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Esipuhe

Ruotsinkielisen palvelun merkityksesta ja ruotsin kielen asemasta Suomessa
on keskusteltu vilkkaasti. Ajankohtaiset kuntaliitokset sekd kunta- ja
palvelurakenteen muutos ovat tehneet kielikysymyksestd uudelleen
ajankohtaisen. Suuret hallintoyksikot ovat herattaneet huolta ruotsinkielisen
palvelun havidmisestd tai sen nykyisen aseman heikkenemisesta. Kielen
merkityksesta ja palveluiden jarjestamisestd tuottajan nakdkulmasta on tehty
tutkimuksia, mutta kayttajan nékdkulmasta tehtyd empiiristd tutkimusta
kaivataan. Tutkimusta tarvitaan erityisesti kielen merkityksesta kansalaisille,
jotka kayttavat sosiaalipalveluita. Mitd ruotsi &idinkielend merkitsee
sosiaalitydntekijan ja asiakkaan kohtaamisessa? Mik& on ruotsinkielisia
palveluita tarjoavan yksikdn merkitys? Mitka tekijat saavat asiakkaat
tulemaan yksikkdon? Tama tutkimus etsii vastauksia ndihin kysymyksiin.

Gunilla Englundilla on pitkd kaytanndén kokemus ruotsinkielisen yksikén
kehityksestd sosiaalipalveluissa, ja hadn on hyddyntanyt kaytannon
kokemustaan tutkimuksessaan luovalla tavalla ja perehtynyt mielen-
kiintoiseen tutkimusaiheeseen. Han kuvailee hyvin asiakkaiden kielellista
tilannetta ja kokemuksia. Kieli on sekd vahvuus etté este, ja aidinkielen
merkitys voidaan kiteyttdd hyvin sitaattiin, jota Gunilla Englund kayttaa
raportin nimessa ”...on kuin tulisi kotiin”. Se sivuaa kysymysta sosiaalisesta
padomasta ja siitd, kuinka fyysisen maailman sosiaaliset kohtaamiset ovat
valttaméaton lahtdkohta sosiaalisen padoman luomiselle.

Gunilla Englundin tyd on sosiaalitydén maisteritutkielma ja hieno esimerkki
kaytannon tutkimuksesta. Se antaa tietoja kohtauspaikkojen merkityksesta,
sosiaalitydntekijan ja asiakkaan kohtaamisesta sekd kielen merkityksesta
kohtaamisessa. Toivomme, ettd raportti levida laajalle ja etta sitd kaytetdédn
sosiaalipalveluiden parantamiseen kaikkien osapuolten ndkdkulmasta.

l1se Julkunen

Kaytantotutkimuksen professori

Mathilda Wrede -institutet

Ab Det finlandssvenska kompetenscentret inom det sociala omradet






1
Johdanto

”Ihmisen didinkieli ei ole itsestdénselvyys,
se on lahja ja haaste joka hetki”

Marta Tikkanen

Tutkimuksen taustalla on mielenkiintoni syventya ruotsinkieliseen
sosiaalipalveluun. Kielella on suuri merkitys sosiaalityontekijan ja asiakkaan
kohtaamisessa. Aidinkielen puhuminen luo turvallisuutta, ja vain &idin-
kielella kayty keskustelu voi johtaa molemminpuoliseen ymmaéarrykseen.
Tyo6skennellessani Helsingin kaupungin sosiaalivirastossa minulla on ollut
ilo tytskennella ruotsinkielisten asiakkaiden kanssa eri sektoreilla. 1980-
luvulla  tydskennellessani  péivahoidon  tarkastajana  kaksikieliset
(suomi/ruotsi) perheet alkoivat yhd enemman kayttéa ruotsinkielista paiva-
hoitopalvelua. Se sai minut miettimaan, kuinka kaksikieliset kokevat ruotsin
kielen merkityksen palveluiden valinnassa ja kuinka heiddn valintansa
vaikuttavat ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden kehitykseen. 1990-luvun
alusta lahtien olen ollut mukana kehittdmassa Helsingin sosiaaliviraston
keskitettyja ruotsinkielisia palveluita. Kun tyoskentelin seitseman vuotta
Ruotsinkielisen sosiaalipalvelutoimiston toimistopaallikkénd vuoteen 2005
saakka, tuli ajankohtaiseksi miettid, mitka tekijat voisivat vaikuttaa siihen,
ettd asiakkaat valitsivat ruotsinkielisen yksikon, ja mika merkitys kielella oli
naille asiakkaille.

Fjalar Finnasin (2007) tilastollinen raportti Finlandssvenskarna 2005 kuvaa
suomenruotsalaisen véeston Kielellistd kehitystd wvuosina 1880-2005.
Ruotsinkielisten osuus Suomessa on véhentynyt hiljalleen. 1900-luvun alussa
ruotsinkielisia oli 1&hes 13 prosenttia koko véestdstd, kun vuonna 2005 heita
oli 55 prosenttia. Ruotsinkielisten asukkaiden osuus Helsingissd vuonna
2005 oli 34 871 henkilda, eli 6,2 prosenttia kaikista asukkaista. Vaestéennuste
vuodelle 2015 nayttdd, ettd ruotsinkielisten osuus Helsingissd tulee
laskemaan 5,7 prosenttiin. Voidaan miettia, kuinka suurkaupunkialue ja



mahdolliset kuntaliitokset vaikuttavat ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden
kehitykseen. Kuinka tarjoamme palveluita ruotsiksi tulevaisuudessa? Paljon
riippuu varmasti my6s siitd, kuinka suomenruotsalainen kielivdhemmistd
paattaa kayttaa aidinkieltdaan ruotsia. Viime vuosina mm. Suomen kunta- ja
palvelurakenteen muutoksen (2007) vuoksi ruotsin kielestd on keskusteltu
vilkkaasti tiedotusvélineissd. Huoli ruotsin kielen asemasta Suomessa juuri
nyt on selvdd. Kuntaliitokset saavat aikaan suuria hallintoyksikdita, joissa
ruotsinkieliset palvelut ehka haviavét tai kadottavat nykyisen asemansa.

Ruotsinkielisten palveluiden turvaamiseksi Helsingin sosiaalivirasto loi
vuonna 1990 keskittyneen ruotsinkielisen toimialan, Ruotsinkielisen sosiaali-
palvelutoimiston (Svenska socialservicebyrdn, Sosve). Ruotsinkielinen
yksikkd aloitti toimintansa kolmella sektorilla, jotka olivat pdivahoito,
perheneuvonta ja kehitysvammaisten sosiaalityd, sekd toimimalla sosiaali-
viraston ruotsinkielisten palveluiden suunnittelussa ja kehityksessa. 1990-
luvun aikana sosiaalitydn toiminta laajeni vanhustenhuoltoon ja lasten-
suojeluun. 2000-luvun alussa kaikki vammaisten palvelut seka toimeentulo-
tuki siirrettiin Ruotsinkieliseen sosiaalipalvelutoimistoon.

Kielella on ratkaiseva merkitys vuoropuhelussa. Modnkkénen (2002, 13)
korostaa kulttuurista vuorovaikutusta, jossa yhteinen kulttuuri antaa
osapuolille samanlaisen kokemuksen todellisuudesta. Han painottaa, kuinka
tarkedd on saavuttaa sosiaalitydntekijan ja asiakkaan vélinen luottamus.
Kohtaaminen voi olla tunteellinen ja joskus vaikea, ja siksi jaettu ymmarrys
on tarkedd. Nama tekijat korostavat, kuinka tarkedd on saada sosiaali-
palveluita omalla aidinkielella.

Kun ihmiset kerdantyvéat ilmaisemaan etnistd ja Kielellistd identiteettidan
yhteisten merkkien ja symbolien avulla, voidaan puhua etnisistéd kohtaamis-
paikoista (Astrém et al. 2001, 275-305). Meille suomenruotsalaisille on
olemassa monia erilaisia etnisia kohtaamispaikkoja, ja kun Astrém kuvailee
Helsingin silakkamarkkinoita yhdeksi tallaiseksi paikaksi, voin itse suomen-
ruotsalaisena yhtya siihen. Minulla on elava mielikuva 1950-luvun lopulta,
jolloin pienend tyttdnd menin iséni kanssa syksyisin silakkamarkkinoille,
jossa sbimme nahkiaisia ja ostimme kilohailia ja suolasilakkaa. Markkinoilla
oli useita tuttuja kalastajia, joiden luona kdvimme vuosi vuoden jalkeen.



Helsingin silakkamarkkinat ovat vield téandkin péivana identiteettisymboli,
kohtaamispaikka, jossa voi tuntea vahvan siteen suomenruotsalaisuuteen.

Tama pro gradu -tutkielma on kvalitatiivinen pilottitutkimus, jossa kaytan
puoliksi  jasenneltyja  teemahaastatteluja. = Tutkimukseeni  siséltyy
kahdentoista henkilén haastattelut. Olen lahtenyt liikkeelle hermeneuttisesta
fenomenologisesta nakdkulmasta, jossa tutkitaan ihmisten kokemuksia ja
elamyksia (Metsamuuronen 2000, 152). Suora yhteys asiakkaisiin on tarkea
lahtokohta valitsemalleni menetelmélle. Tutkimuksen kohteena ovat
haastateltavien subjektiiviset kokemukset, ja fenomenologinen menetelma
vaatii ndiden kokemusten olevan aitoja, sellaisia, kuin ne todella ovat, jotta
ne tasméavéat todellisiin  kokemuksiin. Metsdmuuronen kutsuu téta
kohdallisuudeksi (Metsamuuronen 2000, 167). Omat kokemukseni ruotsin-
kielisistd sosiaalipalveluista ovat saaneet minut uteliaaksi tietdamaan,
millaisia kokemuksia suomenruotsalaisella kielivahemmistolld on sosiaali-
virastosta.

Rajoitan tutkimukseni ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden yksikk&on ja siella
asioiviin asiakkaisiin. Koska Helsingin sosiaalivirastossa on keskitetty
ruotsinkielinen sosiaalipalveluyksikkd, on mielesténi térkeda tutkia kielen
vaikutusta ja sitd, mitkd muut mahdolliset tekijat ovat ratkaisevia ruotsin-
kielisessa yksikossa asioiville. Mitka tekijat ovat vaikuttaneet siihen, ettd he
ovat tulleet ruotsinkieliseen yksikkéon? Mitd he tiesivat ruotsinkielisesta
yksikostd? Kokemukset ensimmaisestd kohtaamisesta ruotsinkielisten
sosiaalipalveluiden kanssa. Kokemukset tarjotuista palveluista ja asiakkaan
oikeudesta valita palveluiden kieli. Tassa tutkimuksessa etsitdan vastauksia
naihin kysymyksiin. Ruotsinkielisessa yksikdssa keskityn tutkimaan aikuis-
sektoria, jolla haastattelen vammais- ja toimeentulotukipalveluiden
asiakkaita. N&itd sektoreita kasitellddn tarkemmin toisessa luvussa. Ehké&
nama asiakaskokemukset tuovat lisétietoja, jotka voivat tukea myos sosiaali-
viraston suomenkielisia yksikoitd kannustamaan asiakkaita tulemaan
ruotsinkieliseen yksikkoon.

Tutkielmaan kuuluvat teoreettinen ja empiirinen osa. Aloittavassa
teoreettisessa osassa kasittelen aikaisempia tutkimuksia ja keskeisia
kasitteita. Esittelen myo6s sosiaaliviraston henkildstén haastatteluja. Kielen
kasittelyssa lahden liikkeelle didinkielesta ja tarkastelen sosiaalityontekijan ja



asiakkaan valistd kohtaamista vuorovaikutuksen ja vuoropuhelun kautta.
Ruotsinkielinen sosiaalipalveluyksikkd luo kontekstin tutkimilleni asiakas-
kokemuksille, ja siksi esittelen tarkemmin ruotsinkielisten palveluiden
organisaatiota Helsingin kaupungin sosiaalivirastossa. Aloitan empiirisen
osan menetelméaluvulla, jonka jalkeen esittelen oman tutkimukseni tuloksia ja
analyysia. Lopuksi pohdiskelen tuloksia.
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2
Sosiaalihuolto, sosiaalipalvelu ja
kasitteet

Taman luvun alussa esittelen sosiaalihuollon historiaa ja nostan sen jalkeen
esiin tutkimukseni keskeisia kasitteitd. Pohdiskelen sosiaalihuollon ja
sosiaalipalveluiden kasitteitd ja tarkastelen sosiaalipalveluita eri nako-
kulmista. Taméan luvun alussa luon katsauksen sosiaalihuollon historiaan
maassamme. Koska keskityn tutkimuksessani toimeentulotuki- ja vammais-
palveluiden asiakkaisiin, kasittelen tassa luvussa lahemmin néita sektoreita.

2.1 Sosiaalihuolto Suomessa

Kuntien sosiaalihuoltovastuu perustuu ensimmadiseen kdyhdainhoitolakiin
vuodelta 1879. Tama laki kehottaa kunnat aktivoimaan “laiskat” ihmiset,
jotta heistd tulisi aktiivisia kansalaisia. Liséksi kuntien tuli lain mukaan
suojella  vammaisia, lapsia ja vanhuksia. Vuonna 1917 julkaistiin
ensimmainen koyhainhoidon kasikirja ja samanaikaisesti korostettiin lasten
ja perheen roolia yhteiskunnassa. Vuonna 1922 maa jaettiin neljaén alueeseen
ja ensimmaiset huoltotarkastajat alkoivat tilastoida kdyhid perheitd. Koti-
kaynnista tuli yksi ty6tapa. Ensimmainen sosiaalihuoltolaki séadettiin
vuonna 1930, ja se koostui kunnallislaista, lastensuojelulaista, irtolaislaista ja
paihdeainelaista. 1940-luvulla alkoi ensimmadisten sosiaalityéntekijoiden
koulutus, ja 1950-luvun sosiaalihuolto oli vahvasti sidoksissa lapsiperheisiin.
My0Os perheneuvonta aloitti toimintansa. 1960-luvulla naisten ty®ssa-
kaynnista tuli tavallisempaa ja alettiin kayttada kasitettd avainlapset” niista
lapsista, jotka tulivat koulusta tyhjaan kotiin molempien vanhempien
kdydessd ansiotydssd. 1970-luvulla  monet lastensuojeluorganisaatiot
aloittivat toimintansa ja luotiin YK:n lastensuojelupoliittinen ohjelma.
Yleisesti panostettiin paljon perhelainsdadantéon, joka korosti perheiden
oikeutta sosiaalipalveluihin, esimerkiksi subjektiivista oikeutta lasten péaiva-
hoitoon. (Satka 1995, 55-188.)

11



1980-luvun korkeasuhdanteen jalkeen maassamme vallitsi 1990-luvulla lama.
Raija Julkinen (2001, 166-191) kuvaa kirjassaan Suunnanmuutos, kuinka
laskusuhdanne vaikutti julkiseen sektoriin ja kuinka sosiaali- ja terveyden-
huoltopalveluita leikattiin, mink& seurauksena palveluita yksityistettiin yha
enemman. Samaan aikaan myos elakkeisiin ja tydttomyyskorvauksiin tehtiin
muutoksia. Tyodttdmien ja muiden yhteiskunnasta syrjaytyneiden maara
lisdantyi. Tyottémyystuesta tuli aktivoiva, ja sen saamisen edellytyksena oli,
ettd tyotdn etsi toitd. Toimeentulotuen rajoja Kiristettiin ja asumis-
kustannuksiin otettiin kdyttéon 20 prosentin omavastuuosuus.

Helsingin sosiaalitoimen kehitys seurasi maan suuntausta ja aikaisempi
huoltovirasto sai vahitellen nimen sosiaalivirasto. Sosiaaliviraston
organisaatiokehitys alkoi uusien huoltolakien astuessa voimaan 1930-luvun
puolivélissa, ja samoihin aikoihin alkoi lastentarhojen kunnallistaminen.
Tyo6ttdmyyden poistamiseksi perustettiin tydtupia, ja sosiaalivirasto muutti
kokonaisuudessaan Kallion uuteen virastotaloon (Halila 1977, 241). Tama
talo on vield nykyaankin sosiaaliviraston keskeinen paikka Helsingissa, ja
sielld sijaitsee suuri osa johtoa ja hallintoa.

2.2 Keskeiset kasitteet

Tassa alaluvussa esittelen lyhyesti tutkimukseni avainkasitteet. Nama
kasitteet toistuvat tutkimuksessa, ja joitakin niistd kasitellddn tarkemmin
tulevissa luvuissa.

Ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden yksikkd on kontekstina tutkimukselleni,
jossa haluan selvittdd asiakkaiden kokemuksia kielen merkityksesta ja sen,
kuinka heistd on tullut ruotsinkielisen yksikén asiakkaita. Tutkimuksessani
ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden yksikkda kasitelladan osana Helsingin
sosiaaliviraston organisaatiota, jossa ruotsinkielinen yksikkd on sijoitettu
aikuisille tarkoitettujen palveluiden vastuualueeseen. Esittelen organisaatiota
tarkemmin seuraavassa luvussa.

Tassa tutkimuksessa kieli merkitsee didinkielté ja kasittdd sen kielen, jonka
Suomen Kkielivdhemmistd, suomenruotsalaiset, kaksikieliset (suomi/ruotsi)
kokevat aidinkielekseen. Kaksikielisten kohdalla kieli merkitsee téssa
yhteydessa ruotsin Kielta.
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Téssa tutkimuksessa sosiaalipalvelut tarkoittavat sellaisia palveluita, joita
asiakkaat saavat sosiaaliasemilta. Anomus voidaan tehd& kirjallisesti tai
kéaymallad henkilkohtaisesti sosiaalityontekijan tai etuuskasittelijan luona.
Keskityn tutkimuksessani ruotsinkielisten asiakkaiden kokemuksiin sosiaali-
palveluista.

Tutkimuksessani toistuu usein sana sektori, jolla tarkoitan erilaisia palvelu-
muotoja, jotka ovat asiakkaiden saatavilla sosiaalipalveluissa. Koska olen
kerannyt tietoja toimeentulotuen ja vammaispalveluiden asiakkailta, kerron
naista sektoreista [lahemmin téssa luvussa.

Palveluketjun kasite voi syntyd, kun sosiaalivirasto tuottaa palveluita
yhdessa sosiaaliviraston eri yksikdiden kanssa tai ostaa niitd muilta
kunnallisilta virastoilta tai yksityisiltd organisaatioilta. On térke&a ottaa
huomioon, kuinka palveluketjut toimivat kayttdjien ndkdkulmasta. Palvelu-
ketjua voidaan tarkastella myds sen kielellisen toimivuuden perusteella.
Esimerkki kunnan rajat ylittavistd palveluketjuista on ”Fungerande svensk-
sprékiga servicekedjor i huvudstadsregionen” -projekti, jonka loppu-
raportissa Blom (2005) esittdd, ettd ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden
saatavuutta voidaan parantaa padkaupunkiseudun kuntien valisella yhteis-
tyolla. Katkeamattomista palveluketjuista on saadetty myds laki (2000), jonka
perusteella kunnat voivat anoa oikeutta etsid yhteistytmalleja sosiaali- ja
terveydenhuollosta. Tassa tutkimuksessa palveluketjua tarkastellaan
kielellisestéd ndkokulmasta. Kuinka palveluketjut toimivat ruotsiksi sosiaali-
viraston Ruotsinkieliset palvelut —yksikdn asiakkaiden mielesta?

2.3 Sosiaalipalvelun ja sosiaalihuollon tarkastelua

Sosiaalihuolto- ja sosiaalipalvelu-kasitteistda kdydaan vilkasta keskustelua.
Erottaako jokin nédma kaésitteet toisistaan vai vastaavatko ne toisiaan?
Sosiaalihuollon kasitettd on kaytetty yleisesti sosiaalitoiminnan historian
ajan, mutta nykyaan sosiaalipalvelun kasitettd kaytetddn yha laajemmin.
Vaikka nykyaan kaytdmmekin yleisesti sosiaalipalvelun kasitettd ja myds
tutkimuksessani puhun ruotsinkielisista sosiaalipalveluista, yritdn nyt etsia
eroavaisuuksia naiden kasitteiden valilla. Anttonen ja Sipila (2000, 103-104)
erottelevat sosiaalihuollon ja sosiaalipalvelun késitteet niin, etta
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so siaalipalvelu on jotakin, jota anotaan vapaaehtoisesti. Palvelu tulkitaan
tyGsuoritteeksi, jonka p&dasiassa suorittaa motivoitunut ja ammattimainen
tyontekija, yleensd asiantuntijaroolissa. Tutkimuksessani tarkastelen
toimeentulotuen ja vammaispalveluiden sektorien asiakkaita.

Naiden asiakkaiden eldmantilanne pakottaa heidat usein hakemaan sosiaali-
palveluja, eivatkd he siten aina etsi vapaaehtoisesti apua elaman-
tilanteeseensa. Samalla olen kuitenkin sitd mieltd, ettd he anovat sosiaali-
palveluita eivétka sosiaalihuoltoa. Yhdistan sosiaalipalveluiden (socialvard)
kasitteen l&hinnd vanhuksien tai vammaisten laitoshoitoon, kun taas sosiaali-
palveluja annetaan sosiaaliasemilla. Sana hoiva (vard) tarkoittaa, ettd
hoidettava ei pysty itse huolehtimaan itsestddn. Suomenkielistd sanaa
“hoiva” kaytetddn nykyaan yleisesti, erityisesti vanhustenhuollossa ja
vammaispalveluissa. Oli mielenkiintoista mietiskella naitd huolto- ja
palvelusanojen merkityksid. Suomenkieliselld, aikaisemmin kaytetylla
sanalla “sosiaalihuolto” on vanhanaikainen vivahde, kun taas ruotsinkielinen
sana “socialvard” ei kuulosta niin vanhanaikaiselta. Sosiaalitydntekijaa
kutsuttiin aikaisemmin huoltotarkastajaksi, ja silla nimella myds mina aloitin
urani lastensuojelussa 1970-luvulla.

Anttonen ja Sipila (2000, 115-146) keskustelevat sosiaalipalvelusta ja
keskittyvat hoivaan tai hoivapalveluihin lasten paivahoidossa, kotipalvelussa
ja vanhustenhuollossa. Mielestédni heidan valitsemansa nakékulma on
mielenkiintoinen, silla he keskustelevat palvelun ja hoivapalveluiden
valisista eroista. Laitoshoidon tarve vanhuksille ja vammaisille liséantyy, kun
sukupolvet eivat endd asu lahelld toisiaan. Samalla laitoshoitoa on
vahennetty ja yhteiskunta panostaa yha enemmaéan kotipalveluihin ja
kotihoidon tukeen vanhustenhoidossa. Tamé tapahtuu osittain taloudellisista
syista mutta myods siksi, ettd vanhukset haluavat asua kotonaan
mahdollisimman pitkaan. Vanhuksia ei enda luokitella kdyhiksi ja hoitoa
tarvitseviksi, vaan heilla on oikeus palveluihin, jotka he usein saavat valita.
Paivahoidossa kotihoidon tuki on lapsiperheissa vaihtoehto paivakodille.

Keskustellaan siitd, kenen tulisi vastata paivahoitopalvelujen kustannuksista,
silla tydnantajat tarvitsevat tydvoimaa.
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Toinen térked sosiaalipalvelun erottava tekija kay selville seuraavasta

kuviosta.
Heikot oikeudet,
Asunnottomuus, tarvehankinta
vaarinkaytto,
lastensuojelu
Vanhustenhuolto
Toimeentulotuki Kuljetuspalvelu, sosiaalihuoltolaki
Ongelma- Tarvitsija-
keskeinen keskeinen
palvelu Vammaispalvelu palvelu
Kuljetuspalvelu, vammaispalvelulaki
Lastenhoito

Vahvat oikeudet,
selvasti maaritellyt kriteerit

Muokattu versio llse Julkusen och Matti Heikkiléan teoksesta (2007,89)

Kuvio 1 Sosiaalitydn koordinaatit

YIla oleva kuvio kuvaa sosiaalipalveluiden jakoa. Jako perustuu Anttosen ja
Sipildn (1996) keskusteluun mahdollisuuksista tunnistaa sosiaalipalvelun
mallit. Tamaén jaottelun mukaan palvelu voi yhtaalta olla ongelmakeskeista ja
toisaalta riippuvaiskeskeistd. Asiakkaan oikeus palveluihin voi olla joko
heikko tai vahva. Kahdesta tutkimukseni sektorista toimeentulotuki kuuluu
ongelmakeskeiseen kohtaan, jossa asiakkaalla on heikot oikeudet.
Vammaispalvelut sen sijaan ovat riippuvaiskeskeisia, ja niiden asiakkailla on
vahvat oikeudet. Lisédksi kuljetuspalvelut voidaan sijoittaa seké vahvojen etté
heikkojen oikeuksien alueelle riippuvaiskeskeisissa palveluissa sen mukaan,
mita lakia niihin sovelletaan. Vahvat oikeudet merkitsevéat yksipuolisempaa
ammattimaista harkintaa ja tarveharkintaa verrattuna heikkoihin oikeuksiin,
joiden kohdalla selkeasti maaritellyt kriteerit ovat tarkeita .
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Kysymys kuuluukin, voidaanko sosiaalipalvelua tarkastella tuottajan tai
asiakkaan n&kokulmasta. Kun tarkastelemme kayttdjan nékdkulmaa,
huomaamme, ettd mitd yksipuolisemmasta ammattimaisesta harkinnasta on
kyse, sen heikommat ovat asiakkaan oikeudet, ja samalla syntyy epa-
selvyyksia sen suhteen, kuinka kayttdjan nakokulmaa tulisi hyddyntaa.
Ongelmakeskeisissd  palveluissa ja heikoissa oikeuksissa kayttajan
néakdkulma jaa usein hyddyntamattd. Koyhien aantd ei kuulla. Kayttaja-
keskeisissd palveluissa asiakkaan rooli voidaan néhda kuluttajana, jolloin
asiakas valitsee palvelunsa. Taytyy kuitenkin muistaa, ettd vammais-
palvelujen tai vanhustenhoidon asiakkailla ei aina ole voimia vaikuttaa
tilanteeseensa. Kun puhumme sosiaalipalveluiden tekemisestd turhiksi,
lahdemme liikkeelle sosiaalisten ongelmien indikaattoreista yhteiskunnassa.
Julkunen ja Heikkila (2007, 87-103) osoittavat, ettéd siksi on tarke&a erottaa
toisistaan ongelma- ja kayttajalahtdinen palvelu, koska kayttajakeskeista
palvelua ei voi luokitella sosiaaliseksi ongelmaksi. Vanhusten lisdantynyt
maara yhteiskunnassa ja paivahoito osana lastenhoitoa saavat aikaan sen,
ettd naitd palvelumuotoja voidaan hyvélla syyllda kutsua keskiluokan
palveluiksi.

Kun otamme mukaan kansalaiset, joiden joukossa ovat myods sosiaali-
palveluiden kayttajat, saamme laajemman nakdkulman sosiaalipalveluihin.
N&ma tutkimukset antavat vastauksia siihen, mitd mieltd kansalaiset ovat
sosiaalipalveluista. Muuri (2006, 204-230; 2008, 192-210) selvittaa
artikkeleissaan kahden Stakesin vuosina 2004 ja 2006 tekeman HYPA-
tutkimuksen (Hyvinvointi ja palvelut) tuloksia. Nadiden tutkimusten avulla
on saatu vastauksia siihen, kuinka kansalaiset luottavat sosiaalipalveluihin
instituutiona ja instituution yksittaisiin ammattilaisiin.

