankinta- ja seurantamenettelyjen parantamisen avulla (Karinen
ym., 2020 s.22).
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4 LAADUKAS ASIOIMISTULKKAUS

Tassa luvussa kasittelen tulkkauksen laatua asioimistulkkaustilanteessa. Laadu-
kas asioimistulkkaus on ammattitaitoista ja tarkkaa ja se varmistaa sujuvan ja
mahdollisimman virheettoman kommunikaation viranomaisten ja vierasta kielta
puhuvien henkildiden valilla. Se vaatii erinomaista kielitaitoa, ammattitaitoa ja
kulttuurinerkkyytta. Hyva tulkki valmistautuu huolellisesti, soveltaa eri tulkkaus-
menetelmia tarpeen mukaan ja pyrkii jatkuvasti kehittamaan taitojaan. Antinjuntin
(2022, s.9) mukaan laadukas tulkkaus varmistaa tehokkaan viestinnan ja estaa
mahdolliset vaarinkasitykset. Laadukas tulkkaus parantaa kaikkien osapuolten
oikeusturvaa ja yhdenvertaisuutta seka tehostaa palveluita ja saastaa taloudelli-

sia resursseja.

Kasittelen seuraavaksi tulkkauksen laatua ja siihen liittyvia tekijoita eri nakokul-
mista. Laadun kasitetta tulkkauksessa on hyvin vaikea maaritella yksiselitteisesti,
koska laadukkaan tulkkauksen maarittelyyn vaikuttaa se, kenen nakokulmasta
laatua tarkastellaan ja myos se, mita ylipaataan pidetaan laadukkaana tulkkauk-
sena. Tulkkauksen laatua voi kasitella tulkkien, lainsaatajien ja asiakkaiden na-
kOkulmista. Tassa tutkimuksessa olen keskittynyt asiakkaiden nakdkulmaan.

4.1 Laatu tulkkauksessa

Laadukkaan tulkkauksen toteutus on olennaisen tarkeaa varmistaakseen viestin-
nan tarkkuuden, selkeyden ja kulttuurisen herkkyyden. Laadukas tulkkaus mah-
dollistaa sujuvan yhteistyon erikielisten ja erikulttuuristen osapuolten valilla.
Tama on erityisen tarkeaa virallisissa tilanteissa, kuten oikeudenkaynneissa tai
laakarin vastaanotolla. Tulkkauksen tarkkuus ja sujuvuus seka tulkin valmistau-
tuminen tulkattavaan tilanteeseen vaikuttavat oleellisesti tulkkauksen laatuun,
silla viranomaisen tai maahanmuuttaja-asiakkaan sanoma siirtyy tulkin valityk-
sella. (Karinen ym., 2020 s.30.)
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Standardin ISO 9000 mukaan laadulla tarkoitetaan sita, missa maarin kohteen
luontaiset ominaisuudet tayttavat vaatimukset (SFS Suomen Standardisoimis-
liitto). Laatua maaritellaan tuotteen hyodyn ja hinnan valisella suhteella. Laatua
maarittelevat tekijat muuttuvat ajan ja tarpeen mukaan (Suomen standardisoimis-
liitto, 2016.)

Tulkkauksen laadun varmistamiseksi on pyritty luomaan ja yllapitamaan erilaisia
standardeja ja eettisia ohjeita. Esimerkiksi Kansainvalinen konferenssitulkkien
liitto (AIIC) on laatinut ammattisaannoston ja eettiset ohjeet konferenssitulkeille.
Naiden ohjeiden ja sdanndstbjen tavoitteena on asettaa kriteerit laadukkaalle
tulkkaukselle ja turvata tulkin terveys, turvallisuus seka vaitiolovelvollisuus toi-
meksiannon aikana. Monissa maissa, joissa asioimistulkkaukselle on paljon tar-
vetta, on laadittu omia saannostoja asioimistulkeille. Nama saannostot kuvaavat
asioimistulkin roolia ja tehtavia. Saannostoissa on kuitenkin myos eroavaisuuk-
sia. Suomalaisia asioimistulkeille on esimerkiksi Suomessa omat saannostot asi-
oimistulkeille, ja vastaavasti Yhdysvalloissa, Australiassa ja Isossa-Britanniassa
on omat paikalliset saannostonsa, jotka on sovitettu kyseisen maan normeihin ja
kaytantoihin (Laitinen, 2020, s. 23).

Suomen kaantajien ja tulkkien liiton asioimistulkkauksen ammattisaannosto
(2013) on luonut eettiset suuntaviivat asioimistulkkien toiminnalle. Laatu koostuu
osin nakyvista, mitattavista ominaisuuksista, mutta siihen liittyy myos sisaisia,
vaikeasti maariteltavia ja mitattavia, subjektiivisia piirteita. Laatu on asiakkaan
elamys laadusta. (Idanpaa-Heikkila & al. 2000, s.12.) Ammattisaannosto ohjaa
tulkin tyota. Asioimistulkkauksen ammattisaanndstossa on runsaasti ohjeita siita,
miten tulkin tulee toimia ammatissaan. Ammattisaannoston ja sen noudattamisen

katsotaan olevan merkittava osa ammatillisuutta. (SKTL, 2021.)

Palveluilla on kolme peruspiirretta, jotka ovat tarkeaa tunnistaa ja ymmartaa. En-
sinnakin palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai joukosta toi-
mintoja. Toiseksi palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin osittain samanaikai-
sesti. Tama tarkoittaa sita, etta palvelun tarjoaminen ja sen kayttaminen tapahtu-
vat usein samanaikaisesti tai lahes samanaikaisesti. Kolmanneksi asiakas osal-

listuu ainakin jossain maarin palvelun tuotantoprosessiin kanssatuottajana.
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Tama korostaa asiakkaan roolia palvelun tuottamisessa ja toteuttamisessa, mika
voi vaihdella aina passiivisesta vastaanottamisesta aktiiviseen osallistumiseen ja
vuorovaikutukseen palveluntarjoajan kanssa. Nama kolme piirrettda muodostavat
perustan palveluiden ymmartamiselle ja kehittamiselle, ja ne ovat keskeisia kasi-
teltaessa palveluliiketoimintaa ja asiakaskokemuksen hallintaa. (Gronroos 2015,
79.)

Von Essenin 2003, mukaan tulkin ammattia ja tulkkausta ei pida ajatella irralli-
sena kokonaisuutena, vaan samalla tavalla kuin mita tahansa muuta tuotetta tai
palvelua. Lukuisat tekijat vaikuttavat tulkkauksen laatuun, aivan kuten minka ta-
hansa muun tuotteen tai palvelun kohdalla. Nama tekijat voivat liittya joko tulkin
omaan toimintaan tai ulkoisiin tekijoihin, jotka voivat joko edistaa tai vaikeuttaa
tulkin tyota.

Pelkka tulkin kuunteleminen tulkkaustilanteessa antaa vain rajallisen kuvan tulkin
koko toiminnan laadusta. Tulkin ammattitaito ja kyky toimia laadukkaasti koostu-
vat monista eri osa-alueista, joita ei voi havainnoida pelkastaan tulkkaustilannetta

seuraamalla. (Von Essen 2003, s.97.)

Von Essen (2003) on koonnut pro gradututkielmassaan listan alan kirjallisuu-
dessa esitetyista moninaisista konferenssitulkkauksen laatuvaatimuksista listan,
joka mielestani voi toimia myds asioimistulkkauksen laatuvaatimuksina. Sen mu-

kaan tulkkauksen arvioinnin oleellisia osa-alueita ovat:

uskollisuus merkityksille

kayttaa kokonaisia kieliopillisia ilmauksia

tyyli ja rekisteri

sanasto ja terminologia

puhuu selkeasti ja eloisasti

valmistautuminen

tilanteen ja kulttuurierojen vaatimat selitykset tai poistot
keskittyy olennaiseen / yrittaa toistaa kirjaimellisesti kaiken sanotun
. alkuperaisen ja tulkkeen valiset esittamisen erot
10.aihealueen tuntemus

11.aksentti

12.ei validania, hyva mikrofonikuri

13.8anen laatu

14.ei pida liian pitkia taukoja

15.lausuu sanat selkeasti

CoNOkWN =~
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16.yleisOn reaktiot
17.tulke on saannollista
18.ennakointi

(Von Essen 2003, s.65.)

Tama lista on yhteenveto kirjallisuudesta poimituista tulkkauksen laatukritee-
reista. Listasta huomaa, kuinka eri tavoin tulkkauksen laatu voi olla riippuvainen
tilanteesta. Tulkkauksen laatu vaihtelee tilanteen ja kontekstin mukaan. Tulk-
kauksen laatuun vaikuttavat lukuisat tilannesidonnaiset tekijat. On tarkeaa ottaa
huomioon kaikki nama tekijat, jotta voidaan varmistaa laadukas ja tehokas tulk-

kaus.

Jokaisella voi olla oman tulkintansa laadusta, sen mukaan mita pitaa hyvana piir-
teena (Outinen, Holma, Lempinen 1994, s.13). Jalavan ja Virtasen (1996, s.19)
mukaan laadun kokemus on yksildllinen ja vaihtelee ihmisesta toiseen. (Joutsia
2020, s. 17).

Laadulla tarkoitetaan sita, missa maarin kohteen luontaiset ominaisuudet taytta-
vat asetetut vaatimukset. (Suomen standardisoimisliitto SFS ry. internet sivu
2021.) Laatu on subjektiivinen ja laadun kokemus koostu eri laatu ulottuvuuk-
sista. Gronroos (2015, s. 95-96) jakaa lopullisen laatukokemuksen teknisen ja
toiminnallisen laatuun eli laadulla on kaksi ulottuvuutta. Gronroos esittaa, etta
tulkkauksessa se, mita tulkki valittaa asiakkailleen, on teknista laatua, ja se, miten
tulkki sen toteuttaa, on toiminnallista laatua. Eli tekninen laatu tarkoittaa sita, mita

saa, ja toiminnallinen laatu tarkoittaa sita, miten asiakas saa palvelun.

Monet asiat vaikuttavat toiminnalliseen laatuun, kuten tulkin kayttaytyminen, ti-
lanteen hallinta, keskustelutaidot ja tulkin rooli. Tekniseen laatuun vaikutta kieli,
tulkkaustekniikka, tarkkuus seka lahteen ja tulkkeen vastaavuuteen liittyvat tekijat
(Joutsia 2020, s. 45).
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Lopullinen
laatukokemus

Palveluntuottajan
imago

Prosessin
toiminnallinen laatu:
Miten asiakas saa
palvelun?

