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Artikkelissa tarkastellaan direktiiveja, joissa esiintyy niin sanottua
implisiittista puhuttelua eli kuulijaan ei viitata 2. persoonan pronominilla
tai verbimuodolla. Aineistona on virkailijan asiakkaalle esittamia direktiiveja
Kelan toimistojen asiakaspalvelutilanteista. Analyysiin on valittu kolme
implisiittista puhuttelurakennetta: 1) nollapersoona, 2) passiivi ja 3)
nominilauseke. Rakenteet eivat muodosta yhtenaista ryhmaa, vaan jokaisella
niistd on omat tyypilliset kdyttékontekstinsa. Nollapersoonamuotoiset
direktiivit ovat referenssiltaan hyvin joustavia: niita voidaan kayttaa
yleispatevissé ohjeissa, ainoastaan kyseiselle asiakkaalle suunnatuissa
direktiiveissa seka direktiiveissa, jotka voi hoitaa joko kyseinen asiakas tai
joku hénen perheenjasenensa. Passiivimuotoisia direktiiveja kaytetaan, kun
viitataan johonkin yleisesti tunnettuun prosessiin, joka toimii aina samalla
tavalla ja josta asiakkaalla yleensé on jo jonkin verran tietoa. Toisinaan
passiividirektiiveihin sisaltyy myds Kelan nakokulma. Nominilausekkeen
muotoisilla direktiiveilla taas ohjataan ongelmattomia, rutiinimaisia
toimintoja. Implisiittisesti puhuttelevia direktiiveja ei aineiston perusteella
kayteta eksplisiittisen puhuttelun valttamiseen tai kiertamiseen. Sen
sijaan niilla voidaan osoittaa suhtautumista esimerkiksi direktiivin
odotuksenmukaisuuden tai valttamattémyyden asteeseen.

Avainsanat: direktiivit, nollapersoona, nominilauseke, passiivi, puhuttelu,
vuorovaikutussosiolingvistiikka

1 JOHDANTO

Aiempi tutkimus on luonut jo varsin hyvin yleiskuvan siitd, miten asiakaspalvelijat puhuttelevat
asiakkaitaan 2000-luvun alun Suomessa. Kaikki eivit ole sinuja keskenain, vaan teitittelylld on yha
oma paikkansa nimenomaan asiakaspalvelussa ja eraissa muissakin institutionaalisissa vuorovaikutus-
tilanteissa. Valintaa sinuttelun ja teitittelyn vélilld ohjaa eniten asiakkaan ikd, mutta merkitystd on
my6s tilanteen luonteella, asiakkaan olemuksella ja tyylilld, asiakaspalvelijan omalla ialla sekd hinen ja
asiakkaan viliselld ikderolla (Lappalainen, 2006; 2015; 2019; Paunonen, 2010). Vihemmin huomi-
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ota sen sijaan on kiinnitetty niin sanottuihin
implisiittisiin puhuttelutapoihin eli siihen,
miten asiakkaalle esitetddn esimerkiksi direk-
tiiveja tai kysymyksid ilman eksplisiittista per-
soonaviittausta: 2. persoonan verbimuotoa,
persoonapronominia tai possessiivisuffiksia
(ks. kuitenkin Lappalainen, 2009, s. 77-81;
2015; 2019, s. 102, 107-108; Yli-Vakkuri,
2000; 2005; laakarien kielestda myos Wide
ym., 2019, s. 609-611). Tietyissd tilanteis-
sa implisiittiset puhuttelumuodot ovat niin
yleisid, ettd niistd on jo muodostunut kiteyty-
neiti fraaseja (Mitds sinne?; Onko plussakort-
tia?; Téinne voi maksaa; Tuleeko muuta?) ja
eksplisiittisen puhuttelumuodon kiytt voi
olla jopa epitodennikéisempi vaihtoehto
(Onko sulla/teilli plussakorttia? tms.).

Tissi artikkelissa tarkastelen Kelan (Kan-
sanelikelaitoksen) virkailijoiden asiakkailleen
kasvokkaisessa vuorovaikutuksessa esittimia
direktiivejd, joihin ei sisilly eksplisiittista pu-
huttelua mutta jotka on silti selvasti suunnat-
tu tietylle kuulijalle. Tavallisimpia rakenteita
ovat 1) nollapersoona (zid hakemus pitas
kuitenki vield tiyttii), 2) passiivi (ja sitibin
baetaan sielti tyoelikepuolelta) ja 3) nomi-
nilauseke (/i paiviys ja allekirjotus tinne).
Implisiittisid muotoja kiytetddn aineistossa
aina cksplisiittisten 2. persoonan muotojen
rinnalla, ja ne liittyvit yleensa tiettyihin toi-
mintoihin tai tietynlaiseen tilannekonteks-
tiin. Aineistossa on vain muutamia sellaisia
asiointikdynteji, jossa virkailija ei kaytd
lainkaan 2. persoonan puhuttelumuotoja, ja
kaikki niistd ovat kestoltaan lyhyitd. Virkaili-
joiden ndyttdd olevan varsin helppoa padttaa,
puhutellako asiakasta sinuttelemalla vai tei-
tittelemilld, eikd aineistossa ole merkkeja sii-
t4, ettd cksplisiittistd puhuttelua yritettdisiin
valtella. Pyrinkin artikkelissani selvittamaan,
mikd muu syy tekee implisiittisistd puhuttelu-
muodoista niin yleisid. Millaisissa yhteyksissa
ja minki toimintojen yhteydessi implisiittista
puhuttelua direktiiveissd kaytetaan?
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Artikkeli rakentuu seuraavasti: Esittelen
ensin, luvussa 2, tutkimuksen aineiston seka
metodisen pohjan. Luvussa 3 kuvaan tutki-
mani rakenteet ja pohdin implisiittisten ra-
kenteiden paikkaa suomen kieliopissa. Luvun
4 alaluvuissa (4.1-4.3) kisittelen erikseen
kaikkien kolmen rakenteen — nollapersoo-
nan, passiivin ja nominilausekkeen — kaytt6d
Kelan asiakaspalvelutilanteiden direktiiveissi.
Luvussa 5 pohdin tulosten merkitysti ja pei-
laan niitd aikaisempaan tutkimukseen.