Ensimmaisessa artikkelissa (2006) Muuri keskittyy siihen, mitd mieltd vaesto
oli sosiaalipalveluiden hakemisesta ja saamisesta ja kuinka he kokivat
tarjotut palvelut. Miehilla oli yleisesti positiivisempi asenne sosiaali-
palveluun kuin naisilla. Useimmat toivoivat, ettei heidan koskaan tarvitsisi
kaantya sosiaalipalvelun puoleen, mutta samalla he luottivat siihen, ettd he
saisivat palvelua tarvittaessa. Toisessa artikkelissa (2008) Muuri keskittyy
siihen, mitd nama kaksi tutkimusta kertovat kansalaisten luottamuksesta
sosiaalipalveluun vuosina 2004 ja 2006, seké eroihin luottamuksessa sosiaali-
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toimea ja sen henkildstod kohtaan. Useimmat olivat sitéd mieltd, ettd sosiaali-
toimi toimii hyvin. Myds toinen tutkimus osoittaa miesten suhtautuvan
sosiaalitoimeen naisia positiivisemmin. Na&iden tutkimusten mukaan
useimpien mielestd oli vaikea anoa toimeentulotukea. Selvisi, etta
aikaisemmin toimeentulotukea saaneiden oli helpompi anoa toimeentulo-
tukea kuin niiden, jotka eivat koskaan olleet kayttédneet palvelua.
Positiivisimmat asenteet koskivat vammaispalveluita, joiden saamisen
ihmiset ajattelivat olevan helppoa. Muuri viittaa Svallforsiin (1996) ja Taylor-
Goodyyn (2001), joiden mukaan ne, joilla on enemman resursseja, luottavat
yhteiskunnan instituutioihin paremmin. Ne, joilla resursseja on vdhemman,
ovat skeptisempid. Muuri viittaa myo6s llmoseen (2002, 147), joka nimeaa
luottamusparadoksin. Silla hén tarkoittaa, etta ne, jotka tarvitsevat sosiaali-
palveluja, luottavat niihin muita vdhemman.

2.3.1 Toimeentulotuki

Yhteiskunnan taloudellinen tilanne voidaan selvittdd toimeentulotuen
tarpeesta. Matalasuhdanteen aikana toimeentulotukea tarvitsevien
asiakkaiden maara kasvaa. Lisaantyneen ty6ttdomyyden vuoksi ihmiset, jotka
eivat koskaan aikaisemmin ole tarvinneet tdmanlaista sosiaalipalvelua,
saattavat yhtakkid kuulua yhteiskunnan syrjaytyneisiin. Saattaa syntya
tilanteita, joissa asuntolaina kdy ylivoimaiseksi ja asunto taytyy myyda,
pahimmassa tapauksessa hintaan, joka ei kata lainaa. Ylivelkaantuneille
ihmisille, jotka eivat taytd toimeentulotuen Kriteerejd, sosiaalivirastolla on
talous- ja velkaneuvontaa, jossa ylivelkaantuneet asiakkaat voivat saada
taloudellista neuvontaa ja yksildllisen velkasaneerausohjelman. Tama
yksikko voi tukea useita asiakkaita ja auttaa heitd syrjaytymasta ja tulemasta
riippuvaisiksi toimeentulotuesta. Talous- ja velkaneuvojan haastattelusta
(12.2.2008) selviaa, ettd nuorten asiakkaiden maard on lisdantynyt
Helsingissa vuosien aikana. Syitd ovat helposti saatavat ns. pikavipit tai
kannykkavipit. Myos Helsingin korkeat asumiskustannukset vaikuttavat
siihen, ettd monet vuokrat jadvat maksamatta.

llkka Haapola (2004) on tutkinut vaitoskirjassaan Koéyhyyden kynnykselld
toimeentulotuen dynamiikkaa 1990-luvun alussa, jolloin Suomessa oli
matalasuhdanne. Yhteiskunnasta syrjaytyneitd tuli yhd enemman, ja
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toimeentulotuen asiakkaat lisdédntyivat tyottomyyden kasvun tahdissa.
Toimeentulotuki heijastaa sosiaaliturvan puutteita ja yhteiskunnan kéyhyys-
astetta. Lisaksi toimeentulotuki on saanut leimaavan sosiaalisen rakenteen,
joka osaksi aiheutuu kéyhainhuollon historiallisesta nakdkulmasta mutta
myds siita tosiseikasta, ettd toimeentulotuki on viimeinen apukeino, kun
muu turvaverkosto ei enéa riitd. (Haapola 2004, 21-24.) Leimaava sosiaalinen
rakenne on siis kokemus siitd, ettd toimeentulotuki on sosiaalinen ongelma.
Nykyaan puhutaan paljon lastensuojelusta, jonka voidaan myds nahda
olevan tdman hetken sosiaalinen ongelma, silld yha useampia lapsia otetaan
huostaan yhteiskunnassamme.

"Toimeentulotukikdyhyyttad” kaytettiin kasitteend tutkimuksessa (Tanninen
& Julkunen 1993), jonka kohderyhmana olivat pitkaaikaiset toimeentulotuen
asiakkaat Pohjoismaiden péékaupungeissa 1980-luvulla. Kaikkia toimeen-
tulotuen asiakkaita ei voi luokitella kdyhiksi, mutta Suomessa tama termi oli
tutkijoiden mukaan oikeutettu. Raportista selvisi, ettd Suomessa toimeentulo-
tuen normit olivat alhaisimmat, eivatkd ne tayttdneet vahimmais-
elinkustannuksia. Lisdksi painotettiin, kuinka térkedd on panostaa
toimeentulotuen asiakkaiden ty6llistdmiseen ja kuntoutukseen. (Tanninen &
Julkunen 1993, 9, 28-32.) Toimeentulotuen kehitys 1990-luvulla seurasi
raportin viitoittamia suuntaviivoja.

Julkunen (1992, 46-54) pohtii artikkelissaan ”Ta missnojet pa allvar!” vahvoja
hapedn ja tyytyméattdbmyyden tunteita, joita voi syntyd toimeentulotuen
asiakkaille. H&apeda kuvataan “kuin kerjalaisena olemiseksi”, kun taas
tyytymattdémyys kohdistuu useimmiten toimintaan, kuten aukioloaikoihin ja
kielenkayttdon. Sosiaalityontekijoitd ohjaa hallitseva byrokratia, ja paatoksia
ohjaavat normit eivatkd asiakkaiden todelliset eldméantilanteet. Julkunen
nostaa esiin sosiaalitydntekijoiden asenteet, jotka ovat este avoimemman
viestinnan saavuttamiselle. Viestintd on usein yksisuuntaista, ja vain
antamalla lisda tietoa ja puhumalla avoimesti voimme auttaa asiakkaita
paasemaan irti hapeéasté. Palvelukielella on ratkaiseva merkitys toimeentulo-
tuessa, jossa asiakkaat viela tdndkin paivana voivat olla alakynnessa, mutta
edes aidinkielelld tarjottava palvelu ei valttaméattd poista hapedn tunnetta,
jota asiakas kokee kohdatessaan sosiaalitydntekijan. Silloin on kysymys
molemminpuolisen luottamuksen saavuttamisesta.
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Helsingin sosiaalivirasto on luonut yleisen direktiivin, joka koskee
toimeentulotukimenettelyn tavoitteita. Direktiivissd on tietoja sosiaalitytn-
tekijoille menettelytavoista toimeentulotuen myodntadmiseksi, ja siina
kerrotaan asiakkaiden oikeudet ja velvollisuudet heiddn anoessaan toimeen-
tulotukea. Direktiivi kuvaa menettelytapaa toimeentulotukiasioiden
kasittelyssa sosiaalivirastossa. Koska toimeentulotuki on viimeinen apu-
keino, on tarkeaa selvittaa asiakkaan mahdollisuudet saada muita etuja, syyt,
jotka estavat asiakkaan tyollistymisen, sekd se, kuinka ty6llistymista
voitaisiin auttaa. (Sosiaaliviraston pysyvaisohje 2001.)

Toimeentulotuen perusteiden (2007) mukaan se on tarkoitettu tilapaiseksi
avuksi henkildille ja perheille. Toimeentulotukea anotaan yleensa kirjallisesti.
Toimeentulotuen perusosa vaihtelee perheen koon ja lapsien ian mukaan.
Tarvittaessa sosiaalitydntekija tai -neuvoja voi yhdessa asiakkaan kanssa
kdyda lapi mahdollisuudet I6ytdd ratkaisu tulo-ongelmiin. Sosiaali-
tyontekijan ja asiakkaan vélisesséa kohtaamisessa kielella on tarkea rooli.
Taloudellisen tilanteen vuoksi asiakkaasta saattaa tuntua, ettd hén on ala-
kynnessa. Aidinkielella kayty wvuoropuhelu parantaa mahdollisuuksia
molemminpuoliseen ymmarrykseen. Myo6s ruotsinkielisten  sosiaali-
palveluiden yksikossa toimeentulotukea haetaan yleensa kirjallisesti.

Edellisessa kappaleessa todettiin, etta sosiaalihuollon késite korvataan yha
useammin kasitteelld sosiaalipalvelu. Vaikka sana hoiva on mielesténi
vanhanaikainen, en voi olla peilaamatta Kkésitettd toimeentulotuen
asiakkaisiin, jotka nykyaan hakevat palvelua suurimmaksi osaksi kirjallisesti.
”On lottovoitto paasta sosiaalitydntekijan luo”, eras toimeentulotuen asiakas
sanoi minulle askettéin. Voikin kysya, onko hoivan kasite osittain unohdettu
toimeentulotukipalveluissa.

2.3.2 Vammaispalvelut

Yhteiskuntamme l&htee liikkeelle nk. normaaliusperiaatteesta”, mika
tarkoittaa, ettd tuemme vammaisten mahdollisuuksia normaaliin eldmé&an
yhteiskunnassa. Helsingin kaupunki painottaa, ettd vammaisten tulee voida
liilkkua esteettémasti kaupungissa ja julkisissa rakennuksissa (esteetdn
kaupunki). Yhdenvertaisuuslaki (738/2002) antaa vammaisille oikeuden tulla
kohdelluiksi tasavertaisina yksiléind ilman syrjintdd. Talléin myos aidin-

19



kielelld tarjotulla palvelulla on tarke&d merkitys, koska ruotsinkielinen
vammainen voi kuulua vihemmistoén vahemmiston sisalla. Jotta
asiakkaiden oikeudet voidaan toteuttaa, kunnilla on lakeja ja direktiivej,
jotka ohjaavat niiden vammaispalvelutoimintaa. Viime vuosien aikana on
kayty keskustelua vammaisten kuljetuspalveluista. Kun Helsingissa otettiin
kayttéon yhteiskuljetukset (2001), eli useampia vammaisia kuljetetaan
samalla kyydilla, kaytantdéa Kkritisoitiin aluksi paljon, koska vammaiset
joutuivat mm. odottamaan taksiaan pitkddn ulkona kylmaéssa. Niihin
aikoihin sain itsekin useita puheluita tyytymattomiltd asiakkailta, mutta
nykyéaan palvelu toimii hieman paremmin. Nykyaankaan taksin tilaaminen
ruotsiksi ei kuitenkaan toimi hyvin, vaikka on olemassa ruotsinkielinen
tilausnumero. Yhteiskuljetukset ovat vahentédneet kuljetuspalveluiden
asiakkaita, ja nykyaan on mahdollista kayttdd omaa taksia erityistapauksessa.
Kuljetustuki on tarkoitettu ainoastaan ty6- ja virkistysmatkoille, jotta
vammaisilla olisi mahdollisuus osallistua yhteiskunnan eri toimintoihin.
(Sosiaaliviraston pysyvaisohje 2006.)

Helsingin  kaupungin sosiaalivirastossa on useita vammaispalvelu-
direktiiveja, jotka perustuvat vammaispalveluita koskeviin lakeihin.
Kuljetuspalveluita koskeva direktiivi perustuu lakiin vammaispalveluista ja
sosiaalihuoltolakiin. On olemassa eri direktiiveja saattajapalvelusta, tulkki-
palvelusta ja oikeudesta henkil6kohtaiseen avustajaan sekd direktiivi
asunnon muutostdistd vammaispalvelulain mukaisesti.

Vammaispalvelulain  (380/1987) mukaan vammaisella henkil6lla on
subjektiivinen  oikeus  kohtuulliseen  kuljetuspalveluun.  Helsingissa
kohtuullinen kuljetuspalvelu on tulkittu 18 matkaksi kuussa. Vammaisella
henkil6lla on myds oikeus saada korvausta asunnon muutostdisté ja laitteista
tai koneista, joita hén saattaa tarvita selvitdkseen kotona. Sosiaalihuoltolain
mukaan myonnettava kuljetuspalvelu on sidottu tuloihin, ja sen mukaan
mydnnetadn enintddn 8 matkaa kuussa. (Sosiaaliviraston pysyvaisohje 2006.)

Yksi sosiaaliviraston tavoitteista on ollut lisatd sosiaalihuoltolain mukaan
myodnnettavan kuljetuspalvelun méarad. Nain halutaan myontda ennalta-
ehkaisevassa mielessa kuljetuspalvelua henkildille, joilla ei ole siihen oikeutta
vammaispalvelulain mukaan. Tdmé& voi véhentdd onnettomuuksia ja antaa
henkil6ille mahdollisuuden hoitaa asioitaan itse.
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2.4 Asiakkaiden oikeudet sosiaalihuollossa

Sosiaalihuoltolakiin (1982/710) kuuluvat kaikki sosiaalihuollon sektorit. En
tarkastele té&ssd sosiaalihuoltolakia kokonaisuudessaan tarkemmin, vaan
keskityn seikkoihin, jotka tavalla tai toisella sivuavat kielta ja ruotsinkielisen
vahemmiston oikeuksia.

1.1.2000 astui voimaan laki asiakkaan asemasta ja oikeuksista sosiaali-
huollossa. Laki siséltdd keskeiset oikeusperiaatteet, jotka koskevat
asiakkaiden  myo6tamaaraamisoikeutta  sosiaalihuollossa, asiakkaiden
kohtelua ja oikeussuojaa. Laki siséltdd maardyksia salassapidosta ja vaitiolo-
velvollisuudesta seka tietojen luovutuksesta. Sosiaalihuollon asiakirjat, jotka
siséltavat tietoja sosiaalihuollon asiakkaista, pidetdén salaisina. Asiakkailla
on oikeus laadukkaaseen sosiaalihuoltoon ja hyvaddn kohtaamiseen ilman
syrjintédd sosiaalihuollon taholta. Asiakas tulee kohdata niin, ettei hanen
ihmisarvoaan loukata. Kun sosiaalihuoltoa annetaan, tulee huomioida
asiakkaan toiveet, mielipiteet, etu, yksildlliset tarpeet, &idinkieli ja
kulttuurinen tausta. Lakia sovelletaan sek& viranomaisten ettd yksityisten
tahojen jarjestdamaan sosiaalihuoltoon. Laki ottaa kantaa alaikaisten
asiakkaiden asemaan. Myos alaikdisten asiakkaiden toiveet ja mielipiteet
tulee selvittdd ja huomioida tavalla, jota asiakkaan ikd ja kehitystaso
edellyttavat. Laki velvoittaa kunnat nimedmaan sosiaaliedustajan. (Laki
sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 2000.)

2.5 Kielellinen ndkodkulma palvelurakenteessa

1.1.2004 voimaan astuneen kielilain mukaan lain tarkoituksena on turvata
perustuslaissa jokaiselle annettu oikeus kayttdd omaa kieltdan, joko suomea
tai ruotsia, tuomioistuimissa ja muiden viranomaisten kanssa. Lain toisessa
luvussa kasitellaan oikeutta kayttda suomea ja ruotsia viranomaisten kanssa.
Jokaisella on oikeus kayttad suomea tai ruotsia ollessaan yhteydessa valtion
viranomaisten ja kaksikielisten kuntien viranomaisten kanssa. Viranomaisten
tulee huolehtia siita, ettd oikeudet toteutuvat myos kaytannossa. Ohjeiden ja
sdantdjen tulee olla saatavilla sekd suomeksi ettd ruotsiksi. Jotta kunta
lasketaan kaksikieliseksi, vahemmiston tulee olla vahintédén 8 % asukkaista
tai vahintddan 3 000 asukasta. Kunta muuttuu yksikieliseksi, kun
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vahemmiston osuus laskee alle 6 %:n tai alle 3 000 asukkaan. Kunnalla on
oikeus sailyttdd kaksikielinen asemansa jopa kymmenen vuotta sen jéalkeen,
kun se on luokiteltu yksikieliseksi. (Kielilaki 2003.)

Suomen kunta- ja palvelurakenteen muutos (2007) lahtee siitd, ettd kunta-
liitokset ja yhteistyd valtion kanssa johtavat koko palvelurakenteen
uudelleenjakoon vuonna 2012. Kuntien maara vahenee 31:114 ennen vuotta
2009, ja 290 kunnan tarkoituksena on saavuttaa vahintdan 20 000 asukkaan
asukaspohja. Kuntien yhdistyessa syntyy suuria hallintoyksikkdja. Kysymys
siitd, kuinka tdma vaikuttaa ruotsin kielen asemaan, on ollut ajankohtainen
koko vuoden 2007. Lisdksi on osoittautunut, ettd vuoden 2007 ylioppilas-
kirjoituksissa ruotsin Kirjoittavien maard on 30 prosenttia alhaisempi kuin
ennen. Poliisipiirien uudistuksen my6td maassa ei enda ole yhtaan ruotsin-
kielista poliisipiirid. Joukkotiedotusvalineet ovat kysyneet esimerkiksi
seuraavaa: ”Onko ruotsin kielen asema maassamme uhattu vai eikd ruotsin-
kielisestd vahemmistostd vain olla Kkiinnostuneita?” Myds uutiset Ylen
ruotsinkielisten kanavien lakkauttamisesta ovat herattdneet paljon
keskustelua. 8.1.2006 Hufvudstadsbladet kertoi, ettd Kokkolan kuntaliitos on
johtanut siihen, ettd kunnassa nimetddn maan ensimmainen kieliasiamies.
Kieliasiamiehen tehtdvanad on auttaa ruotsinkielisia kokkolalaisia saamaan
palvelua omalla aidinkielellddn ja kertoa suomenkielisille asiakkaille
suomenruotsalaisuudesta ja kaksikielisyydesta. Helsingin kaupunginhallitus
on lahettanyt terveyslautakunnan paatdksen ruotsinkielisestd kotipalvelusta
uudelle arviointikierrokselle. Terveyslautakunta teki paatoksen (22.1.2008),
jonka mukaan ruotsinkielisia kotipalvelutiimeja tulee olla saatavilla vain
Helsingin eteldisilla alueilla, mutta kaupunginhallitus ei hyvéaksynyt
ehdotusta.
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3
Tutkimuskysymyksen tdsmennys

Tutkimukseni lahtékohta on kielen merkitys asiakkaille ruotsinkielisten
sosiaalipalveluiden yksikossd. Vuoropuhelu ja suhde toiseen ihmiseen ovat
perusta sille, ettd ihminen kasvaa ihmisend, ja téssa yhteydesséa aidinkielella
on ratkaiseva merkitys.

Haluan tdmén tutkimuksen avulla saada vastauksen siihen, mika on tarkeaa
ja erityisen ratkaisevaa asiakkaiden valitessa ruotsin ennen suomea palvelu-
kieleksi sosiaaliviraston avoimessa palvelussa kaksikielisessa kunnassa kuten
Helsingissa. Mité kieli merkitsee toimeentulotuen tai vammaispalveluiden
asiakkaille ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden yksikdssé? Onko naiden
sektoreiden asiakkaiden valilla eroja? Kuinka asiakkaat ovat saaneet tietoa
ruotsinkielisestd yksikosta? Olen myds miettinyt, kokevatko asiakkaat ja
sosiaaliviraston tyontekijat yksikén aikaisemman “tynkamallin”, jossa
kaikkea sosiaalipalvelua ei annettu ruotsiksi, vield nykyaankin
hammentévaksi.

Tutkimuskysymykseni ovat seuraavat:

Mitka tekijat vaikuttavat siihen, ettd asiakkaat tulevat ruotsinkielisten
sosiaalipalveluiden yksikkdén?

Mika merkitys kielella on naille asiakkaille?

Tutkimukseni empiirisessa osassa keskityn asiakkaisiin, jotka saavat palvelua
ruotsiksi  ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden yksikdssd. Haastattelen
toimeentulotuen ja vammaispalveluiden asiakkaita, jotka olivat aktiivisia
syyskuussa 2007.
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4
Ruotsinkieliset sosiaalipalvelut

Helsingin sosiaalivirastossa ruotsinkielistd palvelua on selvennetty luomalla
keskitetty Ruotsinkieliset palvelut -yksikké. Nain sosiaalivirasto haluaa
turvata hyvan ruotsinkielisen palvelun eri sektoreilla. Tassa luvussa kuvaan
ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden yksikon kehitystd 1990-luvun alusta
lahtien ja esittelen yleisesti sosiaaliviraston kielellistéd linjanvetoa. Koska
sosiaalivirastossa toimii joitakin yhteisia keskitettyja yksikoita sekd suomen
ettd ruotsinkielisille palveluille, selvenndn my®os niita.

4.1 Ruotsinkieliset palvelut -yksikkd, sosiaalivirasto
pienoiskoossa

Helsingin kaupungin sosiaaliviraston organisaatio on vuosien aikana
muuttunut keskitetystd hallintomallista hajautettuun malliin. 1980-luvun
puolivélissd sosiaalivirasto jaettiin seitsemaan maantieteelliseen suurpiiriin
(itéinen, lantinen, pohjoinen, eteldinen, koillinen, kaakkoinen ja keskinen) ja
ruotsinkielinen  péivahoito ja ruotsinkielinen paivahoidontarkastaja
sijoitettiin eteldiseen suurpiiriin. Muut sosiaaliviraston asiakkaat saivat
palvelua silla maantieteelliselld alueella, jolla he asuivat.

Kun Ruotsinkielinen sosiaalipalvelutoimisto aloitti toimintansa vuonna 1990
eteldisessa suurpiirissg, yksikko tarjosi palvelua ruotsiksi kolmella sektorilla:
paivahoito, perheneuvonta ja sosiaalipalvelu kehitysvammaisille (Ruotsin-
kieliset palvelut sosiaalivirastossa 2001:1).

Sind aikana henkil6sto kaytti yksikdsta nimeé tynkatoimisto. Ruotsiksi nimi
voisi ehkad olla ”haltande byrd” (ontuva toimisto), koska yksikko pystyi
antamaan palvelua vain kolmella sektorilla. Malli oli vaikeasti tulkittava
etenkin niiden asiakkaiden mielestd, jotka eivat asuneet eteldisella suur-
alueella. Oli vaikeaa tietédd, milloin heidan pitéisi ottaa yhteyttd oman asuin-
alueensa sosiaalitoimistoon ja milloin ruotsinkieliseen yksikkdon. Yksi
esimerkki voisi olla ruotsinkielinen, itdiselld alueella asuva perhe, jonka
vammainen lapsi tarvitsi ruotsinkielistd péaivahoitoa. Pdaivahoitoasioissa
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perhe otti yhteyttd ruotsinkieliseen yksikkdon, kun taas vammaisasiat
hoidettiin perheen asuinpaikan mukaan itdisen suurpiirin sosiaali-
toimistossa.

Vuonna 1995 yksikén vastuulle siirtyi osa vanhustenhuollossa. Vastuu
ruotsinkielisestd vanhusten palveluasumisesta siirrettiin  Ruotsinkieliseen
sosiaalipalvelutoimistoon, joka samalla sai vanhustenhuollon sosiaali-
tyontekijan. Tama osoittautui vaikeasti tulkittavaksi malliksi seka
vanhemmille, asiakkaille ettd henkilostolle, koska vastuu vanhusten
varsinaisesta sosiaalityostd sailyi eri suurpiireilld. Ruotsinkielinen vanhus,
jolla oli eri palvelutarpeita, saattoi pahimmassa tapauksessa joutua
hoitamaan asioitaan useissa eri sosiaalipalvelutoimistoissa. Esimerkki voisi
olla itdisessd suurpiirissa asuva ruotsinkielinen vanhus, joka tarvitsi
vammaispalvelua, toimeentulotukea, kotipalvelua ja jonotuspaikan palvelu-
asuntoon. Talla asiakkaalla saattoi olla nelja eri virkailijaa, jotka hoitivat
hénen asioitaan eri sosiaalipalvelutoimistoissa. My6s vammaispalvelu ja
toimeentulotuki saattoivat olla jaetut eri toimistoihin kussakin suurpiirissa.
Sosiaalivirastossa tavoitteena oli ”yhden luukun periaate”. Se tarkoitti
pyrkimysta tilanteeseen, jossa asiakkaalla olisi vain yksi yhteyshenkilo
sosiaalivirastossa eri asioilleen. Ruotsinkielisten asiakkaiden kohdalla taté ei
voinut toteuttaa. Myds osalle sosiaaliviraston henkildstdd oli epaselvaa,
mihin ruotsinkielistd palvelua tarvitseva asiakas tulisi ohjata. Usein
ruotsinkielisten  sosiaalipalveluiden  henkiléstd  sai  selvittdd  eri
mahdollisuudet asiakkaille, jotka tarvitsivat eri sektorien palveluita.

1990-luvun lopussa vanhustenhuoltoon saatiin kaksi kenttatyota tekevaa
sosiaalitydntekijad ja yksi lastensuojelun sosiaalitydntekija. Vuonna 2002
sosiaalilautakunta hyvéksyi projektisuunnitelman ruotsinkielisten
palveluiden kehittdmiseksi sosiaalivirastossa. Suunnitelman mukaan
Helsingin sosiaaliviraston ruotsinkieliset palvelut rakentaisivat kattavan
palvelumallin, jonka avulla ruotsinkielisia palveluita kehitettéisiin ja ylla-
pidettdisiin virastossa. (Sosiaaliviraston organisaatio 1.1.2005.)

2000-luvun alussa ruotsinkielisten vammaispalvelut siirrettiin vahitellen
kokonaan ruotsinkieliseen yksikkddn vammaispalvelun sosiaalityontekijan
myotd. Vuonna 2004 yksikkd sai oman sosiaalitydntekijan toimeentulo-
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tukeen, mink& ansiosta ruotsinkielisestd yksikosta tuli kattava toimisto, jossa
olivat edustettuina kaikki sosiaaliviraston sektorit.

Kun sosiaalivirasto uudelleenorganisointiin vuonna 2005, virasto jaettiin
neljaan vastuualueeseen eldmankaarimallin mukaisesti. Nelja vastuualuetta
ovat paivahoito, lapsiperheiden palvelut, aikuisten palvelut ja vanhus-
palvelut. Ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden yksikkd sijoitettiin aikuisten
palveluiden vastuualueeseen. (Sosiaaliviraston organisaatio 1.1.2005.) Tahan
ratkaisuun paadyttiin siksi, ettd tama vastuualue sisdlsi my6s viraston muut
keskitetyt palvelut. Aikuisten palveluiden yksikkd sisaltda viisi yksikkoa:
sosiaalinen ja taloudellinen tuki, tydvoiman palvelukeskus, yhteis-
kunnallinen kuntoutus, vammaispalvelut ja ruotsinkieliset sosiaalipalvelut)
(Organisaatiomalli, liite 1).

Nykyaan ruotsinkielinen yksikkd voi tarjota palveluita kaikilla sektoreilla.
My0s ruotsinkielisen yksikon rakenne perustuu eldmankaarimalliin, ja
yksikkd on jaettu paivahoitopalveluihin, lapsiperheiden palveluihin,
aikuisten palveluihin ja vanhuspalveluihin. Ruotsinkielisten sosiaali-
palveluiden yksikkd voidaankin nahda pienoismallina koko sosiaali-
virastosta.