Tekninen laatu:
Mita asiakassaa?

Kuvio 1. Palvelun laadun ulottuvuutta Gronroosin (2015, 96—-96) mukaan.

Kuvio osoittaa, etta kaikki nama elementit ovat vuorovaikutuksessa keskenaan ja
vaikuttavat lopulliseen laatukokemukseen. Hyva palveluntuottajan imago voi joh-
taa korkeampiin odotuksiin ja siten vaikuttaa asiakkaan kokemukseen. Kuviossa
eri tekijat ovat vuorovaikutuksessa keskenaan ja vaikuttavat asiakkaan kokemuk-
seen. Tekninen laatu on usein perusta prosessin toiminnalliselle laadulle ja asi-
akkaan kokemus riippuu seka teknisesta laadusta etta prosessin toiminnallisesta
laadusta. Lopulliseen laatukokemukseen voi vaikuttaa monia muitakin tekijoita,
kuten asiakkaan yksilGlliset tarpeet ja odotukset, tilannekohtaiset tekijat ja kilpai-

lutilanne.

Asioimistulkkaustilanteessa laatua voidaan tarkastella kolmesta eri nakokul-
masta. Nakokulmat ovat asiakkaiden kokema laatu, ammatillinen laatu ja johta-
misen laatu. Asiakkaan kokema laatu kertoo, tuottaako palvelu sita, mita asiakas
haluaa ja tarvitsee. Ammatillinen laatu kertoo tyontekijan nakemysta siita, taytta-
vatko palvelut asiakkaan tarpeita. Johtamisen laatu kertoo tuotettavista palve-
luista taloudellisuuden ja tuottavuuden nakokulmasta maarattyjen lakien puit-
teissa. (Idanpaa-Heikkila & al. 2000, s.9.)
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Laadun monimuotoisuus

-sisdinen, subjektiivinen laatu -asiakasnakdkulma
-mitattava, objektiivinen laatu -ammatillinen nakokulma
-johtamisen nakokulma

Kuvio 2. Laadun monimuotoisuus (Idanpaa-Heikkila & al. 2000, s.8.)

Laadun monimuotoisuus kuvaa sita, etta laatu voi ilmeta monin eri tavoin ja etta
sen arviointiin voi vaikuttaa useita eri tekijoita. Laatu voi olla subjektiivinen koke-
mus, joka vaihtelee yksildiden, organisaatioiden ja tilanteiden valilla. Esimerkiksi
palvelun laatu voi koostua asiakkaan tyytyvaisyydesta, tuotteen toimivuudesta,
prosessin tehokkuudesta ja niin edelleen. Laadun monimuotoisuutta tarkastele-
malla pyritdan ymmartamaan, etta laatuun vaikuttavat tekijat voivat olla moninai-

sia ja etta erilaiset osapuolet voivat arvioida laatua eri tavoin.

4.2 Laatu ja lainsaadanto

Tulkkauksella ja lainsdadannolla on keskeinen rooli tehokkaan hallinnon ja oi-
keusvaltion varmistamisessa. Molemmat ovat tarkeita osia oikeusjarjestelmassa.
Laadukas tulkkaus varmistaa, etta kaikki osapuolet ymmartavat toisiaan ja voivat

osallistua tasavertaisesti keskusteluun.

Lainsaadanto voi osaltaan edistaa tulkkauksen laatua asettamalla vaatimuksia
tulkkien patevyydelle ja koulutukselle seka saatamalla tulkkauksen kaytosta eri
tilanteissa. Asioimistulkkausta koskevassa lainsaadannossa ei maaritella, kuka
voisi toimia asioimistulkkina eika tulkkauksen laatua ole maaritelty. Asioimistulk-
kien ammattiasemaa ei myoskaan tunnisteta laissa. Tama voi johtaa tilanteisiin,
joissa tulkkaus ei ole laadukasta ja se voi vaikuttaa asiakkaan oikeusturvaan.
Laissa on yleisluonteisesti maaritetty siita, ettei tulkki saa olla esteellinen esimer-
kiksi sidonnaisuutensa vuoksi hoitamaan tulkkausta. Nykyinen laki ei varmista
tulkin patevyytta. Tulkkien osalta ainoa perusteltu laatukriteeri on ammattitaito.
Sen vuoksi tulkkaustoimeksianto tulisi antaa alan koulutuksen saaneelle tulkille
aina kun on mahdollista. Tama takaa, etta tulkki toimii ammattietiikan mukaisesti
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ja hanella on tarvittava kieli- ja ammattitaito seka tulkkaustekninen osaaminen.
(Karinen ym., 2020 s.18.)

Laadukkaan tulkkauksen varmistaminen vaatii yhteistyota eri toimijoiden valilla.
Lainsaadanto voi osaltaan edistaa tulkkauksen laatua, mutta se ei yksin riita. Tar-
vitaan myo0s riittavasti patevia tulkkeja, alan eettisten ohjeiden noudattamista ja
valvontaa. Tulkkauksen laatu ei ole maaritelty ja sen laatupiireista ei ole ole-
massa yleisesti hyvaksytty luettelo. On vaikea mitata tulkkien suorittamien tulk-
kausten laatua. Laatua voidaan mitata ja arvioida kuitenkin vasta, kun on tunnis-

tettu ja rajattu tarkasti arviointikriteerit.

4.3 Laatu ja ISO-Standardit

Tulkkauksen laadun varmistaminen on tarkea osa tulkkauspalveluiden tarjoa-
mista. Tulkkauksen laatu ja ISO-standardit ovat keskeisia tekijoita varmistetta-
essa tehokasta ja korkealaatuista viestintda monikielisissa tilanteissa. 1ISO-stan-
dardit ovat kansainvalisesti tunnustettuja standardeja, jotka tarjoavat ohjeita ja
suosituksia eri toimialojen toimijoille. International Organization for Standardiza-
tion eli ISO on laatinut yhteisia ohjeita tulkeille. Tulkkauksen alalla on useita ISO-
standardeja, jotka kasittelevat mm. ohjeita asioimistulkeille (International Stand-
ard ISO 13611 Interpreting - Guidelines for Community Interpreters 2014), yleiset
vaatimukset ja suositukset (International standard ISO 18841 Interpreting ser-
vices- General requirments and recommendations 2018).

Tulkkauksen laadunvarmistuksessa ISO-standardit voivat toimia viitekehyksena
arvioida ja parantaa tulkkauksen tehokkuutta ja tarkkuutta. Standardit voivat
my0s auttaa varmistamaan, etta tulkit kykenevat kasittelemaan monimutkaisia ti-

lanteita ja kulttuurisia eroja asianmukaisesti.

Tulkkauksen laatu ja ISO-standardit kulkevat kasi kadessa tukien monikielisen
viestinnan laadukasta toteutumista eri ymparistdissa. Noudattamalla 1SO-stan-
dardeja tulkkauksessa voidaan varmistaa yhtenaiset laadunvaatimukset, mika
hyodyttaa seka tulkkia etta asiakkaita. ISO-standardit yhtenaistavat tulkkauksen
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laatua, parantavat tulkkauksen lapinakyvyytta, lisaavat luottamusta tulkkauksen
ammattilaisuuteen ja helpottavat tulkkauksen tilaamista ja toteuttamista. Jotta
asioimistulkkauksen laatu voitaisiin parantaa, on esitetty tarvetta luoda yhteiset
laatukriteerit ja kansallinen ohjeistus suositellusta laadusta, tallaiset ohjeet ja kri-
teerit voisivat auttaa tulkkausalan toimijoita tarjoamaan laadukkaita tulkkauspal-

veluita (Kotoutuminen.fi).

Lisaksi on tarkeaa kiinnittaa huomiota tulkkauspalveluiden laatuun, erityisesti asi-
oimistulkkauksessa, jota kaytetaan esimerkiksi kotoutumisen yhteydessa. Tyo- ja
elinkeinoministerio (TEM) on teettanyt selvityksen asioimistulkkauksen nykyti-
lasta ja tunnistanut haasteita laadun varmistamisessa. (Asioimistulkkauksen

laatu — vinkkeja toimijoille ja hankintaan 2022)

4.4 Maahanmuuttaja asioimistulkkauksen asiakkaana

Maahanmuuttajien integroituminen uuteen yhteiskuntaan voi olla monimutkaista
ja haastavaa monilla eri tasoilla. Yksi naista haasteista on kommunikointi viran-
omaisten ja muiden palveluntarjoajien kanssa, joiden kieli on heille vieras seka
osallistuminen erilaisiin yhteiskunnallisiin ja jokapaivaisiin tilanteisiin, kuten ter-
veydenhuoltoon, viranomaisten kanssa asioimiseen ja tyoelamaan. Asioimistulk-
kaus on tarkea palvelu, joka auttaa maahanmuuttajia kommunikoimaan tehok-
kaasti naissa tilanteissa. Vuorovaikutustilanteissa tulkilla on ainoastaan viestin-
nallinen ammattirooli, eika han asioi kenenkaan puolesta, vaan tulkkaa asioimis-
tilanteissa kaytetyt puheenvuorot ja koordinoi tarvittaessa vuorovaikutustilan-
netta.

Maahanmuuttaja-asiakkaalla tarkoitetaan henkiloa, joka puhuu vierasta kielta ja
joka tarvitsee asioinnissaan ymmartavansa kielta puhuvia asioimistulkkia, jotka
valittaisivat hanen viestinsa viranomaiselle. Viranomaistapaamisessa tulkkaus
tapahtuu paaosin konsekutiivisesti. Vuorovaikutustilanteissa tulkilla on ainoas-
taan viestinnallinen ammattirooli, eika asioi kenenkaan puolesta, vaan tulkkaa
asioimistilanteissa kaytetyt puheenvuorot ja koordinoi tarvittaessa vuorovaikutus-

tilannetta. (Kotoutuminen.fi)
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Palvelun laadun arvioiminen on tarkeaa asiakasnakokulmasta, koska loppujen
lopuksi se perustuu asiakkaan kokemukseen. Asiakkaalla on valta maarittaa,
mika tekee palvelusta laadukkaan tai ei. Asiakkaat kokevat palvelun laaduk-
kaaksi, kun se vastaa heidan odotuksiaan. Siksi on tarkeaa ymmartaa, millaisia
odotuksia ja vaatimuksia asiakkaat asettavat palvelulle ja sen laadulle. ( Laitinen,
2020, s.19)

Gronroos (2015, s.77) maarittelee kirjassaan palvelun seuraavasti: Palvelu on
ainakin jossain maarin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi, jossa
toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleensa, muttei
valttamatta asiakkaan, palvelutyontekijoiden ja/tai fyysisten resurssien tai tuottei-
den ja/tai palveluntarjoajan jarjestelmien valisessa vuorovaikutuksessa. Gronroo-
sin mukaan palvelulla on kolme peruspiirretta. Palvelut ovat prosesseja, jotka si-
saltavat erilaisia toimintoja. Ne tuotetaan ja kulutetaan usein samanaikaisesti.
Asiakas osallistuu my0s palvelun tuottamiseen ainakin jossain maarin, toimien
kanssatuottajana. (Gronroos 2015, s.79.) Asioimistulkkauksen voi nahda myos
palveluna, joka mahdollistaa sujuvan kommunikaation eri kielia puhuvien ihmis-

ten valilla.

