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Kehuja ja kiitoksia

palvelukeskuksessa

Kehut ja kiitokset kuuluvat
arkikeskusteluun, niin myos
vanhojen ihmisten ja heidin
hoitajiensa vililli. Hoitokon-
tekstissa niilli on kuitenkin
my0s erityistd kiyttod. Kehut
ja kiitokset voi nahdd positii-
visena palautteena toisen osa-
puolen toiminnasta tai jos-
takin ominaisuudesta, mutta
niilld voidaan pyrkid eri asioi-
hin keskustelussa. Ne voivat
esimerkiksi ohjata toimintaa
tai kannustaa omatoimisuu-
teen, ja toisaalta ne myos luo-
vat ystavillisid suhteita.

Olen kerdnnyt yhdessd
tutkimusavustajan kanssa vi-
deoaineistoa helsinkildisestd
palvelukeskuksesta. Aineis-
tosta on noussut paljon kiin-
nostavaa, josta kirjoitan toi-
saalla ja myos Vanhuus ja kie-
lenkiytt6 -blogissa. Tassd kir-
joituksessa otan esiin joitakin
huomioita siitd, miten posi-
tiivinen palaute ja kiittdmi-
nen toimivat toisaalta hoita-
jien, toisaalta asukkaiden il-
maisemana.

Positiivinen palaute

Vanhaa ihmistd voidaan huo-
mioida eri tavoin osana toi-
mintaa. Usein pysihtyminen
ja tauko puheessa on keskeis-

td, eikd kyse ole talloin vilt-
timdttd kuin muutamista
sekunneista. Kosketus voi
viestid positiivista ldsndoloa.
Seuraava esimerkki konkre-
tisoi asian, silli hoitaja seki
koskettaa asukasta ettd sa-
noittaa toimintansa.
Tilanteessa hoitaja on kes-
kustellut lyhyesti toisen asuk-
kaan kanssa, joka niyttdd lo-
pettelevan kahvinjuontiaan.
Kun hoitaja kivelee pois, vie-
ressd istuva asukas sanoo jo-
tain. Hoitaja tulkitsee timin
pyynnoksi saada huomiota:
hin silittdd asukkaan selkii
ja toteaa samalla: sindkin oot
tddlld, hyvi on. Tissi keholli-
nen toiminta ja sanat osoitta-
vat positiivista suhtautumista,
ja ne voidaan tulkita eri ta-
voin kannustavina: limpima-
nd, rauhoittavana palautteena,
joka vahvistaa asukkaan yh-
teyttd hoitajaan, tihdn paik-
kaan ja konkreettiseen het-
keen. Kisilli ei ole mitdin
kiytinnon tehtivid. Asukas
vastaa lyhyelld joo-sanalla ja
jatkaa kahvinsa juomista.
Toisenlainen positiivinen
palaute on kyseessd, kun hoi-
taja on avustamassa asukasta
syonnissd ja toiminnan ohes-
sa kehuu timin laulamista:
ihanaa Valma' kun sind laulat.
Samalla hoitaja myds koskee

! Nimet muutettu.

asukkaan kittd, mikd vahvis-
taa sanottua. Asukas ei heti
kuule, mutta hoitajan toistet-
tua sanomansa kiittda: joo 4ii-
tos. Vastaus osoittaa, ettd hin
pitdd positiivista toteamaa
kehuna, silld kiittiminen on
yksi tapa vastaanottaa kehut.
Téssd tilanteessa kehuminen
on osa ruokailua, mutta ta-
pahtuu omana jaksonaan kai-
ken keskelld. Asukas on lau-
lanut ruokailun alussa, mutta
el endd juuri tdssd tilanteessa.
Hoitaja ottaa nyt laulamisen
esiin positiivisena asiana, joka
ei kuitenkaan suoraan liity
ruokailuun ja sen jatkamiseen.
Kommentilla on siis vahvasti
sosiaalinen funktio, joka luo
hyviid ilmapiirid puhujien vi-
lille ja samalla rohkaisee asu-
kasta kesken rutiininomaista
arkista toimintaa. Kehu koh-
distuu asukkaan yksil6lliseen
tapaan, laulamiseen.