Toimeentulotuki kuuluu ruotsinkielisessa yksikossa aikuissektoriin, jota
johtaa johtava sosiaalityontekija. Yksikossa on liséksi yksi sosiaalitydntekija
ja yksi toimeentulotuen etuuskasittelijd. Sosiaaliviraston tilaston mukaan
(2006) koko sosiaalivirastossa oli kyseisend vuonna 867 ruotsinkielista
rekisterditynyttd toimeentulotukiasiakasta. Naistd asiakkaista 206 sai
palvelua ruotsinkielisessd yksikossd. Suurin osa asiakkaista tuli lantiseltd,
eteldiseltd ja keskiseltd alueelta. Sosiaalivirasto teetti vuoden 2006 tilaston
pohjalta asiakasprofiloinnin, josta selvisi, ettd 81 prosenttia ruotsinkielisen
yksikén toimeentulotukiasiakkaista oli yksinasuvia ja vain 10 prosenttia oli
yksinhuoltajia.

My6s vammaispalvelu kuuluu ruotsinkielisen yksikén aikuissektoriin.
Vammaispalvelun parissa tyoskentelee yksi sosiaalitydntekija, yksi sosiaali-
neuvoja ja yksi toimistosihteeri. Useimmat vammaispalvelun asiakkaat
tarvitsevat kuljetuspalvelua. Yksikdn kuljetuspalvelulla oli 505 asiakasta
marraskuussa 2007. Heista 456:lle kuljetuspalvelu oli myénnetty vammais-
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palvelulain ja wvain 49:lle sosiaalihuoltolain perusteella. Syksylla 2007
vammaispalveluiden avopalveluja sai 48 kotona asuvaa asiakasta.
(Sosiaaliviraston vuositilasto 2006.)

Tietyt sosiaaliviraston alueet on keskitetty myds suomenkielisella puolella, ja
nailla alueilla tuotetaan palveluita myos ruotsinkielisille asiakkaille. Naihin
palveluihin kuuluvat ty6kuntoutus- ja tyodllistamispalvelut, paihdehuolto-
palvelut, talous- ja velkaneuvonta sekd asunnottomien palvelut. Mainittuja
palveluita ei siis ole saatavissa ruotsinkielisestd yksikostd. Kaikki nama
palvelut toimivat keskitettyind kaksikielisind  yksikéina aikuisille
tarkoitettujen palveluiden vastuualueella.

Suomenkielisilla lapsiperheiden sekd vanhusten vastuualueilla, on laitos-
paikkoja my6s ruotsinkielisille lapsille ja vanhuksille. Lasten sijoitusta kodin
ulkopuolelle koskevia palveluita kasittelee suomenkielisen vastuualueen
lapsiperheille tarkoitettu osasto. Tama tarkoittaa etta ruotsinkielinen yksikkd
ei ainoastaan tee yhteistyotd aikuisten palvelualueen sisélla. Ruotsinkielisella
sosiaalipalvelulla taytyy olla hyvin toimiva verkosto myés muiden vastuu-
alueiden kanssa, mikd koskee myds paivéhoidon vastuualuetta. Ruotsin-
kielisen yksikdn on térkeéda voida seurata visioita, tavoitteita ja suuntalinjoja,
joita sosiaalivirasto maarittaa eri sektoreilla ja vastuualueilla.

Ruotsinkielisen sosiaalipalveluyksikdn visioon kuuluu ajatus tasavertaisista
ruotsinkielisistd sosiaalipalveluista kaikkiin elaménvaiheisiin niille, jotka
tarvitsevat ruotsinkielisia palveluita. Toimintaidea puhuu saatavilla olevasta
ja kattavasta ruotsinkielisestd sosiaalipalvelusta, jossa asiakkaille annetaan
mahdollisuus lisadntyneeseen osallistumiseen ja vuorovaikutukseen. Joskus
keskustellaan yksikén ”volyyminkasvusta”, mika tarkoittaa uusien ruotsin-
kielisten asiakkaiden maaran lisdantymistad ja nykyisten ruotsinkielisten
asiakkaiden  siirtamistd  suomenkielisiltd  vastuualueilta, erityisesti
toimeentulotuen alueelta. Samalla volyyminkasvu tarkoittaa henkildsto-
resurssien lisddntymistd asiakasmaaran perusteella. (Strategin fér Svensk
socialservice 2007-2009, liite 2.)
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4.2 Kielellinen linjanveto

Helsingin sosiaalivirastossa tehtiin vuonna 2005 oma kielisuunnitelma, joka
perustuu kaksikieliseen (suomi/ruotsi) palveluun. Suunnitelma perustuu
kaupunginhallituksen hyvaksymaan direktiiviin  (2005) kaksikielisen
toiminnan organisoinnista. Sosiaaliviraston kielisuunnitelmassa lahdetaan
siitd, ettd suorassa asiakastydssa olevan henkildstén tulee voida palvella seka
suomen- ettd ruotsinkielisida asiakkaita. Ruotsinkielinen palvelu pyritédan
turvaamaan kaikilla sektoreilla. Suurin osa ruotsinkielisistd palveluista on
keskitetty ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden yksikkoon, ja tdméan keskitetyn
mallin avulla sosiaalivirastossa on haluttu turvata hyva ruotsinkielinen
palvelu koko ihmisen elinkaaren ajan, lapsuudesta vanhuuteen.

Asiakkaalla on oikeus valita, missd han saa palvelua. Kun kyseessa on
ruotsinkieliseen yksikkoon keskitetty toiminta, ruotsinkielista palvelua
tarvitseva asiakas ohjataan ensisijaisesti sinne. Asiakkaalla on kuitenkin
oikeus valita oman asuinalueensa sosiaaliasema, mutta silloin ruotsinkielisen
palvelun saatavuutta ei voida taata.

Ruotsinkielisen sosiaalipalvelun toimintaan eivat kuulu sosiaalipdivystys,
talous- ja velkaneuvonta, pari- ja perheterapia, perheoikeudelliset asiat, ty6-
voiman palvelukeskus ja yhteiskunnallinen kuntoutus. Kielisuunnitelman
mukaan naiden yksikdiden tulee varmistaa riittdvat ruotsinkieliset
henkildstoresurssit, jotta ruotsinkielisid palveluita tarvitseva asiakas saa seké
suullista ettd kirjallista palvelua aidinkielellddn. Tama tarkoittaa, ettd koko
henkildston ei tarvitse osata ruotsia, vaan ruotsinkielisestd palvelusta voi
vastata yksikdssa muutama henkilo.

Asiakkaalla on oikeus hoitaa asiansa ja tulla kuulluksi aidinkielelldén,
ruotsiksi. Vastaanottajan Kkieltd tulee kayttdd ilmoituksissa, kutsuissa,
kirjeissa jne. Kylttien tulee olla néhtavissa molemmilla kotimaisilla Kielilla,
suomeksi ja ruotsiksi. (Sosiaaliviraston kielisuunnitelma, 2005.)

Kun sosiaalivirasto tekee ostosopimuksia palveluista, tulee my6s kielellinen
néakdkulma ottaa huomioon. Ruotsinkielinen laitoshoito vammaisille ja
vanhuksille tuotetaan pééasiassa ostopalveluina. Vanhustenhuollossa
sosiaalivirastolla on myds omia ruotsinkielisia osastoja Kustaankartanon
vanhuskeskuksessa. Kielisuunnitelmassa mainitaan myds, etté tarvittaessa
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tulee kayttaa tulkkia, kun kyseessa ovat muut kielet kuin ruotsi. Henkilostén
ruotsin kielen taitoa voidaan kehittdd kielikursseilla, joita jarjestetdan
henkildston vuosittaisen koulutusohjelman osana. Ruotsin kielen taito

kuuluu péatevyysvaatimuksiin niilla aloilla, joilla on tarvetta asiakastydhon.
(Sosiaaliviraston kielisuunnitelma, 2005.)
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5
Kieli yhteispelissa sosiaalityontekijan
ja asiakkaan valilla

Kieleen tallentuu tunteita, kulttuuria ja valtaa. Elamme Kielessa ja kielen
kautta voimme tulla ymmarretyiksi tai vaarinymmarretyiksi. Kieli on térkein
tekija identiteetin rakentumisessa. (Kukkonen 2003, 1-3.) Tassd luvussa
pohdin kielen merkitystd sosiaalitydntekijan ja asiakkaan vélisessa
kohtaamisessa. Mita hyva vuorovaikutus ja vuoropuhelu merkitsevéat ja mika
merkitys didinkielelld on néiss& kohtaamisissa?

51 Vuorovaikutus ja vuoropuhelu

AsiakastyOssa on tarkedd, ettd asiakkaan ja tyontekijan vélinen suhde
perustuu valittdmisen tunteelle. Asiakasty0ssa vuorovaikutuksesta kaytetédan
useita eri kasitteitd. Me rakennamme verkostoja, teemme yhteisty6ta,
lahdemme asiakaskeskeisestd ndkokulmasta, kdytdmme dialogista tyttapaa,
rakennamme monialaisia tiimeja. Ei kuitenkaan ole aina helppoa l0ytéa
naiden eri tyoskentelytapojen pienia eroja. (Monkkonen 2007, 14-15.)

Kirjassaan Vuorovaikutus, dialoginen asiakasty® (2007, 38-106) M&nkkdnen
lahtee liikkeelle kolmesta eri tavasta tarkastella vuorovaikutusta:
asiantuntijakeskeisestd, asiakaskeskeisestd ja vuoropuhelusta. Asiantuntija-
keskeisessd vuorovaikutuksessa tyontekija ottaa asiantuntijaroolin ja voi
tehdd paatoksia asiakkaan hoitotarpeesta kuulematta asiakasta. Asiakas-
keskeisessd vuorovaikutuksessa puolestaan otetaan huomioon asiakkaan
mielipide. Dialogisessa asiakastydssa lahdetddn olettamuksesta, ettd vuoro-
vaikutus koostuu kahdesta tasavertaisesta kumppanista, jotka yrittavat
saavuttaa ratkaisun yhdessa. Sosiaali- ja terveydenhuollossa on tietyssa
maarin siirrytty asiantuntijakeskeisesta asiakastytstd asiakaskeskeisempaan
ty6tapaan. Sen myo6tda my®s ammattiroolit ovat muuttuneet ja tulleet
dialogisemmiksi.
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Ammattikirjallisuudesta voi lukea yhd enemmén kuuntelemisen
merkityksesta.

Tohtorinvaitoskirjassaan (2002, 26-51) Monkkdnen tutkii vuoropuhelun
merkitystd ihmissuhdeammateissa. Han on tutkinut eri ammattiryhmia ja
asiantuntijoita sosiaali- ja terveydenhuollon organisaatioissa ja laitoksissa
sekd sosiaalikoulutuksessa, jossa han on itse tydskennellyt opettajana. Han
katsoo vuoropuhelua kahdesta ndkékulmasta, viestintdna ja suhteena. Han
erottaa viestinndn ja suhteen siksi, ettei valttdmatta tarvitse syntyd hyvaa
suhdetta, jos joku puhuu hyvin ja kayttdd selkedd kieltd. Han kayttaa
kasitettd vuorovaikutuskulttuuri, kun hén tutkii vuorovaikutusta
laajemmasta kulttuurisesta nékdkulmasta. Kulttuurilla hén tarkoittaa
yhteisid kulttuurisia kokemuksia todellisuudesta. Monkkdnen viittaa
Luckmaniin (1990, 55), joka sanoo sanallisen viestinnén olevan tyypillista
lansimaiselle vuorovaikutuskulttuurille, kun taas sanattomat viestinté-
muodot ovat tavallisempia muualla maailmassa. Vuoropuhelussa
korostetaan tasavertaisuutta, mik& tarkoittaa, ettd kenelldkdén ei ole
hallitsevaa roolia vuoropuhelussa. Han puhuu suhdepositiosta, mika
tarkoittaa, ettd yhden ja saman vuorovaikutuksen aikana asema saattaa
vaihdella osallistujien vélilla. Asemaa ei saa sekoittaa rooliin, koska yhdessa
roolissa voi olla eri asemia. Yleinen asema asiakastydssd on auttaja / avun
tarvitsija.

Monkkdnen jakaa sosiaalisen vuorovaikutuksen perustasot seuraaviin
viiteen tasoon:

1. Tilanteessa olo

2. Sosiaalinen vaikuttaminen
3. Peli

4. Yhteistyo

5. Yhteistoiminta

Ensimmainen perustaso kuvaa yhteispelig, jossa molemmat osapuolet ovat
tietoisia siitd, ettd he ovat institutionaalisessa suhteessa toisiinsa mutta eivat
ole kiinnostuneita, jolloin vuorovaikutusta ei synny. Sosiaalinen
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vaikuttaminen on valtaa kayttdvad vuorovaikutusta. Peliksi hédn kutsuu sita
yvhteispelid, jossa osapuolet kayttdvat tiettyjd pelisddntéja vuoro-
vaikutuksessaan. Asiakas haluaa saavuttaa tavoitteen, jota han tarvitsee
tilanteessaan, ja sosiaalityontekija lahtee asemastaan, miké saattaa poiketa
asiakkaan asettamasta tavoitteesta. Joskus peli voi olla yksisuuntaista, jolloin
toinen osapuoli on rehellinen mutta toinen yrittdd hyotya tilanteesta.
Yhteistydsuhteessa pyritddn saavuttamaan yhdessa asetettu tavoite. Yhteis-
toiminta on sosiaalisen vuorovaikutuksen korkein taso, jolla on syntynyt
luottamus ja molemmat osapuolet vaikuttavat toisiinsa. (Monkkénen 2002,
41-44.)

Avoimuus ja luottamus ovat tarkeitd tekijoitd asiakassuhteen wvuoro-
vaikutuksessa. Asiakaskeskeisestd tyOtavasta saattaa joskus tulla tyon-
tekijélle sekava, jos hén alkaa miettia ammattilaisrooliaan tietyssa asiakas-
tilanteessa. Tallaisissa tilanteissa on tarkeaa 16ytéa yhteinen kieli asiakkaan
kanssa. Eri ammattiryhmat ovat korostaneet, kuinka térkeéda on voida puhua
tunteistaan. Asiakkaan ongelmien ratkaiseminen voi olla helpompaa, kun
asiakas uskaltaa olla avoin. Jotta asiakasta voitaisiin auttaa, avoimuus on
tarked osa vuorovaikutusta, mutta Monkkodsen mukaan tarvitaan enemman.
Ei ole kyse ainoastaan tyontekijan patevyydesta toimia vuorovaikutuksessa
asiakkaan kanssa. Asiakas wvoi itse vaikuttaa vuorovaikutuksen
onnistumiseen. (Monkkdnen 2002, 45-63.)

Monkkdnen (2002, 2007) kasittelee kohtaamisen useita eri nakdkulmia. Itse
kaipasin sekd kirjasta ettd vaitoskirjasta aidinkielen kasitettd. Han puhui
kielesta yleisella tasolla, kielienemmistdon nakokulmasta ké&sin. \Vuoro-
puhelun ja aidinkielen yhdistelmaa voidaan ehka pitda itsestdan selvéna,
mutta sanan didinkieli olisi silti voitu mainita.

Rostila (1997, 55-61) tulkitsee institutionaalisen kielen kieleksi, jota sosiaali-
tyontekija ja asiakas kayttavat vuorovaikutuksessaan instituutiossa. Se eroaa
arkikielestd siten, etté sité kaytetaan tietyssa paikassa ja tiettynd aikana. Jos
asiakas on valinnut ruotsinkielisen palvelun, paikka on ruotsinkielisten
palveluiden yksikkd. Rostila miettii kielen merkitystd vuorovaikutuksessa.
Kielella han tarkoittaa puheenvuorottaista toimintaa keskustelussa. Han
tutkii lausuttuja sanoja ja merkityksia ketjuissa, jotka syntyvat puheen-
vuorojen valillg, silla keskustelu merkitsee kysymyksia ja vastauksia. Han
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korostaa eri osapuolten rooleja, koska kyseesséa on kielenkayttd asiakkaan ja
sosiaalityontekijan  valisessd  vuorovaikutuksessa. Rostila  vertaa
instituutiokieltd ja arkikieltd ja toteaa, ettei naiden kielten vélilla ole Kiinan
muuria. (Rostila 1997, 18-19.) Myd&skaan Rostila ei ole maininnut sanaa aidin-
kieli puhuessaan kielen merkityksestd vuorovaikutuksessa.

Sana dialogi muodostuu kreikan kielen sanoista dia ja logos. Dia tarkoittaa
lapi ja logos jarkea tai oppia. Vastavuoroisuus on tarkeé osa dialogissa, jossa
kaikilla osapuolilla on mahdollisuus vaikuttaa tilanteeseen. Dialogi
tarkoittaa, ettd toimitaan molempien osapuolien ehdoilla eikd vain toisen.
Dialogi voidaan ndhda viestintédna ja suhteena edellyttéden, ettd molemmat
osapuolet voivat oppia jotakin dialogin aikana. Dialogin nakékulmasta on
tarkedd olla hienotunteinen ja herkkd huomioimaan sanojen sosiaaliset
merkitykset, koska samat sanat voivat tarkoittaa eri asioita eri ihmisille.
Monkkdnen viittaa amerikkalaiseen psykologiin John Shotteriin (1993), joka
korostaa jaetun ymmarryksen tarkeyttd. Se voi syntyd ainoastaan vasta-
vuoroisessa neuvotteluprosessissa. Shotterin mukaan on tarkeda kiinnittaa
huomiota siihen, kuinka asiakkaalle puhutaan hanesta itsestddn ja hanen
lahimmistaan. Han kutsuu tata sosiaaliseksi runoudeksi. (Ménkkdnen 2007,
86-92.) On siis kyse tunteista, ja jotta tastd runoudesta voisi tulla todellista ja
oikeaa, aidinkielelld on suuri merkitys.

Tunnety0 on sana, jota Rostila (1997, 263) kayttaa vaitdskirjassaan Keskustelu
sosiaaliluukulla. H&n puhuu tunnety6std sosiaalitoimistoissa toimeentulo-
tuen asiakkaiden ja sosiaalityontekijan valisessé vuorovaikutuksessa.
Tunnety0 tarkoittaa, ettd sekd asiakkaan ettd sosiaalitydntekijan identiteetti
muuttuu  asiakasprosessin  aikana. Epdvarmuus vuorovaikutuksessa
asiakkaiden kanssa johtaa siihen, ettd ulospéddsya varten joutuu etsimaan
uusia kanavia. Asiakkaan ja sosiaalitydntekijan valinen luottamus on térkeéaa,
jotta saavutetaan hyva asiakassuhde.

Rostila (1997, 35-41) tutkii sosiaalitytntekijan ja asiakkaan identiteettid
instituutiokielen kautta. Vuorovaikutuksessa asiakaskohtaamisen aikana
molemmat paljastavat identiteettinsd. Rostila on jakanut sosiaalitydntekijan
ja asiakkaan mahdolliset identiteetit erilaisessa toiminnassa seuraavasti:
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Sosiaalitydntekijan  Asiakkaan
esittama identiteetti  esittdma identiteetti Toiminnan tyyppi

yleinen yleinen rutiiniluonteinen palvelu
byrokraattinen tutkinta

yleinen erityinen terapeuttinen keskustelu

erityinen erityinen sosiaalinen yhdesséolo
henkilkohtainen keskustelu

Kuvio 2 Sosiaalitydntekijan ja asiakkaan mahdolliset identiteetit eri toiminnoissa

Sosiaality6ntekija voi siis ottaa asiakkaan elamantilanteen esille joko yleisen
ammattimaisesti tai I1dheisemmasté ja henkilékohtaisemmasta ndkdkulmasta.

Jaakko Seikkula ja Tom Arnkil (2005, 19, 64, 85-93) ovat miettineet
dialogismia laajemmasta nékdkulmasta. Seikkula on kehittdnyt avoimen
dialogin, jota hadn on kayttanyt tydssaan psykiatrisessa hoidossa. Han on
ottanut potilaiden omaisia mukaan keskusteluun. Arnkil on kehittdnyt
ennakoivan dialogin verkostotyéhén avoimessa sosiaalihuollossa. Ennakoiva
dialogi on tapa, jolla osallistujat voivat koordinoida yhteistoimintaansa
verkostotapaamisessa. Heidan mielestaédn dialogismi on tapa ajatella tai
toiminnan muoto. He korostavat, ettd dialogin kautta ihmisten tulee tulla
kuulluiksi ja ajatella yhdessd. Vaikka Seikkula ja Arnkil katsovat asiaa
ryhméanéakokulmasta (verkostoryhmét), naité teorioita voidaan soveltaa myos
asiakastyossa, jossa sosiaalitydntekija ja asiakas ovat kaksin. Yhteinen kieli,
jaettu ymmarrys ja yhteisesti jaettu todellisuus ovat tarkeitd elementteja
hyvan dialogin aikaansaamiseksi. My0s vastauksen merkitys dialogin aikana
on tarkeéaa, jotta ymmarrys saavutetaan.
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Vain dialogin kautta voidaan saavuttaa yhteisesti jaettuja kokemuksia ja kun
jaettuja  kokemuksia syntyy, luodaan myds aivan uusia Vvaihtoehtoja
(Seikkula 1998, 206).

Sosiaaliviraston asiakaskeskeisessa tydskentelytavassa on joitakin haasteita.
Yksi niistd on jannite, joka voi syntyd, kun sosiaalitydntekija kayttaa
taivutteluvaltaansa muuttaakseen asiakkaan identiteettia haluttuun
suuntaan. Toinen jannite voi syntyd, kun asiakkaalla on useita sosiaali-
tyontekijoita tai suuri verkosto, joka hoitaa hanen asioitaan. Kolmas jannite
saattaa syntya tilanteessa, jossa sosiaalityontekijan tulee asiakas-
toiminnassaan noudattaa laitoksen tavoitteita, vaikka hén on ehka itse toista
mielta. (Juhila 2006, 201-255.)

Ruotsinkieliselle asiakkaalle saattaa syntyd kaksinkertaisia jannitteitd
kohtaamisessa sosiaalityontekijan kanssa, jos palvelua ei voida antaa aidin-
kielella. Kieli saattaa siis lisata jannitteita asiakastydssa.

Eri tutkijat lahestyvat vuorovaikutusta ja dialogia sosiaalityontekijan ja
asiakkaan vélilla eri nédkdkulmista, mutta heilla on samanlainen nédkemys
sosiaalitydn kehittdmisestd. He korostavat luottamusta vuorovaikutuksessa.
Kehitys kulkee yha enemman ammattilaiskeskeisestd tyttavasta asiakas-
keskeisempéan lahtokohtaan tapaamisessa asiakkaan kanssa. Monkkdsen
(2002, 43) mukaan pyrkimys kohti tasavertaista ja luottamuksellista suhdetta
dialogissa on sosiaalisen vuorovaikutuksen korkein taso. Tutkijan roolissani
peilaan haastattelutilanteitani Monkkdsen teoriaan viidesté perustasosta.

5.2 Aidinkieli kohtaamisessa

Allardt (1997, 11-42) on Vart land - Vart Sprak -raportissaan analysoinut
tutkimusta, jossa on kasitelty ruotsin kieleen kohdistuvia asenteita Suomessa.
Tutkimus tehtiin  vuosina 1996-1997 suomenkielisen enemmistdn
keskuudessa, ja heilté kysyttiin asenteista kaksikielisyyteen ja ruotsin kieleen.
Tulos osoitti, ettd suurin osa suomalaisista suhtautuu positiivisesti ruotsin
kieleen ja toivoo, ettd ruotsin kieli ja kulttuuri sailyvat. Samalla analyysi
osoitti, ettd suomenruotsalaiset suhtautuvat hiukan huolestuneesti aidin-
kielensa kayttamiseen julkisesti. Taméa nékyi vahvimmin Helsingissa. Allardt
toteaa, ettd suomenruotsalaiset aiheuttavat itse suurimman uhan itselleen,
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koska he eivat kayta ruotsia silloin, kun se olisi mahdollista. Han viittaa
erityisesti Helsinkiin, jossa keskustelut aloitetaan useimmiten suoraan
suomeksi. Allardt korostaa, ettd koska suomenkielinen enemmistd hanen
analyysinsa perusteella toivoo ruotsinkielisen kulttuurin sailyttdmistd, olisi
kohteliasta ja kohtuullista, ettd ruotsinkieliset toimisivat tamén toiveen
mukaisesti ja kayttaisivat Aaidinkieltddn. Suomenkielisten ehdotukset
yhteisista hallintoyksikoista ovat Allardtin mielesta taysin tuomittavia. Han
perustaa vaitteensd tutkimukseen ja kokemukseen, jotka osoittavat, ettei
kielivahemmisto voi sdilya, jos sillé ei ole omia etnisia paikkoja tai tiloja. Han
sanoo myds kokemuksen osoittavan, etta kaksikielisista organisaatioista tulee
nopeasti vain suomenkielisig, kun taas ruotsinkieliset organisaatiot ovat yha
useammin kaksinkielisia.

”Vaestorekisteriin merkitédan yksilon aidinkieli. Tama rekisteri on perusteena
kieliryhmien koon péaattamiselle. Koska yksild voi itse péaattdd, mihin
kieliryhmaan han kuuluu, ei ole mitdan vaatimuksia siita, ettd yksil® hallitsee
kielen tai kuinka hyvin han sen hallitsee.” (Lojander-Visapaa 2001, 23.) Tama
vaite kdy hyvin yhteen niiden kokemusten pohjalta, joita minulla on
paivahoidosta ja vanhustenhuollosta, joissa kaksikieliset merkitdan véesto-
rekisteriin suomen- tai ruotsinkielisiksi riippumatta siitd, mitd Kieltd he
puhuvat kotona tai minka palvelukielen he valitsevat. Tamé johtaa siihen,
ettd ruotsinkielisia palveluita on vaikea suunnitella todellista kysyntada
vastaaviksi.

Lojander-Visapaa (2001, 29-50) toteaa, ettd kielellinen identiteetti voidaan
nahdé kulttuurisena identiteettind. Han korostaa, ettd kaksikielisilla on
avoimempi asenne eri kulttuureihin, koska he ovat integroituneet molempiin
kieliryhmiin ja siten jakavat kansallisen identiteetin niiden molempien
kanssa. Haastattelututkimuksessaan hén sai selville, ettd useimmat nuoret,
joilla on kaksikielinen tausta, kokivat, ettd heilla on kaksinkertainen
identiteetti. Kun Kielellisesti sekoitetut kotitaloudet valitsevat ruotsinkielisen
koulun, se johtaa yhteiskunnalliseen kaksikielisyyteen ja kaksinkertaiseen
identiteettiin. He voivat siis valita joko suomen- tai ruotsinkielisen palvelun.
Myds ruotsinkielisen yksikdn kehitys voi riippua heidan valinnoistaan.

Kjell Herbertin (2006, 257-268) suomenruotsalaiset tulevaisuuden strategiat
kirjassa Récker det med svenskan? (Liebkind, Sandlund toim. 2006)
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késittelevat yksi- tai kaksikielisyyttd. Han mainitsee Taxellilaisen paradoksin
”Kaksikieliset ratkaisut johtavat yksikielisyyteen, yksikieliset takaavat
kaksikielisyyden”. Tam& paradoksi on mielenkiintoinen ja pitdd paikkansa
omissa kokemuksissani  sosiaaliviraston ruotsinkielisistda  palveluista
Helsingissa, jossa ruotsinkielisten tarpeet saatetaan joskus “unohtaa”. Kun
ruotsinkieliset palvelut keskitettiin omaan yksikk®6nsa, sosiaalivirastossa on
paikka, jossa voidaan taata ruotsinkielinen palvelu. Tieddmme, ettéd siella
ruotsinkielinen asiakas kohtaa ruotsinkielisen ammattilaisen, mutta siella
myds suomenkielinen asiakas, esimerkiksi omainen, voi saada palvelua
suomeksi.