Von Essenin (2003, s.34), mukaan tulkkaaminen on palvelutoiminta, ja kun pu-
hutaan laadusta, tulkin kokonaistoiminta on ehdottomasti tarkasteltava tulkin Ii-

saksi.

Kieli ja tulkkaus ovat molemmat olennaisia osia ihmissuhteiden muodostami-
sessa ja yllapitamisessa. Optimaalinen tieto maahanmuuttaja-asiakkaan odotuk-
sista, mieltymyksista ja toiveista voi auttaa tulkkia toimimaan tehokkaammin. Von
Essen toteaa, ettd asiakasnakokulma on aina oltava lasna tulkkauksen arvioin-
nissa, koska tulkkausta ei edes olisi olemassa ilman asiakkaita (Von Essen 2003,
s.42). Tulkit palveluntarjoajina ovat kiinnostuneita vastaamaan kayttajien tarpei-
siin parhaan kykynsa mukaan (Kurz, 2003, s.4). Tulkin asiakkaat kohdistavat
haneen oman kulttuurinsa ja asemansa mukaisia odotuksia, jotka ovat ristirii-
dassa asioimistulkin ammattieettisten saantéjen kanssa. Valilla maahanmuut-

taja-asiakkaalla on ennakko-odotukset tulkin tyOsta ja tehtavista, jotka vaikuttavat
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hanen tyytyvaisyyteensa tulkkauksesta, jos odotukset tayttyvat tai tyytymatto-

myytena, jos odotukset eivat tayttyy.

Kurz totea, etta asiakkaat eivat ole patevia arvioimaan kokonaislaatua, koska he
eivat hallitse lahtokielta, mikd on arvioinnin kannalta oleellista. Niin maahan-
muuttaja-asiakas ei ole tulkkauksen ammattilainen eika valttamatta tieda, miten
tilanteessa pitaa toimia. Kuitenkaan asiakkailta ei saisi evata odotuksia tulkkauk-
sen suhteen. (Kurz 2003, s.14.)

Asiakkaan kokemassa palvelun laadussa voi olla kaksi paaulottuvuutta, jotka
ovat tekninen laatu ja toiminnallinen laatu. Tekninen laatu kertoo siita, mita asia-
kas saa palveluntarjoajalta ja mita han saa, kun palveluprosessi on suoritettu lop-
puun. Se vastaa kysymykseen "mita". Esimerkiksi, jos asiakkaan laitteeseen teh-
daan huolto, tekninen laatu kuvaa, miten hyvin huolto on suoritettu ja millainen
lopputulos on. Toiminnallinen laatu puolestaan kuvaa sita, millaisessa ymparis-
tossa tai ilmapiirissa palvelu tarjotaan asiakkaalle. Se vastaa kysymykseen
"kuinka". Esimerkiksi asiakas voi kokea palvelun laadukkaammaksi, jos se tarjo-
taan miellyttdvassa ymparistossa verrattuna epamiellyttavaan ymparistoon.
(Gronroos 1990, s.61-62.)

Asioimistulkkaus on tilannesidonnainen toiminta ja ihmisten erilaiset henkilokoh-
taiset nakemykset vaikuttavat laadukkaan tulkkaukseen maarittelyyn. Niin jokai-
sella maahanmuuttaja-asiakkaalla voi olla erilainen kasitys laadusta. Asiakas ei
osaa tarkastella laatua objektiivisesti, vaan kyseessa on aina asiakkaan subjek-
tiivinen kokemus , joka voi tarkoittaa eri asioita asiakkaalle ja palvelun tarjoajalle.
Laatukokemus koostuu yleensa siita, mita asiakas saa ja siita, kuinka han kokee
sen prosessin, jonka lopputuloksena han saa jotain. Palvelun laatuun ei siis vai-
kuta vain palvelun tekninen lopputulos, vaan usein laatukokemus koostuu nimen-
omaan muista kuin teknisista seikoista. (Gronroos 1987, 30; Gronroos 1998, 59—
62, 111.)

Leppasen (2007) mukaan asiakkaan toiveet voivat joskus olla taysin epaloogisia,
ja tasta syysta laadukaskin palvelu ei valttamatta tayta asiakkaan odotuksia. Asi-
akkaan mielipiteeseen vaikuttavat usein ulkoiset tekijat, kuten esimerkiksi muiden
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ihmisten mielipiteet, joihin palveluntarjoaja ei voi vaikuttaa. Toisaalta asiakas
saattaa olla tyytyvainen palveluun, vaikka se ei olekaan erityisen laadukas, jos
palveluprosessi oli miellyttava tai jos hinta oli edullinen. Koska laadun arvo on
taysin asiakkaan subjektiivinen kokemus, asiakkaan tyytyvaisyys maarittelee laa-
dun.(Laitinen, 2020, s. 18)

Jokainen asiakas arvioi palvelun laatua omien kokemustensa, kasitystensa ja ar-
vojensa perusteella. Tama tarkoittaa sita, etta palvelu, jota yksi asiakas pitaa laa-
dukkaana, voi toisen mielesta olla taysin ala-arvoinen. Koska laatu on subjektii-
vista ja jokainen asiakas tarkastelee sitd omasta nakokulmastaan, ei ole ole-
massa yhta yleispatevaa maaritelmaa siita, mika tekee palvelusta laadukkaan.
Laitinen toteaa, etta asiakas on tarkein laadun maarittaja, ja tyytyvainen asiakas
on yksi merkki laadukkaasta palvelusta. Harvoin asiakas tietaa, kuinka laadukas
ja onnistunut tulkkaus on ollut ja miten hanen viestinsa on valitetty. Asiakas
yleensa arvioi tulkkausta sen perusteella millainen tunne hanelle tilanteesta jai ja
maarittelee tulkkauksen laadun taysin oman mielipiteensa perusteella. (Laitinen
2020, 18-19.)
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA AINEISTOANALYYSI

Tassa osiossa kerron, miten suunnittelin ja toteutin tutkimuksen, mita menetelma
ja aineistoja kaytin seka miten analysoin keraamani tiedot. Kayn yksityiskohtai-

sesti lapi, miten tutkimus eteni ja miten sain tulokset.

Aloitin tutkimukseni valitsemalla aiheen, joka oli minulle mielenkiintoinen ja josta
IOysin riittavasti aineistoa. Taman jalkeen laadin tutkimussuunnitelman, jossa
maarittelin tutkimuskysymyksen, tutkimusmenetelman ja aineistonkeruukeinot.
Kerasin aineistoa useista eri lahteista, kuten tieteellisista artikkeleista, kirjoista ja
verkkosivuilta. Kaytin aineiston keraamiseen erilaisia menetelmia, kuten manu-

aalista hakua, hakukoneita ja tietokantoja.

5.1 Kyselytutkimus aineistonkeruumenetelmana ja tutkimuksen aikataulu

Opinnaytetyon tutkimusmenetelmaksi valitsin laadullisen kyselytutkimuksen laa-
dullisessa eli kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyritadan ymmartamaan kohteen laa-
tua, ominaisuuksia ja merkityksia kokonaisvaltaisesti. Olen valinnut rajata opin-
naytetyoni aihetta aikataulullisista syista. Se auttoi minua varmistamaan, etta
pystyn toteuttamaan tyon suunnitellussa aikataulussa ja saavuttamaan asetetut
tavoitteet tehokkaasti. Rajaamalla aihetta voin myos keskittya syvallisemmin va-
littuun aiheeseen ja tuottaa laadukkaan lopputuloksen.

Aineistoa on keratty strukturoidulla kyselylla. Strukturoidussa kyselyssa kysymyk-
set ovat valmiiksi mietittyja ja kaikille kyselyyn vastanneille koko tutkimuksen ajan
samoja. Strukturoidun kyselyn vastaukset ovat ennalta rajattuja, joten tutkittava

voi valittaa oma mielipidetta lahinna oleva vaihtoehto. (Kvantimoty, i.a.).

Vaikka alkuperainen ajatukseni oli tavata vastaajat henkilokohtaisesti, tulin siihen
tulokseen, ettd paperinen kyselylomake sopii paremmin tutkimustarkoitukseen.
Henkildkohtainen lasnaoloni olisi voinut vaikuttaa vastaajien antamiin vastauk-

siin, rajoittaen heidan avoimuuttaan ja rehellisyyttaan.
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Aineiston keraamiseksi laadin maahanmuuttaja-asiakkaille kyselylomakkeen.
Tutkittavat ovat Helsingin maahanmuuttoyksikon darin ja farsinkieliset asiakkaat.
Tutkimuksessa ei kerata henkilotietoja. Tutkimuksessa kerattyja tietoja ja tutki-
mustuloksia kasitelty luottamuksellisesti. Aineiston kasittelee vain itse tutkija. Tut-
kimuksesta saatavia tuloksia esitellaan anonyymisti. Tutkimustulosten raportoin-
nin yhteydessa kenenkaan vastaajan henkilollisyytta tai taustaa ei voida tunnis-
taa tutkimukseen liittyvista tutkimustuloksista. Tutkimusaineistoa sailytetaan vain
tutkimusajan ja ne havitetaan 31.5.2024 mennessa.

Paperiset kyselylomakkeet toimitin sosiaalitoimistolle, josta niita jaettiin maahan-
muuttaja-asiakkaille. Maahanmuuttaja-asiakkaat vastasivat kyselylomakkeeseen
sosiaalitoimen tapaamisella, jossa on tavallisesti lasna sosiaalityOntekija/ohjaaja
ja puhutun kielen tulkki. Kyselylomakkeita laadin seka suomen etta darin/farsin
kielilla niiden lukeminen ja seuranta viranomaiselle olisi myos helppo, seka maa-
hanmuuttaja-asiakas voisi vastata suoraan ilman tulkin apua, mikali hanella olisi

luku- ja kirjoitustaitoa.