2 AINEISTO JA METODI

Tutkimuksen aineistona on 11,5 tuntia Kelan
toimistoissa videoituja asiakaspalvelutilantei-
ta, yhteensi 131 asiointikdyntid. Kdynnit on
tallennettu kahdessa helsinkiliisessi Kelan
toimistossa vuonna 2003 osana Kotimais-
ten kielten tutkimuskeskuksen (nykyiin
Kotimaisten kielten keskus) asiointikeskus-
teluhanketta (ks. tarkemmin Sorjonen &
Raevaara, 2006). Aineistossa esiintyy nelji
virkailijaa, jotka kaikki ovat idltddn noin
30-vuotiaita. Yksi heistd on miespuolinen ja
muut kolme naisia. Lisiksi aineistossa on 129
asiakasta, joiden ik ja elimantilanne vaihte-
levat noin 18-vuotiaista opiskelijoista noin
80-vuotiaisiin elikeldisiin.

Aineiston tilanteet ovat spontaaneja asi-
ointikdynteja Kelan toimistoissa, eikd niihin
ole varattu aikaa etukiteen. Virkailijat ja asi-
akkaat eivit pidsaantoisesti tunne toisiaan
ennalta. Kdyntien pituus vaihtelee puolesta
minuutista lahes puoleen tuntiin, mutta taval-
linen kesto on viitisen minuuttia. Aineiston
tallennushetkelli kasvokkainen asiointi Ke-
lan toimistoissa oli nykyista tirkeampi palve-
lumuoto, koska hakemuksia ei vield pystynyt
tekemiin internetissi eikd etuusneuvontaa ol-
lut keskitetty valtakunnalliseen puhelinpalve-
luun. Vaikka kasvokkaisasiointi on aineiston
tallennuksen jilkeen vihentynyt, se on yhi
edelleen yksi Kelan tarjoama palvelukanava
puhelin- ja verkkopalvelun rinnalla.
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Tutkimuksen teoreettisena pohjana on
vuorovaikutussosiolingvistiikka (esim. Gum-
perz toim., 1982; Rampton, 2006; Mononen,
2013; Lehtonen, 2015; Priiki, 2017). Se on
monimenetelmiinen lihestymistapa, jonka
juuret haarovat sosiolingvistiikkaan, dialekto-
logiaan, keskustelunanalyysiin, etnografiaan
ja pragmatiikkaan. Kielellist variaatiota ana-
lysoidaan osana sosiaalista vuorovaikutusta:
tarkastelussa otetaan huomioon seki paikalli-
nen, meneilliin oleva vuorovaikutus etti kie-
lenulkoinen todellisuus, esimerkiksi puhujien
sosiaaliset ominaisuudet (ikd, sukupuoli, etni-
nen tausta ym.). Kiytinnon tutkimustyossi
voidaan hyodyntdi niin mikrotason vuoro-
vaikutuksen analyysityokaluja kuin makrota-
son teorioitakin. Téllainen monimetodinen
ja taustainen lihestymistapa soveltuu hyvin
direktiivin kaltaisten kompleksisten vaihte-
luilmididen tutkimiseen: analyysissa tarkas-
tellaan seka sosiolingvistisid, vuorovaikutuk-
sellisia ettd kieliopillisia tekijoita.

3 SUOMEN PUHUTTELU
JAIMPLISIITTISET
PERSOONAVIITTAUKSET

Nykysuomen puhuttelujirjestelmi on melko
yksinkertainen. Yhta henkil6d puhuteltaessa
kiytetadn tavallisesti sinuttelua eli yksikon 2.
persoonaa. Teitittelyd (monikon 2. persoo-
naa) kiytetiin lahinni silloin, kun osoitetaan
erityista kunnioitusta kuulijaa kohtaan tai ko-
rostetaan puhujien institutionaalisia rooleja tai
etaisyyttd. Jos puhuteltavia on useita, kiytetdin
monikon 2. persoonaa. Tarkkoja sidntoja teitit-
telyn ja sinuttelun kiytostd ei kuitenkaan ole,
vaan ratkaisu tehddin usein tilannekohtaises-
ti. Teitittelyn kotiymparist6ja ovat erityisesti
asiakaspalvelu ja erddt muut institutionaaliset
tilanteet, arkielimass lisaksi itsed huomatta-
vasti vanhempien ihmisten puhuttelu. 2000-lu-
vun taitteesta alkaen teitittelyn on jopa arveltu
hieman lisé4ntyneen varsinkin asiakaspalvelu-
tilanteissa. (Lappalainen, 2015, s. 72-82..)
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Puhekielessi on jo vanhastaan ollut myos
muunlaisia kdytinteitd kuin 2. persoonassa
puhuttelu. Puhuttelu 3. persoonassa on ol-
lut mahdollista tittelid, erisnimea tai muuta
puhuttelusanaa kiyttien (ozzaako maisteri/
Hilda/vieras/ hin kahvia?) (Paunonen, 2010,
s. 332-333; Yli-Vakkuri, 1986, s. 113-115),
eiki tapa ole kuollut vielikdin (onks dija kiy-
ny parturissa?). Tillaista puhuttelua ei esiinny
aineistossani, mutta nollapersoonaa (3. per-
soonan verbimuotoa ilman ilmisubjektia) kyl-
14 (i sen jalkeiset kuitit voi toimittaa tinne).
Yli-Vakkuri (1986) mainitsee useita murre-
esimerkkeja, joissa nollapersoonaa kiytetdin
kuulijan puhutteluun (o#taa siiti literin lat-
tijalta niiti olokija), ja toteaa niiden muistut-
tavan imperatiivia (mts. 113-115 ja siind mai-
nitut viitteet). My6s paikkaan fokusoiminen
(mitéis sinne?) on tavallista esimerkiksi juuri
asiakaspalvelutilanteissa (Lappalainen, 2015,
s. 83; Yli-Vakkuri, 2005, s. 191). Kisittelen
my6s nominilausekkeen muotoisia direktii-
veji (yks kabvi) implisiittisend puhutteluna,
vaikka niiden voisi toisaalta ajatella olevan
kokonaan puhuttelun ulottumattomissa:
niissé ei ole sellaista syntaktista paikkaa, jossa
persoonamuoto olisi ylipaataan mahdollinen.
Ne on kuitenkin (yleensi) suunnattu selkeisti
yhdelle tietylle kuulijalle, ja direktiivein ne
rinnastuvat muotoihin, joissa 2. persoonan
puhuttelu olisi tavallinen (anna yks kabvi ~
annatko yhen kahvin jne.).

Kisittelemaani ilmioon on viitattu myds
termeilld epdsuoruus, toissijaisuus tai imper-
sonaalisuus (esim. Kelomiki, 2019; Matihal-
di, 1979; Muikku-Werner, 1993; Siewierska,
2004; Yli-Vakkuri, 1986). Itse olen valinnut
kdyttoon nimityksen implisiittisyys. Termit
epasuoruus tai toissijaisuus saattaisivat ohjata
ajattelemaan, ettd tietyt muodot olisivat jo-
tenkin poikkeavia tai vahempiarvoisia, vaikka
ne ovat kdytannossa hyvin yleisia. Implisiit-
tisyys on termind neutraali ja sopii erityisen
hyvin aineistoon, jossa tallaista puhuttelua
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kiytetdan runsaasti. Pyrin my6s osoittamaan,
etta tallaiset muodot ovat kiytossa usein hy-
vinkin “suoria”: kuulijalle on lihes aina it-
sestdin selvai, ettd niilld tarkoitetaan hinta
itseddn. Persoona on lausumissa lasni, mutta
implisiittisesti.