Kirjasta Gransfolkets barn (Astrém et al. 2001) kay ilmi, ettd suomen-
ruotsalaisella identiteetilla on pysyva suhde suomenruotsalaisuuteen, meilla
on jotain yhteista. Kirjailijat Anna-Maria Astrom, Bo Lénnqvist ja Yrsa
Lindqvist lahestyvéat suomenruotsalaisia kulttuurianalyyttiselld ja kulttuuri-
antropologisella tavalla. Kirja vie meidat etnisiin kohtauspaikkoihin ja
tutustuttaa meidat ruotsinkielisen vahemmiston symboleihin Suomessa. Mita
nama kohtauspaikat ja symbolit ovat? Astrém (teoksessa Astrom et al. 2001,
273-277, 290-305) sanoo, ettd ihmiset kerddntyvat yhteisten merkkien tai
symbolien luokse ilmaisemaan etnista tai kielellista identiteettiaédn. Talldin
hén puhuu suomenruotsalaisesta juhlakulttuurista kuten Runeberg-juhlista.
Han kertoo myds silakkamarkkinoista ruotsinkielisten kaupunkilaisten ja
saaristolaisten kohtauspaikkana. Lénnqvist (teoksessa Astrém et al. 2001,
278-289) puhuu ihmisten valisestd kohtaamisesta yhteisyyden merkeissa,
kun han kirjoittaa suomenruotsalaisesta laulujuhlaperinteestd. Esimerkkina
muista etnisistd kohtauspaikoista saamme lukea ruotsalaisuuden paivan
juhlista, viestikarnevaalista, Popkalaset-musiikkitapahtumasta ja erilaisista
kotiseutujuhlista, mutta myds Kaisaniemen ylioppilaslaulu ja Lucia-perinne
voidaan n&hda téllaisiksi esimerkeiksi. Tdma Kirja sai minut miettimaan
ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden yksikkoa etnisend kohtauspaikkana
sosiaaliviraston ruotsin- ja kaksikielisille asiakkaille. Onko mahdollista, etta
sosiaaliviraston asiakkaat kokevat sen tallaiseksi paikaksi?

Suomenruotsalaiset kansankéardjat on tehnyt tutkimuksen ldentitet och
framtid (koonnut Bjorkstrand 2006, 11-36), joka kertoo, kuinka suomen-
ruotsalaiset itse kokevat identiteettinsd ja ruotsin kielen ja kulttuurin
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sailyttdmisen tarkeyden Suomessa. Tutkimus on jatkoa asennetutkimukselle
(Allardt 1997), jota esiteltiin tAméan luvun alussa.

Tutkimus kasitteli suomenkielisen enemmistdn asennetta suomen-
ruotsalaisuuteen, ja Allardt valotti myos jatkotutkimusta ruotsinkielisen
vaestdn asenteista. Kansankargjien tutkimus toteutettiin  puhelin-
haastatteluina, ja kriteerind oli, ettd haastateltavan tuli osata ruotsia. Tulokset
osoittivat, ettd myds suomenruotsalaisten mielestd on tarkeda, ettd maa
sdilyy kaksikielisend. Osoittautui, ettd naiset ovat miehia kiinnostuneempia
sailyttamaan ruotsin kielen ja suomenruotsalaisen kulttuurin. Naiset myos
kayttavat ruotsia miehid useammin ollessaan yhteydessé viranomaisiin. Kun
kysyttiin yhteyksistd viranomaisiin, 95 prosentin mielesta oli térkeda saada
terveydenhoitopalveluita ruotsiksi ja 97 prosentin mielestd poliisin tulee
osata ruotsia.

Helsingin kaupungin tietokeskus on julkaissut raportin (2003), Laura
Kestilan pro gradu -tutkielman (2002), Ruotsinkieliset nuoret, joka kasittelee
eroja Helsingin suomen- ja ruotsinkielisten nuorten elamantyylissa.
Tutkimus on analyysi ruotsinkielisten nuorten positiivisista eroista. He
viihtyvéat paremmin koulussa ja ovat perhekeskeisempia kuin suomenkieliset
nuoret, ja heilla on vahvempi ryhméaankuuluvuuden tunne kuin suomen-
kielisilla nuorilla. Kestinen paatteli, ettd positiiviset erot perustuvat
sosiaaliseen yhteisollisyyteen, suomenruotsalaiseen kulttuuriin, kieleen ja
historiaan. Han viittaa Liebkindiin (1979), joka maarittdd sosiaalisen
identiteetin seuraavan jaottelun mukaisesti:

- ihmiset, joihin samaistutaan ja joiden kanssa koetaan yhteenkuuluvuutta
- kasitykset, joita henkil6lld on oman ryhmaénsa historiasta ja tulevaisuudesta
- strategiat, joiden avulla omaa erityisyytta yritetaan yllapitaa ja korostaa.

Monkkdnen sanoo, ettd hyvd vuorovaikutus perustuu asiakkaan
tasavertaiseen kohtaamiseen ja korostaa yhteisen kielen térkeyttd. Kun
Rostila puhuu tunnetydstd, Monkkonen korostaa sitd, kuinka tarkedd on
pystya ilmaisemaan tunteensa. Kun Rostila mainitsee kielenkayton, han
korostaa eri rooleja, kun taas Monkkdnen puhuu asemasta dialogissa.
Yhdessa roolissa voi olla eri asemia, mutta tavallisin asema asiakastydssa on
auttaja / apua tarvitseva. Ruotsinkielisen sosiaalipalveluyksikon asiakkaan ja
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sosiaalityontekijan vélisen dialogin kehittyminen riippuu siitd, minka
aseman eri osapuolet ottavat, mik& puolestaan saattaa riippua osittain siita,
kuinka hyvin sosiaalityontekija tuntee asiakkaansa. Kuinka turvalliseksi he
voivat tuntea olonsa dialogissa?

Jokainen tapaaminen luo uusia kokemuksia ja mahdollisuuksia. Naiden
tapaamisten aikana tarvitaan kieltd. Jotta tapaamisesta saisi irti
mahdollisimman paljon, tarvitaan didinkieltd, jonka avulla 16yddmme oman
identiteettimme. Tutkijoilla, joihin olen viitannut téssd luvussa, on omia
teorioitaan dialogista ja identiteetistd. Nama teoriat kulkevat pitkalti saman-
suuntaisesti, ja niissd korostetaan luottamusta vuorovaikutuksessa. Kaipasin
kuitenkin ndiden tutkijoiden teoksista sanaa “aidinkieli”. Omalla
aidinkielella kdydyn dialogin kautta jokainen ihminen voi tuntea itsensa
merkitykselliseksi ja térkeéksi. Dialogi ja vuorovaikutus toisen ihmisen
kanssa antavat meille mahdollisuuden jakaa sisimpia ajatuksiamme ja
kokemuksiamme jonkun toisen kanssa. ldentiteettimme tulee esille eri
tilanteissa dialogin aikana. Puhuessamme omaa &idinkieltdamme voimme
tuntea olomme turvalliseksi. Olen kokenut suoran vuorovaikutuksen
tutkimushenkildideni kanssa erittdin positiivisena.
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6
Aikaisemmat aiheesta tehdyt
tutkimukset

Kun valitsin tutkimusaiheekseni kielen merkityksen suomenruotsalaiselle
kielivahemmistolle sosiaalipalveluiden yhteydessd, péatin samalla myos
kayttad vertailukohtana materiaalia Ruotsista, jossa on tehty tutkimuksia
kielivahemmistdon muodostavien suomalaisten maahanmuuttajien parissa.
Kaksikielisyys on nykyaan tarkea osa suomenruotsalaista kielivdhemmistoa,
ja siksi olen kasitellyt kaksikielisyydesta tehtyja tutkimuksia. Nain pystyin
muodostamaan itselleni kasityksen kaksikielisyyden kokemuksesta ja siité,
kuinka kaksikieliset valitsevat palvelunsa. Jotta saisin selvyyden siihen, mika
vaikuttaa ruotsin kielen asemaan Suomessa, esittelen useita projekteja ja
selvityksid. Suurimman osan kayttamistani materiaaleista olen l0ytanyt eri
yliopistokirjastoista ja kunnankirjastoista. Léysin my®s osan materiaalistani
sédhkdisessd muodossa, kuten artikkeleita yhteiskunnallisista aikakaus-
lehdistd. Osan materiaaleista olen saanut suoraan tutkijoilta, joihin olen
ottanut yhteytta.

6.1 Kielivdhemmiston tarve saada palvelua omalla
aidinkielellaan

Osoittautui vaikeaksi 16ytaa tutkimuksia aidinkielen merkityksesté sosiaali-
palveluissa ja erityisesti sellaisissa palveluissa, joita asiakkaat itse hakevat eri
sosiaaliasemilta. Ruotsissa on tutkittu suomalaisten maahanmuuttajien
tarvetta suomenkieliseen vanhustenhoitoon, ja tutkimuksissa on keskitytty

laitoshoitoon. Suomessa vastaavia tutkimuksia ovat tehneet Martelin (1993)
ja Roberts (2000), jotka ovat tutkineet didinkielen merkitysta laitoshoidossa.

Mirjam Kalland ja Sakari Suominen Kirjoittavat (2006, 134-142) ruotsin-
kielisen sosiaali- ja terveydenhuollon kaytosté ja saatavuudesta. He pohtivat
esim. Hyypan (2002) pohjalta ruotsinkielisten hyvinvointia verrattuna
suomenkieliseen véestddn. Tutkimus osoittaa, ettd ruotsinkielinen véesto
eldd pidempaan, on terveempaa ja tekee vahemman rikoksia. Hyyppa selittda
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tdman ruotsinkielisella véestolla olevalla sosiaalisella p&dadomalla, mika
tarkoittaa  luottamusta  sosiaalisiin ~ verkostoihin ~ ja  normeihin.
Sosiaalipalveluissa kieli on térkea erityisesti paivahoidossa, lastensuojelussa
ja vanhustenhoidossa. Olisi oikeudenmukaista antaa asiakkaiden valita
palvelukieli, jolloin edellytyksena olisi, etta kaikkia palveluita olisi saatavilla
ruotsiksi. Paatelméssaan Kalland ja Suominen toteavat, ettd sosiaaliviraston
osalta ei ole luotettavia tilastotietoja ruotsinkielisista asiakkaista, koska heita
ei tilastoida kaikilla sektoreilla. Helsingin sosiaalivirastossa ruotsinkielisten
asiakkaiden tilastointi ei ole tasavertaista suomenkielisten tilastoihin
verrattuna, minka olen myos itse kokenut tyfsséni. Tarvittaessa voidaan
erityisesti tilata ruotsiksi puuttuvia tilastoja. Tasavertaisen tilastoinnin puute
ruotsinkielisten asiakkaiden kohdalla ja Helsingin sosiaaliviraston ruotsin-
kielisessa yksikossad voi vaikuttaa siihen, ettemme aina tunne todellista
tarvetta.

6.1.1  Sama kieli, sama murre, mikd onnenpotku

Artikkelissa Preconditions for Communication in the Care of Bilingual
Demented Persons” (Ekman et al. 1994, 105-116) korostetaan suomen-
kielisten vanhusten tarvetta &idinkielelld annettavaan hoitoon Ruotsissa.
1950- ja 1970-lukujen valisend aikana Ruotsiin muutti paljon suomalaisia,
joista ehk& odotettua harvempi on muuttanut takaisin Suomeen. Ekman
toteaa, ettd suomenkielisten dementikkojen méaéara nousee lahes 3 000:een
vuonna 2010, mikali dementiaa ilmenee 4-5 prosentilla véestosta. Lahes 80
prosentilla suomalaisista maahanmuuttajista (60 000 henkiléd vuonna 2010)
on Ruotsin kansalaisuus, joten heitd ei merkitd tilastoihin maahan-
muuttajiksi.

Nyt ndma maahanmuuttajat ovat tulleet elakeikdan ja tarvitsevat hoitoa ja
huolenpitoa. Artikkelista kdy ilmi, ettd hoitosuhteet eivat toimi, jos potilaan
"maailmaa” ei ymmarretd. Hoivaan kuuluu muutakin kuin vain sairauksien
hoito. On kyse vastavuoroisesta suhteesta, jolla on syvempi merkitys. Ekman
kayttaa sanoja tasavertaisuus, avoimuus, rehellisyys ja laheisyys. Han puhuu
hoitajan ja potilaan yhteenkuuluvaisuudesta. ”Yhteenkuuluvuus syntyy
henkildiden vélisestd ymmarryksestd, kun puhutaan samaa kieltd, parhaassa
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tapauksessa samaa murretta.” Kieli ei ole vain tapa vélittda viesti, vaan sen
avulla jaetaan usein samat arvot.

Tata voidaan verrata Suomen ongelmaan kaksikielisid suomenruotsalaisia
koskevien tilastotietojen kohdalla. Heidat merkitaan vaestorekisteriin joko
suomen- tai ruotsinkielisiksi.

6.1.2 Yhteenkuuluvuuden tunne

Kristiina Heikkildan (1999, 5-42) vaitoskirja "The role of ethnicity in care of
elderly Finnish immigrants” Kkasittelee suomenkielisten vanhusten
kokemuksia sosiaali- ja terveydenhuollosta Ruotsissa. Han vertaa Suomeen
palanneiden ja Ruotsissa pysyneiden vanhusten tilannetta. Heikkila kayttaa
etnisyyden kasitettd, jolla han viittaa mm. Bulmerin (1996) maaritelméaan
etnisestd ryhmasta suuremman vaeston keskelld olevana yhteisdna, jolla on
yhteiset muistot, kulttuuri, uskonto, kieli ja alue. Siirtolaisuuden kasitteella
on suuri merkitys vaitoskirjassa, silla tutkielmassa kasitellddn vanhempien
siirtolaisten elaméantilannetta. Heikkila toteaa, ettei ole paljon tietoa siita,
kuinka suomenkieliset vanhukset kokevat saamansa hoidon ja kuinka he
toivoisivat hoidon olevan jarjestetty. Hanen tutkimuksestaan selviaa, etta
vanhemmat suomalaiset maahanmuuttajat ovat melko tyytyvaisia Ruotsissa
saamaansa hoitoon. Vaikka heilla ei ole kokemuksia hoidosta Suomessa,
heilld on idealisoitu kuva suomalaisesta hoidosta. Tama johtuu Heikkilan
mukaan vanhusten ja suomalaisten hoitajien yhteisesté etnisestd taustasta.
Kokemus siitd, ettd vanhemmat maahanmuuttajat kuuluvat keskendan
samaan ryhmaan ja heilld on samat arvot, vahvistaa uskoa suomalaiseen
hoitoon.

Véitoskirjasta kdy selvasti ilmi, ettd Kieli, yhteinen etninen tausta ja tuttu
lahiympaéristé mahdollisine sukulaisineen ja ystdvineen muodostavat
perustan odotuksille, joita ihmisillda on vanhustenhoidosta. Suomeen
palanneet vanhukset olivat Heikkildn mukaan tyytyvaisempiéd suomalaiseen
kuin ruotsalaiseen hoitoon. Tutkimus osoitti, ettd suomenkieliset maahan-
muuttajat haluavat tuntea olonsa kotoisaksi hoitoyhteydessa, mika onnistuu
parhaiten, kun hoitajat kuuluvat samaan etniseen ryhméan, puhuvat samaa
aidinkielta ja kun ymparisto tuntuu tutulta. (Heikkila 1999 58-60.)
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6.1.3 Valinnanmahdollisuus

Catharina Lojander-Visapaa (2001, 161-184) tutkii vaitdskirjassaan ”Med ratt
att vélja” nuorten kielitaustaa ja keskittyy kaksikielisiin (ruotsi/suomi)
perheisiin. Yksi tutkimuksen keskeisistd kasitteistd on identiteetti.
Tutkimuksen tavoitteena oli selvittad, kuinka koulun kieli vaikuttaa siihen,
miten nuoret kayttavat suomea ja ruotsia, ja kuinka koulun kieli vaikuttaa
kielelliseen identiteettiin. Han teki tutkimuksensa Helsingin ruotsinkielisissa
kouluissa ja sai selville, ettd monilla kaksikielisten kotien nuorilla on kaksin-
kertainen Kielellinen identiteetti. Ruotsi vahvistuu niissé perheisséa, jotka ovat
valinneet lapsilleen ruotsinkielisen koulun, vaikka vanhemmat puhuisivat
keskenddn suomea. He tuntevat kielellistda yhteenkuuluvaisuutta Suomen
kaksikielisten kanssa. N&mé& nuoret tuntevat sekd suomenkielisen ettd
ruotsinkielisen kulttuurin. Tutkimuksessa selvisi, ettd he, joilla on
mahdollisuus valita kieli, hyodyntéavat tatd mahdollisuutta ja valitsevat usein
ruotsin. Suomenruotsalainen vahemmistd saa siis vahvaa tukea kaksi-
kielisilta, jotka oikeastaan ovat perinteisen suomenruotsalaisen ryhman ulko-
puolella.

Suomenruotsalainen ryhma on ollut alusta lahtien heterogeeninen ryhma,
johon kuuluvat alkuperaiset rannikon asukkaat, muualta Euroopasta maahan
muuttaneet kauppiaat ja ruotsalaistuneet suomenkieliset. Kaikille ryhmille
kieli on tarkea keino ilmaista identiteettid. ldentiteetti on Lojander-Visapaan
mukaan hankala kéasite. Han siteeraa Erkki Virtaa (1994, 24), joka kirjoittaa
kielellisesta identiteetista ja kaksikulttuurisuudesta. Hanen mielestéén ei ole
ihmeellistd, jos identiteetin tunne on epdvakaa kaksikielisissa ja
kaksikulttuurisissa olosuhteissa. Virran mukaan lapsi voi téllaisissa
tapauksissa suotuisissa tilanteissa toimia molemmilla kielilld ja molemmissa
kulttuureissa ja sailyttdd identiteetin tunteen, kun taas epdasuotuisissa
olosuhteissa toinen Kieli voi olla uhka lapsen identiteetille. (Lojander-Visapaa
2001, 37.)

Kaksikielisten (suomi/ruotsi) avioliittojen maara on lisdantynyt 1970-luvun
puolivélistd lahtien, ja avioliittoja solmitaan useammin erikielisten kuin
ruotsinkielisten henkildiden kesken. Aidin kieli on tarkea tekija lapsen
kielelle. Lasten kielellinen rekisterdinti osoittaa kiinnostuksen ruotsin kielt&
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kohtaan lisdédntyneen. 1990-luvulla ruotsinkielisten koulujen oppilasméarat
kasvoivat. Oppilaiden méara on ollut 10 prosenttia suurempi kuin ruotsin-
kielisiksi rekisterdityjen lasten. Suomenruotsalaisesta nakokulmasta tarkein
muutos on kehitys kaksikielisissd perheissd. Naissa perheissd kaytetdan
molempia kielid ainakin lasten kanssa, mik& tarkoittaa, ettd ruotsiin
panostetaan enemman. (Finnas 2007, 32-34.)

Helsingissa kaksikielisten tapa valita palvelukieli vaikuttaa tulevaisuudessa
myds ruotsinkielisten  sosiaalipalveluiden kehitykseen. Kaksikielinen
identiteetti on tosiasia, jonka voidaan n&hda rikastuttavan suomen-
ruotsalaista vahemmistdéamme ja vaikuttavan myonteisesti ruotsinkielisten
sosiaalipalveluiden kehitykseen. Tutkimuksessani analysoin, kuinka ruotsin-
kielisten sosiaalipalveluiden yksikdn asiakkaat kokevat Kkielellisen
identiteettinsd ja kuinka se voi mahdollisesti vaikuttaa ruotsinkielisen
yksikon palvelutarjontaan tulevaisuudessa.

6.2 Selvitykset ruotsinkielisten palveluiden tarpeesta
ja kehityksesta

Kun yritin 16ytdd materiaalia tutkimukseeni, huomasin, ettd on olemassa
paljon materiaalia kuten selvityksia ja tutkimuksia ruotsinkielisesta sosiaali-
ja terveydenhuollosta. Kuten jo aikaisemmin totesin, on ollut vaikeaa 16ytaa
tutkimuksia didinkielen merkityksesta avoimen hoidon asiakkaille.

Martelin teki lopputydnaan (1993) Helsingin ruotsinkieliseen sairaanhoito-
instituuttiin  laadullisen tutkimuksen mahdollisuuksista saada hoitoa
aidinkielella ja potilaiden kokemuksista kielen merkityksestd hoidossa.
Hanen selvityksensd osoitti, ettd aidinkielelld on suuri merkitys hoidon
laadulle ja mitd sairaampi potilas oli, sitd tarkedmpad aidinkieli oli.
Lapsuuden kieli koettiin ainoaksi mahdolliseksi viestintakieleksi henkil6-
kohtaisten kriisien ja vaikeiden sairauksien aikana. Tarkea tekija oli aidin-
kielella saatavan tiedon merkitys.

Projekti Modersmalet som kvalitetsfaktor i varden (2000) on jatkoa ylla
mainitulle tutkimukselle (Martelin 1993) ja tulosta wvuonna 1997
kaynnistetysta projektista Modersmalet som kvalitetsfaktor i varden.
Projektin tarkoituksena oli tydstdd laatukriteereitd ja mittauskeinoja, jotta
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saataisiin selville, kuinka potilaiden &idinkieli otetaan hoidossa huomioon.
Projektin tuloksena oli kolme erilaista mittauskeinoa, jotka olivat kysely-
lomakkeet potilasarviointiin, tydyksikdn itsearviointiin ja ulkopuolisen
henkilén arviointiin. Naiden mittauskeinojen avulla voidaan tutkia, kuinka
aidinkielella annettava hoito toteutetaan eri yksikoissa. (Roberts 2000, 8-11.)

Myo6s suomenruotsalaisten kansankargjien raportti (1995) "Mjalte — Mika se
on?” tai ruotsiksi "Haima — vad ar det?” on jatkoa Martelinin (1993) ylla
mainitulle tutkimukselle. Tassa projektissa tutkittiin mahdollisuuksia saada
hoitoa ruotsiksi terveyskeskuksissa. Projektin tuloksena oli erilaisia
parannusehdotuksia ruotsinkielisen palvelun kehittdmiseen. Jatkoksi talle
raportille kansankaragjat on askettéin julkaissut uuden raportin (2006) Vad? -
miké se on? tai ruotsiksi Pohje — vad ar det?, joka kasittelee oikeutta ruotsin-
kieliseen terveydenhoitoon. Raportin tapauskuvaukset potilaiden Kkieli-
kokemuksista osoittavat selvasti, ettd puutteellinen kielitaito ja ymmarryksen
puute yksittdisen ihmisen tarpeille johtavat vaarinkasityksiin. Vaikka monet
aikuiset selviytyvat hyvin suomeksi, terminologian kanssa saattaa syntya
hdmmennysté ja sanat kuten ”perna”, “haima”, "kammiovesi” voivat olla
vaikeita ymmartdd. Raportti viittaa myds kunta- ja palvelurakenteen
muutokseen, joka tuo mukanaan organisatorisia muutoksia sosiaali- ja
terveydenhuoltoon. Raportissa myds korostetaan, kuinka térkedd on
huomioida yksilon tarpeet ja oikeus saada palvelua omalla didinkielell&an.
(Svenska Finlands Folkting 2006.) Omassa tydssani olen huomannut, etta
suomenkielisten  sosiaalitoimistojen  ruotsinkieliset asiakkaat tulevat
ruotsinkielisten palvelujen yksikkéon saadakseen apua eri direktiivien
kaantamisessa ja suomenkielisten lomakkeiden tayttdmisessa.

Gunborg Jakobsson ja Asa Rosengren kokosivat (1998, 11-13) selvityksen
”Samma pa svenska?” sosiaalitydsta ja sosiaalipalveluista Suomen kaksi- ja
ruotsinkielisissé kunnissa. He kiinnittdvat huomiota erityisesti suomen-
ruotsalaisen kielivdhemmistdn sosiaalipalveluihin. Kuinka ne on jarjestetty
eri kunnissa? Raportista selvisi, ettd suurilla kunnilla oli enemmaéan
vaikeuksia jarjestdad ruotsinkielisia sosiaalipalveluita ja erityisen vaikeaa se
oli suurissa kaksikielisissd kunnissa, joissa suomi on enemmistokieli.
Ongelmana oli my0s ruotsinkielisen henkiléston puute ja patevyys-
kysymykset.
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Selvityksesséd kuvataan myds erilaisia kehitysprojekteja, jotka on mukautettu
lasten, aikuisten ja vanhusten kulloisiinkin tarpeisiin eri kuntien sosiaali-
palvelussa. Projektitydskentely on nykydan tavallista kunnissa, koska
projekteihin voi saada rahoitusapua ministeri6ilta, 1déneilta tai valtiolta. Uusi
toiminta voidaan aloittaa projektina. Selvityksen mukaan kahdeksan kuntaa
ilmoitti, ettd niissd oli lapsiin ja nuoriin liittyvid projektitditd, erityisesti
ennaltaehkaisevéassa tarkoituksessa. Kuusitoista kuntaa ilmoitti, etté niill& oli
vanhustenhoitoon ja vammaispalveluihin liittyvid innovaatioita. Selvitys
ottaa mm. Ahvenanmaan vanhustenhoitoprojektin esimerkiksi tarpeista, joita
pienissa ruotsinkielisissé Kumlingen, Hammarlandin ja Lemlandin kunnissa
on. 64 kuntaan lahetettiin kysely, jonka vastauksista selvisi muun muassa se,
ettd kunnissa on uusia toimintamuotoja ja innovaatioita, jotka myds usein
ylittavat kuntien rajat. (Jakobsson & Rosengren 1998, 51-88.)

YIl& mainitusta selvityksestd on helppo siirtyd paakaupunkiseudun
projektiin paremman ruotsinkielisen palvelun saamiseksi. Niin kutsuttu
HUP-projekti kaynnistettiin vuonna 2005, ja se perustuu suurkaupunki-
alueen kuntien véliseen yhteistydhon. HUP-projektissa tehtiin kysely-
tutkimus, jonka kokosi tutkija Kjell Herberts Institutet for finlandssvensk
samhaéllsforskning -instituutista (1996). Kyselyn kohderyhmana olivat
Helsingin, Espoon, Vantaan ja Kauniaisten ruotsinkieliset asukkaat.
Kyselyssa haettiin vastauksia siihen, mita ajatuksia asukkailla oli ruotsin-
kielisten julkisten palveluiden parantamisesta. Padkaupunkiseudun valtuus-
kunta asetti vuonna 2006 ruotsinkielisille palveluille tydéryhméan
(Arbetsgrupp 14), joka sai tehtdvakseen jatkaa vuonna 2005 aloitettua tyota.
Tybryhma on julkaissut raportin, jossa on ehdotus ruotsinkielisten
palveluiden kehittamiseksi paakaupunkiseudulla. Tydryhmén visio on
seuraava: Helsinki, Espoo, Vantaa ja Kauniainen vaikuttavat aktiivisesti
sithen, ettd ruotsia voi kayttdd ja ettd ruotsinkielistd palvelua voi saada
kuntarajoista riippumatta.

Tybéryhma ehdottaa seuraavaa:

- yhteinen kuntarajat ylittava kasittelyohjelma

- yhteysnumero ruotsinkieliselle vaestélle, yhteispalvelupiste
- paatoksenteko ruotsinkielisissé kysymyksissa

- ruotsinkielisia tiloja lapsille ja nuorille
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- ruotsinkielista palvelua erityisryhmille
— ruotsinkielisia sosiaali- ja terveydenhoitopalveluita saatavilla 1&hist6lla,
mahdollisuus rekisterditya yli kuntarajojen.

Kunnat kasittelevat tyéryhméan ehdotusta ja jatkavat yhteistyota.
(Arbetsgrupp 14, 2007.)

Kuntaliitto julkaisi vuonna 2007 HUP-projektiin perustuvan oppaan ruotsin-
kielisten palveluiden arvioimiseen. Opas on kaksikielinen, ja siin& annetaan
ohjeita kunnille kielellisten palveluiden kehittdmiseksi.

Kaksikielisyys ei ole mikaan tilastollinen ilmi®, vaan prosessi, johon tulee
keskittya jatkuvasti, mikali sen halutaan toimivan kaytannodssa (Herberts
teoksessa God service pa tvasprak 2005, 41).