Sosiaalityontekija/ohjaaja olisi voinut auttaa kirjoittamisessa luku- ja kirjoitustai-
dotonta maahanmuuttaja-asiakasta. Kysely oli sama kaikille maahanmuuttaja-
asiakkaille. Kyselylomakkeessa kysyttiin maahanmuuttaja-asiakkaan aidinkielta
ja sita, saiko han tulkkausta aidinkielellaan. Kysyin heidan kokemuksistaan tulk-
kauspalveluiden kayttamisesta ja siita, pysyiko tulkki neutraalina tulkkausten ai-
kana.

Kysely ja saatekirje on lahetetty maaliskuussa 2022 Helsingin maahanmuuttoyk-
sikkoon. Helsingin maahanmuuttoyksikdssa asioi paljon maahanmuuttaja - asi-
akkaita, jotka kayttavat asioimistulkkauspalvelua. Kyselylomake oli Iahetetty oh-
jaajalle, etta tulkkikollegoille kommentoitavaksi. Kysely on taman opinnaytetyon
litteena. Kysely laadittin Webropol-kyselyna. Kysymykset on pyritty laatimaan
loogisessa jarjestyksessa, jolloin kyselyyn on helpompi vastata (Kvantimoty,
2010). Kysely oli auki 15.6.2022 — 15.7.2022. Kyselyyn vastasi 14 asiakasta.

Isolahden (2015, s. 202) mukaan ammattisaannoston maaritelma asioimistulk-
kauksesta on hyvaksytty yleisesti kayttoon ja se ohjaa taman hetkista
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asioimistulkkausta. Kyselylomakkeen laatimisessa otin huomioon asioimistulk-
kien ammattisaannoston (2013) ja jaoin kysymykset kyselyaihepiirin mukaan
seuraaviin viiteen osa-alueeseen: vastaajien taustatiedot, eettisyys, joka ohjaa
tulkin tydta ennen tapaamista, tulkin toiminta varsinaisessa tulkkaustilanteessa ja

tulkin toiminta yleisella tasolla seka tulkilta riippumattomat seikat.

Kyselylomake on suunniteltu keraamaan tietoa maahanmuuttaja-asiakkaiden ko-
kemuksista ja nakemyksista asioimistulkkausta koskien. Kyselylomake sisaltaa
27 kysymysta, jotka kasittelevat vastaajan taustatietoja, tulkkauksen tarvetta ja
kokemuksia tulkkauspalveluista. Lisaksi lopussa on avoin kentta, johon vastaajat
voivat kirjoittaa omia ehdotuksiaan. Kysely pyrkii selvittdmaan, miten asioimis-
tulkkauksen palveluita voitaisiin kehittdd vastaamaan paremmin maahanmuutta-
jien tarpeita ja odotuksia. Kyselyn avulla halutaan saada selville, miten maahan-
muuttajat kokevat tulkkauksen laadun, millaisia odotuksia heilla on tulkkauksen
suhteen ja mitd parannusehdotuksia heilla voisi olla nykyiseen tulkkauksen kay-
tantoon. Kyselylomake on opinnaytetyon liitteena (Liite 1).

5.2 Aineiston analyysi

Aineistonkeruun jalkeen tarkistin lomakkeiden tiedot ja arvioin vastausten laadun
seka poistin asiattomasti taytetyt lomakkeet. Sen jalkeen kavin jaljella olevat lo-
makkeet kysymys kysymykselta |api ja arvioin puuttuvat tiedot ja virheet.

Olen koonnut kaikki saadut vastaukset yhteen. Kyselylomakkeessa oli seka mo-
nivalintakysymyksia etta avoimia kysymyksia. Taustatieto-osioon vastauksista
tein taulukon, jotta vastaukset olisi helpompaa hahmottaa. Vastaajia oli toivottu
yhteensa 30. Koin, etta maarallisella tiedolla on suurta merkitysta. Tavoitteena oli
saada vastaajilta mahdollisimman paljon kokemuksia aiheesta eli asioimistulkin

kaytosta.

Saatuani vastaukset, kavin kyselyn eri osiot lapi yksitellen, kokosin kaikki osiot
yhteen. Sen jalkeen siirryin vertailemaan eri osioiden vastauksia keskenaan.
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Saatuani analyysin valmiiksi, ryhdyin tulosten tulkintaan ja johtopaatosten teke-

miseen. Tulokset analysoin kyselykysymysten jarjestyksen mukaan.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Kavin lapi tutkimuksen tuloksia kyselylomakkeen rakenteen mukaisesti. Vastaa-
jajoukkojeni, eli 14 henkiloa, edustaa vain noin 0.08 % Suomessa asuvista dari-
tai farsinkielisista ihmisista, joten tutkimukseni vastaajaotos on pieni. Yksi vas-
tauksista sain paperikyselyn kautta ja loput vastaukset oli vastattu sahkoisesti.
Asiakkaiden tulkkaus ja koulutustaustat olivat moninaisia. Seuraavissa taulu-
koissa esittelen vastaajien taustatiedot, joita on keratty lomakkeessa olevilla val-
miilla vastauksilla. Tutkimustuloksia vertailen kaikkia saatujen vastausten kes-

kenaan.

6.1 Vastaajien taustatiedot

Vastaajilta on kysytty seuraavia taustatietoja sukupuoli, ika, aidinkieli, luku ja kir-
joitustaito, koulutus ja kokemus asioimistulkkauksesta. Kyselyyn vastasi yh-
teensa 14 henkiloa. Heista yhdeksan oli miehia ja naisia viisi. Vastaajien suku-
puoli ja erilaiset koulutustaustat antavat monipuolisia nakemyksia tutkittavasta
aiheesta.

n Prosentti
mies 9 64,3 %
nainen | 5 35,7 %

Vastaajista kuusi oli 46-55-vuotiaita, nelja oli 26-35-vuotiaita, kaksi oli 36-45-

vuotiaita, yksi alle 25-vuotias ja yksi vastaajista oli 56—65-vuotias.

n | Prosentti
alle 25-vuotias | 1 71 %
26-35-vuotias |4 | 28,6 %
36—45-vuotias | 2| 14,3 %
46-55-vuotias | 6| 42,9 %
56—65-vuotias | 1 71 %
yli 65-vuotias | O 0,0 %
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Vastaajilta oli kysytty, ovatko he luku- ja kirjoitustaitoisia seka heidan koulutus-

taan kotimaassa ja Suomessa.

n Prosentti

Kylla 10 71,4 %
En 4 28,6 %

Heista kymmenen oli luku- ja kirjoitustaitoisia ja nelja eivat olleet. Vastaajien kou-
lutustausta oli epatasainen. Koulutuskysymykseen oli vastattu 13 kertaa. Viidella
oli ylioppilastutkinto, nelja oli suorittanut peruskoulun, yhdelld oli kandidaattitut-
kinto ja kolmella ei mitaan. Vastaajista 12 oli suomen kielen kurssilla ja yksi opis-
keli lahihoitajan koulutusta.

n Prosentti
0—6 kuukautta 0 0,0 %
7-12 kuukautta 1 7,2 %
1-2 vuotta 3 21,4 %
3-5 vuotta 7 50,0 %
yli 5 vuotta 3 21,4 %

Vastaajilla oli kokemuksia tulkkauspalvelun kaytosta vaihtelevasti 1— yli 5 vuoden
ajalta.

Vastaajilta oli kysytty, montako kertaa he olivat kayttaneet asioimistulkkausta ja
olivatko saaneet viranomaiselta ohjausta tulkin kanssa tyoskentelyyn. Vastaajista
85,7 % oli kayttanyt asioimistulkkausta yli 30 kertaa ja 14,3 % vastaajista 21-30
kertaa. MyOs 92,3 % vastaajista ei ollut saanut ohjausta viranomaiselta, ja vain
7,7 % oli saanut.

6.2 Eettisen ohjeistuksiin liittyvat kysymykset

Eettiset kysymykset pohjautuivat seka tulkkauksen laatuvaatimuslistaan etta asi-
oimistulkkauksen ammattisaanndostoon, ja eettisia kysymyksia oli yhteensa kah-
deksan. Tulkkauksen laatuvaatimuslistassa korostettiin valmistautumista, aihe-

alueen tuntemusta seka toimeksiannon sanastoa ja terminologian hallintaa.
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Asioimistulkin eettisen ohjeen mukaan tulkki tulkkaa kattavasti, ei jata mitaan pois

eika lisda mitaan asiaankuulumatonta.

Kysymyksiin 10 ja 11(” kuinka pahana asiana pidat sita, jos tulkki lisaa jotain ei
sanottua siihen, mita sina olet sanonut, tai kuinka pahana asiana pidat sita, jos

tulkki lisaa jotain ei sanottua siihen, mita toinen osapuoli on sanonut”), vastattiin

seuraavasti:
Itse n | Prosentti |toinen osapuoli n Pro-

P sentti
he;r';'”kaa” Pa- | 0.0 % | ei lainkaan pahana | 0 | 0,0 %
ei kovin pahana 1 7,1 % | ei kovin pahana 31214 %
pahana 7 50,0 % | pahana 5 1357 %
erittain pahana 4 28,6 % | erittain pahana 5 1357 %
en osaa sanoa 0 0,0 % | en osaa sanoa 0 0,0%
muu, mika? 2 14,3 % | muu, mika? 1172%

Kaksi vastaajista oli kirjoittaneet lisatekstikenttdan, etta "Minua ei haittaa, jos
tulkki selittaa sanomani selkeasti omilla tavoillaan” ja toinen oli kirjoittanut, etta ”

se riippuu”.

Toisen osapuolen kohdalla yksi vastaaja oli kirjoittanut lisatekstikenttaan, etta ”
Minulla ei ole ongelmaa, jos tulkki selittaa toisen osapuolen sanoma yksityiskoh-

taisemmin”.