Impersonaalisuus-termi taas soveltuu suo-
men kuvaukseen melko huonosti jo siitd
syystd, ettd useimpia suomen impersonaali-
siksi sanotuista rakenteista kdytetdin nimen-
omaan persoonan valittimiseen. Usein niilla
viitataan jopa puheaktipersooniin. Imperso-
naalisuuden kisite toimiikin paremmin kat-
totermina kieltenvalisessa vertailussa, kun k-
sitellddn erikielisid rakenteita, joilla on tiettyjd
yhtildisyyksia (Helasvuo & Vilkuna, 2008).
Kelomiki (2019) esittdi toisaalta, ettd monia
impersonaalisuuden mairitelmia yhdistad
nimenomaan persoonaviittausten avoimuus,
ei persoonattomuus. Jos impersonaalisuus
midritelliin avoimeksi persoonareferenssik-
si, my0s passiivia ja nollapersoonaa voitaisiin
kisitelld sen alla. Tarkastelemieni esimerkki-
en persoonaviittaukset ovat nahdikseni kui-
tenkin enemmin kuin vain avoimia: ne ovat
implisiittisid, silla persoona on yleensa helpos-
ti padteltivissi, usein toinen tai molemmat
puheaktipersoonista (ks. implisiittisyydesta
my&s Makkonen-Craig 2005, s. 233-235).

Persoonaviittausten implisiittisyys on suo-
men kielessi typologisesti luontaista ja ylei-
sempad kuin monissa muissa eurooppalaisissa
kielissd (esim. Hakulinen, 1987; Helasvuo,
2006, s.235; Laitinen, 1995, s. 338). Suomen
kielioppi tarjoaa lukuisia mahdollisuuksia,
joilla voidaan fokusoida toimintaan ilman
cksplisiittistd persoonaviittausta, esimerkik-
si passiivi, nollapersoona ja nollapersoonan
alakonstruktiot, kuten kokijarakenne tai
retrospektiivirakenne (pelottaako?; kirjastos-
sa tulee poikettua vibintiin kerran viikossa).
Eksplisiittisid persoonaviittauksia puhujaan
tai kuulijaan (1. tai 2. persoonan pronomini,
verbimuoto tai omistusliite) esiintyy suomen-
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kielisissa keskusteluissa vastaavasti jonkin ver-
ran vihemmin kuin useissa muissa kielissa.
Esimerkiksi suomenkieliset ladkarit kayteavie
potilaalle puhuessaan vihemmin 2. persoo-
nan muotoja kuin suomenruotsalaiset ja ruot-
sinruotsalaiset kollegansa. Niiden asemesta
kiytetdin muun muassa nollapersoonaa,
passiivia, nominilausekkeita ja infinitiivira-
kenteita (esim. istumaan). (Wide ym.,2019.)

Direktiiveissa eli ohjailevissa lausumissakin
implisiittinen puhuttelu on varsin tavallisia,
vaikka direktiivi on lihtokohtaisesti aina
suunnattu jollekulle: yhdelle tai useammalle
henkilélle. Iso suomen kielioppi (ISK) pitaa
direktiivin prototyyppiseni ilmaisutapana
imperatiivilausetta, mutta siina kisitellddn
monia muitakin vakiintuneita direktiivi-
rakenteita. Implisiittisistd rakenteista mai-
nitaan passiivi (nautitaan runsaan veden
kanssa), nollapersoonainen modaali-ilmaus
(jonkun verran pitii liikkua), 3. persoonan
vaitelause (koulur libettivit tyosuunnitel-
man yhtend kappaleena opetusviraston kirjaa-
moon), performatiiviverbit (pyydiamme teiti
kiinnittimdédn istuinvyénne), infiniittiset
verbimuodot (ravistettava ennen kiyttii),
substantiivilauseke (iso kabvi; apua!) seki
verbittdmit komennot ja ohjeet, joihin usein
liittyy suunnan ilmaus (sess!, silmdt kiinni!).
(ISK, 2004 § 1645, 1647, 1655, 1668-1669,
1671.) Nimi eivit ole epitiydellisid tai epi-
suoria direktiivejd, vaan direktiiviseen kayt-
t66n vakiintuneita rakenteita ja kiinted osa
suomen kielioppia.

4 IMPLISIITTISTEN
PUHUTTELUMUOTOJEN
KAYTTO AINEISTOSSA

Aineistossani on yhteensi 670 Kelan virkai-
lijan esittamii direktiivid eli ohjailevaa lausu-
maa, joilla kisketdin, kehotetaan, pyydetdin
tai neuvotaan asiakasta toimimaan tai ole-
maan toimimatta tietylld tavalla (ISK, 2004
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§ 1645). ISK:n ja timin artikkelin direkeii-
visyysnakemys on laaja: direktiiveiksi katso-
taan varsinaisten toimintakehotusten lisiksi
muutkin ilmaukset, joilla puhuja vaikuttaa
kuulijan toimintaan, esimerkiksi luvanannot
ja tarjoukset (Lauranto, 2015, s. 49—50). Di-
rektiivii ei miiritelli kielellisen rakenteen
vaan toiminnan perusteella. Téssa tutkimuk-
sessa direktiiveiksi on laskettu kaikki ilma-
ukset, joita asiakas kohtelee direktiivina eli
joiden esittdmin toiminnon hin joko toteut-
taa paikan paalld tai ilmaisee toteuttavansa
myShemmin (ks. esim. Perikyld, 1997,s.209;
Terkourafi, 2012,s. 305—-308). Lisiksi muka-
na on muutama tapaus, joissa asiakas kiistia
direktiivin tarpellisuuden: kiistiminenkin
osoittaa, etti asiakas on tunnistanut virkai-
lijan vuoron direktiiviksi, vaikkei aikoisikaan
noudattaa sitd. (Direktiivisyydesti ks. myos
esim. ISK, 2004 § 1645—1677; Honkanen,
2012, s. 8—15; Lauranto, 2015, s. 2-5.)