Y114 olevassa lainauksessa Herberts tarttuu tarkeddn nakokulmaan maamme
kielellisessé tilanteessa. Jos suomenruotsalaiselle kielivahemmistolle
halutaan paremmat mahdollisuudet kayttdaa aidinkieltddn, on tarkeaa
keskustella ja keskittya ruotsin kieleen. Olen halunnut tassé luvussa selvittaa,
ettd tdma prosessi on elossa, pohtimalla erilaisia selvityksig, joita on tehty
ruotsin kielen tarpeesta ja kehittdmisestd maassamme.
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7
Tutkimusmenetelma, -materiaali ja
-prosessi

Olen valinnut tutkimustyypikseni laadullisen pilottitutkimuksen, joka on
toteutettu henkildkohtaisina haastatteluina. Tutkimuskohteen ja tutkijan
vélinen suora yhteys on tarkea lahtokohta valitsemalleni menetelmaélle.
Valitsemalla puolistrukturoidut teemahaastattelut halusin antaa dialogille
mahdollisuuden kehittya avoimeksi ja luovaksi keskusteluksi. Pitkan
tyokokemukseni vuoksi oli suuri haaste siirtya tutkijan rooliin. Kvalen (1997,
99) mukaan hyva haastattelu edellyttdd, ettd haastattelijalla on riittavasti
tietoja aiheesta sekéa tietoa inhimillisestd yhteispelistd. Tydkokemukseni on
antanut minulle paljon tietoa aiheesta ja yhteispelistd, mutta se voi myos
vaikuttaa minuun tutkijan roolissani. Tassa luvussa argumentoin tutkijan
rooliani ja kerron lahemmin, kuinka kaytédnndssa valitsin materiaalin tdhan
tutkimukseen, jossa kaytdn hermeneuttista fenomenologista menetelmaa
tulkitsemalla tutkimushenkildiden olemusta ja kokemuksia (Metsdmuuronen
2006, 154-155).

7.1 Kohderyhmat

Laadullinen tutkimushaastattelu on menetelm4, jonka avulla voidaan 16ytaa
jokin ominaisuus ja ymmartda sitd. Haastattelumenettely on ohjattua
keskustelua, ja itse haastattelu on kielellinen tapahtuma (Svensson & Renck
teoksessa Svensson & Starrin toim. 1996, 53-54).

Olen toteuttanut puolistrukturoidut teemahaastattelut asiakkaiden tai heidan
omaistensa kanssa ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden yksikdssa. Jotta sain
haastatella sosiaaliviraston asiakkaita, minun piti hakea tutkimuslupaa
Helsingin sosiaalivirastolta. Sain tutkimusluvan lokakuussa 2007 ja sen
jalkeen pystyin ottamaan yhteytta ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden aikuis-
sektorin johtavaan sosiaality®ntekijadn saadakseni nimilistoja asiakkaista.
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Alussa olin ajatellut tutkia ainoastaan ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden
yksikdn toimeentulotukiasiakkaita. Olin valinnut tdméan kohderyhman,
koska se keskitettiin viimeisend ruotsinkieliseen yksikk6dn vuonna 2004.
Ajattelin, ettd olisi mielenkiinoista tietdd, kuinka asiakkaat olivat tulleet
yksikkdon ja mitka olivat heidan asenteensa ruotsinkielista palvelua kohtaan.
Tulisiko toimeentulotukiasiakkaiden tuntema haped (Julkunen 1992, 45)
esille myo6s ruotsinkielisessd yksikdssa palvelua saavien asiakkaiden
kohdalla? Tutkimukseni kohderyhmané olivat asiakkaat, jotka olivat olleet
aktiivisia syksyn 2007 aikana ja joiden aidinkieli on ruotsi tai suomi.
Yksikolld on kaksikielisia asiakkaita, jotka on rekisterdity suomenkielisiksi,
vaikka he kayttdvat ruotsinkielista palvelua. Luettelo aktiivisista
toimeentulotukiasiakkaista syyskuussa 2007 oli kuitenkin lyhyt, vain 75
aktiivista asiakasta. Jotta saisin tarpeeksi materiaalia tdhan pilotti-
tutkimukseen, totesin, ettd minun olisi valttaméatonté laajentaa tutkimustani
toiselle sektorille. Valinnakseni tuli toinen aikuisille tarkoitettujen
palveluiden sektori, eli vammaispalvelut, joissa ruotsinkieliselld yksikolla oli
noin 500 aktiivista asiakasta.

Pyysin kaikkia yksikén 75 toimeentulotukiasiakasta, jotka olivat olleet
aktiivisia syyskuussa 2007, sekd 245 vammaispalveluiden asiakasta
osallistumaan tutkimukseeni. Vammaispalveluita voidaan myontaa
vammaispalvelulain tai sosiaalihuoltolain perusteella. Sosiaalihuoltolain
mukaiset vammaispalvelut ovat tulosidonnaisia, ja koska ndiden asiakkaiden
maara ruotsinkielisessa yksikdssd oli vain 49, paatin ottaa heidat kaikki
mukaan kyselyyni. Niistd asiakkaista, joille palveluita oli myo6nnetty
vammaispalvelulain mukaan, valitsin 196 ensimmaista aakkosjérjestyksessa,
ja nain muodostui 320 aktiivisen asiakkaan kohderyhma. Lé&hetin heille
kirjeen, jossa tiedustelin heidén haluaan osallistua haastatteluun. Tavoitteeni
oli 16ytaa naista kohderyhmisté 12 tutkimuskohdetta haastatteluihini.

7.2 Yhteydenotto ja vastaajat

Aloitin tiedonkeruuni 15. marraskuuta 2007. Silloin lahetin 320 Kirjetté
ruotsinkielisille asiakkaille (Kirje, liite 3). Minulle oli tarke&da lahettéa kirje
kuoressa, jossa ei ollut Helsingin kaupungin logoa. Talldin vastaanottaja ei
tunnistaisi  kirjeen  tulevan  sosiaalivirastosta.  Kerroin  Kirjeessa
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tutkimuksestani ja haastatteluun osallistumisesta. Korostin, ettd sosiaali-
virasto korvaa matkakustannukset (metro, raitiovaunu ja linja-auto
Helsingissd). Tama oli térkedd etenkin toimeentulotuen asiakkaiden
kannalta.

Sain ensimmaiset kirjettd koskevat puhelintiedustelut jo 21.11. 2007, ja sen
jalkeen puheluita tuli koko viikon ajan kirjeeni saaneilta asiakkailta. Sain
yhteensd 15 puhelua, joissa kysyttiin kirjeestd. Kaikki puhelut tulivat
vammaispalveluiden asiakkailta. He ilmoittivat osallistuvansa haastatteluun
mielellddn, mutta he eivat pystyisi tulemaan virastoon vammansa vuoksi. He
voisivat kuitenkin osallistua haastatteluun kotonaan. Kerroin, ettd voisin
hyvin toteuttaa haastattelut heiddn kotonaan, ja pyysin heitd lahettamaan
vastauksen postitse, jos he haluaisivat osallistua. Neljassd vastauksessa
ilmoitettiin omaisen osallistuvan haastatteluun mielellaén. Sain myés kolme
sahkopostivastausta Kirjeeseeni. Liséksi yhdeksdn asiakasta vastasi
kirjeeseeni kieltéavéasti enimmakseen sairauden vuoksi. Yhdessa vastaus-
kirjeessa ilmoitettiin asiakkaan olevan kuollut. Asiakasrekisteri ei siis ollut
ajan tasalla.

Mydnteisten vastausten jakautuminen
lahetettyjen Kirjeiden mukaan:

Maara Vastaukset %
Kaikki lahetetyt kirjeet 320 71 22
Vammasipalvelu/ vammaispalvelulak 196 51 26
Vammaispalvelut/ sosiaalihuoltolaki 49 7 14
Toimeentulotuki 75 9 12

Kuvio 3 YIla oleva taulukko nayttad myonteiset vastaukset eri sektoreilla
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Taulukosta selvidé, ettd wvastausprosentti oli alhainen, 22 prosenttia.
Positiivisimmat asenteet haastattelua kohtaan oli vammaispalvelun
asiakkailla, joiden keskuudessa vastausprosentti oli 26, kun taas toimeentulo-
tuen  asiakkaiden  vastausprosentti oli  12.  Sosiaalipalveluiden
koordinaattorien mukaan tama tulos ei ollut tdysin odottamaton, silla
toimeentulotuki on ongelmakeskeinen alue, jossa asiakkailla on heikot
oikeudet (Julkunen & Heikkild 2007, 89). Liséksi Muuri (2006, 212) mainitsee,
ettd toimeentulotuen asiakkaiden tilanne on vaikea heidédn hakiessaan
palvelua, minka lisdksi he voivat kokea hapeda (Julkunen 1992, 45) ja
tunnetta siita, etteivat he ole itse voineet huolehtia itsestaan, ettd he joutuvat
olemaan taloudellisesti riippuvaisia yhteiskunnasta ja ovat siksi huonoja
ihmisid. Toinen syy toimeentulotukiasiakkaiden alhaiseen vastausprosenttiin
saattoi olla heidan pelkonsa siitd, etteivat he voi esiintya nimettémina. Kaikki
nama syyt saavat aikaan sen, ettd asiakkaalla tuskin on suurta kiinnostusta
vaikuttaa osallistumalla haastatteluun. Vammaispalvelun asiakkaiden
korkeampi vastausprosentti oli myds odotettua, kun muistetaan Muurin
(2006, 212) selvitys, jonka mukaan positiivisimmat asenteet palvelun
hakemista kohtaan oli vammaispalveluiden asiakkailla.

Kyselyyni myontavasti vastanneista valitsin 12 henkil6g, en kuitenkaan
taysin satunnaisesti. Kvalen (1997, 97-98) mukaan tutkimuskohteiden méaara
riippuu tutkimuksen tarkoituksesta seka ajasta ja resursseista, jotka tutkijalla
on kaytettavissdan. Kvale toteaa, ettd tavallisissa haastattelututkimuksissa
tutkimuskohteiden maard on 10-15. Jotta sain tarpeeksi osallistujia
molemmilta sektoreilta, toimeentulotuesta ja vammaispalveluista, oli tarkeaa
saada vahintdan 12 tutkimushenkildd. Materiaali koodattiin sektorin, ian,
sukupuolen ja osoitteen perusteella.

Aloitin ryhmittelemalld materiaalin, 71 vastausta, kolmeen ryhmaan.
Muodostin yhden ryhmén toimeentulotuelle ja kaksi vammaispalveluille.
Vammaispalvelut jaettiin ryhmiin vammaispalvelulain ja sosiaalihuoltolain
mukaan. Nain pystyin varmistumaan siitd, ettd saan eri sektorit mukaan
pilottitutkimukseeni. Sen jalkeen jaoin kunkin ryhman idn mukaan, jotta sain
selville toimeentulotuen ja vammaispalvelun asiakkaiden ikderot, mutta
myds voidakseni jattda pois yli 90-vuotiaat, mik& oli mielestani liian korkea
ikd tatd tutkimusta varten. Tahan ikaryhmaan kuului henkilditd (nelja
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henkil6d) wvain vammaispalveluiden ryhmassa. Vammaispalveluiden
asiakkaiden keski-ikd oli odotetusti huomattavasti korkeampi, 73 vuotta,
kuin toimeentulotuen asiakkailla, joiden keski-ik& oli 51 vuotta. Jakamalla
vastaukset sukupuolten mukaan halusin varmistaa, ettd sain tutkimukseen
mukaan myos miehid. Kirjeistd suurin osa lahetettiin naisille, ja siksi odotin,
ettd myds vastanneiden joukossa olisi enemman naisia. Naiset muodostivat
vastanneista selvan enemmiston, 42 henkilda, kun taas miesten maara oli 29.

Koska kolme ryhmaa jaettiin myoés sukupuolen mukaan, olin lopulta jakanut
materiaalin kuuteen ryhmaan. Vaikka toimeentulotukiasiakkaiden materiaali
(9 vastausta) ja sosiaalihuoltolain mukaan myo6nnetyn vammaispalvelu-
ryhmé&n materiaali (7 vastausta) olivat niukat, molemmissa ryhmissa oli seka
miehid etté naisia. My0s osoitteella oli suuri merkitys, koska tavoitteenani oli
saada mukaan henkil6itd, jotka asuivat Helsingin eri alueilla ja siten eri
etaisyyksilla ruotsinkielisestd yksikodsta. Jotta voisin verrata eri sektoreita,
vammaispalveluita ja toimeentulotukea, péaatin ottaa kuusi pistokoetta
molemmista sektoreista. Aloitin ottamalla satunnaisesti viisi pistokoetta
suuremmasta vammaispalveluryhmasté ja yhden pienemmasta ryhmasta ja
sen jalkeen otin kuusi pistokoetta toimeentulotukiasiakkaiden ryhmasta.
Pistokokeet edustivat melko hyvin Helsingin eri alueita. Kolme pistokoetta
edustivat lahekkaisia osoitteita, joten jatin ne pois ja otin kolme uutta koetta.

Vaikka sain yhdekséan myodntyvaa vastausta toimeentulotukiasiakkailta, heité
ei kuitenkaan ollut helppo saada osallistumaan haastatteluun, ja lopulta vain
nelja asiakasta osallistui. Vammaispalvelun asiakkaiden maara oli lopulta
kuusi asiakasta vammaispalvelulain perusteella ja kaksi asiakasta sosiaali-
huoltolain perusteella. Nain olin varmistanut, ettd minulla oli tutkimuksen
tekoon tarvittavat 12 tutkimushenkil6éa.

7.3 Dialogi ja jaettu ymmarrys

Kun olin valinnut haastattelukohteeni, joihin ottaisin yhteyttd puhelimitse,
tunsin jannittyneisyytta mutta myos pitkasta tyokokemuksestani huolimatta
tietyn kynnyksen sopia haastatteluaikoja. Vahitellen ymmaérsin, ettd minulla
oli nyt aivan toisenlainen rooli kuin aikaissmmin, tutkijan rooli. Tunsin
epavarmuuteni selvasti ennen ensimmaisia haastattelutilanteita, mutta melko
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nopeasti epadvarmuus muuttui uteliaisuudeksi siitd, mitd dialogi
tutkimushenkil6iden kanssa toisi mukanaan.

Haastattelut tehtiin osittain ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden yksikdssa
(kahdeksan haastattelua) ja osittain tutkimushenkildiden kodeissa (nelja
haastattelua). Tutkimushenkildiden joukossa oli kolme vammaispalveluiden
asiakkaiden omaista. Ottaessani yhteyttd haastateltaviin sopiakseni
haastattelun ajasta ja paikasta ilmoitin samalla, ettd he voivat esiintya
nimettdmind ja ettd haastattelu nauhoitetaan. Mietin, olisivatko haastattelu-
tilanteet kotona erilaisia ja ehk& rennompia kuin ruotsinkielisessd yksikdssa
tehtdvat haastattelut ja kuinka tdma mahdollisesti vaikuttaisi tulokseen.
(Haastattelukysymykset, liite 4.)

Nauhuri, jonka sain lainaksi Det finlandssvenska kompetenscenterista, oli
erittdin pieni ja muistutti 1&hinnd matkapuhelinta, minkd vuoksi se oli
helpompi unohtaa haastattelun aikana. Haastatteluajat vaihtelivat, ja lyhyin
haastattelu kesti 20minuuttia ja pisin tunnin. Kun kaikki haastattelut oli
tehty, ne litteroitiin yhteensa 121 sivuksi kirjoitettua tekstia.

Minulle oli tarke&d, ettd haastateltavat saivat puhua omaa aidinkieltdan, ja
siksi keskustelin yhden omaisen kanssa suomeksi, koska suomi oli hanen
aidinkielensd. Huomasin kuitenkin haastattelun lopussa, ettd han siirtyi
kayttamaan ruotsia ja olisi varmasti mielelldan jatkanut ruotsiksi. Mitd mina
sitten tein? Juuri sen, mitd mm. Allardt (1997) toteaa meiddn suomen-
ruotsalaisten helposti tekevan, eli jatkoin suomeksi enké siis antanut hanelle
edes mahdollisuutta. Ehk& en olisi tehnyt sitd, jos olisin jo ehtinyt lukea
kaiken teorian, johon olen tamén tutkimuksen kautta tutustunut.

Kun peilaan omia haastattelutilanteitani teoriaan, nden oman roolini
haastattelijana Monkkésen (2002, 43) vuorovaikutuksen perustasoilla. Pyrin
korkeimmalle tasolle, joka tadhtdd luottamukseen haastattelijan ja
haastateltavan valilla. Samalla néin itseni toisella tasolla, koska vaikutin
samalla sosiaalisesti. Kaytin tietynlaista valtaa, koska esitin kysymyksiani
valitsemastani aiheesta. Haastattelun aikainen luottamus oli mielestani
tarkedd tutkimuksen tuloksen kannalta. Huomasin, etta haastattelutilanteista
tuli turvallisempia heti, kun saavutimme luottamuksen, ja se auttoi
haastateltavia olemaan avoimia. Jotta pystyin saavuttamaan luottamuksen
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vuorovaikutuksessamme, puhuimme hetken ennen, kuin kaynnistin
nauhurin.

7.4 Tulkin rooli dialogissa

"Haastattelutilanteessa haastattelija vaikuttaa haastattelun tulokseen
olemalla vuorovaikutuksessa haastateltavan kanssa” (Svensson & Renck
teoksessa Svensson & Starrin toim. 1996, 53-54). Valitsin haastattelu-
menetelman, jotta voisin tutkijana olla aktiivisesti mukana tutkimuksessa ja
jotta saisin tavata henkilokohtaisesti ihmiset, joita tima teema koskee. Aluksi,
ennen kuin kdynnistin nauhurin, kerroin haastateltaville heidén voivan olla
nimettdmina ja meidan voivan kayttda keksittya nimea haastattelun aikana.
Vain kaksi haastateltavista valitsi keksityn nimen. Vain harvat
haastateltavista kommentoivat nauhuria. Tapaamisen alussa kerroin, etta
materiaali tuhotaan tutkimukseni valmistuessa. Koin tarkeédksi saavuttaa
haastattelun aikana turvallisen suhteen vuorovaikutuksessani haastateltavien
kanssa mutta huomasin samalla, ettd varsinkin ensimmaisissa
haastattelutilanteissa olin melko epéavarma haastattelijan ja tutkijan
roolissani. Joskus l6ysin itseni sosiaalityontekijan roolista, koska annoin
haastattelun helposti siirtyd haastateltavan eri ongelmiin, joilla ei ollut
tekemistd  itse  tutkimuksen  kanssa. Erityisesti  ensimmaisissa
haastattelutilanteissa saatoin itse ohjata keskustelun epdolennaisiin asioihin
ja tietyissa tapauksissa huomasin selvasti, kuinka pitka tyokokemukseni johti
sithen, ettd aloin antaa tietoja eri asioista. Ei aina ollut helppoa erottaa
tutkijan ja ammattilaisen roolia. Se nékyi esim. siing, ettd kahden
ruotsinkielisessd yksikdssa jarjestetyn haastattelutilanteen jalkeen etsin
tyontekijaa, jonka kanssa asiakas voisi selvittaa tilanteensa. Kun kuuntelin
nauhoitettuja haastatteluja useita kertoja, minulle tuli tunne, etté joskus oli
tarpeellista ajautua sivuraiteille keskustelussa. Néain oli erityisesti silloin, kun
asiakas alkoi kertoa elaméantarinaansa. Namé hetket rikastuttivat osaltaan
haastattelun tunnelmaa. “Jo haastattelun aikana tutkijalla on kayttoa
hermeneuttiselle menetelmalle, osin elaytymiskyvyn muodossa (Einfuhlung
som leder till Verstehen), osin hermeneuttisten periaatteiden soveltamisen
muodossa” (Svensson & Starrin 1996, 188). Sosiaalityontekijan taustani
vuoksi minun  ei ollut  vaikeaa  mukautua  haastateltavien

54



kokemusmaailmaan, ja koska minulla oli tietoja aiheesta, minun oli helpompi
esittad oikeita kysymyksia.

Haastattelujen aikana oli mielestdni hyva tunnelma ja haastattelijan ja
haastateltavan valisessd vuorovaikutuksessa syntyi luottamus. Vaikka
haastateltavien kotona tehdyissa haastatteluissa tarjottiin kahvia ja pullaa, en
kokenut suurempaa eroa niiden ja ruotsinkielisessd yksikdssa tehtyjen
haastattelujen valilla.

Hermeneuttinen fenomenologinen nakdkulma auttoi minua tutkijana
kuvailemaan haastateltavien kokemuksia ja mielipiteitd, ja samalla pystyin
tutkijan roolissani toimimaan naiden kokemusten ja mielipiteiden tulkkina.
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8
Suomenruotsalainen aani
sosiaalipalveluissa

Tutkimukseni analyysi perustuu materiaaliin, jonka sain haastattelemalla
ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden yksikén asiakkaita. Analyysi on
siséltdanalyysi hermeneuttis-fenomenologisesta nékdkulmasta, ja
ensimmaisen askeleen analysointiin otin jo haastattelutilanteessa. Sen jalkeen
tekstit litteroitiin ja luin ne lapi useita kertoja saadakseni kokonaiskuvan
sisdllostd. Tutkijana taytyy kysyd, minkélaisen sosiaalisen kontekstin
tutkimustilanne saa aikaan ja kuinka tdma konteksti saa ihmiset tulkitsemaan
kokemuksiaan. Hermeneuttisessa periaatteessa oletetaan, ettd ihminen
tulkitsee kokemuksiaan yha uudelleen, eikd tutkijan tule estdd tata itse
tutkimustilanteessa (Niskanen, 142, teoksessa Perttula, Latomaa toim. 2006).

Tassa luvussa kuvailen tekstien hermeneuttis-fenomenologista tulkintaa ja
teen selvityksen siitd, kuinka olen luokitellut materiaalin merkitysyksikoihin
ja edelleen haastatteluista nousseisiin yhteisiin teemoihin Analyysi ja tulos
kehittyvat yhdessé eri teema-alueiden kautta. Tutkimuksen luotettavuudesta
keskustellaan luvun viimeisessa alaluvussa.

8.1 Eldava kokemus

Fenomenologiassa tutkitaan ihmisen eldmyksida ja kokemuksia. Tama
filosofia on jaettu kahteen péaatraditioon, Husserlin puhtaan kuvailevaan
fenomenologiaan ja Heideggerin hermeneuttiseen fenomenologiaan.
Husserlin puhtaassa fenomenologiassa kaikki tieto perustuu kokemukseen.
Puhtaassa fenomenologiassa pyritddn kuvaamaan, kuinka ihminen
muodostaa ulkoisen maailman tietoisuudessaan. Kaikki tieto valitetdan ja
rakennetaan ihmisen tietoisuuden kautta. Subjektiivinen kokemus néahdaan
totuuden perustana. Heidegger lahtee hermeneuttisessa fenomenologiassaan
siitd, ettd kaikki tieto syntyy ihmisen ja ulkoisen todellisuuden valilla.
Heideggerin keskeinen kéasite on olemassaolo (saksaksi Dasein). Olemassaolo
kuvaa sita tilannetta, jossa ihminen on, jossa han on syntynyt, kasvanut ja
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jossa hén on vaikuttanut. Ihminen on voinut vaikuttaa tiettyihin asioihin
olemassaolossaan ja toisiin asioihin ei. Olemassaolo on yhteispelid muiden
ihmisten kanssa. Hermeneuttinen n&kdkulma on ennen kaikkea tulkinta
ihmisen olemassaolosta, mutta se on myo6s nimitys tekstien tulkinnalle.
(Metsamuuronen 2006, 152-157.)

Kun Niskanen (2006, 136-137) kirjassa Kokemuksen tutkimus (toim. Pettula,
Latumaa) keskustelee siitd, kuinka tutkittuja kokemuksia voidaan tulkita,
han puhuu eléavistd kokemuksista. Kokemus ei ole sana tai kasite, eika
mydskadn mimiikkaa tai tapa artikuloida. Elavd kokemus voi olla tieto,
tunne, intuitio tai uskomus tai ndiden yhdistelma. Kokemus on eléava silloin,
kun se ilmaisee sen tavan, jolla tajunnallisuus ulottuu oman toiminnan
ulkopuolelle ja tekee Kkasitellysta aiheesta merkityksellisen. Elavalla
kokemuksella on rakenteellinen side elaméantilanteeseen.

Deskriptio ja reduktio ovat fenomenologian kaksi tarkedd kasitetta.
Deskriptiolla on kaksi merkitystd. Osaksi se on haastateltavan kuvaus
kokemuksistaan ja osaksi tutkijan kuvaus haastateltavan kokemuksista.
Tutkijan  tulee  pyrkid kuvaamaan  haastateltavan  kokemuksia
mahdollisimman tarkasti haastateltavan alkuperdisen kokemuksen
mukaisesti. Reduktio tarkoittaa, ettd haastateltavan kokemukset tulee
kohdata ”puhtaina” ja tutkijan tulee pyrkia jattdmaan omat mielipiteensa tai
odotuksensa huomiotta. (Metsamuuronen 2006, 169.)

Kun teksteja tulkitaan hermeneuttisen periaatteen mukaan, taytyy tuntea
hermeneuttisen kehdn periaate. Kehadn periaate lahtee ajatuksesta, ettd
ymmarrys lisadntyy, kun tekstin osat suhteutetaan koko tekstiin, teksti
edelleen kontekstiin ja pdin vastoin. Lukija liikkuu tulkintaprosessin aikana
tekstin osien ja koko tekstin valilla. Taté liikettd kutsutaan hermeneuttiseksi
kehaksi. Taméan kehadmaisen prosessin aikana ymmarrys lisdantyy, ja sitd
kutsutaan hermeneuttiseksi spiraaliksi. (Svensson & Starrin 1996, 189.)

Tarked hermeneuttinen periaate on, ettd jokainen tulkinta tai ymmarrys
edellyttda esiymmarrystd. Haastattelutilanne voi antaa mahdollisuuden
osallistuviin havaintoihin, joiden avulla saadaan verbaalista tietoa
taydentdvia tietoja. Talldin haastattelijan omalla eldméankokemuksella on
merkitystd. (Svensson & Starrin 1996, 189.) Pitkd tydkokemukseni on
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mielesténi osaksi hyva asia, kun ajatellaan litteroitujen tekstien olennaisten
asioiden tulkintaa, mutta osaksi my6s huono asia, koska kokemukseni ja
ennakkoajatukseni voivat johtaa minut harhaan analyysin aikana.

Metsdmuuronen (2006) viittaa Amedeo Giorgion fenomenologiseen
menetelmadn materiaalin analysoinnissa. Fenomenologinen analyysi koostuu
viidestd eri vaiheesta:

=

Pyrkimys kokonaisndkemyksen muodostamiseen

2. Jako merkitysyksikoihin

3. Haastateltavan kielen kdantdminen yleiselle kielelle
4. Henkilokohtaisten merkitysverkostojen rakentaminen
5. Yleisen merkitysverkoston rakentaminen

Ensimmaisessé vaiheessa  tutkijan tulee tutustua perusteellisesti
materiaaleihin lukemalla ne lapi useita kertoja, jotta han voi elaytya
haastateltavan kokemukseen ilman omia ennakkoasenteitaan. Toisessa
vaiheessa tutkija jakaa materiaalin merkitysyksikdihin (Meaning units).
Yksikoiden tulee aina olla osa kokonaisuutta mutta samalla ilmaista se, miké
tutkimuksessa on olennaisinta. Kolmannessa vaiheessa haastateltavan kieli
kaannetddn tieteenalan yleiselle kielelle. Jotta tutkija saavuttaisi
fenomenologisen tason, hanen tulee kayttaa heijastavaa ndkékulmaa (Process
of reflection) ja mielikuvitusvariaatiota (Imaginative variation). Neljannessa
vaiheessa tutkija muodostaa henkilokohtaisen merkitysverkoston (Specific
situated structure) jokaiselle haastateltavalle. Téssa verkostossa hdn nostaa
esille olennaisimmat seikat muodostetuista merkitysyksikoista ja yhdistaa ne.
Viidennessa vaiheessa tutkija muodostaa yleisen merkitysverkoston, joka
perustuu kaikkien haastateltavien henkilokohtaisiin merkitysverkostoihin.
Tama tutkimusvaihe tapahtuu yleisella tasolla, samalla kun séilytetdan koko
ajan yhteys henkilokohtaisiin merkitysverkostoihin. (Metsamuuronen 1996,
175-181.)