Kysymyksiin 12 ja 13 ("kuinka pahana asiana pidat sita, jos tulkki poistaa jotain
sinun sanotusta tulkkauksessaan, tai kuinka pahana asiana pidat sita, jos tulkki
poistaa jotain toisen osapuolen sanotusta tulkkauksessaan), vastattiin seuraa-

vasti:

Itse Prosentti| Toinen osapuoli Prosentti

ei lainkaan pahana

ei kovin pahana 14,3 % ei kovin pahana

14,3 % pahana

7,2 %
35,7 %

n
0,0 % | ei lainkaan pahana | 0 0,0 %
1
5

NN o] P

pahana




erittain pahana 10 71,4 % erittain pahana 571 %
en osaa sanoa 0,0 % en osaa sanoa 0,0 %
muu, mika? 0,0 % muu, mika? 0,0 %
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Kysymykseen 16 ("kuinka tarkeana koet, etta tulkki esittaytyy ja kertoo puolueet-

tomuudestaan ja vaitiolovelvollisuudestaan heti tulkkauksen alussa”), vastattiin

seuraavasti:

n Prosentti
ei lainkaan tarkeaa 1 7,1 %
ei kovin tarkeaa 4 28,6 %
hieman tarkeaa 3 21,4 %
tarkeaa 5 35,7 %
erittain tarkeaa 1 7,1 %
en osaa sanoa 0 0,0 %

Vastausten perusteella voidaan paatella, etta vaikka kysymykseen 18 ("tulkki ei
saa auttaa/antaa ohjeita sinulle tulkkauksen aikana. Pidatko kuitenkin tarkeana,

etta tulkki auttaisi”’) vastanneet korostivatkin, etta tulkki ei saa antaa ohjeita tai

apua tulkkauksen aikana, he kuitenkin pitivat tarkeana sita, etta tulkki voisi tarvit-

taessa tarjota apua tai antaa ohjeita. Yksi vastaaja toi esille, etta tulkki voi olla

hyodyksi, koska hanella on enemman tietoa yhteisosta ja palveluista, ja nain ollen

han voi tarjota jonkin verran apua.

n Prosentti
ei lainkaan tarkeaa 0 0,0 %
ei kovin tarkeaa 3 21,4 %
hieman tarkeaa 5 35,7 %
tarkeaa 5 35,7 %
erittain tarkeaa 1 7,1 %
en 0saa sanoa 0 0,0 %
Jos haluat, voit perustella miksi olet tata mielta.

Kysymyksessa 21 ("kuinka tarkeana koet, etta tulkilla on aihealueen tuntemusta,

esim. lastensuojelun tai kelan etuuksien tuntemusta”) , jossa tiedusteltiin tulkilla

olevan aihealueen tuntemuksen tarkeytta, vastaajien vastauksista kavi ilmi, etta
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57 prosenttia vastaajista piti aihealueen tuntemusta tarkeana ja 14 prosenttia erit-

tain tarkeana.

Kysymyksessa 22 tiedusteltiin ("kuinka tarkeana koet, etta tulkilla on kasiteltavien
asioiden tarkka sanasto ja termit hallussa”). Vastaajien vastauksista kavi ilmi, etta
64 prosenttia heista piti tatd ominaisuutta tarkeana ja 14 prosenttia erittain tar-
keana.

6.3 Tulkin toiminta varsinaisessa tulkkaustilanteessa

Kysymykset liittyen tulkin toimintaan varsinaisessa tulkkaustilanteessa pohjautu-
vat tietoperustassa oleviin aineistoihin, esimerkiksi yhteenveto Von Essenin laa-
timasta laatuvaatimuslistasta. Listasta kay ilmi, kuinka eri tavoin tulkkauksen
laatu voi olla riippuvainen tilanteesta. Vastaajilta on kysytty, kuinka tarkeaa on,
etta tulkki puhuu sinun kieltasi hyvin, ja kuinka tarkeaa on, etta tulkki puhuu suo-
mea hyvin. Tassa kysymyksessa sanalla "hyvin” tarkoitan, etta tulkki kayttaa ko-
konaisia kieliopillisia ilmauksia, tyyli ja rekisteri ovat oikein ja hanella on oikea
aksentti. Vastaajien vastaukset nakyvat alla olevista taulukoista. Yksi vastaaja oli
kirjoittanut lisatekstikenttaan, etta ” Jotkut tulkit eivat osaa Daria hyvin ja heidan

puhetta on erittain vaikea ymmartaa”.

. o Pro- - Pro-
Sinun kielisi n sentti Suomen kieli n sentti
ei lainkaan tarkeaa 0| 0.0% | eilainkaan tarkeas 0 9/;0
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ei kovin tarkeaa 11 7,1 % | ei kovin tarkeaa 0 &’)O
hieman tarkeaa 0| 0,0 % | hieman tarkeaa 1 ;;1
e 714 | ... .. 71,4
tarkeaa 10 % tarkeaa 10 %
erittéin tirkess 3| Z1 | erittsin tarkead 3 |
en osaa sanoa 0| 0,0 % | en osaa sanoa 0 &’)O
Jos haluat, voit perus- Jos haluat, voit perus-
tella miksi olet tata tella miksi olet tata

mielta. mielta.

11 71 % 0 &’)O

Kysymykseen 24 ("kuinka tarkeana koet, etta tulkki tulkkaa rauhallisesti, selke-
asti ja kuuluvasti”). Vastaajilta 7 on vastannut, etta on tarkeaa ja 2 vastannut, etta

on erittain tarkeaa.

n | Prosentti
ei lainkaan tarkeaa 0 0,0 %
ei kovin tarkeaa 1 7,1 %
hieman tarkeaa 4 28,6 %
tarkeaa 7 50,0 %
erittain tarkeaa 2 14,3 %
en 0saa sanoa 0 0,0 %
Jos haluat, voit perustella miksi olet tata mielta.

0 0,0 %

6.4 Tulkin toiminta yleisesti

Tulkin toimintaan liittyen yleisella tasolla, vastaajilta on kysytty kahta kysymysta.
Asioimistulkkauksen ammattisaannoston mukaan tulkki kehittaa jatkuvasti am-
mattitaitoaan. Vastaajilta on kysytty, kuinka tarkeana koet, etta tulkilla on tulkin
koulutus? Vastaajien vastauksien perustella tulkkien koulutus on tarkeaa. Tulk-
kien tulkkaustaitojen kehittaminen on merkityksellinen erilaisten tulkkaustilantei-

den suorittamisessa. Itsensa kouluttautumalla tulkki tietda erilaisia
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tulkkausmenetelmia, ratkaisuja vaativiin ja yllattaviin tulkkaustilanteisiin, ja tulk-

kaukset onnistuvat paremmin.

n | Prosentti
ei lainkaan tarkeaa 0 0,0 %
ei kovin tarkeaa 4 28,6 %
hieman tarkeaa 3 21,4 %
tarkeaa 6 42,9 %
erittain tarkeaa 1 7,1 %
en 0saa sanoa 0 0,0 %
Jos haluat, voit perustella miksi olet tata mielta.

0 0,0 %

Vastaajilta on kysytty, etta tulkin tehtava on vain tulkata tarkasti mita puhuja sa-

noo, eika han saa itse lisata tai poistaa mitaan. Toimivatko mielestasi tulkit nain?

Tahan kysymykseen suurin osa vastaaijilta ovat vastanneet, etta heidan mielesta

tulkit toimivat nain ja ovat myos kirjoittaneet lisateksti kenttaan vapaasti heidan

mielipidettaan.

n | Prosentti
Kylla 57,1 %
Ei 14,3 %
Jos haluat, voit perustella miksi olet tata mielta.

10| 71,4 %

Lisatekstikenttaan annetut vastaukset

Vastausvaihtoehdot

Teksti

Ei kaikki tulkit

*Jotkut tulkit eivat toimi nain

*Monet tulkit ei toimi nain

*Luulen, etta nain olisi

En tieda, koska en osaa suomea

*Monet tulkit toimivat nain

Luulen, etta ndin on

*En tieda, koska en osa suomea

*Ammattitulkit toimivat nain, mutta muut eivat

*Ehka nain olisi
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Tahdella merkityt vastaukset on kaannetty darin kielesta suomeksi.

6.5 Tulkista riippumattomat seikat

Tassa osiossa vastaaijilta on kysytty kysymyksia, jotka voivat vaikuttaa tulkkauk-
seen laatuun heidan mielestansa, esimerkiksi tulkin sukupuoli, uskonto ja alku-

pera.

Vastaajilta on kysytty, onko heille tarkeaa, etta tulkki olisi samalta alueelta ja tul-
killa olisi sama sukupuoli ja uskonto kuin heilla ja myos luottavatko enemman
tuttuun tulkkiin. Osa vastaajien vastausten perusteella tulkin sukupuoli, uskonto
tai milta alueelta olisi ei ole lainkaan tai ei kovin tarkeaa. Toisaalta osalle vastaa-
jille oli hieman tarkeaa tai tarkeaa, etta tulkilla olisi sama sukupuoli, uskonto ja
etta olisi samalta alueelta. Vastaajien vastauksissa korostui, etta he luottivat tut-

tuun tulkkiin.

Kyselylomakkeen lopussa vastaajilla oli mahdollisuus kertoa vapaasti asioista,
jotka heidan mielestaan vaikuttavat tulkkauksen laatuun eli miten eri osapuolet
voisivat toimia, jotta tulkkaus sujuisi hyvin. Ehdotuksia oli tulkkauspalveluista ko-
konaisuutena seka viranomaiselle etta tulkeille. Viranomaisille oli viisi ehdotusta
siita, etta tapaamiseen varataan riittavasti aikaa, koska keskustellaan tulkin vali-
tyksella niin asiat eivat jaisi kesken, kaytetaan ensisijaisesti ammattilaisia ja kou-
lutettuja tulkkia, asiakkaiden esittamia tulkkitoiveita tulisi ottaa huomioon ja myos
tulkilla olisi hyvaa osaamista tulkkauskielestad ja puhuisi samaa murretta kuin
asiakas itse. Tulkkien ammattitaitoon liittyen oli nelja ehdotusta kommenteissa
tuotiin esille, etta yleisesti ottaen ovat tyytyvaisia tulkkien toimintaan ja tulkkien
ammattitaito on paasaantoisesti hyva, mutta oli ehdotettu, etta hyvaa on, jos tulkki
auttaisi, joissakin asioissa, tulkki puhuisi hitaammin ja selkeammin, tulkilla olisi

joustavuutta.



42

7. TUTKIMUSTULOSTEN ANALYYSI JA YHTEENVETO JA KEHITTAMIS-
EHDOTUKSIA

Opinnaytetyon tutkimuskohteena oli maahanmuuttaja-asiakkaiden nakokulma
laadukkaasta tulkkauksesta. Tyon tavoitteena oli selvitta millaisen tulkkauksen
maahanmuuttaja-asiakkaat kokevat laadukkaaksi. Aineistoa kerattiin kyselyme-
netelmalla, joka osoittautui sopivaksi tavaksi tutkimustavoitteiden saavutta-
miseksi. Opinnaytetyd on tutkimuksellinen kehittamistyo, joka hyddyntaa viran-
omaisia kehittamaan heidan tulkkauspalveluja. Kyselytutkimukseen vastattujen
henkildiden maara oli suppea, joten tuloksia ei voida yleistaa, mutta se antaa

suuntaa antava tietoa.