Aineiston direktiiveistd periti 45 % on
puhuttelumuodoltaan implisiittisii, toisin
sanoen niihin ei sisilly 2. persoonan persoo-
napronominia, verbimuotoa tai omistuslii-
tettd.! Kisittelen tissi artikkelissa kolmea
rakennetyyppii: 1) nollapersoonaa, 2) pas-
siivia ja 3) nominilauseketta (NP). Kisitel-
tavit rakenteet esiintymamairineen nakyvit
taulukossa 1.

TAULUKKO 1. Kasiteltavat rakenteet.
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Tarkastelun ulkopuolelle jii erditd mui-
ta implisiittisesti puhuttelevia rakenteita,
muun muassa finiittiverbittdmat infinitiivi-
konstruktiot (i/man muuta tulla kiymiin
uudelleen tiilld) seki erilaiset 3. persoonan
vaitelauseet (esim. nytten nid palautukset
tiytyy olla maaliskuun loppuun mennessi).
Finiittiverbittomista infinitiivikonstrukti-
oista on aineistossa vain kolme esiintymai.
3. persoonan viitelauseita taas on melko pal-
jon (N = 48), mutta ne muodostavat varsin
heterogeenisen ryhmin eivitkd hahmotu
samalla lailla kiinteaksi rakenteeksi suhteessa
persoonaan kuin nollapersoona, passiivi tai
nominilauseke.

4.1 Nollapersoona

Nollapersoonalla tarkoitetaan rakennetta,
jossa verbi on yksikon 3. persoonassa ilman
ilmisubjektia eikd subjektittomuus johdu
ellipsistd tai verbin yksipersoonaisuudesta.
Nollapersoonalausumalla voidaan viitata
geneerisesti keneen tahansa ihmiseen, johon
tietyt olosuhteet tai ehdot vaikuttavat: jos
myohistyi, jii ilman ruokaa. Olosuhde tai
chto mainitaan usein lauseen teemapaikalla:
nuorena jaksaa paremmin; taalli ei tarkene
ilman takkia. Toisinaan referenssi voi rajau-
tua koskemaan ainoastaan yhti tai muutamaa

Rakenne Lukumaara Esimerkki

Nollapersoona 143 tdma hakemus pitds vield tayttaa

Passiivi 28 ja sitdhdn haetaan sielta tyéeldkepuolelta
Nominilauseke 43 pdivdys ja allekirjotus

Yhteensa 214

1 Aineiston direktiiveissi ei esiinny mydskdin nomi-
naalisia puhuttelumuotoja (esim. Matti, rouva, rouva
Lahtinen). Virkailijat civit muissakaan yhteyksissi pu-
huttele asiakkaita nimell3, tittelilli tai muilla puhutte-
lusanoilla. Nominaalisia puhuttelumuotoja kiytetdin
suomessa muutoinkin vihemmin kuin monissa muissa
Euroopan kielissa, ja erityisesti asiakaspalvelutilanteissa
neovat hyvin harvinaisia (Lappalainen, 2015, 5. 85-86).




276

henkil63. Nollapersoonan geneerisyyden aste
vaihtelee suuresti, ja kdytannossi nollapersoo-
nalausuma viittaa usein implisiittisesti joko
puhujaan, kuulijaan tai kumpaankin heista.
Geneerinen tulkinta toimii kuitenkin yleensi
yhteni vaihtoehtona silloinkin, kun lausuma
viittaa ensisijaisesti puhujaan tai kuulijaan,
ja juuri se tekee lausumasta samaistuttavan
(esim. nuorena ei vieli ymmirtinyt omaa pa-
rastaan). (ISK, 2004 § 1347-1350; Huumo,
20006, s. 143; Helasvuo & Vilkuna, 2008, s.
233.)

Nollapersoonamuotoisia direktiiveji on ai-
neistossa yhteensi 143. Olen ottanut mukaan
ainoastaan nollasubjektitapaukset eli sellaiset
lausumat, joissa nolla sijoittuu nominatiivi-
tai genetiivisubjektin paikalle (ISK, 2004 §
1349-1356). Kiytin rakenteesta kuitenkin
vakiintunutta yleisnimitysti nollapersoona,
vaikka tarkkaan ottaen kyseessd onkin raja-
tumpi nollasubjekti.

Lahes kaikki aineiston nollapersoonadirek-
tiivit (N = 134) sisiltavit jonkin modaaliver-
bin, kuten voida, pitid, taytyi tai kannattaa.
Nollapersoona ja modaaliverbi muodostavat
usein kiintedn direktiivisen liiton, jossa nol-
lapersoona saa puhujien roolit taka-alaistu-
maan (Sorjonen, 2001) ja modaaliverbi il-
maisee jonkin tilanteen ulkopuolelta tulevan
velvoitteen tai mahdollisuuden. Nollapersoo-
na tuo lausumaan omaakin modaalisuutta,
koska se pystyy aktivoimaan vaihtoehtoisia
maailmoja eikd koske pelkistdin aktuaalisia
entiteettejd (ISK, 2004 § 1553; vrt. englannin
one-pronominista Moltmann, 2006). Tissi
artikkelissa keskityn erityisesti nollapersoo-
nan referenssin moninaisuuteen. Modaali-
verbeji esiintyy aineiston direktiiveissd seka
nollapersoonan etti 2. persoonan subjektin
(esim. sun tiytyy) kanssa, ja niitd rakenteita
olen tarkastellut toisaalla (Rouhikoski, 2020).