Jotkut asukkaat tarvitsevat
muita enemmain apua, ja vuo-
rovaikutus vaatii toisenlaista
otetta, jos asukas ei vastaa sa-
nallisesti. Erds tillainen hen-
kilé on hoitajan avustamana
syomissd jalkiruuaksi suklaa-
konvehteja, kun hoitaja pu-
dottaa yhden konvehdin hi-
nen syliinsd. Asukas kuitenkin
poimii suklaan heti ja on nos-
tamassa sitd suuhun samanai-
kaisesti hoitajan kehottaessa
laita suubun. Vilittomisti ti-
min jilkeen hoitaja antaa pa-
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lautetta kehuen Ayvd. iban oi-
kee osote. Kehollinen toiminta
on osa kehua, silld hoitaja si-
littd4 samalla asukkaan selkaa.
Tissi kehu kohdistuu asuk-
kaan toimintaan, joka osoit-
taa tarkoituksenmukaista yh-
teistyGtd sydmisessd: konveh-
din pudottaminen nostaakin
esiin asukkaan toimintakykyi.

Kehuminen voi olla upo-
tettuna vaikkapa selitykseen.
Seuraavassa esimerkissi hoi-
taja suojaa saman Elviira-
nimisen asukkaan vaatetta ja
sanoittaa tekemisensd. Hin
liittdd kehun negatiiviseen
asiaan, ruuan mahdolliseen
levidmiseen vaatteille. Ndin
positiivinen ilmaus lieven-
tdd varotoimen ongelmalli-
suutta. Hoitaja laittaa pape-
rin Elviiran kaulaan ja sanoo:
mie Elviira vihdin suojaan fuo-
ta sinun kaunista vaatetta ettei
my6 beti sitd saaba.

Aineistossa on myos esi-
merkki siitd, ettd asukkaan
uutta puseroa kehutaan hinel-
le sopivan viriseksi. Asukas ei
suoraan vastaa kehuun, mut-
ta alkaa sen sijaan miettid d4-
neen, kuka puseron hinel-
le oikein valitsi. Hoitajat va-
kuuttavat, ettd valinta oli hi-
nen, yksi hoitaja oli ollut vain
esittelemissd vaatteita. Niin
vaatteen kehuminen johtaa
uuteen aiheeseen, joka allevii-
vaa asukkaan omatoimisuutta
ja usean hoitajan vakuuttelu
tekee selviksi, ettd itse valit-
seminen on ollut merkittavaa.
Lisiksi keskustelu mys antaa
ymmirtii, ettd asukas on teh-
nyt hyvin valinnan itse.

Kiitosten moninaisuus

Kiittdminen on yksi tapa antaa
positiivista palautetta. Asuk-
kaat saavat luonnollisesti pal-
jon apua arjessa: hoitajat esi-
merkiksi ohjaavat heitd poy-
tddn, tuovat ruokia heille, avus-
tavat syomisessd ja kerddvit
astiat. Talloin ei ole tarpeen
joka vilissi lausua kiitosta,
mutta joissakin tilanteissa
nidin tapahtuu. Asukas voi
kiittdd hoitajaa my6s kiyttien
jotain muuta sanamuotoa kuin
kiitos: esimerkiksi kehu voi
toimia kiitoksena. Téllaista
tapausta havainnollistaa tilan-
ne, jolloin hoitaja on tuonut
asukkaalle rollaattorin, aut-
tanut timéin ylos ja avustanut
kulkemisessa. Kun he ovat 1i-
helli asukkaan huoneen ovea,
tama esittdd kiitoksensa ke-
hun muodossa.

Asukas: olit hurjan kiltti.
Hoitaja: no kuule eipd mittdd.

Hoitaja vastaanottaa kehun
kiltteydestddn ilmauksella
eipd mittid, miki osoittaa hi-
nen ymmirtineen edellisen
vuoron kiitoksena. Alussa
hin kuitenkin pehmentii il-
mausta ja samalla alleviivaa
sitd, ettd vaiva ei ollut suuri
(no kuule). Lisiksi se voi oh-
jata tulkintaa siihen, ettd ole-
tuksenmukaisesta auttamises-
ta ei ole tarpeen suuremmin
kiitelld. Toisaalta asukkaan
aloite voi ndyttiytyd sindllddn
mydnteisend, ja hoitajan pai-
nokas vastaus kuvastaa myos
aktiivisen keskustelunavauk-

sen suotavuutta. Hoitajan il-
maus rakentuu leppoisan ju-
tustelevaksi kehystyksen, mut-
ta my6s murteellisen muodon
mittida (vs. mitidan) kautta.

Toisessa tilanteessa asu-
kas kiittdd mehulasin tuonut-
ta hoitajaa niinikdidn kohte-
liaisuudella ja lisiksi myos si-
littdmilld timin olkavartta:
kyl te ootte kivoja sentiin. Ke-
hu on monikkomuodossa, jo-
ten se yleistdd kiitoksen kos-
kemaan muitakin hoitajia.
Tissi tilanteessa hoitaja jattid
kehun huomiotta ja jatkaa ar-
kipdiviistd keskustelua asuk-
kaan kanssa muusta aiheesta;
tillainen kehuihin sanallises-
ti vastaamatta jittiminen on
tavallista arkikeskusteluissa-
kin. Tdssd toiminnan voi nih-
did hiivyttivin hoitajan ja hoi-
dettavan rooleja, ja toisaalta
hoitaja kuitenkin antaa mini-
mipalautteen asukkaalle kos-
kettamalla puolestaan timin
kittd.