Tassa luvussa teen tutkimukseeni pohjautuvan yhteenvedon siita, minkalaista
tulkkausta maahanmuuttaja-asiakkaat kokevat laadukkaaksi. Vastauksen saa-
miseksi olen koonnut yhteen vastaajilta saadut vastaukset. Koostin kaikista eri
osioista yhteenvedot. Niiden avulla tarkastelen vaihtelevatko asiakkaiden vaati-
mukset laadukkaalle tulkkaukselle eri tilanteissa, vai I0ytyyko eri tulkkaustilanne-
osioiden vastauksista yhtenevaisyyksia laadukkaalle tulkkaukselle tilanteesta
riippumatta.

Vastaajien ikdjakauma oli melko tasainen, lukuun ottamatta alle 25-vuotiaiden ja
yli 65-vuotiaiden ikaryhmia, joista kummastakin oli vain yksi vastaaja. Vastaajien
koulutustausta oli epatasainen, ja heilla oli erilaisia kokemuksia tulkkauspalvelun
kaytosta. Vastaajilla oli paljon kokemusta tulkkauspalvelujen kaytosta, mutta
heilla ei ollut juurikaan kokemusta viranomaisten tarjoamasta ohjauksesta tulkin
kanssa tyoskentelyyn, mika voi vaikuttaa asioimistulkkauksen tehokkuuteen ja
ymmarrettavyyteen. On hyva, etta viranomaiset tarjoavat enemman ohjausta tul-
kin kanssa tyoskentelyyn. Ohjauksen tulisi olla helposti saatavilla ja ymmarretta-
vaa kaikille kayttajille.

Vastaajat ovat melko yksimielisia siita, etta tulkin ei tulisi lisata informaatiota, jota
ei ole sanottu. On kuitenkin olemassa joitakin poikkeuksia, ja jotkut vastaajat ovat
sita mielta, ettd se on sallittua tietyissa konteksteissa. Vastaajat ovat melko
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yksimielisia siita, etta tulkin ei tulisi poistaa informaatiota, jota on sanottu. On tar-
keaa muistaa, etta tulkin rooli on valittaa informaatiota tarkasti ja puolueettomasti.
Tulkin tulisi olla tarkka, ettei han lisaa tai poista informaatiota tavalla, joka muut-
taa sanotun merkityksen. Tulkin esittaytymista ja puolueettomuudesta ja vaitiolo-
velvollisuudesta kertomista pidetaan tarkeana. Vastaajat pitavat tarkeana, etta
tulkki auttaisi ja antaisi ohjeita tulkkauksen aikana, joka on asioimistulkkauksen
ammattisaannoston vastaan ja tulkki ei saa toimia ammattisaannoston vastaan.
Tulkin aihealueen tuntemusta ja sanaston ja termien hallintaa pidetaan tarkeana.
Analyysissa on otettu huomioon asioimistulkkien ammattisaannosto, jonka mu-
kaan tulkin tulisi valmistautua tehtavaansa huolellisesti ja ajoissa, arvioida oma

osaamisensa ja patevyytensa ja hallita tulkkauskielet.

Vastaajat pitavat erittain tarkeana, etta tulkilla on vahva kielitaito seka tulkkaus-
kielen etta asiakkaan kielen osalta. Vastaajille on myos tarkeaa, etta tulkki tulk-
kaa selkeasti ja ymmarrettavasti.

Vastaajat pitavat tulkin koulutusta tarkeana ja uskovat, etta se parantaa tulkin
taitoja ja kykya toimia puolueettomasti. Vastaajat ovat melko yksimielisia siita,
etta tulkin tehtava on tulkata tarkasti, mitd puhuja sanoo. On kuitenkin olemassa
joitakin poikkeuksia, ja jotkut vastaajat ovat sita mielta, etta tulkit eivat aina toimi
puolueettomasti. Kokonaisuudessa vastauksista nakyy monipuolinen nakemys
tulkin koulutuksen tarkeydesta ja tulkin roolista tulkkaustilanteessa. Vaikuttaa
siltd, ettd vaikka suurin osa vastaajista arvostaa tulkin koulutusta ja uskoo tulk-
kien toimivan tarkasti, on myods havaittavissa epavarmuutta ja erimielisyyksia

siitd, miten kaikki tulkit toimivat kaytannossa.

Tulkista riippumattomat seikat osion vastausten perusteella tulkin taustalla, eri-
tyisesti sukupuolella, uskonnolla ja alueella, voi olla merkitysta tietyille vastaajille,
mutta luottamus tuttuun tulkkiin nayttaa olevan yleisempaa. Ehdotukset tulkkaus-
palvelujen parantamiseksi korostivat tarvetta huomioida asiakkaiden tarpeet ja

varmistaa ammattitaitoisten tulkkien kaytto.
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7.1 Analyysin yhteenveto

Tutkimustulokset osoittivat, ettd maahanmuuttaja-asiakkaat arvostivat laadu-

kasta tulkkauksena seuraavia ominaisuuksia:

- Tarkkuus ja puolueettomuus: Tulkin tehtava on valittda informaatio tarkasti ja
puolueettomasti, valttaen lisayksia tai poistoja, jotka voisivat muuttaa sanotun
merkitysta.

- Selkeys ja ymmarrettavyys: Tulkin tulee tulkata selkeasti ja ymmarrettavasti
kayttaen asiakkaalle sopivaa kielta ja terminologiaa.

- Ammattimaisuus: Tulkin on esiinnyttava asiallisesti ja puolueettomasti seka
noudatettava vaitiolovelvollisuutta.

- Hyodyllisyys: Tulkin tulee tarvittaessa auttaa ja antaa ohjeita tulkkauksen ai-
kana.

- Vahva kielitaito: Tulkin tulee hallita seka tulkkauksen kieli etta asiakkaan kieli
erinomaisesti.

- Koulutuksen merkitys: Koulutus parantaa tulkin taitoja ja kykya toimia puolueet-

tomasti.

Tutkimus toi esiin myds uusia nakokulmia, kuten tulkin hyodyllisyyden ja koulu-
tuksen tarkeyden. Nailla tuloksilla oli useita merkityksia:

- Ne voivat auttaa parantamaan tulkkauksen laatua: Tulkkauksen tarjoajat voivat
hyddyntaa tuloksia kehittdessaan koulutusohjelmia ja ohjeistuksia tulkeille.

- Ne voivat auttaa maahanmuuttaja-asiakkaita ymmartamaan, mita odottaa tulk-
kauksesta: Maahanmuuttaja-asiakkaille voidaan tarjota tietoa laadukkaan tulk-
kauksen merkityksesta.

- Ne voivat auttaa viranomaisia parantamaan tulkkauksen saatavuutta ja laatua:

Viranomaiset voivat kayttaa tuloksia kehittdessaan hankintaohjeita ja prosesseja.
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7.2 Tulkin kanssa tyoskentelyyn ohjauksen parantaminen

Tutkimuksessa kavi ilmi tarve viranomaisten tarjoamalle ohjaukselle tulkin
kanssa tyoskentelyssa. Asioimistulkkauksen kaytto on yleista, mutta viranomais-
ten tarjoama ohjaus tulkin kanssa tydoskentelyyn on puutteellista. Viranomaisten
tulisi panostaa ohjauksen kehittamiseen, jotta tulkkauksen tehokkuus ja ymmar-
rettavyys paranisivat. Tata voitaisiin kehittaa esimerkiksi tarjoamalla selkeaa ja
helposti saatavilla olevaa ohjausta kaikille kayttajille. Tama voisi sisaltaa esimer-
kiksi verkkokursseja, infomateriaalia tulkin roolista. On tarkeaa vahvistaa viestia
maahanmuuttaja-asiakkaille siita, etta tulkit noudattavat asioimistulkkauksen am-
mattisaannostda. Ohjausmateriaaleissa voidaan korostaa tata nakokulmaa sel-

keammin.

7.3 Asioimistulkkauksen koulutuksen kehittaminen

Asioimistulkkauksen koulutuksen kehittaminen voi parantaa tulkkien taitoja ja
varmistaa, ettd he tarjoavat asiakkailleen parempaa palvelua. Koulutus auttaa
tulkkeja kehittamaan tulkkaustaitojaan eri tilanteissa ja asiakaskonteksteissa.
Koulutusohjelmiin sisaltyy perusteellinen opetus tulkin etiikasta, ammattikaytan-
noista ja vaitiolovelvollisuudesta. Tulkkauksen ammattisaannoston tunteminen ja
sen noudattaminen on keskeista laadukkaan ja luotettavan tulkkauksen varmis-

tamiseksi.

Nykyajan tarpeet ja haasteet vaativat, etta asioimistulkkauksen koulutusta kehi-
tetdan monipuolisemmaksi. Tama tarkoittaa esimerkiksi sita, etta koulutuksessa
tulisi huomioida paremmin eri kulttuurien ja kielten erityispiirteet seka tulkkauksen
eri kontekstit. Asioimistulkkauksen koulutuksen kehittaminen hyodyttaa seka tulk-
keja etta asiakkaita. Tulkit saavat paremmat valmiudet ty0honsa ja asiakkaat
saavat laadukkaampaa ja luotettavampaa tulkkauksen palvelua.
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7.4 Yhteistenlaatukriteerien ja toimintatapojen kehittaminen

Olisi hyva laatia yhteistenlaatukriteerien ja toimintatapojen kehittaminen asioimis-
tulkkaukselle. Yhteisen nakemyksen muodostaminen laadukkaasta tulkkauk-
sesta ja tulkkien ammattiasemasta, helpottaa tulkkien ty6ta ja tuo lisaa arvostusta
asioimistulkeille. Naiden kriteerien avulla voidaan varmistaa, etta tulkkauksen
hankinta ja kaytto ovat yhdenmukaisempia eri toimijoiden valilla ja etta laaduk-
kaan tulkkauksen periaatteet toteutuvat. Yhteiset laatukriteerit auttaisivat myos
kilpailutusten jarjestamisessa, kun painotus voisi siirtya hintatason sijasta enem-
man laadullisiin tekijoihin. Tama voi parantaa tulkkauksen ammatillisuutta ja ar-
vostusta, mika voi puolestaan houkutella enemman patevia henkiloita tulkkauk-
sen alalle. Samalla on tarkeaa varmistaa, etta koulutuksen ja resurssien saata-
vuus vastaa kasvavaa kysyntaa asioimistulkkaukselle. Yhteinen keskustelu ja yh-
teinen nakemys laadukkaasta tulkkauksesta ja tulkkien ammattiasemasta ovat
my0s olennaisia kehityksen edistamiseksi.