Nollapersoona on Kela-aineistossa hyvin
yleinen tapa muodostaa direktiivi: jopa 21
% aineiston direktiiveistd on nollapersoo-
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namuodossa. Aiemmassa tutkimuksessani
(Rouhikoski, 2020) samasta aineistosta olen
tarkastellut nollapersoonaisten modaaliver-
bidirektiivien kayttokonteksteja ja todennut,
ettd rakennetta kiytetiin useimmiten direk-
tiiveissd, joiden toteutumista virkailija ei ka-
sittele itsestddn selvini tai suoraviivaisena. Ti-
lanteisiin liittyy yleensd epavarmuustekijoita
(contingencies, ks. Curl & Drew, 2008), kuten
kisiteltavan asian arkaluonteisuus, virkailijan
ja asiakkaan vilinen erilinjaisuus, toiminnon
asiakkaalle aiheuttama vaiva tai pyydettivin
toiminnon uutuus vuorovaikutuskontekstis-
sa. (Rouhikoski, 2020, s. 328—340.)
Nollapersoonamuotoiset direktiivit so-
veltuvat hyvin Kelan asiakaspalvelutilantei-
siin, koska nollapersoonan referenssi on niin
joustava. Aineiston nollapersoonadirektiivit
voidaan jakaa kolmeen pdiryhmiin, jotka
eroavat toisistaan referenssin suhteen: 1) re-
ferenttini ovat kaikki henkilét, joita tietty
tilanne tai olosuhde koskee, 2) referenttini
on ainoastaan paikalla oleva asiakas ja 3) re-
ferenttind ovat paikalla oleva asiakas ja hdnen
perheenjisenensi tai lihipiirinsa. Kahta en-
simmaistd ryhmai kuvaavia esimerkkeja 16y-
tyy aiemmasta tutkimuksestani (Rouhikoski,
2020), joten kuvaan niiti tissi vain lyhyesti
ja ndytin pidemmin esimerkin kolmannen
ryhmin nollapersoonadirektiivien kiytosta.
Ensimmiisessd ryhmissi nollapersoonan
kiytolla voidaan ilmaista, ettd direktiivi kos-
kee ket tahansa samassa tilanteessa olevaa
henkil6i eikd paikalla olevalta asiakkaalta siis
vaadita mitain poikkeuksellista: sitze tietysti
jos on tyytymditon sithem paitokseen sit taytyy
hakees siti muutosta (Kotus T933). Direktii-
vi toimii siis kahdella tasolla samanaikaisesti:
yhtiiltd geneerisend ohjeena, toisaalta tie-
tylle asiakkaalle annettuna neuvona. Nolla-
persoonamuodolla puhuja ikdin kuin perus-
telee antamansa direktiivin tarpeellisuuden
samalla, kun ilmaisee direktiivin: ohjetta on
noudatettava, silli se koskee kaikkia. Samalla
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nollapersoonainen direktiivi on 2. persoo-
nan muotoista (jos sa oot tyytymiton sithem
paitdkseen sit sun tiytyy hakees siti muutosta)
hienovaraisempi ja vihemman holhoava.
Toisen ryhmin nollapersoonadirektiivien
referenttind taas on selvemmin vain paikalla
oleva asiakas: ¢t sithehin tiytyy nyt sit laittaa
et olette olleet pois (Kotus T938). Niissi lau-
sumissa on uscin deikeisid elementteji (sizhe-
héin, nyt yms.), jotka ankkuroivat lausuman
tiettyyn aikapaikkaiseen tilanteeseen.” Nolla-
persoonan perusmerkitys on kuitenkin lisna
niissikin lausumissa: nollapersoonan kaytto
hiivyttaa puhujien vilisen sind—mind-akse-
lin, jakehotus toimintaan tulee pikemminkin
tilanteen ulkopuolelta kuin itse virkailijalta.
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Asiakas taas pelkistyy aktiivisesta toimijasta
(vt. laittakaa siihen et olette olleet pois) epi-
agentiiviseksi kokijaksi, johon vaikuttaa jokin
olosuhde (sizhehin [(:n] tiytyy laittaa et...).
Tissikin tapauksessa nollapersoonainen di-
rektiivi on hienovaraisempi kuin 2. persoonan
muotoinen ja kiinnittid huomion toiminnon
valttamattomyyteen eiki asiakkaan kannalta
epiedulliseen tilanteeseen.

Kolmannessa ryhmissa nollapersoona viit-
taa asiakkaan ohella yhteen tai muutamaan
muuhun referenttiin, joita ei kuitenkaan ti-
lanteessa nimeti: asiakkaan perheenjiseniin
tai lahipiiriin. Paikalla olevalle asiakkaalle
annetaan jokin ohje tai neuvo, mutta hinen
ei vilttamitta tarvitse toteuttaa sitd itse hen-
kilokohtaisesti. Tallainen tilanne nikyy esi-

2 Esimerkissi on myds eksplisiittista puhuttelua (olette merkissi 1.
olleet). Varsinainen direktiivi on kuitenkin ilmaistu imp-

lisiittisesti puhutellen: sithebin tiytyy nyt sit laittaa.

Esimerkki 1. Kuitit (Kotus T958)

01 A: saaks hin jonku: uuden kortin johon tulee se #m#
02 merkinta niist korvattavis[ta.

03V: [joo. siitd tulee uus

04 kortti kotii et se kestad semmosen pari kolme

05 viikkoo vield ku se painetaa tuol muualla <ni>;

06 (0.2) .hhh se on tilat#tu ni#;

07 (1.0)

08V:  jasitjos hin on tosta:; (0.2) joulukuun

09 kaheskymmenes ensimmiinem #>piivi< lukien#. (0.2)
10 ni sen jilkei/set kuitit voi toimit#taa#. (0.5)

11 tinne?

12 A: joo no ma #luule# ettd ei ook ku tav vuoden

13 puolelta [(kuitit) vaa tallessa.

14V: [joo,

I5V: just.

16 (0.6)

17 A: mut:ta toimitetaan ne *sitte*,

18 V: joo. et niistd saa sen ta#kautuvasti sen

19

korvauksen#?
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Asiakas (A) on tullut yksin Kelan toimis-
toon hoitamaan asioita aviomiehensi (bin, r.
1) puolesta. Aviomichelle on juuri myénnetty
oikeus Kelan erityiskorvaukseen tietyista laak-
keistd, ja siksi hinelle lihetetdin uusi Kela-
kortti, jolla erityiskorvauksen saa apteckeissa
suoraan. Oikeus erityiskorvaukseen on
kuitenkin takautuva, joten virkailija (V)
selittdd, ettd myos aiemmin ostetuista
laakkeistd voi hakea korvausta kuitteja
vastaan: zi sen jilkeiset kuitit voi toimittaa (r.
10). Ohje on nollapersoonamuotoinen, kos-
ka kuitit voi toimittaa joko aviomies itse tai
hinen parhaillaan Kelassa asioiva vaimonsa —
tai pariskunta voi tehda sen yhdessi. Vaimon
passiivimuotoinen vastaus 7z2utta toimitetaan
nesitte (r. 17) heijastaa sekin referenssin avoi-
muutta ja vihjaa, ettd hin osallistuu itsekin
kuittien toimittamiseen (ks. passiivista li-
hemmin alaluvussa 4.2).

Tillaisissa tapauksissa, joissa mahdollisia
toimijoita on useita tai toiminto voidaan
suorittaa yhteistyossi, nollapersoona toimii
eri lailla kuin aiemmissa esimerkeissi. Se
keskittyy itse toimintoon ja jattdd kuulijan
harkittavaksi, kuka tuon toiminnon suorit-
taa. Somiska (2010) on raportoinut saman-
tapaista nollapersoonan kiyttoa eldinlaakarin
antamissa hoito-ohjeissa: lemmikkieldimen
jatkohoidostahan saattavat vastata muutkin
perheenjisenet kuin sen vastaanotolle tuo-
nut henkilé (mts. 46-54). Nollapersoonan
joustava kieliopillinen merkityspotentiaali
mahdollistaa myos tallaisen kiyton.