Hermeneuttis-fenomenologinen nakdkulma sopii mielesténi tutkimukseeni
hyvin, koska haluan tutkia ja tulkita asiakkaiden omia kokemuksia.
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8.2 Suomenruotsalainen "me-henki”

Kun lahdet4an arvioimaan sosiaalityttd kayttdjan nédkdkulmasta, Hanninen
et al. (2007, 41-43) korostavat raportissa “Asiakkaat oppimisen
kéaynnistajind”, ettd meidan tulee muistaa palvelun todella olevan tarkoitettu
asiakkaille ja ettd meidan tulee osoittaa kiinnostusta asiakkaiden mielipiteita
kohtaan. Tarvitaan aitoa halua kuunnella ja muuttaa toimintaa asiakkailta
saatavan asiantuntemuksen perusteella. Tutkimuksessani olen lahtenyt
liikkeelle siitd, ettd haastateltavien mielipiteet ovat tarvitsemamme
asiantuntemus, jonka avulla saamme tietdd, mikd sosiaalipalveluiden
ruotsin- ja kaksikielisille asiakkaille on térkedd. Jotta saavutetaan jaettu
ymmarrys, on tarkedd muistaa, ettd dialogin aikana samoilla sanoilla voi olla
eri ihmisille eri merkityksia (Monkkdénen 2007, 91). Jotta voisimme
hyddyntdd asiakkailla olevaa asiantuntemusta, aidinkielella on ratkaiseva
merkitys. Myos kuunteleminen edellyttda vastavuoroista viestintaa yhteisella
aidinkielella. Yhteiset kulttuuriset kokemukset todellisuudesta, joista
Monkkdnen puhuu, ovat mielesténi térked vaikuttava tekija minun ja
haastateltavien vélisen dialogin jaetussa ymmartdmisessad. Kun kuuntelin
nauhoituksia ja luin haastattelutekstejd, l0ysin yhteisen “me-hengen”,
kulttuurisen ndkoékulman ilmaisuissa kuten me suomenruotsalaiset, meidan
tapamme nahda... on toisenlainen kuin... me olemme ehk& avoimempia ja
iloisempia... Kokemus hyvinvoivasta ruotsinkielisestd véaestostd, jonka
Kalland ja Suominen (2006) nostavat esiin keskustellessaan Hyypan
sosiaalisesta padomasta, on siis olemassa suomenruotsalaisten keskuudessa.

Kaksitoista litteroitua haastattelutekstid haastateltavien kokemuksista
ruotsinkielisen yksikén asiakkaaksi tulemisesta ja kielen merkityksesta
muodostavat analyysini rungon. Aloitin analyysin lukemalla litteroidut
tekstit useita kertoja, ensin kokonaisuudessaan. Sen jalkeen muodostin
erilaisia merkitysyksikdita haastateltavien suorista lainauksista. Merkitsin ne
erivarisilla kynilla, jotta I0ytéisin eri haastatteluista esiin nousevat yhteiset
teemat. Tein lyhyitd muistiinpanoja kaikkien haastateltavien teema-alueisiin
liittyvistd ilmaisuista, jotta pystyin merkitsemaan mainittujen teemojen
vahvuuden ja esiintymisen. (Kvale 1997, 175-178.) Valitsin nelja paateemaa,
joita haastateltavat olivat kommentoineet eniten.
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Koska suurin osa haastateltavista k&ytti haastattelussa omaa nimeaan,
annoin heille litteroiduissa teksteissd keksityt nimet, jotta voisin peittda
heidédn identiteettinsd. Jotta pystyin  lisddm&in  nimettdmyyden
mahdollisuutta, haastateltavien joitakin osoitetietoja, kuten Helsingin
kaupunginosia, on muutettu, mutta etdisyys ruotsinkieliseen yksikké6n on
pysynyt samana. Tekstien sanat on Kkirjoitettu Kirjakielella, jotta
haastateltavien kielenkaytta ei voi tunnistaa.

Sosiaali- ja terveydenhuollon henkilosté kayttdd ammattirooleissaan yhden-
mukaisia asiakastyOtd koskevia eettisia periaatteita. Tasa-arvolaki astui
voimaan vuonna 2004, ja sen mukaan kaikkien asiakkaiden tulee olla tasa-
vertaisia esim. vammasta riippumatta. Kaikille tulee antaa mahdollisuus
osallistua yhteiskunnan eri toimintamuotoihin tasavertaisesti. Sosiaalisen
sektorin eettisiin periaatteisiin kuuluu mm. se, ettd kaikilla ihmisilla tulee
olla samat oikeudet riippumatta uskonnollisesta taustasta, kansallisuudesta,
rodusta, kielestd tai etnisestd taustasta. (Ménkkdnen 2007, 35.) Minulle on
ollut tarkedd, ettd taman tutkimuksen avulla voin tuoda esiin suomen-
ruotsalaisen kielivahemmistdn &anen sosiaalipalveluiden asiakkaana.

8.2.1  Tiet ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden yksikkdon ja
"ratkaiseva tapaaminen”

Tie ruotsinkieliseen yksikkddn voi avautua asiakkaille, jotka tarvitsevat
ruotsinkielista palvelua, vaikka he eivat valttamatta tieda kyseisen yksikon
olemassaolosta Helsingin sosiaalivirastossa. Yritan selvittdd tutkimukseni
tésséa luvussa, kuinka se on mahdollista.

Kahdestatoista haastateltavastani kahdeksan oli ollut suomenkielisen
sosiaaliaseman asiakkaita ennen tuloaan ruotsinkieliseen yksikkéon. Heista
vain yksi (Lillan) tiesi, ettd sosiaalivirastossa on ruotsinkielinen yksikko.
Osoittautui, ettd viisi haastateltavaa oli siirretty ruotsinkieliseen yksikkoon,
kuten esim. Ake, toimeentulotukiasiakas Itd-Helsingista. Han kertoi heikosta
taloudellisesta tilanteestaan ja mainitsi, ettei hanelld aina ollut rahaa
matkustaa bussilla keskustaan.

Ake: ..aluksi en tiennyt mitaan ruotsinkielisestd yksikosta, kun menin
suomenkieliselle puolelle asuinpaikkani lahelld, ja minut lahetettiin tdnne... “kun s
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olet ruotsinkielinen”... tdmé& ruotsinkielinen... on paljon kauempana, eikd minulla
aina ole rahaa matkaa varten...

Ake, kuten viisi muutakin haastateltavaa, eivat saaneet valita palvelukielta,
vaan heidat siirrettiin  ruotsinkieliseen yksikkoon. Aken mahdollisia
taloudellisia vaikeuksia tulla ruotsinkieliseen yksikké6n ei huomioitu. Osa
siirroista saattaa johtua vuonna 2005 tapahtuneesta sosiaaliviraston
organisaatiomuutoksesta, jonka perusteella ruotsinkielisida asiakkaita tulee
aktiivisesti  ohjata  ruotsinkielisten  sosiaalipalveluiden  yksikkdon.
Tarkoituksena ei kuitenkaan ollut unohtaa kielilakia ja asiakkaan oikeutta
valita palvelukieli. Ruotsinkielisen yksikon johtava sosiaalitydntekija kertoo
haastattelussa (11.3.2008), kuinka suomenkielinen ty6toveri pyysi hanelta
kaannosapua. Asia koski toimeentulotukiasiakasta, jolle kerrottiin postitse
lahetettavan toimeentulotukipdatoksen yhteydessa siirrosta ruotsinkieliseen
yksikkdon seuraavalla tavalla: "mikéli toimeentulotukitarve jatkuu teidén on
jatkossa kaannyttava ruotsinkielisten palvelujen puoleen”. Asiakkaalle ei siis
annettu tietoa mahdollisuudesta valita.

Lillan oli yksi kolmesta haastatteluun osallistuneesta omaisesta, ja han koki
hdmmentéavaksi, kun hanen isansd vammaisasiat siirrettiin taysin yllattden
ruotsinkieliseen yksikkdon. Han oli lukenut ruotsinkielisestd palvelusta
verkossa, jossa luki, ettd yksikkd palvelee ainoastaan eteldisen alueen
asiakkaita. Koska he asuivat kaakkoisella alueella, han ei ymmartanyt,
kuinka oli mahdollista yllattdéen saada siirto ruotsinkielisten sosiaali-
palveluiden yksikkédn. Muurin (2006, 220) selvitys kansalaisten sosiaali-
palveluita koskevista kasityksista osoitti, ettd lahes 40 prosenttia vastaajista
toivoi saavansa lisdéd tietoa sosiaalivirastosta. Yll& mainittu esimerkki
osoittaa, ettd asiakkaille annetut tiedot ovat olleet puutteellisia. Tdma siirto
voi liittyd tilanteeseen, jossa sosiaalivirastossa siirrettiin kaikki ruotsin-
kielisiksi rekisterdidyt kuljetuspalveluasiakkaat ruotsinkielisten sosiaali-
palveluiden yksikkéon. Johtavan sosiaalityontekijan mukaan eri alueiden
kuljetuspalveluasiakkaiden siirto tapahtui eri tavoin. Tietyilla alueilla
asiakkaat saivat valita, kun taas toisilla alueilla kaikki ruotsinkieliset
asiakkaat siirrettiin automaattisesti. Sosiaaliviraston sisdinen linjanveto
osoittautui epéselvaksi, mika vuorostaan johti epaselvyyksiin asiakkaan ja
sosiaaliviraston vélisessa vuorovaikutuksessa.
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Lillan: ...silloin tiesin ruotsinkielisestd yksikostd vain sen, mitd olin lukenut
Internetistd, ettd se ei ole meille... meiddn on pakko k&&ntya suomenkielisen puolen
puoleen siellg, missd asumme... eikd minulla ollut aavistustakaan, ettd voisimme
kuulua tdnne. En yhtddn ymmartanyt, miksi meidat nyt siirrettdisiin suomen-
kielisesta toimistosta...

MyoOs Gretel, vanhempi nainen, joka oli kaksi kertaa hakenut kuljetus-
palvelua suomenkieliseltd puolelta, ohjattiin ruotsinkieliseen yksikkéon
omien sanojensa mukaan hiukan “omalaatuisella” tavalla. Olen myos itse
tybssani tormannyt henkilokunnan kommentteihin siitd, ettd positiivinen
paatds on helpompi saada ruotsinkielisessa yksikdssa. Tata ajatusta siirretdén
toisinaan eteenpain asiakkaille.

Gretel: Se oli omalaatuisinta, missé olen ollut mukana. Tein hakemuksen suomen-
kielisella puolella... esitin erilaisia todistuksia... mutta hakemus palautettiin kaksi
kertaa... ja silloin vastasi erittdin ystavallinen rouva:" joo kd&ntyk&a sen ruotsin-
kielisen vastaavan puoleen. Heiltd varmasti saatte™....

Kaikista vastaajista nelja oli tullut suoraan ruotsinkieliseen yksikkoon, ja
heistd vain yksi tiesi yksikdn ottaessaan yhteytta sosiaalivirastoon. Han
kertoi, ettd han oli aikaisemmassa tydelaméassaan ollut yhteydessa ruotsin-
kielisiin palveluihin. Toinen tapa tulla ruotsinkieliseen yksikkéon oli
ystavien ja tuttavien kautta. Ystdvien kautta tien yksikkoon 16ysi viisi
asiakasta. Yksi haastateltavista oli kuullut ruotsinkielisestd yksikosta
ystavaltd Arbiksessa (Helsingin kaupungin ruotsinkielinen tyévéenopisto).
Tassd tapauksessa suomenruotsalaisten kohtauspaikassa Arbiksessa kayty
dialogi oli ratkaiseva ja auttoi henkil6d ottamaan suoraan yhteytté ruotsin-
kielisten sosiaalipalveluiden yksikkéon.

Asiakkailla on yleensa kaksi péélinjaa, joiden kautta he tulevat ruotsin-
kielisten  sosiaalipalveluiden  yksikkdon. Heidat joko  siirretdén
automaattisesti suomenkieliseltd puolelta tai he ovat sattumalta kuulleet
yksikosta tuttavaltaan. Karita ja Erik, molemmat toimeentulotuen asiakkaita,
olivat haastateltavista ainoita, joille ruotsinkielistda yksikkoa oli Kirjeessa
tarjottu vaihtoehtona suomenkielisille palveluille.

Yksi haastateltavista kertoi hiukan mutkikkaasta tiestddn ruotsinkielisten
sosiaalipalveluiden yksikkéon. Toimeentulotuen asiakas Lisa oli asunut
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Helsingissd noin vuoden, kun han yhtdkkid joutui “"eldmé&nsa Kkriisi-
tilanteeseen”, kuten han itse ilmaisi asian. Han meni Helsingin keskustan
suomenkieliselle sosiaaliasemalle ja sai heti ystavallista palvelua. Kun han oli
kertonut tilanteestaan sosiaalityontekijalle, hanelle kerrottiin sosiaaliviraston
organisaatiosta ja siitd, kuinka kaikilla on oma alue asuinpaikkansa
mukaisesti ja ettd hanen tulisi menna kyseiselle alueelle. Han sai mukaansa
paljon esitteitd. Sattumalta hén otti liséa esitteitd mukaansa ja l18ysi ruotsin-
kielisen yksikon tiedot yhdestad esitteestd. Vaikka sosiaalityontekija oli
kysynyt, oliko han ruotsin- vai suomenkielinen, tydntekija ei antanut tietoja
ruotsinkielisestd yksikdsta, vaan pyysi Lisaa menemdian oman alueensa
sosiaaliasemalle. Lisa siis 16ysi tien ruotsinkielisten palveluiden yksikkddn
sattumalta oman aktiivisuutensa ansiosta, kun hén sattui ottamaan hyllylta
lisdé esitteitd.

Lisa: ...en tiennyt, minne minun pitéisi menna. Sain kuulla, ettd keskustassa oli
toimisto, ja menin sinne, ja han oli todella ystavallinen, han joka otti minut vastaan
ja sanoi sitten, koska mind asuin toisella alueella, ettd minua lahempana oli mydos...
etté kaikilla oli oma alue, ja sitten katsoin ettd se on... Se oli oikeastaan se, ettd hén
kertoi minulle, ettd kaikilla alueilla on omansa ja kun tulee ensimmaista kertaa, on
ehk& hyva menna henkildkohtaisesti puhumaan jonkun kanssa Mutta sitten otin lisaa
esitteitd ja huomasin, ettd oli ruotsinkielinen... mutta han sanoi, etta kaikilla on oma
alue... joten soitin ja tarkistin... ja niin sain tiet&4... kylla, mind ldysin sen itse...

Sitd voidaan kutsua sattumaksi, jotkut ehkad kutsuisivat sitd onneksi, jos
ruotsin- tai kaksikielinen asiakas/potilas sattuu tapaamaan ruotsinkielisen
ammattilaisen suuressa kaksikielisessd (suomi, ruotsi) organisaatiossa.
Todennékdisyys on joka tapauksessa melko pieni. Taman on todennut myds
Allardt (1997, 41) sanoessaan, etta kaksikielisista instituutioista tulee nopeasti
yksikielisia. My6s Herbertsin (Liebkind, Sandlund toim. 2006, 260)
mainitsema Taxellilainen paradoksi, ettd kaksikieliset instituutiot johtavat
yksikielisyyteen mutta yksikieliset instituutiot takaavat kaksikielisyyden,
osoittaa, etta kielelliselle vahemmist6lle ei aina voida taata palvelua omalla
aidinkielella. Ruotsinkieliset ehka katoavat kaksikielisiin organisaatioihin,
koska useimmat organisaatiot ovat toiminnallisesti kaksikielisia eikd kukaan
sielld tieda, kenen aidinkieli on ruotsi.
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Haastateltava Iris, vammaispalveluiden asiakas, on yksi niistd, joilla on
mielestddn ollut onnea. H&n oli sairaalassa, suuressa kaksikielisessa
laitoksessa, jossa hdn sai kokea ”ratkaisevan tapaamisen”, kun ruotsin-
kielinen sosiaalihoitaja syventyi hanen tilanteeseensa ja naytti hanelle tien
ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden yksikkéon.

Ines: En ollut koskaan aikaisemmin tarvinnut apua tai mitéan sellaista... ettd vasta
sitten kun sairastuin... ja vasta kun sairauteni alkoivat. Vasta sen jélkeen olen ollut
yhteydessa teihin. Olin sairaalassa, ja sielld han oli, ruotsinkielinen sosiaalihoitaja,
joka alkoi hoitaa minun asioitani. Sitten se meni silld tavalla, ettd han alkoi jarjestaa
sitd kaikkea, mitd tarvitsin... ja han oli oikein sellainen ruotsinkielinen, ja siksi mina
tulin. Koska mina tieddn, ettd monet tutuistani ovat suomenkielisella puolella.
Mutta mind péasin (= sain tulla) sitten, siis juuri sen ansiosta, ettd hén oli ruotsin-
kielinen.

Tapaamisesta sosiaalihoitajan kanssa tuli "ratkaiseva tapaaminen” Inekselle.
Ineksen ja sosiaalihoitajan valisessd suhteessa oli asemia, auttaja ja apua
tarvitseva, jotka Monkkdsen mukaan ovat tavallisia asemia asiakastyossa.
Suurempi  merkitys téssd tapaamisessa oli yhteiselld kulttuurisella
kokemuksella (Ménkkdnen 2002, 13, 43), koska molemmat paljastivat
identiteettinsd ja puhuivat samaa didinkieltd. He kokivat vuoro-
vaikutuksessaan jaetun ymmarryksen ja yhteisen todellisuuden, josta
Seikkula ja Arnkil (2005, 19) puhuvat, ja dialogista tuli molemmille osa-
puolille tilaisuus ajatella yhdesséa. Oli kyse vuorovaikutuksesta, jossa sosiaali-
hoitaja todella valitti asiakkaastaan. Yhteinen suomenruotsalainen
identiteetti sai dialogin aikana ratkaisevan merkityksen, ja Ines tunsi itsensa
merkitykselliseksi ja arvostetuksi.

8.2.2  Ensikosketus, "kuin renkaita vedenpinnalla”

Haastateltavien kokemukset hetkestd, jolloin he avasivat ruotsinkielisten
sosiaalipalveluiden yksikdn oven ja tapasivat henkiléston ensimmaista
kertaa, vaihtelevat hieman niiden asiakasryhmien valilla, jotka olivat tulleet
suomenkieliselté puolelta ja jotka olivat tulleet suoraan. Yleisesti ottaen ensi-
kosketus on ollut positiivinen. Heille, jotka olivat tulleet suomenkieliseltd
puolelta, ensikosketus on ollut tunteikkaampi kuin suoraan ruotsinkieliseen
yksikkdon tulleille. Tunnelataus voidaan yhdistda selvasti kulttuuriseen
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eroon, jonka asiakkaat ovat kokeneet suomenkielisen ja ruotsinkielisen
yksikon valilla. Se, kuinka siirrosta oli tiedotettu asiakkaille, on myds voinut
vaikuttaa heiddn voimakkaisiin tunteisiinsa ensimmaisen tapaamisen
yhteydessa ruotsinkielisessa yksikdssa.

Toimeentulotuen asiakas Karita, jolle oli tarjottu ruotsinkielisten sosiaali-
palveluiden yksikkoa vaihtoehtona suomenkieliselle sosiaaliasemalle, halusi
heti siirtya ruotsinkieliseen yksikkdon, vaikka hanen on vaikea liikkua ja han
asuu kaukana Vuosaaressa.

Karita: ...ja mind siirryin heti, heti paikalla, joo... ja soitin ja sielld sattui olemaan
se... joka vastasi ja mind siirryin heti... ja se oli niin tuttua sen ruotsin kanssa
jollakin tavalla... Suomenkieliselld puolella oli pitkdt odotusajat ja té&alla oli
pienemmaét jonot. Haittapuoli, ainoa haittapuoli, oli se, ettd minulla on vieldkin
todella huonot jalat ja minun jalkojani on leikattu... ettd tie, kun se on Hameentiella
enk& mind voi matkustaa raitiovaunulla, ellei se ole matalalattiavaunu...

Monet haastateltavat mainitsevat kasityksen, jonka mukaan ruotsinkielisen
yksikdn odotusajat ovat lyhyemmat. Lisdksi he kokevat ympériston
rauhalliseksi ja haastateltavien suomenkielisella puolella kokemaa
henkildstén stressid ei heiddan mukaansa ole ruotsinkielisessad yksikdssa.
Tama voi osaksi selittya silla, ettd ruotsinkielinen palveluyksikké on pieni
yksikkd. Monet haastateltavat mainitsevat sanoja kuten ilo, henkilokohtainen
palvelu, avoimuus, hyva tapaaminen ja ystavallisyys sekd jopa
sydamellisyys, kun he kertovat ensimmaisestd kokemuksestaan ruotsin-
kielisessa yksikossa.

Gretel: ...he ovat niin henkilokohtaisia taalla eiké heill& ehkd ole samaa stressid kuin
suomenkielisilla... uskon, ettd meiddn Suomessa asuvien ruotsinkielisten on ollut
tavalla tai toisella pakko luoda verkosto toistemme kanssa... ettd me jollakin tavalla
suojelemme toisiamme. Se on niin tyypillistd n&hdd, kun ottaa yhteyttd téhan
ruotsinkieliseen toimistoon. Sielld melkein toivotettiin tervetulleeksi... se oli itse
ystévallisyys... ja sen tdytyy johtua kulttuurieroista. Ehk& meitd on helpompi
kasitella ja silloin henkiléstdé on iloisempaa... he ovat rentoutuneempia ja he ovat
yksinkertaisesti palveluhaluisempia ja ystavallisempia...

Erik: Ero oli todella suuri.. niin, siis se nopeus taalla... ja sitten oli
henkildkohtaisempaa palvelua. Mind en ollut vain numero, mind en kadonnut
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kymmenien ja tuhansien joukkoon ja minut myés huomioitiin... ja vield yksi asia...
jos en olisi siirtynyt, en tietéisi nyt, kuinka mukavaa se oli...

Tomas: Ehka tdalla on enemman sydamellisyyttd, ehkd enemman sateilyd, kuin
byrokraateilla virallisesti tarvitsisi olla. Minusta virallisuutta ei tarvittaisi niin
paljon. Haluaisin suoda muille... saman ilon... jollakin tavalla saman
sydamellisyyden ja sen... tutkimuksethan osoittavat, ettd me eldmme pidempéén ja
silla tavalla... me siis voimme paremmin, eiko...

Asiakkaan ja ammattilaisen vélisessa kohtaamisessa ruotsinkielisessa
yksikossa asiakkaat saavuttavat vahvan suhteen dialogissaan henkiléston
kanssa. Haastateltavien lainauksissa nakyy vahvasti tunne siita, ettd joku
valittdd. Haastateltavat, kaksi toimeentulotuen asiakasta, ottavat esille
leimaantumisen, hapedn tunteen heidédn joutuessaan tilanteeseen, jossa he
tarvitsevat toimeentulotukea. Ensimmadinen kaynti ruotsinkielisessa
yksikéssd on kuitenkin voinut vaikuttaa siihen, ettd asiakas on saanut
takaisin itseluottamuksensa, kuten Lisan tapauksessa.

Lisa: Piti ylittda pieni raja ennen kuin haki sosiaalista tukea. ...minua héavetti hiukan
tulla... mutta asenne taalla... ettd sinun ei tarvitse ylipddnsa selittéd kaikkea...vaan
néin tapahtuu joskus... ja silloin pystyi taas kulkemaan p&a pystymmaéssd. Kuten
sanottua, sitd hapesi, siis kun ei ole tottunut sellaiseen.

Lisan tapauksessa kohtaaminen merkitsi, ettd han tapasi jonkun, joka valitti
hénestd, otti hanen asiansa tosissaan ja pystyi lohduttamaan hanta
tilanteessa. Kohtaamisessa oli kyse vahvoista tunteista, "tunnetyosta", kuten
Rostila (1997, 263) asian ilmaisee puhuessaan asiakkaan ja ammattilaisen
identiteetin  muuttumisesta asiakasprosessin aikana. Lisan tapauksessa
mahdollisuus vuorovaikutukseen yhteisella aidinkielelld oli tarke&d, mutta
myos henkiléston asenne oli ratkaisevaa. Kun Lisa tuli yksikk6on tuntien
hépedd, hanella oli myds voimakas syyllisyyden tunne. Han oli menettanyt
mahdollisuuden elattda itse itsensd. Julkunen (1992, 46) korostaa, ettd
ihmisen omakuvasta tulee negatiivinen, kun han menettdd mahdollisuuden
elattaa itsensa.

Ake mainitsi hape&n tunteen hiukan toisesta nakékulmasta todetessaan, ettd
han hépeadisi, jos han sattuisi tormaadmaan tuttavaansa ruotsinkielisessa
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yksikdssa. Han oli suomenkielisen yksikon asiakas monen vuoden ajan eika
uskonut voivansa tavata sielléd ketdéan tuttua.

Ake: Olisi kamalaa tavata naapuri taalla... ei..ei...hengdhtad... se on kylla pieni
jarru... min& kyll& hapedisin... se ei olisi hyva... ei...ei... kamalaa kuitenkin...

Muiden muassa Hanna, vammaispalveluiden asiakas, ottaa esiin h&pean
vastakohdan kertoessaan, kuinka hén nékee sosiaalipalvelun.

Hanna: Mielestdni minua on kohdeltu erittéin hyvin, ja olen hyvalla mielelld, ja ettd
se on minun oikeuteni. Ei niin, ettd se olisi jotain armopaloja.

Hannan tavan néhda sosiaalipalvelut vahvistaa myds Muuri (2006, 212), joka
selvityksessddn kansalaisten mielipiteistd sosiaalipalveluita kohtaan sai
selville, ettd kolmasosa tutkimukseen osallistuneista oli sitd mieltd, etté
vammaispalveluita on helppo hakea.

Kaikki kokemukset ensimmadisestd kohtaamisesta ruotsinkielisten sosiaali-
palveluiden yksikdssa eivat kuitenkaan olleet taysin positiivisia. Jotkut
asiakkaat nostavat esille tarpeettoman byrokratian ja paperisodan
kertoessaan ensikosketuksestaan. N&ma reaktiot tulivat enimmékseen
ihmisiltd, jotka oli siirretty suomenkieliselté puolelta ja jotka eivéat ole saaneet
mahdollisuutta valita ruotsinkielisen ja suomenkielisen yksikon valilta.
Tiedonpuute siirron yhteydessa nayttad myos vaikuttavan tdéhan reaktioon.

Lillan: Saimme tehdd kaiken uudelleen. OIli hyvin byrokraattista siirtya...
tarpeetonta tydta kaikille henkildille (= sekd henkil6stolle ettd asiakkaalle).

Puolet vastaajista, kuusi henkil6d, mainitsee sanan "’koti” tai ”perhe” jossakin
muodossa kertoessaan ensimmaisistd ruotsinkielisiin  sosiaalipalveluihin
liittyvistd kokemuksistaan. Tama tuttavallinen ajatus nousee identiteetti-
tunteesta, joka asiakkailla on seké fyysiseen ruotsinkieliseen paikkaan, siella
tapahtuvaan kohtaamiseen ettd kieleen liittyvdan kokemukseen. Tutkin
kielindkdkulmaa ldhemmin seuraavassa kappaleessa. Naistd kuudesta
asiakkaasta tasan puolet oli toimeentulotuen asiakkaita (kolme) ja puolet
vammaispalveluiden asiakkaita (kolme).