Ehdotukset tulkkauspalvelujen parantamiseksi korostavat asiakkaiden tarpeiden
huomioimista ja ammattitaitoisten tulkkien kayttoa. Tahan voitaisiin keskittya ke-
hittamalla palveluja asiakkaiden tarpeiden ja palautteen perusteella. Ehdotusten
avulla voi edistaa tulkkauksen palveluiden tehokkuutta ja laadukkuutta vastaajien

antaman palautteen perusteella.
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8. POHDINTA

Asioimistulkkaus on entista tarkeampi osa maahanmuuttajien sopeutumista Suo-
men yhteiskuntaan. Laadukas tulkkaus on avainasemassa viestinnan sujumi-

sessa viranomaisten, terveydenhuollon ja muiden palveluntarjoajien kanssa.

Ty6ssani olen havainnut sen, etta asiakkaan nakemys helposti unohtuu. Tulk-
kauspalvelun maineen nakokulmasta on tarkea asia, tutkia asiakkaan nakokul-
masta laadukkaasta tulkkausta. Arkikeskustelussa asioimistulkkauksesta puhu-
taan usein heikkoa arvostusta nauttivana ammattina, jossa tulkin ainoa tyokalu
on kielitaito ja koska talla hetkella Suomessa kuka tahansa voi toimia asioimis-
tulkkina ja mikali asiakas saa jatkuvasti surkea tulkkauspalvelun, han menettaa

luottamuksena tulkkeihin ja sitten koko tulkkauspalveluihin ei luotetaan enaa.

Opinnaytetyon tulokset perustuvat tutkimusaineistoon, jonka hankin kyselylo-
makkeiden avulla ja On huomioitava, etta keratty aineisto ei anna taydellista ku-
vaa laadukasta tulkkauksesta maahanmuuttaja-asiakkaan nakokulmasta, koska
suuria maaria vastauksia ei ole voitu saada. Tutkimustulokset perustuvat vain 14
vastaajan vastauksiin, vaikka aineistomme on pieni, se antaa meille arvokasta

tietoa asiakkaiden kokemuksista.

Tulkkaus on merkittava tekija organisaation palvelun onnistumisessa. On tar-
keaa, etta organisaatiot kiinnittavat huomiota tulkkauspalveluiden laatuun palve-
luita hankkiessa seka tulkkauspalveluita tilatessa ja kayttaessa. Laadukas tulk-
kaus varmistaa hyvan lopputuloksen, parantaa kaikkien osapuolten oikeusturvaa
seka edistaa palveluiden sujuvuutta ja hyvan hallinnon toteutumista. Tulkkauksen
laadulla on yhteiskunnallista merkitysta, silla huonolaatuinen tulkkaus vaarantaa
tulkin asiakkaiden oikeusturvan ja haittaa kielellisen yhdenvertaisuuden toteutu-

mista.

Maahanmuuttaja-asiakkaat kokevat laadukkaaksi sellaisen tulkkauksen, jossa
tulkin koulutus ja taidot ovat vahvat, ja tulkki pystyy tulkkaamaan selkeasti ja ym-
marrettavasti ja pystyvat toimimaan puolueettomasti. Maahanmuuttaja-asiakkaat
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toivoivat tulkin kykya toimia ammattieettisten periaatteiden mukaisesti, kuten vai-
tiolovelvollisuuden ja puolueettomuuden osalta. Lisaksi he arvostavat tulkin vah-
vaa kielitaitoa seka tulkkauskielen etta asiakkaan kielen osalta. Maahanmuuttaja-
asiakkaat korostavat myds tulkin roolia ohjeiden antajana tulkkaustilanteessa ja
pitavat tarkeana, etta tulkit ovat valmistautuneita tehtavaansa huolellisesti ja hal-
litsevat tulkkauskielet. Lisaksi asiakkaat arvostavat luottamusta tuttuun tulkkeihin
ja korostavat tarvetta huomioida asiakkaiden tarpeet ja varmistaa ammattitaitois-
ten tulkkien kaytto.

Vastaajien vastausten perusteella hyvan tulkin ominaisuudet liittyvat persoonalli-
siin piirteisiin ja jopa tulkista riippumattomiin seikkoihin. Vastaajien mielesta hyva
tulkki on auttavainen, joustava ja tulkilla pitaa olla hyvaa kulttuurituntemusta ja
vahvat sosiaaliset taidot. Jotkut vastaajat toivoneet tulkin tulkattavan heidan pu-
hetta miellyttavaksi ja rauhalliseksi. Vastaajien vastausten perusteella saattaa
olla, etta teknisesti heikompikin tulkkaus koetaan laadullisesti parempana, jos

tulkki on muuten mieluinen.

Tulkkaustilanteen vuorovaikutuksessa rakentuvat merkitykset saattavat myos pe-
rustua vain naennaiselle yhteisymmarrykselle, jos sen osapuolten maailmanku-
vat eivat kohtaa. Osapuolten erilaiset taustakulttuurit vaikuttavat siihen, etta heilla
olisi erilainen kasitys siita, mita on laadukas tulkkaus.

Tulkkauksen laadulle on keskeista, etta tulkkauksen hoitaa ammattitaitoinen
tulkki. Tulkkien osalta ainoa perusteltu laatukriteeri on ammattitaito. Sen vuoksi
aina kun on mahdollista, tulkkaustoimeksianto tulisi antaa alan koulutuksen saa-
neelle tulkille. Tama takaa, etta tulkki toimii ammattietiikan mukaisesti ja hanella

on tarvittava kieli- ja ammattitaito seka tulkkaustekninen osaaminen.

Maahanmuuttaja- asiakkaiden laatupalaute liittyi paaosin heidan kokemaan laa-
tuun. Asiakkaiden toiveet ja odotukset ovat osin asioimistulkkauksen ammattis-
saannoston kanssa. Usein maahanmuuttaja- asiakkaat turvautuvat tulkkiin tulk-
kaustilanteessa, kun asioivat viranomaisten kanssa. Erilaiset asiakkaat keskitty-
vat eri asioihin, kun asia koskee tulkkauslatuun myo6s maahanmuuttaja-asiak-

kaan koulutustaso vaikuttaa heidan mielipiteeseensa. Tulkkauksen laadusta ei
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juuri saada palautetta, mika on haaste laadun varmistamiselle ja kehittamiselle.
Vaikka maahanmuuttaja-asiakkaat eivat hallitse Iahtokielta ja niin he eivat ole pa-
tevia arvioimaan kokonaislaadun, mutta heilla on silti vaikutus mahdollisuudet
tulkkauksen laatuun. Tulkkauksen laatua kehitettdessa maahanmuuttaja-asiak-
kailta saatu palaute on ehdottoman tarkeaa. Usein palautetta annetaan vain sil-

loin, kun jokin on mennyt pieleen. Kaikki annettu palaute tarjoa arvokasta tietoa.

Olisi tarkea, etta jokaisen tulkkaustilanteen jalkeen pyydetaan palautetta asiak-
kaalta, jotta tiedetaan, oliko tulkkaus asiakkaan mielesta ollut hyvaa ja mika on
vaikuttanut siihen. Yhteiset laatukriteerit yhdenmukaistaisivat asioimistulkkausta
ja helpottaisivat kilpailutusta, mika edistaisi laadukkaiden ja luotettavien tulkkipal-

veluiden saatavuutta eri toimintaymparistoissa.

Laadukas tulkkaus on maahanmuuttaja-asiakkaiden oikeus ja se on avainase-
massa onnistuneessa kommunikaatiossa ja vuorovaikutuksessa. Ammattitaitoi-
set tulkit, maahanmuuttaja-asiakkaiden palaute ja yhteistyo eri toimijoiden valilla
ovat tarkeita tekijoitd laadukkaan tulkkauksen varmistamisessa. Lisaa tutkimusta
asioimistulkkauksen laadusta erityisesti maahanmuuttajien nakokulmasta tarvi-
taan, jotta voimme varmistaa, etta kaikki saavat yhdenvertaista ja laadukasta pal-

velua.
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LITE 1. SAATEKIRJE SUOMEKSI

Hei,

Opiskelen Diakonia-ammattikorkeakoulussa humanistisenalan YAMK-tutkintoon
johtavassa koulutuksessa. Teen opinnaytety6ta, jonka aiheena on laadukas tulk-

kaus maahanmuuttaja-asiakkaan nakokulmasta.

Opinnaytetyon tavoitteena on oheisen kyselylomakkeen avulla kartoittaa, millai-
sen tulkkauksen maahanmuuttaja-asiakkaat kokevat laadukkaaksi. Tutkimuksen
avulla voidaan parantaa tulkkauksen laatua ja kehittda toimintaa niin, etta maa-

hanmuuttaja-asiakkaan aani tulee kuuluviin.

OpinnaytetyO toteutetaan kyselytutkimuksena, johon kutsun teidat osallistumaan.
Osallistuminen merkitsee oheisen kyselylomakkeen tayttamista ja sen palautta-
mista viranomaiselle. Osallistuminen kyselyyn on vapaaehtoista ja luottamuksel-
lista. Teillda on mahdollisuus saada apua kyselomakkeen tayttamiseen sosiaali-
toimiston henkilokunnalta. Henkilokunnalla on vaitiolovelvollisuus antamistanne
vastauksista. Kyselylomakkeet ovat suomen ja darin kielilla, voitte itse paattaa,
milla kielella haluatte vastata.

Antamanne vastaukset kasitellaan nimettomina ja ehdottaman luottamukselli-
sesti. Kenenkaan vastaajan tiedot eivat paljastu tuloksissa. Kyselyyn vastaami-

seen menee noin 10-15 minuuttia.

Suuri kiitos osallistumisesta!

Ystavallisin terveisin,

HELSINKI 6.10.2021
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LIITE 2. SAATEKIRJE DARIKSI
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Liite 2. KYSELYLOMAKE SUOMEKSI

Sukupuoli
_____mies
_____nainen
lka

____alle 25-vuotias
___26-35-vuotias
___36-45-vuotias
____46-55-vuotias
____56-65-vuotias
__yli 65-vuotias

1. Mika on aidinkielesi/murteesi?
2. Kaytatké omaa aidinkieltasi/murrettasi, kun asioit viranomaisen kanssa tulkin
valityksella?

Kylla []
En[ ]

Jos et kayta omaa aidinkieltasi/murrettasi, miksi et?

3. Toivoisitko tulkkia tapaamisissa, vaikka osaat suomea jonkin verran?

En[ ]
Kylla []
En osaa suomea ollenkaan []

Jos et toivo tukkia tapaamisissa, miksi et?