Myés hoitaja voi kiittdd
hinelle osoitetusta huomiosta,
vaikka tillaiset huomioinnit
ovat harvinaisempia. Erddssd
tapauksessa asukas haluaa oi-
koa hoitajan paitaa. Koska
asukas ei kuitenkaan heti ylld
tekemain sitd, hin kehottaa
hoitajaa lihemmis sanallises-
ti ja elehtien, ja lopulta hoita-
ja tulee niin ldhelle, ettd pai-
danhelmaan tarttuminen on
mahdollista. Toinenkin hoita-
ja todistaa tapahtumaa ja to-
teaa niin hin oikasee. Aineen
toteaminen korostaa tapauk-
sen merkittivyyttd, ja hoita-
ja, jonka paita on suoristettu,
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kidntyy kiittiméin asukasta
halaten: no kiitos. Lisiksi hin
antaa asukkaalle palautetta
my0s sanoen sd oof tarkka
nainen, miki tissd yhteydes-
sd on kiitokseen liitetty koh-
teliaisuus. Pienen huomaa-
vaisuuden, paidanhelman oi-
kaisun, vahva huomiointi ja
siitd kiittdminen ovat nih-
tivissi asukkaan aktiivisuu-
den kannustuksena: asukkaan
toiminta on poikkeuksellista,
eikd hineltd ylipddnsd odoteta
apua. Tissd roolit ovat hetken
piinvastoin, ja hoitaja osoittaa
kannustuksensa kehollisesti ja
sanallisesti.

Eris asukas puolestaan vie
astiansa astianpesukoneeseen,
ja hoitaja antaa vieressi neu-
voja. Asukas epdrdi, mutta on-
nistuu sijoittamaan ruokailu-
vilineet oikeaan paikkaan,
jolloin hoitaja sanoo painok-
kaasti Ayvd, taputtaa kisidin
ja vield kittelee asukasta lau-
suen 4iitos. Hoitaja kiittda
asukasta aktiivisesta toimin-
nasta. Jalleen kiitoksen pai-
navuus, kehollinen toiminta,
alleviivaa toimen merkittd-

Vyytta.

Kehut ja kiitokset

kannustamassa

Kehujen ja kiitosten merki-
tys on suuri, silld niiden avul-
la rakennetaan positiivista
vuorovaikutusta. Kehumalla
ja kiittdmilld voidaan huo-
mioida asukkaita. Erityisesti
niyttdd siltd, ettd kehuin ja
kiitoksin kannustetaan. Niilld
annetaan palautetta onnistu-

neesta tai tarkoituksenmukai-
sesta toiminnasta, esimerkik-
si omatoimisuudesta. Kun il-
mauksia tarkastellaan osana
arjen tilanteita, paljastuu uu-
sia nyansseja ja hyvid kiytan-
teitd, joita nykyddn kaivataan.
Hoitovuorovaikutuksessa ta-
sapainoillaan aina positiivi-
sen tukemisen ja holhoami-
sen vililld, mutta asukkaan
tuntemus vihentdd negatiivi-
sen toiminnan vaaraa. Samat
toimintamallit eivit sovi kai-
kille, ja se, mikd on milloin-
kin tarkoituksenmukaista, on
tilannekohtaista.

Positiivinen palaute ja kii-
tokset nikyvit vuorovaikutuk-
sessa niin kehollisesti kuin sa-
nallisestikin: niihin yhdistyy
usein limmin kosketus, ja ne
voivat tapahtua nopeasti ohi-
mennen tai kdytdnnon tilan-
teissa jonkin toisen toimin-
nan yhteydessi. Palautteen tai
kiitoksen vastaanotto on yhti
lailla tirkedd, ja vasta vuorovai-
kutusta kokonaisuutena tar-
kastellessa saadaan selville jo-
tain meneilldin olevan toimin-
nan luonteesta ja tilanteisista
rooleista. Kuva tdydentyy, kun
tarkastellaan myos sitd, kuinka
asukkaat kehuvat hoitajia.

Kehuminen ja kiittiminen
néyttdytyvit ennen kaikkea
positiivisena ja suhteita seki
ilmapiirid vahvistavana toi-
mintana arjessa.
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