4.2 Passiivi

Yksipersoonaista passiivia kdytetddn direktii-
vini etenkin kiyttd- ja toimintaohjeissa (zau-
titaan runsaan veden kera) seki opetus- javal-
mennustilanteissa (sie/ takana kans kuunnel-
laan; aerobic-tunnilla: rullataan) (ISK, 2004
§ 1655; Torpo, 1998, s. 30). Timin lisiksi
passiivimuotoinen verbi esiintyy puhutussa
kielessa yleisesti direktiivind monikon 1. per-
soonan imperatiivin asemesta (mennddin vs.
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menkdidimme). Monikon 1. persoonassa kiy-
tettdvit passiivilausumat ovat yleensa verbial-
kuisia (lihdetiin kotiin). Raja ndiden tapaus-
ten ja varsinaisten passiivilausumien vililld on
kuitenkin liukuva. (ISK, 2004 § 1654-1655.)
Kiéytinndssd passiivin viittausala on paillek-
kiinen muiden persoonien kanssa: silli voi-
daan viitata niin kdynnissa olevan vuorovai-
kutuksen osallistujiin kuin ulkopuolisiinkin
toimijoihin (Riionheimo, Kolehmainen &
Meriliinen, 2014, s. 338).

Shore (1986) on jakanut passiivilausumat
kahteen luokkaan, niin sanottuihin P- ja K-
prototyyppeihin. P-prototyyppi on verbial-
kuinen ja usein inklusiivinen, ja se esittelee
usein jotakin verbilld ilmaistavaa toimintaa
(tehdiin niin). K-prototyyppi puolestaan on
referenssiltddn eksklusiivinen jakertoo yleen-
si jotakin jostakin kohteesta tai aktantista,
joka tavallisesti mainitaan lauseen alussa tee-
mapaikalla (visteilyohjukset jactaan kolmeen
perustyyppiin). P-prototyyppi on tyypillisem-
pi puhekielelle ja K-prototyyppi kirjoitetul-
le kielelle, mutta molempia kiytetadn seka
puheessa etti kirjoituksessa. P-prototyyppid
edustavat lausumat toimivat usein kehotuk-
sina tai kiskyind (otetaan kirryibin). (Mts.
25-29.) K-prototyypin yhteydessa Shore ei
mainitse direktiivista kiyttod, mutta sitakin
esiintyy direktiivind etenkin kirjoitetussa
kiclessi (kiinankaali huubdotaan ja leikataan
pieneksi; ISK, 2004 § 1655).

Aineistossani on kaikkiaan 28 passiivimuo-
toista direktiivid, joten ne ovat selvisti har-
vinaisempia kuin nollapersoonamuotoiset
(N = 143). Kaikki edustavat nimenomaan
varsinaista passiivia eivitkd passiivimuotois-
ta monikon 1. persoonan imperatiivin vasti-
netta. Tamd nikyy muun muassa siind, ettd
aineiston direktiivit eivit ole verbialkuisia
(mut sit tihin tarvitaan vii kaks muuta, asi-
aa liitteeksi (Kotus T1044)). Shoren (1986)
terminologiassa aineiston passiividirektiivit
sijoittuvat K-prototyypin alle. Esimerkki 2
havainnollistaa asiaa.
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Esimerkki 2. Kolme asiaa (Kotus T1025)
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01A:  *tommonehh*. .nfff ((katsoen papereita kidessiin))

02 (6.0) ((V nitoo papereita, kiintyy A:han piin))
03 A:  toiisyysp- (0.2) piivirahahakemus *ni tota*;
04V: jolo?

05 A: [sen<

06 (0.5) ((A katsoo papereita))

07 A:  millon sen, (.) >voiks< siti niinku nyt jo, (0.2)
08 jattdd,

09  (03)

10V: [millos<]

11A: [ kesk]en:: vai pitaiks se olla niitten piiviej
12 jalkeen [*ku ov, (.) viettiny *.]

13V: [joo, (.) se pidetiij ja |lkikitee; >tai<
14 () jat- m .mt [hakemus jatetasj jilkikitee.

15 A: [jat-

16 V:  si[tte ku ne pilivit on pidettym m:utta se, .h jos
17 A: [et sit ku o;]

18 V:  si pidit sen esimerkiks patkissi ni s voit hakea
19 sitd jokaisen pitkin \jilkeen erikseen /tai sitten
20 kaikki patkat kerralla.

21 (05)

22V: ku sitahin on kahdeksantoist paivai jota voi sitte
23 ite, (.) jaotella miten; (1.0) hyvilti tuntuu.
24A:  joo.

Asiakas (A) kysyy (r. 3-12), milloin isyys-
paiviarahahakemus jitetdin Kelaan: voiko
sen jittad jo isyysvapaan aikana vai vasta jil-
kikateen. Kysymys esitetddn nollapersoona-
muodossa, mutta asiakkaalla on kidessdin
isyyspaivirahahakemus (*fommonebh’ r. 1)
ja tilanteesta voi péitelld, ettd hin on itse
hakemassa isyyspaivirahaa. Virkailija (V)
vastaa, ettd hakemus jitetiin jilkikiteen (r.
14), ja selittdd vield, ettd isyyspdivirahaa voi
hakea joko useammassa pitkissi tai kaiken
kerralla (r. 16-20). Verbi jatetiin on passii-
vimuotoinen ja kuvaa toimintaa sellaisena,
kuin se normaalisti ihmisten keskuudessa
tapahtuu. Direktiivi toimii samalla tavalla
kuin laakarin passiivimuotoiset ohjeet, kuten
tati otetaan kaks kertaa piivissd. Se esittad

jonkin yleisen toimintamallin ihmisjoukon
nikokulmasta ja sisillyttad joukkoon myos
kuulijan yhteni tulevana toimijana. Loflun-
din (1998) termein tallaiset tapaukset ovat
geneerisid passiivilauseita: jostakin kohtees-
ta kerrotaan jotakin, lauseissa on tirkedd itse
tapahtuma tai toiminta, tekijéiden asemaa ei
korosteta eiki tekijoitd ole "mieltd edes yritta
identifioida tai nimeti” (mts. 64). Geneerisilli
passiivilauseilla kuvataan usein prosessia, joka
on habituaalista ja samalla tavalla toistuvaa ja
jota ei pysty ajoittamaan tai paikallistamaan
mihinkiin tiettyyn tilanteeseen. Tekijoiksi
mielletiin useita henkiloiti, mutta ei distri-
butiivisesti vaan joukkona, eikd puhuja itse
sislly tahin joukkoon (Léflund, 1998, s.
63-68,76,166).
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Passiivilausumassa — toisin kuin nollaper-
soonalausumassa — ei ole muodollista tyhjid
paikkaa, johon asiakas voisi samaistua ja si-
joittaa itsensd, vaan hinet ajatellaan osaksi
joukkoa, jonka perspektiivistd toiminta ku-
vataan. Lisiksi passiivilausumassa implikoitu
tekijd on tyypillisesti agentiivinen toimija,
nollapersoonalausumassa taas epaagentii-
vinen kokija (ISK, 2004 § 1363; Laitinen,
2006, s. 212-213; Kelomiki, 2019, 5. 123).