4. Oletko luku- ja kirjoitustaitoinen?

Kylla []
En[ ]

Mikali olet luku- ja kirjoitustaidoton, viranomainen auttaa sinua tayttamaan loma-
ketta.

5. Mika on koulutuksesi kotimaassa?
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6. Mika on koulutuksesi Suomessa?

7. Kuinka kauan olet kayttanyt asioimistulkkausta suomessa?
Ruksaa oikea vaihtoehto

[ ]0-6 kuukautta
[ ]7-12 kuukautta
[ ]1-2 vuotta

[ 13-5 vuotta
[lyli 5 vuotta

8. Montako kertaa olet kayttanyt asioimistulkkausta kaiken kaikkiaan?
Ruksaa oikea vaihtoehto

[ ]0-5 kertaa

[ 16—-10 kertaa
[ ]111-20 kertaa
[ 121-30 kertaa
[_lyli 30 kertaa

9. Oletko saanut viranomaiselta ohjausta tulkin kanssa tyoskentelyyn?

En[ ]
Kylla [ ] Millaista?

10. Kuinka pahana asiana pidat sita, jos tulkki lisaa jotain ei sanottua siihen, mita
sina olet sanonut. Ympyroi alla olevista asteikosta ainoastaan yksi vastausvaih-
toehto, joka parhaiten kuvaa mielipidettasi.

ei lainkaan pahana
ei kovin pahana
pahana

erittdin pahana

en osaa sanoa
muu, mika?

ok wnN -~

11. Kuinka pahana asiana pidat sita, jos tulkki lisaa jotain ei sanottua siihen,
mita toinen osapuoli on sanonut. Ympyroi alla olevista asteikosta ainoastaan
yksi vastausvaihtoehto, joka parhaiten kuvaa mielipidettasi.

ei lainkaan pahana
ei kovin pahana
pahana

erittdin pahana

en osaa sanoa

abrwbN =
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6. muu, mika?

12. Kuinka pahana asiana pidat sita, jos tulkki poistaa jotain sinun sanotusta tulk-
kauksessaan. Ympyroi alla olevista asteikosta ainoastaan yksi vastausvaihto-
ehto, joka parhaiten kuvaa mielipidettasi.

ei lainkaan pahana
ei kovin pahana
pahana

erittdin pahana

en osaa sanoa
muu, mika?

ok wnN =~

13. Kuinka pahana asiana pidat sita, jos tulkki poistaa jotain toisen osapuolen
sanotusta tulkkauksessaan. Ympyroi alla olevista asteikosta ainoastaan yksi vas-
tausvaihtoehto, joka parhaiten kuvaa mielipidettasi.

ei lainkaan pahana
ei kovin pahana
pahana

erittdin pahana

en osaa sanoa
muu, mika?

ok wnN =~

14. Minulle on tarkeaa, etta tulkilla on sama sukupuoli kuin minulla. Ympyroi alla
olevista asteikosta ainoastaan yksi vastausvaihtoehto, joka parhaiten kuvaa
mielipidettasi.

ei lainkaan tarkeaa
ei kovin tarkeaa
hieman tarkeaa
tarkeaa

erittain tarkeaa

en osaa sanoa

oakwnN =~

Jos haluat, voit perustella miksi olet tata mielta.

15. Minulle on tarkeaa, etta tulkki on samalta alueelta kuin mina. Ympyroi alla
olevista asteikosta ainoastaan yksi vastausvaihtoehto, joka parhaiten kuvaa mie-
lipidettasi.

ei lainkaan tarkeaa
ei kovin tarkeaa
hieman tarkeaa
tarkeaa

erittain tarkeaa

abrwbN =
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6. en osaa sanoa

Jos haluat, voit perustella miksi olet tata mielta.

16. Kuinka tarkeana koet, etta tulkki esittaytyy ja kertoo puolueettomuudestaan
ja vaitiolovelvollisuudestaan heti tulkkauksen alussa-? Ympyroi alla olevista as-
teikosta ainoastaan yksi vastausvaihtoehto, joka parhaiten kuvaa mielipidettasi.

ei lainkaan tarkeaa
ei kovin tarkeaa
hieman tarkeaa
tarkeaa

erittain tarkeaa

en osaa sanoa

ok wnN =~

Jos haluat, voit perustella miksi olet tata mielta.

17. Minulle on tarkeaa, etta tulkilla on sama uskonto kuin minulla. Ympyroi alla
olevista asteikosta ainoastaan yksi vastausvaihtoehto, joka parhaiten kuvaa mie-
lipidettasi.

ei lainkaan tarkeaa
ei kovin tarkeaa
hieman tarkeaa
tarkeaa

erittain tarkeaa

en osaa sanoa

Sk wN =

Jos haluat, voit perustella miksi olet tata mielta.

18. Tulkki ei saa auttaa/antaa ohjeita sinulle tulkkauksen aikana. Pidatko kuiten-
kin tarkeana, etta tulkki auttaisi. Ympyraoi alla olevista asteikosta ainoastaan yksi
vastausvaihtoehto, joka parhaiten kuvaa mielipidettasi.

ei lainkaan tarkeaa
ei kovin tarkeaa
tarkeaa

erittain tarkeaa

en 0saa sanoa
muu, mika?

oakwnN =~

Jos haluat, voit perustella miksi olet tata mielta.
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19. Kuinka tarkeaa on, etta tulkki puhuu sinun kieltasi hyvin.
Ympyroi alla olevista asteikosta ainoastaan yksi vastausvaihtoehto, joka parhai-
ten kuvaa mielipidettasi.

ei lainkaan tarkeaa
ei kovin tarkeaa
tarkeaa

erittain tarkeaa

en 0saa sanoa
muu, mika?

QahwN =

Jos haluat, voit perustella miksi olet tata mielta.

20. Kuinkaa tarkeaa on, etta tulkki puhuu suomea hyvin? Ympyroi alla olevista
asteikosta ainoastaan yksi vastausvaihtoehto, joka parhaiten kuvaa mielipi-
dettasi.

ei lainkaan tarkeaa
ei kovin tarkeaa
tarkeaa

erittain tarkeaa

en 0saa sanoa
muu, mika?

ok wnN =~

Jos haluat, voit perustella miksi olet tata mielta.

21. Kuinka tarkeana koet, etta tulkilla on aihealueen tuntemusta, esim. lastensuo-
jelun tai kelan etuuksien tuntemusta.

Ympyroi alla olevista asteikosta ainoastaan yksi vastausvaihtoehto, joka parhai-
ten kuvaa mielipidettasi.

ei lainkaan tarkeaa
ei kovin tarkeaa
tarkeaa

erittain tarkeaa

en 0saa sanoa
muu, mika?

ok wnN -~

Jos haluat, voit perustella miksi olet tata mielta.

22. Kuinka tarkeana koet, etta tulkilla on kasiteltavien asioiden tarkka sanasto ja
termit hallussa. Ympyroi asteikosta ainoastaan yksi vastausvaihtoehto, joka par-
haiten kuvaa mielipidettasi.

1. eilainkaan tarkeaa
2. ei kovin tarkeaa
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tarkeaa
erittain tarkeaa
en 0saa sanoa
muu, mika?

ok w

Jos haluat, voit perustella miksi olet tata mielta.

23. Kuinka tarkeana koet, etta tulkilla on tulkin koulutus. Ympyroi alla olevista
asteikosta ainoastaan yksi vastausvaihtoehto, joka parhaiten kuvaa mielipi-
dettasi.

ei lainkaan tarkeaa
ei kovin tarkeaa
tarkeaa

erittain tarkeaa

€en 0saa sanoa
muu, mika?

oakwnN~

Jos haluat, voit perustella miksi olet tata mielta.

24. Kuinka tarkeana koet, etta tulkki tulkkaa rauhallisesti, selkeasti ja kuulu-
vasti?

Ympyroi alla olevista asteikosta ainoastaan yksi vastausvaihtoehto, joka parhai-
ten kuvaa mielipidettasi.

ei lainkaan tarkeaa
ei kovin tarkeaa
tarkeaa

erittain tarkeaa

en 0saa sanoa
muu, mika?

oakwnN =~

Jos haluat, voit perustella miksi olet tata mielta.

25. Tulkin tehtava on vain tulkata tarkasti mita puhuja sanoo, eika han saa itse
lisata tai poistaa mitaan. Toimivatko mielestasi tulkit nain?

Ei [
Kylla []

Jos haluat, voit perustella miksi olet tata mielta.
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26. Luotatko enemman tuttuun tulkkiin?

Kylla []
En[ ]

Jos haluat, voit perustella miksi olet tata mielta.

27. Onko sinulla ehdotuksia siitd, miten eri osapuolet voisivat toimia, jotta tulk-
kaus sujuisi hyvin?

Ehdotuksia viranomaiselle:

Ehdotuksia tulkille:

Ehdotuksia toista kieltd puhuvalle asiakkaalle:
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LIITE 2. Pyynto yhteistyotaholle 2

Hei,

Olen tulkkauksen ylemman ammattikorkeakoulututkinnon opiskelija. Tutkin tulk-
kaustoiminnan kehittamisen YAMK-opinnaytetyona laadukasta tulkkausta maa-
hanmuuttaja-asiakkaan nakokulmasta. Kyselylomake on tarkoitettu darin ja far-
sinkielisile maahanmuuttaja-asiakkaille, jotka kayttavat asioimistulkkausta asi-
oinnissaan sosiaalitoimistossa. Taman kyselylomakkeen avulla kartoitan maa-

hanmuuttaja-asiakkaiden kokemukset ja toiveet tulkkauksista.

Kyselylomakkeet ovat sekd suomenkielisia, ettd darin ja farsinkielisia. Talla ta-
voin maahanmuuttaja-asiakas itse voi tayttaa lomaketta, mikali hanella olisi darin
ja farsin kielen luku ja kirjoitustaitoa. Kyselyyn vastaaminen vie noin 10-15 mi-
nuuttia. Kyselyyn vastataan anonyymisesti. Kyselylomakkeita itse toimitan teille.
Vastausten perusteella tarkoituksena on saada selville maahanmuuttaja-asiak-

kaiden kokemukset laadukasta tulkkauksesta.

Kysyisin, etta onko mahdollista jakaa kyselylomakkeita darin ja farsinkielisille
maahanmuuttaja-asiakkaille heidan tapaamisellansa ja myos onko mahdollista
sosiaalityontekija/ohjaaja auttaisi lomakkeiden tayttamisessa luku ja kirjoitus tai-

dotonta maahanmuuttaja-asiakasta tulkin avulla?

Tarkoitus on saada vahintaan 30