Koska haastateltujen toimeentulotukiasiakkaiden maara oli vain nelja, en ole
tutkinut [ahemmin eri sektoreiden asiakasryhmien vélisia asenne-eroja, vaan
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olen tulkinnut jokaista haastateltavaa yksil6llisesti. Mielestdni on kuitenkin
tarkedd mainita eri sektorit, koska sanat “’koti” ja “perhe” sisaltivat
voimakkaita tunteita ja on mielenkiintoista, ettd myo6s toimeentulotuki-
asiakkaat kayttavat naitd sanoja kuvatessaan kokemuksiaan ruotsinkielisesta
yksikostd. Nailla asiakkailla ei aina ole ollut mahdollisuutta valita,
haluavatko he hakea sosiaalipalvelua. Palvelu on ongelmakeskeistd ja
asiakkaalla on heikot oikeudet (Heikkila & Julkunen 2007, 89), eika
asiakkailla ole usein muuta vaihtoehtoa kuin hakea toimeentulotukea.
Hapean tunne siita, ettei selvid itse, ja kokemukset siitd, ettei ole ihmisarvoa
vaan on taysin riippuvainen toimeentulotuesta, saavat aikaan sen, ettei aina
ole helppoa avata sosiaaliaseman ovea ensimmaista kertaa. Liséksi voi olla
voimakas pelko siitd, ettei saa olla anonyymi. Muurin (2006, 212) selvitys
vaestdn sosiaalipalveluiden hakemista koskevista kokemuksista osoittaa
myds, ettd suuri osa, joka neljas haastatelluista, sanoi, ettd toimeentulotuen
hakeminen on vaikeaa. Tastd huolimatta ndma asiakkaat kokevat ruotsin-
kielisen yksikodn tuttavalliseksi ja kodinomaiseksi ymparistoksi. Seuraavissa
lainauksissa Ake, Erik ja Lisa edustavat toimeentulotukiasiakkaita, kun taas
Anna, Tomas ja Lillan ovat vammaispalveluiden asiakkaita.

Ake: ...t44lla minuun suhtaudutaan ihmisend... ja taalld on kuin kotiin tulisi
kotiin...aivan kuin...

Erik: ...tuntee olevansa enemman kotona omalla kielelld&n... se on mukava ja hyvé
tunne...

Lisa: On selvaa, ettd tuntee aina enemman olevansa kotona. ...se on niin kuin
muiden asioiden kanssa... haluaa mieluiten omalla kielellan...

Anna: ...hdnestd on hauskaa mennd sinne, ja han kokee ryhmén melkein kuin
perheeksi...(rynma  tarkoittaa tdssa  Solstralenia, vanhuksille tarkoitettua
paivatoimintaa)

Tomas: ..se on positiivista... aivan kuin oltaisiin perhettd (viittaa myds
ruotsinkieliseen terveyskeskukseen Helsingin Viiskulmassa)

Lillan: Vastaanotto on ollut t&all& erittdin positiivinen... se on aivan kuten pitaakin,
silld silloin tuntee enemman olevansa kotona...
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Asiakkaiden positiiviset kokemukset ensimmaisesta yhteydenotosta ruotsin-
kieliseen yksikkdon voivat levitd kuten “renkaat vedenpinnalla” ystavien ja
tuttavien kesken. Vanha sananlasku, jonka mukaan jokin levida kuin renkaat
vedenpinnalla, kuvaa loistavasti sitd vaikutusta, johon positiivinen kokemus
voi johtaa. Tama voi vuorostaan vaikuttaa siihen, ettd yha useammat ruotsin-
kielisten sosiaalipalveluiden tarpeessa olevat ihmiset saavat kuulla
positiivisia asioita ruotsinkielisestd yksikostd ja voivat hakeutua suoraan
sinne.

8.2.3  Kokemus kielesta "etnisessa kohtauspaikassa”

Useimmat haastateltavat kokivat itsensd kaksikielisiksi (ruotsi-suomi).
Kaksikielisyys vaihtelee taydellisen kaksikielisyyden kokemuksesta siihen,
ettd henkild osaa toista kotimaista kieltd niin, ettd selvidd silla. Kaksi
haastateltavaa oli kdynyt suomenkielistd koulua. Yksi henkild kavi suomen-
kielista koulua oppiakseen suomea, koska taysin ruotsinkielinen perhe asui
ruotsinkieliselld paikkakunnalla. Toinen henkild kavi suomenkielistd koulua,
koska héanen itinsa oli suomenkielinen. Yksi haastateltavista sanoi suomen
kielensd olevan huono, ja kaksi omaishaastateltavaa sanoivat, ettd heidan
laheisilladn on ongelmia kielen kanssa ja ndma selviavat hyvin huonosti
suomeksi, kuten esimerkiksi Leilan vammainen 23-vuotias tytar.

Leila: Tyttdreni on vaikea ilmaista itseddn, eikd han pystyisi itse tilaamaan taksia
suomeksi... ja minusta on harmi, ettd nykytilanteessa ruotsinkielisten palveluiden
maaré vahenee koko ajan... mihin tahansa soittaakin ja yrittda ottaa yhteyttd, se on
suomeksi... ruotsin kieli putoaa pois palveluista, mika on kamalan harmi, koska sehén
on laissa saddetty... taalla sosiaalivirastossa, taalla saamme palvelua ruotsiksi... se on
hyvé... vammaisethan kuuluvat véhemmistén vahemmistoon.

Kaikki haastateltavat kokivat ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden yksikdn
oikeaksi paikaksi itselleen sosiaalivirastossa. He tuntevat vahvaa etnista
yhteenkuuluvuutta paikkaan, vaikka he eivdt aina voineetkaan suoraan
osoittaa, miké heitd yhdistdd. Ruotsinkielisessa yksikdssa on jotain yhteista,
nimittdin suomenruotsalainen identiteetti. Yksikkd voidaan nahdéa etnisena
kohtauspaikkana, jossa yhteenkuuluvuuden tunne tulee esille yhteisend
kielena ja yhteisena kulttuurina (Astrém et al. 2001, 273-277).
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Tomas: ...se ei ole kieli, mutta en tiedd mikd? Se on ylipddnsé... se on tietty ero...
kulttuuriero... en tiedd? Tutkimuksethan osoittavat, ettd me eldmme pidempéén ja
sill tavalla, me siis voimme paremmin... meilld on iloa...

Vahva kaksikielisyys ja pakko vaihtaa usein suomen puhumiseen saattavat
aiheuttaa sen, ettd tietyt asiakkaat nékevat muut tekijat Kkielta
merkitsevammiksi kertoessaan, mikd merkitys kielelld on heille. Tasta
huolimatta he kokevat, ettd heill& on ruotsinkielinen identiteetti, korostavat
kulttuurillista yhteenkuuluvaisuutta ja huomauttavat aidinkielensa olevan
ruotsi ja valitsevansa siksi ruotsinkielisen palvelun.

Hanna: kieli ei merkitse mitéan... se on taysin samanarvoinen minulle... selvian...
minulle ei ole eroa... olen tydskennellyt suurimman osan eldmaéni suomeksi. Jos saan
valita, valitsen ruotsin, sehdn on aidinkieleni ja identiteettini, minun vanhempani
olivat molemmat ruotsinkielisid. Olen sanonut, etté jos en enéé saisi puhua ruotsia
Suomessa, pysyisin kuitenkin taalla. Minulle laatu on ratkaisevaa... ettd minut
kohdataan kunnioittavasti... ja se on ollut erinomaista...

Berit: Minun on helppo siirtya kielestd toiseen... mutta tdma ...jos olisi kyse laki-
asioista, en osaa pienid sdvyja... tulen tietysti mieluummin ruotsinkieliseen
palveluun, vaikka on pidempi matka... ruotsi on kamalan tarke&a... nyt ottaisin
ehdottomasti yhteyttd ruotsinkieliseen puoleen... olen kylla oikein silld tavalla
tyytyvéinen tahan...

Naille asiakkaille merkitsee laatu mm. ystavallisyyttd, kunnioitusta,
huomioon ottamista ja hyvaa vastaanottoa. Lojander-Visapaa toteaa vaitos-
kirjassaan (2001, 45-52), etté oikeutta valita kieli hyodyntavét ne, jotka voivat
valita, ja ettd nama henkil6t valitsevat useimmiten ruotsin, mik& voidaan
todeta myo6s téssd tutkimuksessa. Haastatteluista selvidd, ettd kukaan
haastatelluista ei ole halunnut palata suomenkieliseen yksikkéon sen jéalkeen,
kun he ovat tutustuneet ruotsinkieliseen yksikkdon, vaikka ruotsinkielisten
sosiaalipalveluiden yksikkd saattaa olla kauempana heidan kotoaan.

Allardtin (1997, 42) mukaan suurimman uhan suomenruotsalaisille
aiheutamme me itse, kun emme kaytd ruotsia silloin, kun se olisi
mahdollista. Myos osalla haastatelluista on tdima nakdkulma.
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Karita: No mind puhun suomea, se ei ole ongelma... mutta olen sitd mieltd, ettd kun
kerran jotain tarjotaan &idinkielelld, se pitd4 ottaa vastaan... koska didinkielell ei
tarjota endd niin paljon... ja mind olen valmis matkustamaan kielen vuoksi... ja
etdisyys onkin ainoa huono puoli ruotsinkielisessa yksikdssa juuri nyt...

Leila: ...jos me emme itse pida kiinni... véhemmistdna... pida kiinni siit4, mita meilla
on, me menetdmme senkin véhan, mitd meilld on... mind tarkoitan, etté jos se ( =
ruotsinkielinen palvelu) sitten poistuu, voimme vain katsoa itsedmme peilistéa... jos ei
tee mitddn itse, ei myodskaan saa mitaan...

Tomas: jos joku alkaa puhua kanssani ruotsia, mind jatkan ruotsiksi. Teen niin,
vaikka toinen myfds puhuu huonosti... se on minun periaatteeni, ja minusta on
epakohteliasta tehda toisin.

Vaikka haastateltavat ovat kaksikielisid, he ovat valmiita olemaan hankalia
asiakkaita” saadakseen palvelua adidinkielelldan. Joku mainitsee, etta taytyy
uskaltaa kysyd, jos ei ymmarrd, kun taas toinen sanoo olevansa erittéin
sinnikas. My0s tietty varovaisuus kay selvasti ilmi Gretelin haastattelusta,
jonka lopuksi hén toteaa, ettei halua antaa hankalaa kuvaa ruotsinkielisesta
kielivahemmistosta.

Gretel: Sehdn on siunattu asia, ettd on kaksikielinen t&ssd maassa, koska sitd on
melko huonossa asemassa, jos puhuu vain ruotsia. Taytyy olla paattavdinen niin
kauan, kuin saa itse valita, mik& on parasta ja mistd selviytyy... niin kauan kuin on
se oikeus, kdytén sitd... mutta samalla vahvistuu myés hankala kuva meista...

Ines: ..mind vain aloin riidelld... uskalsin sanoa, ettd teiddn tdytyy sanoa se
helpommilla... vdhan helpommilla sanoilla... kdyttaa jotain muuta sanaa, joka ei ole
niin hieno... ja niin mind ymmarsin...

Hankaluuden vastakohta tulee esille joissakin haastatteluissa, joissa
haastateltavat ottavat esille tilanteita, joissa he eivéat halua olla hankalia.
Hankaluus ja ei-hankaluus tapahtuvat kahdessa taysin eri tilanteessa. Kun on
kyse oikeudesta saada palvelua aidinkielella, on haastateltavien mukaan
oikein “taistella” asiansa puolesta, kun taas he eivat halua olla hankalia
dialogissa jonkun kanssa, joka puhuu huonommin ruotsia. Gretel, joka oli
valmis taistelemaan oikeudestaan saada palvelua aidinkielella, kertoo
mydhemmin haastattelussa tapahtumasta, jossa h&n ei halunnut nolata
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ammattilaista pyytamalla tatd wvaihtamaan suomeen, vaikka han ei
ymmartanyt tdman ruotsia. Seuraavista lainauksista selvidvat asenne-erot
kokemuksissa, joissa ei ole haluttu olla hankalia. Ndm& ovat hyvid
esimerkkeja tilanteista, joihin kielivdhemmistét saattavat joutua.

Gretel: ...vaikka kuulee, ettd hanelld on opeteltuja repliikkejd... hdn ponnistelee
varmasti kamalan paljon, ja siksi ei halua nolata hantd... vaikka tietdd, ettd han ei
ehk&d ymmarrd kaikkea... mutta kun on sellainen kasvatus, ettd miksi nolaisi toisen
ihmisen... han olisi ehk& ajatellut, ett olen royhked... mitd minun pitéisi tehda... olla
paheksuttu... mutta sain sieltd epatdydellisia tietoja...

Tor: ehkd sitd kokee, ettd jos yrittad etsid jonkun ruotsinkielisen, ehk& hadn puhuu
kankeaa ruotsia ja hénelld on vaikeaa... ehkd se sujuu paremmin suomeksi... ei niin
kuin kehtaa olla hankala...

Erik: Yhdeksdssa tapauksessa kymmenestd huomaa, ettd se ei suju, ja sitten on
mukava ja vaihtaa suomeen... me... monet suomenruotsalaiset teemme niin, ettd me
annamme periksi... tuntuu hankalalta, ja me aloitamme suomeksi... me annamme
periksi...

Haastateltavat ottavat ruotsinkielisen palvelun, suomenruotsalaisuuden
etnisen paikan, esille tunnelatautuneena paikkana. Haastateltavat, jotka
korostavat didinkielen puhumisen térkeyttd, yhdistavat tunteet ja kielen.

Lisa: ...se on ehk& vaikeinta, kun se on toisella kielell&. Vaikka sitd osaa hyvin, siind
ei ole tunteita mukana samalla tavalla. Minulla ei ole ongelmia ymmartad, mutta se
on vain se tunne kuitenkin, ettd... ettd pystyy ilmaisemaan itseéan.

Lillan: ...ettd saa puhua ruotsia, on tdysin positiivista... kun saa puhua omista
tunteistaan...

Anna: Kun on kovin sairas niin oma kieli on ehdottoman térked... (sairaana ollaan
herkempid, ja siksi didinkielesté tulee tarkedmpi).

Anna oli ainoa haastateltavistani, jota haastattelin suomeksi. Han oli
omainen ja korosti, kuinka térkedd on, ettd asiakas ymmartdd, mista
paatoksessa on kyse. Haastattelun aikana aloimme lopuksi puhua ruotsia, ja
tassa tein virheen ja vaihdoin suomeen, vaikka Anna olisi ehk& mielelldan
jatkanut dialogia ruotsiksi.
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Haastateltavien kaksikielinen identiteetti tarkoittaa, ettd he eivat keskity
suoraan kieleen. Ruotsinkielinen etninen kohtauspaikka yhdistdad suomen-
ruotsalaisuuden identiteettitunteisiin ja kokemuksiin kulttuurisesta yhteen-
kuuluvuudesta. Kieli saa muodon, jossa on paljon muutakin kuin lausutut
sanat. Haastateltavat puhuvat ilosta, lammostd, ystavallisyydestd, henkil6-
kohtaisuudesta ja huomiosta, jotka he nakevét osana suomenruotsalaista
kulttuuria. Kieli yhdistetdan tunteisiin, jotka asiakkaiden mielesta tulevat
vahvasti esille kohtaamisessa sosiaalityontekijan kanssa. Kielivdhemmistéon
kuuluminen tarkoittaa, ettd kielen merkitykseen vaikuttavat monet tekijat
etnisessd kohtauspaikassa, etnisessa tilassa, joka téssd tapauksessa on
ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden yksikké.

8.2.4  Kieli osana tarjottua palvelua ja "palveluketjua”

Ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden yksikon tulee merkita taattua palvelua
ruotsiksi riippumatta siitd, onko sosiaalihuollon paatds asiakkaalle
myonteinen vai kielteinen. Vaikka asiakkaiden ensivaikutelmat yksikosta
olivat erittain positiivisia, ndyttaa silta, etta tarjotut palvelut saavat kritiikkia
mm. niiltd asiakkailta, jotka tulevat riippuvaisiksi palveluketjuista. Tama
johtuu yhtaalta siitd, ettd tarjotun palvelun avulla yhdistetyt palveluketjut
eivat taytd asiakkaalla olevia palvelukieleen liittyvid odotuksia, mutta
toisaalta myos siitd, ettd asiakas ei aina ole tyytyvéinen dialogiin sosiaali-
tyontekijan kanssa. Sosiaalityontekijan ja asiakkaan vélille syntyy jannitteitd,
kun asiakas ohjataan sosiaaliviraston sisélla toimivaan kaksikieliseen
yhdistettyjen palveluiden yksikkdon ja kun ruotsinkielinen palvelu ei siella
toimi. Tassa keskityn palveluketjun siihen osaan, joka toteutetaan ruotsin-
kielisen yksikén ulkopuolella ja jonne asiakas ohjataan.

Kallandin ja Suomisen mielesté olisi oikeudenmukaista antaa asiakkaiden
valita palvelukieli, mutta se edellyttaa, ettd kaikki palvelut ovat saatavilla
ruotsiksi (Kalland & Suominen 2006, 137). Kuinka asiakkaat kokevat tarjotun
ruotsinkielisen palvelun? Helsingin sosiaalivirastossa lahdetaéan siitd, etta
ruotsinkielinen palvelu toimii sill, ettd ruotsinkieliset palvelut on keskitetty
ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden yksikkédn, mutta onko asia todella niin?
Haastateltavat ovat haastatteluissa kuvailleet omia kokemuksiaan siit,
kuinka ruotsinkielinen ruotsinkielisten palveluiden yksikkd todella on.
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Nayttédd siltd, ettd haastateltavien kokemukset palveluketjuista saavat
kritiikkid silloin, kun palvelu ei tayta heilld olleita odotuksia taatusta ruotsin-
kielisestéa palvelusta. Talldin on enimmaéakseen kyse verkostosta, jonka osaksi
asiakkaat tulevat tarjottujen palveluiden perusteella. Yleisesti haastateltavat
esittavat kommentteja siitd, etteivat he voi ymmartaa, miksi ruotsinkielinen
palvelu ei toimi, vaikka he ovat tulleet ruotsinkieliseen yksikkdon.
Kuljetuspalvelu kuuluu yksityisesti tuotettaviin palveluketjuihin, ja
Helsingin sosiaalivirasto hankkii sen ostosopimuksen avulla. Alla on Beritin,
Gretelin ja Leilan (vammaisen 23-vuotiaan 4iti) ajatuksia siitd, kuinka
ruotsinkielinen palvelu toimii kuljetuspalveluissa.

Berit: Itse taksin tilaus on kylla jotain kamalaa... niin mind en kasita etta sielld on
tallainen ruotsinkielinen puoli, johon voi soittaa... useimmat eivdt osaa yhtéan
ruotsia... puhelu voi mennd lisalmeen tai mihin se nyt meneekdan... (pettynyt
huokaus)... ja sielld on Matti, joka osaa vastata, mutta h&dnen ruotsinsa on sité, ettd
sitten puhun suomea hdnen kanssaan... vain ettd voin olla varma, ettd han
ymmartaa...

Gretel: Koneethan ohjaavat sitd kaikkea... se menee Joensuuhun tai lisalmeen tai
missd se keskus nyt onkaan... he eivat tiedd tdmén kaupungin liikenneruuhkista...
minulla on kortissani ruotsinkielinen numero... ja joskus vastaa ruotsinkielinen...
mutta jos suomenkielinen vastaa, mind jatkan suomeksi, koska tavallisesti on kiire, ja
aloita nyt se sitten ja opeta heille silménrapdyksessd, milloin taytyy lahted matkaan
ja niin edelleen...

Leila: ...ei koskaan tiedd, kuinka se sitten menee... ett4 mitd saa... vaikka saisi tilattua
sen taksin ruotsiksi... niin sitten on suomenkielinen taksikuski. Ja Luoja varjele jos
sattuu jotakin! Koulutaksi toimii, koska he tietdvat mistd ja mihin heidan taytyy
ajaa, mutta vapaa-ajan matkat, jos taytyy paastd yksimielisyyteen jostakin... se on
kylla vaikeaa, se on kamalan vaikeaa...

Toimeentulotukiasiakkaat voivat ruotsinkielisen yksikon péaatdksen ohella
tarvita myos yksikdn ulkopuolisia palveluketjuja. Joskus ruotsinkielinen
yksikko lahettdd heidat eteenpdin erilaisiin kaksikielisiin sosiaaliviraston
keskitettyihin yksikoihin riippuen siitd, mitd tarpeita asiakkaalla on. Voi
esim. olla kyse talous- ja velkaneuvonnasta, tydpaikoista tai oikeusavusta.
Tassa tapauksessa asiakas lahtee siitd, ettd myos hanen toisessa paikassa
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saamansa palvelu toimii ruotsiksi. Lisa, joka on ollut toimeentulotukiasiakas
ruotsinkielisessd yksikdssa, tarvitsi myds muuta tukea hoitoasioissa ja
oikeusapua siella, mihin hanet ohjattiin.

Lisa: ...se on ollut... todella... hiukan hankalampaa. Se ei oikein ole onnistunut niin,
kuin ajattelin. Nama tukikeskustelut huoltajuudesta ja se kaikki... pyysin, etta saisin
sen ruotsiksi mutta en saanut... ja se oli sosiaalivirastossa... oli varmaan niin, etta
tata aluetta hoitaa taas yksi, useimmiten se toimii niin olen saanut...on selvinnyt...
Se huoltajuusasia jarjestettiin todella kummallisesti... kaikki ndma oikeudet ja
velvollisuudet ja niin kuin, kun se on ollut tydlas tilanne... ja sitten minun oikeuteni
ja se... ettd sitten lahetetddn eteenpdin ja eteenpdin, oli kamalan ty6last, ja selittdé
nama asiat useita kertoja...

(Huokaa)...

Sitten hain oikeaa oikeusapua, siis Oikeustalo Ruoholahdessa, ja han oli ruotsin-
kielinen... ja siihenhdn on oikeus... mutta se ei ollut kaupungin... etsin itse
asianajajan, ja sitten ne sanoivat, ettd minun sosiaaliset, mika se on... varani eivat
ole niin suuret, ettd se tulisi kaupungin kautta...

Lisan tilanne osoittaa, ettd ruotsinkielista palvelua tarvitsevat asiakkaat
voidaan jattad huomioimatta ja ilman omaa aktiivisuuttaan Lisan olisi ehka
ollut pakko ottaa vastaan suomenkielista palvelua.

Juhila (2006, 201-255) puhuu jannitteistd, joita saattaa syntya sosiaali-
tyontekijan ja asiakkaan valisessd vuorovaikutuksessa. Ruotsinkielisten
sosiaalipalveluiden yksikossé saattaa syntyé jannitteitd, kun tarjottu palvelu-
ketju ei toimi ruotsiksi tai kun tydskentelytavasta tulee liian byrokraattinen
tai monimutkainen. Myos henkildstén vaihtuminen ja kertomatta jatetyt
tiedot herattavat tyytymattomyyttd haastateltavissa. Monet haastateltavat
olivat sitd mieltd, ettd mahdollisuus puhua &idinkieltd helpotti vaikeiden
asioiden esille ottamista ja ettd suomenruotsalainen yhteis6 ja kieli tekivat
kriittisyydesté helpompaa.

Jotkut haastateltavat mainitsevat, ettd oli vaikeaa tulkita ruotsinkielisia
tiedotteita. Haastatteluissa tuli esille my®os tilanteita, joissa ei tunnettu omia
oikeuksia, ja se, kuinka kaikesta pitaa ottaa itse selvdd. Monet mainitsivat
henkiltstotilanteen ongelmana, koska henkildsté vaihtuu.
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Erik: joskus henkildstd vaihtuu usein ja silloin... jos kyseiselld henkil6lla ei ole ollut
aikaa lukea, syventya... se voi kyll& johtua myds jarjestelmasta... luulen...

Leila: ...uusi henkilé... ja sitten sielld istuu ja huokaa... ettd ahaa, taas uusi henkilé...
siis vaikka kaikki on dokumentoitu, taytyy kuitenkin periaatteessa aloittaa alusta.

Haastateltavista Leila kertoo, kuinka epavarma han on, kun hanen taytyy
kaantya eri viranomaisten puoleen, joilta on vaikeaa saada palvelua
ruotsiksi. Haluan ottaa téssa esille sen, kuinka han kuvailee tilannettaan. Se
osoittaa hyvin, kuinka paljon enemman kielivahemmiston taytyy tehda
saadakseen viestinsa perille.

Leila: Mind saan lomakkeita ruotsiksi. He eivat sitten ymmarrd, mit4 niihin on
kirjoittanut, joten... olen oppinut, etten l&hetd niitd, mind vien ne itse... ja kysyn...
haluatteko te tdmén?.. ja ne katsovat... ja sitten kun mainitsee ndma asiat
ruotsiksi...koska mind en osaa tatd sanastoa niin sanotusti suomeksi... kun mina
sanon heille ruotsiksi, he eivat valttdmattd ymmarré aina, mitd mina tarkoitan... ja
silloin voi k&yda niin, ettd saan vadran paatoksen

Yleisesti tuli esille, ettd useimpien haastateltavien mielesta oli tarkeaa saada
ruotsinkielista palvelua terveydenhuollossa, veroasioissa tai silloin, kun oli
kyse lakiasioista. Useimmat haastateltavat sanoivat, ettd he valitsevat
ruotsinkielisen palvelun etdisyydestd riippumatta, jos sitd tarjotaan
vaihtoehdoksi. Jotkut haastateltavat ovat halunneet pysya suomenkielisessa
terveyskeskuksessa, koska se on lahempéana ja koska he ovat luoneet moni-
vuotisen suhteen omaan laakariinsa. Naissa tapauksissa monivuotinen suhde
ladkariin oli useimmiten ratkaiseva.

Asiakkaiden kokonaiskéasitykset ruotsinkielisestd yksikdsta ovat paaasiassa
positiivisia. Heidan tiensad ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden yksikkéon
ovat joko sattumanvaraisia tai heidét on siirretty suomenkieliseltda puolelta.
Tutkimus osoittaa, ettd asiakkaat eivat usein tieda ruotsinkielisesta yksikosta
tullessaan sosiaalivirastoon. Se osoittaa myds, etteivat asiakkaat itse tunne
oikeuttaan valita palvelukieli, mikd vuorostaan johtaa siihen, etté he siirtyvat
helposti kayttamaan suomea. Oikeus valita palvelukieli ei vaikuta olevan
yleista tietoa sosiaalivirastossa, kun asiakkaille tarjotaan palveluita. Suomen-
kielisten yksikdiden motivaatio siirtda asiakkaat ruotsinkielisten palveluiden
yksikkoon vaihtelee, eivatkd ne toimi tiettyjen kaavojen mukaisesti. Se,
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millaista tietoa asiakas saa mahdollisuudesta ruotsinkielisiin palveluihin,
riippuu yksittdisen ammattilaisen ruotsinkielistd yksikk6d koskevista
tiedoista ja osittain hdnen ymmarryksestdan siitd, kuinka tarkeda on saada
sosiaalipalvelua aidinkielella. Asiakkaan oma aktiivisuus voi myds olla
ratkaisevaa, kun kyseessd on ruotsinkielisen palvelun l6ytdminen. Niin
kauan kuin palveluketju ei toimi, asiakkaat wvoivat tuntea itsensa
epavarmoiksi eikd voida mydskddn puhua kattavasta ruotsinkielisesta
palvelusta Helsingin sosiaalivirastossa.