Virkailijan lausumassa ei ole modaaliver-
beji (zdytya, pitid, kannattaa, voida yms.),
eikd niitd voisikaan liittdd passiivipredikaat-
tiin (poikkeuksena voida-verbi). Se eroaa siis
nollapersoonamuotoisista direktiiveista myos
siind, ettei se esitd neuvottua toimintoa valt-
timittdmind, mahdollisena tai kannattavana
vaan yksinkertaisesti vain toteutuvana®. Pas-
siivi esittad yleistyksen tositapahtumista, kun
taas nollapersoona kuvaisi toistaiseksi toteu-
tumatonta tapahtumaa, tekemisen mahdol-
lisuutta (Helasvuo & Vilkuna, 2008, s. 236;
Kelomiki, 2019, s. 123; Loflund, 1998, s.
167-168). Direktiivin toteuttamiseen ei liity
epavarmuustekijoitd, vaan neuvottu toiminto
kuvataan ongelmattomana ja suoraviivaisena.
Esimerkissd 3 ongelmattomuus liittyy aina-
kin siihen, ettd asiakas on itse kysynyt neu-
voa hakemuksen jittimiseen ja hinelld on jo
valmiiksi hakemuslomake kiddessaan ja jonkin
verran tietoakin asiasta. On siis todennikois-
t4, ettd hin kykenee tiyttimain ja jattimdin
hakemuksen ongelmitta.

3 Tarkkaan ottacn toiminto kylli on asiakkaan kannal-
tavilttimiton, jotta hin voi saada hakemansa etuuden,
mutta toimintoa ei esiteti lausumassa velvoittavana.
Passiivia voidaan myds kiyttid ilmaisemaan pakkoa tai
velvoitusta (esim. kirkossa otetaan sitten hattu pois pids-
ti). Kela-aineiston passiividirektiiveissi ei kuitenkaan
ole tillaista deonttista modaalisuutta, vaan ne ilmaisevat
korkeintaan dynaamista vilttimiteomyytei: esimerkiksi
isyyspdivarahaa haettaessa ainoa toimintavaihtoehto on
se, ettd hakemus jitetidin jilkikiteen.
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Jos hakemuksen jittiminen on asiakkaalle
ongelmatonta, miksi virkailija ei kuitenkaan
direktiivissdin puhuttele hinti 2. persoonas-
sa? Yksi selitys on se, ettei asiakkaan kysy-
myksissikdin ole viittauksia hineen itseensi.
Seka asiakkaan kysymys ettd virkailijan vas-
taus kisittelevit asiaa (ensin) yleiselld tasolla.
Virkailijan vastaus hakemus jitetidj jilkikatee
(r. 14) fokusoi toimintaan sellaisena kuin se
aina poikkeuksetta tapahtuu: ei ole mahdol-
lista jattaa hakemusta ennen kuin on pitinyt
ne isyysvapaapiivit, joista hakee korvausta.
Passiivimuoto korostaa sitd, etta hakuprosessi
toimii aina samalla tavalla.?

Téamin jilkeen virkailija antaa kuitenkin
tarkempia ohjeita, ja niissd puhuttelumuoto
vaihtuukin 2. persoonaan: jos s pidit sen esi-
merkiks patkissi ni si voit hakea siti jokaisen
pétkin jilkeen erikseen tai sitten kaikki pithkdit
kerralla. Tissa ei olekaan enda yhtd ainoaa
kiytiantdd, vaan asiakas voi sekd pitdi isyys-
vapaan ettd hakea korvauksen yhdessa tai use-
ammassa osassa. Passiivi olisi teoriassa mah-
dollinen, mutta passiivimuotoinen direktiivi
kuulostaisi viralliselta ja yleisluontoiselta oh-
jeelta (jos se pidetiin esimerkiks patkissi ni sitéi
voidaan hakea jokaisen pitkin jilkeen (...)).
Koska passiivimuotoisen verbin referenssi on
monikollinen, se veisi ajatukset ihmisjouk-
koon, joka pitdi isyysvapaansa pitkissi ja ha-
kee siitd korvausta. Kayttimalld 2. persoonan
muotoa virkailija astuu ikdin kuin askeleen
lihemmis asiakkaan henkilokohtaista tilan-
netta ja havainnollistaa juuri timén asiakkaan

4 Loflund (1998, 5.96) arvelee passiivin antavan keho-
tuksille ja saanndksille lievemman sivyn kuin niilld olisi,
jos tekiji ilmaistaisiin eksplisiittisesti.
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yksilollisid valintamahdollisuuksia.’

Aineiston passiividirektiivien yleisin pre-
dikaattiverbi on tarvitaan (N = 13). Tar-
vitaan-direktiiveilla on erilainen referenssi
kuin muilla passiivimuotoisilla direktiiveilla:
niihin sisaltyy my6s virkailijan tai hdnen edus-
tamansa instituution (Kelan) nikokulma.
Tima nikyy esimerkista 3.

S Vuoro (jos si pidit sen esimerkiks pitkissi ni si voit
hakea...) voitaisiin tulkita myds avoimeksi 2. persoo-
nan viittaukseksi, mutta olen taipuvainen pitimain siti
deiktisesti spesifini eli tissd yhteydessi asiakkaaseen
viittaavana. Suomalainen (2018) toteaa, etti avoimet
2. persoonan viittaukset ovat tyypillisid silloin, kun kasi-
tellddn itselle tai muille tapahtuncita kokemuksia, evalu-
oidaan asioita tai asiaintiloja tai kuvataan hypoteettisia
tilanteita. Deiktisesti spesifit 2. persoonan viittaukset
taas sijoittuvat usein — kuten myds esimerkissd 3 — muun
muassa informointeihin, kysymyksiin, ohjeistuksiin,
pyyntoihin, kehotuksiin tai kiskyihin ja toimivat vie-
rusparin etujisenini. Kyse on kuitenkin jatkumoluon-
teisesta ilmidstd, ja osa 2. persoonan viittauksista onkin

monitulkintaisia. (Mas. 327,330-331, 337, 345-346.)