8.3 Luotettavuus ja validiteetti

Sanat validiteetti ja luotettavuus ovat keskeisia kasitteitd niin
kvantitatiivisessa kuin kvalitatiivisessakin tutkimuksessa. Luotettavuus
kertoo tulosten toistettavuudesta ja validiteetti kertoo, tutkiiko haastattelu
sitd, mita sen piti tutkia. Tutkimuksen validiteetti tarkoittaa sen kelpoisuutta.
Kun validoimme, me tarkistamme ja kyseenalaistamme. Kommunikatiivisen
validiteetin késite tarkoittaa, ettd dialogissa testataan tietovaitteiden
validiteetti. Dialogissa haastateltavat ovat laillisia osapuolia. (Kvale 1997,
213-222))

On olemassa erilaisia menettelytapoja kvalitatiivisen tutkimuksen tulosten
vahvistamiseksi. Svensson ja Starrin (1996, 217-219) esittelevat lahemmin
seuraavia kaytanndn menettelytapoja:

—validointi trianguloinnin avulla
- validointi haastateltavilta saatavan palautteen avulla
- validointi asiantuntijoiden konsensuksen avulla.

Menetelmien triangulointi tarkoittaa, ettd kukin yksittdinen menetelmé antaa
vastauksia empiirisen todellisuuden tiettyihin ndkokulmiin. Tassa
menetelmassa tutkija kayttaa eri lahteita ja yhdistaa ne toisiinsa.
Haastateltavilta saatavan palautteen avulla tehtava validointi perustuu
sithen, ett& tutkija tulkitsee ja vetda johtopaatdksia haastateltavien eri
kysymyksiin antamista vastauksista. Konsensuksen avulla tehtéavéssa
validoinnissa, jota asiantuntijat kutsuvat myo6s Delphi-tekniikaksi, tutkija
antaa asiantuntijoiden antaa lausuntonsa tutkitusta ilmidsta.
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Bronfenbenner on luokitellut validointitavan, jossa tutkija tulkitsee
haastateltavien palautetta (vastauksia), “fenomenologiseksi validiteetiksi”.
Sen tarkoituksena on tutkia, ovatko haastateltavat ja tutkija yksimielisid
vetdessaan johtopaatoksia vastauksista. (Svensson & Starrin, 1996, 220-221.)

Olen tulkinnut haastatteluteksteja hermeneuttisen kehdn periaatteen
perusteella ja jatkuvan edestakaisen liikkeen vuoksi olen palannut useita
kertoja teksteihin kokonaisuutena ja niiden yksityiskohtiin sek& samalla
yrittdnyt muistaa itse haastattelutilanteen. Eleet, mahdollinen nauru tai
huokaukset yhdessa haastattelutilanteessa lausuttujen sanojen kanssa ovat
vaikuttaneet minuun tutkijana, koska olen itse saanut osallistua
kohtaamiseen haastateltavien kanssa. Sanat ovat voineet saada vahvempia
tai heikompia merkityksid minun tulkinnassani litteroiduista teksteista.
Osoittautui, ettd eri teema-alueet eivat noudattaneet samaa jarjestysta eri
haastatteluissa, ja siksi minusta oli tarkeda lukea lapi tekstikokonaisuudet
keskittyen valitsemiini teemoihin. Tekstien tulkitsijana oli ratkaisevaa voida
peilata teksteja haastattelutilanteeseen, mutta siitd huolimatta on
mahdollista, ettd joitakin haastattelujen elementteja ei ole nostettu esiin
tarpeeksi laajasti.

Pitkdn tyokokemukseni ansiosta minulla oli esiymmarrystd tutkimus-
aiheesta, mik& on saattanut vaikuttaa tuloksiin jonkin verran. Olen kuitenkin
tutkimukseni alussa pohtinut henkilékohtaista prosessiani virkailijasta
tutkijaksi. Nain olen yrittdnyt asettaa virkailijaroolini sivuun, jotta voisin
vahvistaa rooliani tutkijana.

Hirsjarvi ja Hurme (1988, 25, 128) sanovat, etté haastattelun tarkoituksena on
kerata tietoa, ja siten haastattelutilanne on ennalta suunniteltua
tarkoituksellista toimintaa. Kun mietitddn haastattelun patevyytts, taytyy
huomioida, kuinka koko tutkimusprosessin eri elementit vaikuttavat
validiteettiin. Itse haastattelua ei voida nahd& yksittdisend osana, vaan
tutkimuksen validiteetti riippuu tutkimusprosessista kokonaisuutena.

Haastattelut tehtiin p&dasiassa ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden yksikdssa,
mutta neljd haastateltavaa otti minut vastaan kodissaan. Mietin, voiko
haastatteluiden fyysisen paikan olettaa vaikuttavan tutkimustulokseen.
Ajatukseni oli, ettd kotona tehtévat haastattelut herattéaisivat ehkd enemman
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luottamusta, koska haastateltavat olivat omassa turvallisessa
ympaéristdssddn. Analysoidessani litteroituja teksteja en ole |0ytanyt
todisteita talle olettamukselle.

Kaikilla haastateltavilla oleva positiivinen kokemus ensimmaisesta
yhteydenotosta ruotsinkieliseen yksikk6on voi osaksi johtua siitd, etté
haastatteluun osallistuneiden mielesta on ollut tarkedd saada jatkaa ruotsin-
kielisessa yksikossa ja siksi he eivat ole aloittaneet haastattelua kriittisesti.
Voidaan myds olettaa, ettd haastatteluihin positiivisesti suhtautuvilla
henkil6illa saattaa olla yleisesti positiivisempi asenne elaméan. Toinen syy
positiiviseen ensivaikutelmaan voi olla pelko anonymiteetin puutteesta tai
se, ettd kritiikki voi vaikuttaa heiddan mahdollisuuksiinsa saada palvelua.
Haastateltavat ovat saattaneet kokea minut osaksi henkildstod, ja siksi he
ovat olleet positiivisia haastattelussa.

Haastateltavat ovat ehka vastanneet niin, kuin he ovat luulleet tutkijan
haluavan heiddn vastaavan. Jotkut haastateltavat kéayttivat haastattelu-
tilanteen valittaakseen yleisesti vaikeasta tilanteestaan. Joskus haastattelu
siirtyi kertomuksiin erilaisista elamankokemuksista, joilla ei ollut suoraan
tekemisté tutkimukseni kanssa. Toisinaan oli mahdotonta estdd nditd usein
tunnelatautuneita kertomuksia, jotka samalla lisésivéat luottamusta tutkijan ja
haastateltavan valilla. Haastattelutilanteessa on aina kyse subjektiivisista
kokemuksista, jotka jokainen ihminen ilmaisee omalla tavallaan.
Haastateltavat ovat saattaneet jattdd pois tarkeitd tietoja ja korostaa
vihemman térkeitd kokemuksia, mikd on saattanut vaikuttaa tutkimus-
tulokseen.
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9
Lopetus ja pohdinta

”Sen huomaa, jos hymyilet vastatessasi puhelimeen.”

tuntematon

Ruotsinkieliset palvelut -yksikké on ollut toiminnassa Helsingissa yli 17
vuotta. Téana aikana yksikké on kehittynyt sosiaaliviraston pienoismalliksi,
jossa eri sektorien ruotsinkieliset asiakkaat voivat saada palvelua. Toiminnan
visiona on ollut kehittda tasavertainen sosiaalipalvelu ruotsiksi kaikkiin
elamanvaiheisiin ruotsinkielistéd palvelua tarvitseville.

Taman tutkielman kautta olen syventynyt siihen, kuinka asiakkaat saapuvat
ruotsinkieliseen yksikkdon ja mika merkitys kielelld on naille asiakkaille.
Vierailu sosiaalipalvelutoimistossa siséltdd tapaamisia sosiaalityontekijan ja
muiden ammattilaisten kanssa, ja tdma vuorovaikutus voi olla tadynna
voimakkaita tunteita. Jotta saavutetaan luottamus dialogissa, on tarkeaa
saada puhua omaa 4&idinkieltddn, ja olen halunnut nostaa esille kielen
merkitysté asiakkaille heidan ruotsinkielisessé yksikssa kokemansa dialogin
ja vuorovaikutuksen kautta. Turvallisessa dialogissa viestintd voi johtaa
molemminpuoliseen luottamukseen sosiaalityontekijan ja asiakkaan valisessa
suhteessa (Monkkonen 2002, 2007, Rostila 1997). Sekd Monkkonen etta
Rostila puhuvat kielen merkityksestda vuorovaikutuksessa ja dialogissa,
mutta mind kaipasin sanaa aidinkieli. Naille enemmistokieltd edustaville
tutkijoille kieli on sama kuin aidinkieli, mutta kielivdhemmistdlle on aina
tarkeda, ettd sanaa aidinkieli korostetaan, koska siihen kuuluu niin paljon
muutakin.  Aidinkielelld  kaytavdssd dialogissa l6yddamme  oman
identiteettimme ja voimme kokea yhteisen kulttuurisen todellisuuden. Koska
monet tdhén tutkimukseen osallistuneista katsoivat olevansa kaksikielisi,
kaksikielisyys loi toisen nakokulman etsiesséani vastausta kielen
merkitykseen  ruotsinkielisen  yksikdn  asiakkaille.  Kaksikielisyytta
koskevassa tutkimuksessaan Lojander-Visapad (2001) on tullut siihen
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tulokseen, etté ne, jotka voivat valita, valitsevat ruotsin. Tassa tutkimuksessa
halusin vastauksen siihen, koskeeko tama vaittdméa myos sosiaalipalveluiden
asiakkaita.

Tutkimuksen teoreettinen osa on ollut opettavainen, ja olen oppinut
ymmartamaan syvemmin dialogin  merkitystd ihmisten vélisessa
kohtaamisessa ja erityisesti aidinkielelld kaytdvan dialogin merkitysta.
Kirjoittamalla tutkijana olen tullut aivan uuteen maailmaan. Se on melko
yksindinen maailma, jos itseddn voi kutsua yksindiseksi Kkirjallisuuden
maailmassa. Maailma, jossa mina tutkijana sain kirjoittaa omia tulkintojani ja
tehdd omia johtopaatelmiani. Kirjoittaminen on myos tuonut minulle paljon
iloa, vaikka aina ei olekaan ollut helppoa irrottautua kirjoittamisessa moni-
vuotisesta virkailijandkokulmasta. Tutkimuksen empiirisessd osassa sain
mahdollisuuden jaettuun ymmarrykseen dialogissa haastateltavien kanssa.
Haastattelumateriaali muodostaa taustan pilottitutkimukselle, jossa olen itse
saanut toimia tulkitsijana.

Vaikka keskitetty ruotsinkielinen palveluyksikkd on toiminut sosiaali-
virastossa lahes 20 vuotta, tima tutkimus osoittaa asiakkaiden tien ruotsin-
kieliseen yksikkédn olevan yha sattumanvarainen. Henkildt saavat tietoa
yksikostd tuttavilta tai suomenkielisistd yksikoistd, mutta my6s omalla
aktiivisuudella on merkitysta ruotsinkielisida palveluita etsittdessd. Kun
henkil® ottaa ensimmaisen kerran yhteyttd sosiaalivirastoon, vaikuttaa silta,
ettd asiakkaalle annettavat tiedot ruotsinkielisten palveluiden saatavuudesta
riippuvat yksittdisen ammattilaisen aktiivisuudesta ja hanen ruotsinkielistd
yksikkda koskevista tiedoistaan. Ruotsinkielistd palvelua tarvitseva asiakas
on siis riippuvainen siitd, tapaako han sattumalta ammattilaisen, joka nakee
ruotsinkielisen yksikén sosiaaliviraston sisdisena resurssina ja todellisena
mahdollisuutena ruotsinkielistd palvelua tarvitsevalle asiakkaalle. Koska
vahemmistd on riippuvainen siitd, kuinka enemmistd ndkee meidat (Allardt
1997), olisi tarkeaa luoda selkeat sédnnot ruotsinkielisestd palvelusta sosiaali-
virastossa.

Haastattelun aikana jotkut haastateltavat korostivat “tarpeetonta
byrokratiaa”, jota syntyi heidan siirtyessédn ruotsinkieliseen yksikkoon.
Samalla ruotsinkielinen materiaali koettiin positiiviseksi, vaikka
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ruotsinkielinen k&annos osoittautui vaikeasti tulkittavaksi. Tutkimus osoittaa
myads, ettei asiakkailla aina ole ollut mahdollisuutta valita palvelukieltd, vaan
heidat on siirretty automaattisesti ruotsinkieliseen yksikkdon. Kavi selvasti
ilmi, ettd riippumatta siitd, kuinka naméa asiakkaat ovat tulleet ruotsin-
kieliseen yksikkdon, he eivat halua palata suomenkieliseen yksikkdon,
vaikka se saattaa sijaita lahempénd heidédn kotiaan. Toinen esille tullut
palvelukieltd koskeva nakdkulma oli se, ettd kaikki haastateltavat sanoivat
valitsevansa ruotsinkielisen palvelun, kun se on mahdollista. Tama tutkimus
siis tukee Lojander-Visapaan (2001) vaittamaa siitd, etté ne jotka voivat valita,
valitsevat ruotsin.

Aloin tutkia Kkielen merkitystd ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden
asiakkaille, mutta yllatyin, kun kaksikielisyytensa perusteella lahes kukaan
haastateltavista ei nahnyt itse kieltd ratkaisevana syyna ruotsinkielistd
yksikkoad koskevaan positiiviseen asenteeseensa. Yksikkd tuotiin esille
yhteisend etnisend paikkana, yhteisend etnisend tilana, jossa vallitsee
voimakas “kodin tunne” ja tunne yhteisesta kulttuurillisesta ja identiteettiin
liittyvasta yhteenkuuluvuudesta. Tila, jossa asiakas ”kohdataan ihmisend” ja
jossa “’lahes toivotetaan tervetulleeksi”. Yhteinen kieli oli kaikesta huolimatta
tarked tekija identiteetin luojana.

Aidinkieli sai myés yha vahvemman merkityksen asiakkaille tarjotuissa
palveluissa. Asiakkaat odottivat saavansa kattavaa ruotsinkielistd palvelua.
Kalland ja Suominen (2006) korostavat asiakkaiden oikeutta valita palvelu-
kieli, mutta edellytys sille on, ettd kaikki palvelut ovat saatavilla ruotsiksi.
Haastatteluissa moni haastateltava toi esille pettymyksen, jonka he olivat
kokeneet, kun palveluketjut eivat toimineet kokonaan ruotsiksi. Kuljetus-
palvelussa taksin tilaaminen ei onnistu ruotsiksi, ja kuljettajat puhuvat vain
harvoin ruotsia. Toimeentulotuessa ruotsinkielinen palvelu on ongelma, kun
asiakkaat ohjataan toimeentulotuen ohessa muihin viraston keskitettyihin
yksikoihin. Nama asiakkaat olivat valinneet ruotsin, ja heidan oli siksi vaikea
ymmartad, ettd palvelu toimi vain osaksi ruotsin kielelld. Taméa koski seka
toimeentulotuen ettd vammaispalveluiden asiakkaita. Kun palveluketjun
kaikkien osien ei voida taata toimivan ruotsiksi, emme voi puhua sosiaali-
viraston kattavasta ruotsinkielisesta palvelusta. Tama tutkimus tukee
Allardtin (1997) toteamusta siitd, ettd kaksikielisistd organisaatioista tulee
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nopeasti suomenkielisid, kun taas ruotsinkielisistéd organisaatioista tulee yha
enemman kaksikielisia.

Tutkimuksessa tuli esille myds kokemus siitd, ettd taytyy olla niin kutsuttu
hankala asiakas saadakseen ruotsinkielistd palvelua. Jannitteet, joita Juhilan
(2006) mukaan voi syntya asiakkaan ja sosiaalityontekijan véalisessa vuoro-
vaikutuksessa, tulivat selvasti esille tutkimuksessa niind kertoina, jolloin
palveluketju ei ollut toteutunut ruotsiksi ja jolloin asiakkaan oli ollut pakko
alkaa puhua suomea. Jotta emme olisi hankalia, vaihdamme helposti suomen
kieleen, mika Allardtin (1997) mukaan on suurin virhe, jonka voimme tehda
suomenruotsille.

Tutkimuksesta ei selvinnyt asenne-eroja kieltd kohtaan eri sektorien,
toimeentulotuen ja vammaispalveluiden, asiakkaiden valilla, mutta
toimeentulotukiasiakkaat ottivat esille leimaantumisen ja hapedn tunteen.
Hapea tuotiin esille osittain pelkona siitd, ettei ruotsinkielisessa yksikdssa voi
olla anonyymi, ja osittain epdonnistumisen tunteena, kun ei voi huolehtia
itsestdan ja joutuu olemaan taloudellisesti riippuvainen yhteiskunnasta.
Julkunen (1992) kayttda ilmaisua “kulkea kuin kerjaldinen”, mikd kuvaa
toimeentulotukiasiakkaiden tunteita hyvin. Naistd tunteista huolimatta
kokemus ruotsinkielisestd yksikostd oli yhtd positiivinen eri sektoreilla.
Yhden toimeentulotukiasiakkaan kommentti hédnen kaytyddn ensimmaista
kertaa ruotsinkielisessd yksikdssd — ja sitten pystyi taas kulkemaan péaa
vahéan pystymmassa” — antaa hyvan kuvan kohtaamisesta.

Olen samaa mieltd Herbertsin (1998) kanssa hanen sanoessaan, ettei kaksi-
kielisyys ole tilastollinen ilmi® vaan prosessi, johon tulee jatkuvasti keskittya,
jos sen halutaan toimivan kaytdnndssa. Suomenruotsalaisessa kieli-
vahemmistdssa on yha suurempi ryhma kaksikielisid, ja tdssa ryhméssa useat
kokevat, etté heillda on kaksinkertainen identiteetti (Lojander-Visap&a 2001).
He voivat siis valita palvelukielen tulevaisuudessa, ja heidan valintansa
saattaa vaikuttaa ruotsinkielisen yksikon kehitykseen. Vain kysytylla
palvelulla on mahdollisuus selviytya.

Asiakkaiden ruotsinkielisten  sosiaalipalveluiden  yksikdssa kokema
voimakas yhteenkuuluvuuden tunne kertoo, ettd ruotsin- ja kaksikieliset
asiakkaat tarvitsevat etnisen tilan sosiaalivirastossa. Tilan, jossa voi syntya
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ymmarrys henkildiden valille heiddn puhuessaan samaa kielta. Tilan, jossa
kieli ei vain valit viesti ja tietoa, vaan jossa suomenruotsalainen asiakas saa
kokea yhteiset arvot, tasavertaisuuden ja avoimuuden vastavuoroisessa
suhteessa. (Ekman et al. 1994.) Tilan, jossa dialogi johtaa jaettuun
ymmarrykseen (Monkkénen 2002), ja tilan, jossa asiakas voi tuntea olevansa
kotona ja jossa aidinkielelld on ratkaiseva merkitys.

Taman luvun alussa oleva sananlasku muistuttaa siitd, ettd kohtaamisia
tapahtuu myds puhelimessa. Sosiaalivirastossa ja erityisesti toimeentulo-
tuessa Kkirjalliset hakemukset ovat yleistyneet ja yhteyttd otetaan yha
useammin puhelimitse. My0s silloin ruotsinkieliselle asiakkaalle on tarkeaa
saada palvelua aidinkielelld, jotta han voi tuntea turvallisuutta ja kokea
itsensd arvostetuksi.
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Liite 1 Sosiaaliviraston organisaatio 2005,
Aikuisten palveluiden vastuualueet
organisaatiossa 2005

Sosiaaliviraston organisaatio

Sosiaalilautakunta

Sosiaalijohtaja

Vastuualueet

. o Lasten paivahoito
Lasten paivahoitojaosto

Paivahoidon johtaja

) . Lapsiperheiden palvelut
Lapsiperhejaosto
Perhepalvelujohtaja

Ensimmainen aikuisjaosto

Aikuisten palvelut

Toinen aikuisjaosto o . .
Aikuispalvelujohtaja

Ruotsinkielinen jaosto

Vanhusten palvelut
Vanhusjaosto . .
Vanhuspalvelujohtaja

Hallinto- ja
kehittamiskeskus

Hallinto- ja kehittamisjohtaja
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Aikuisten palvelujen vastuualueen organisaatio

Sosiaalilautakunta Sosiaalijohtaja
Ensimmainen Toinen Ruotsinkielinen
aikuisjaosto aikuisjaosto jaosto

Aikuispalvelujohtaja

Sosiaaliasemat:

Etelainen Lantinen Pohjoinen Itainen
Sosiaal inen ja Talous- ja velkaneuvonta
taloudellinen tuki Tyshonkuntoutus
Sosiaalisen ja taloudellisen tuen Tyshdnjchjaus
paallikkd Maahanmuuttajapalvelut

Toiminnan ja johtamisen tuki

Tyovoiman palvelukeskus

Tyo6hallinto
Toimistopaallikko Y
A-Klinikat:
Etelainen Lantinen Pohjoinen Itédinen
Sosiaalinen kuntoutus Kuntoutuskeskukset:
Hangonkatu Munkkisaari Tervalampi

Sosiaalisen kuntoutuksen paallikko
Asunnottomien sosiaalipalvelut

Vammaisten sosiaalityo

A s Vammaisten asumis- ja perhehoitopalvelut
Vammaistyo Er B
- . TR Vammaisten ty6- ja paivatoiminta
Vammaistyon paallikkd yo-Jap
Kehitysvammaisten laitospalvelut

Paivahoitoalueet:

Etelainen—Itainen Pohjoinen—Lantinen

Ruotsinkieliset
sosiaalipalvelut

Ruotsinkielisten palvelujen paallikkd

Palveluyksikot:
Lapsiperheet Aikuiset Vanhukset
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Liite 2 Ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden
strategia

Ruotsinkielisten sosiaalipalvelujen strategia 2007-2009
23.1.2007 GE

Visio:
Tasavertainen ruotsinkielinen palvelu kaikkiin
anvaiheisiin ruotsinkielista palvelua tarvitsevijlle

Toimintaidea:
Ruotsinkielinen sosiaalipalvelu on
saatavilla ja kattaa koko Helsingin

ASIAKKAAT JA VAIKUTUS: TALOUS JA RESURSSIT:
< I
Paremmat mahdollisuudet aktiiviseen ja < L
hyvaan elamaan asiakkaillemme Henkilostn rakenne ja méara mukautettu
tyomaaraan
Suurempi osallistuminen ja vuorovaikutus
Kustannustehokkuus

PROSESSIT JA RAKENTEET:

Organisaation rakenne perustuu elinkaarimalliin

Hyvin toimivat palveluyksikot ja joustavat palveluketjut

OSAAMINEN JA UUDISTAMINEN:

Ammattimainen johtajuus kaikilla tasoilla
Hyvéa ammattitaito ja hyva ote tydhon

Tyopaikka, jossavoidaan hyvin. Tehokas yhteistyo
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Liite 3 Kirje

12.11.2007
Hyva vastaanottajal
Mité ruotsinkielinen sosiaalipalvelu merkitsee Teille?

Helsingin sosiaalivirastossa korostamme asiakkaan mahdollisuutta osallistua
palveluidemme kehittdmiseen. Vuonna 2007 teimme Kkyselyn yleisesta
tyytyvaisyydestd Ruotsinkieliset palvelut -yksikdn palveluihin ja nyt
haluamme tutkia ldhemmin, mikd merkitys Kkielelld on asiakkaille
tarjoamissamme palveluissa.

Erityissuunnittelija Gunilla Englund tutkii Helsingin yliopistossa kysymysta
siitd, mité ruotsinkielinen palvelu merkitsee asiakkaillemme. Tama tutkimus
on suunnattu aikuistyon asiakkaille. Asiakkaille, jotka ovat saaneet / saavat
palvelua Ruotsinkieliset palvelut -yksikdssa. Tamén tutkimuksen avulla
toivomme saavamme vastauksen siihen, kuinka olette péaatynyt
ruotsinkieliseen palveluyksikkéon hoitamaan asiaanne. Oletteko ollut
tietoinen siitd, ettd teilld on oikeus valita palvelukieli? Kuinka tarkeaa
aidinkieli on valitessanne palvelua? Mitkd muut tekijat vaikuttavat palvelun
valintaan?

Mielipiteellanne on suuri merkitys.
Gunilla Englund haastattelee 10-12 henkil64, naisia ja miehia.

Haastattelut tehddadn Ruotsinkieliset palvelut -yksikdssd osoitteessa
Hameentie 13 A joulukuussa 2007 ja tammikuussa 2008. Yksi haastattelu
kestédé n. 1 tunnin.

Itse  haastattelu  toteutetaan  keskusteluna, jossa on  joitakin
johdantokysymyksid. Raportti valmistuu vuoden 2008 aikana, ja kaikki
haastatteluun osallistuneet saavat oman kopion raportista.
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Toivomme, ettd Teillda on mahdollisuus kayttédd hieman aikaa ja osallistua
haastatteluun. Haastattelut ovat luottamuksellisia, eikd henkilGtietoja
kayteta.

Taman kirjeen mukana lahetetdén postimerkilla varustettu vastauskuori, ja
voitte merkitd tdméan kirjeen loppuun, mikéli haluatte osallistua
haastatteluun. Tarvitsemme vastauksenne viimeistaan 30.11.2007.

Gunilla Englund ottaa Teihin yhteytta ja sopii tarkemmin haastatteluajasta.

Toivon, ettd suhtaudutte positiivisesti tdhan tutkimukseen, koska asiakkaan
nakokulma on meille erittain tarkeé.

Sosiaalivirasto vastaa mahdollisista matkakustannuksista Helsingin sisalla
(linja-auto, metro, raitiovaunu).

Halutessanne lisdtietoja voitte ottaa yhteyttd allekirjoittaneeseen tai
erityissuunnittelija Gunilla Englundiin, puh. 09 310 44 800, sahkdposti:
gunilla.englund@hel.fi, osoite: Hameentie 13, 00530 Helsinki.

Kiitos ajastanne!

Gun-Marika Rénndahl

Johtava sosiaalityontekija

Aikuispalveluiden vastuualue, Ruotsinkielinen yksikko
Osoite: Hameentie 13, 00530 Helsinki

séahkdposti: gunmarika.ronndahl@hel.fi

Puh. 09 310 44968
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Leikatkaa

Voin osallistua ruotsinkielisid sosiaalipalveluita koskevaan haastatteluun.

Nimi:

Osoite:

Puhelin:
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Liite 4 Haastattelukysymykset

Gunilla Englund 29.11.2007
Pro gradu -tutkielma

”Muitd ruotsinkielinen palvelu merkitsee Helsingin sosiaalivirastossa,
asiakkaan néakdkulma Ruotsinkieliset palvelut -yksikkdon.”

Puolistrukturoitu teemahaastattelu
HAASTATTELUKYSYMYKSET
Kielellinen tausta

Palvelu:

1. Mita tiesit ruotsinkielisten sosiaalipalveluiden yksikosta ottaessasi
ensimmaista kertaa yhteytta sosiaalivirastoon?

2. Kerro taustasta, kuinka tulit ruotsinkieliseen yksikkdon.

(3. Kuinka sinusta tuli ruotsinkielisen yksikdn asiakas?

Tarjottiin: a) valinta suomenkielisen sosiaaliaseman ja ruotsinkielisen
yksikon valilla

b) ruotsinkielinen yksikkd ainoana vaihtoehtona

Valitsin itse ruotsinkielisen yksikén. )

4. Jos ajattelet yhteydenottoa viranomaisiin, milloin kieli on térkeaa sinulle?
5. Kuinka tarkeaa kieli oli sinulle tullessasi ruotsinkieliseen yksikkédn?
6. Onko jotain muuta kielen lisdksi, mik& on mielestasi tarkeda saadessasi
palvelua ruotsinkielisessa yksikssa?

Ehka tarkeampaa kuin itse kieli?

(7. Etaisyyden merkitys, kuinka koet sen?)
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