Esimerkki 3. Kuukausi tyottoméndi (Kotus T982)

01V: mitis si oot tehny ennen siti ty6ted[ myytti, |

02 A: (66, (.)] mi oon:

03 tota:, (0.8) mi oon ollu tuolla:, (.) >siis< nuoriso,
04 (.)ohjaaja >nuorisokodissa<.

05 ()

06 A:  >siis et mi oon ollu< [tdissi<.]

07 V: [>eliki si<] oot ollu

08 tyOs[sd.

09 A: [>joo<; ihan tyds[sd joo.]

10V: [joo-o, ]

11 V:  elikka sit tarvitaan sen, viimesin se palkkakuitti
12 siihel liittees ja.

13 (05)

14A: i m< (.) hetkinen: joos, () /joo; mull_on. siis

15 tad (k[dy), >joo<]
16 V: [j0o. joos ]

281
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Asiakas (A) on jittimissi Kelaan ensim-
miistd tyottomyyspaivirahahakemusta.
Virkailija (V) kartoittaa hinen tilannettaan
lisakysymyksilla saadakseen selville, mita liit-
teitd hakemukseen tarvitaan. Asiakas kertoo
olleensa ennen tydttomyysjaksoaan toissi (r.
6), ci siis esimerkiksi opiskelijana. Virkailija
antaa sitten ohjeen elikkd sit tarvitaan sen,
viimesin se palkkakuitti siihel liitree[k]s ja (r.
11-12). Verbi on passiivimuodossa (zarvi-
taan), ja sen vaikutusalaan sisiltyy seki Kela
instituutiona ettd asiakas itse. Palkkatodistus-
ta tarvitaan liitteeksi, jotta Kela pystyy kasit-
telemain asiakkaan hakemuksen loppuun asti
ja asiakkaan hakema etuus voidaan maksaa.
Nikokulma rakennetaan yhteiseksi: virkailija,
asiakas ja Kela instituutiona toimivat kaikki
saman paamadrin hyviksi. Tarvitaan-verbi
on nesessiivinen ja ilmaisee, ettd direktiivin
noudattaminen on valttimatonta.

Aineistosta kdy ilmi, ettd passiivimuotoisiin
direktiiveihin liittyy toisinaan merkkeja siita,
ettd asiaa kisitelladn virkailijan ja asiakkaan
yhteiseni tietona. Niitd ovat muun muassa
hAn-liitepartikkeli ja pronominitarkenteet
se tai tdd, jotka osoittavat, ettd kisiteltivistd
asiasta on ollut jo aiemmin puhetta (Hakuli-
nen, 2001 [1976]; ISK, 2004 § 830, 1413).
Esimerkkeji ovat ja sitibin haetaan sielti
tyoelikepuolelta (Kotus T938); no sit se ois
se omaishoidontuki miti haetaa Helsingin
kaupungilta (Kotus T975); tid tyokyvytto-
myyselikehin se on sittem miti haetaa (Kotus
T938). Tamikin osoittaa, etti passiivimuo-
toisissa direktiiveissd on usein kyseessd jokin
ongelmaton ja suoraviivainen toiminto, josta
asiakkaalla on joko edeltivin keskustelun tai
aiemman kokemuksen perusteella jo jotakin
tietoa. Tyypillisesti passiivimuotoisissa direk-
tiiveissd on myos kyse jostakin laajemmasta
toiminnosta, jonka asiakas suorittaa itsendi-
sesti ja vasta tulevaisuudessa (hankkii liitteen,
jatedd taytetyn hakemuksen tms.). Passiivi ei
ole Kela-aineistossa kovin yleinen direktiivi-
rakenne, mutta aineisto osoittaa, etti sillakin
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on oma tyypillinen kiyttokontekstinsa, jossa
sitd on hankala korvata muilla rakenteilla.

4.3 Nominilauseke

Verbittomia nominilausekkeita kiytetdin
direktiivind tai pyynténd muun muassa asi-
ointitilanteissa (iso kahvi; yks dssiarpa) sekia
monenlaisissa komennoissa ja ohjeissa (apua!;
hetkinen!; silmdit kiinni!). Periaatteessa miti
tahansa nominilauseketta voi tarvittaessa
kiytead direktiivind (auton avaimet!), mutta
lausuman tulkinta direktiiviksi vaatii yleensa
tietoa kontekstista. Palvelupyyntoji ja erilaisia
varoituksia lukuun ottamatta niissa esiintyy-
kin usein jokin suuntaisuuden ilmaus, joka
tukee lausuman tulkintaa direkriiviksi (ovi
aukil). (ISK 2004 § 1676-1677.)

Vanhemmassa tutkimuksessa nomini-
lausekkeen muotoisia direktiiveja on usein
pidetty elliptisind ilmauksina, erdinlaisina
verbittomind imperatiiveina (esim. Blum-
Kulka, House & Kasper, 1989, s. 278-279).
Tista nikemyksestd on kuitenkin pitkalti jo
luovuttu. Nykydin nominilausekedirektiiveja
kisitellddn tavallisesti omana rakennetyyppi-
niin, jolla on omat tyypilliset kiyttdehtonsa
ja tilanteensa. (Tanner, 2012, s. 123 ja siind
mainitut viitteet.)

Tietyissd tilannetyypeissa nominilausekedi-
rektiivit ovat hyvinkin yleisii. Aerobic-ohjaajan
direktiiveissa nominilausekedirektiiveja (esim.
drinkkitauko) esiintyy lihes kaksi kertaa enem-
min kuin lausemuotoisia, samoin R-kioskin
asiakkaiden pyynnoissi (esim. punanem Ma-
laporo) (Torpo, 1998, 5. 99; Sorjonen, Raevaa-
ra & Lappalainen, 2009, s. 93). Acrobic-tunti
on jo kontekstina direktiivinen, joten ohjaajan
verbittomit lausekkeet tulkitaan luontevasti
kiskyiksi. Lisaksi samat litkkeet ja muutkin
toiminnot toistuvat tunneilla useaan kertaan.
Onkin tavallista, ettd ohjaaja ohjeistaa jonkin
toiminnon ensimmiiselli kerralla kokonaisen
lauseen muodossa, mutta kun tilanne toistuu,
pelkka nominilauseke riittaa toimimaan direk-
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tiivind. (Torpo, 1998, 5. 28, 98-99.)

Kioskiasiakkaat kéyttavit paljon nomi-
nilausekkeen muotoisia pyyntéji, kun taas
Kelassa asiakkaat ilmaisevat kdyntinsi syyn
tavallisimmin kokonaisella lauseella. Tamin
taustalla ovat erot tilannetyyppeihin liitty-
vissd normeissa ja odotuksissa: siind, mitd
asiakas kussakin tilanteessa pitdd odotuksen-
mukaisena tai poikkeuksellisena. R-kioskilla
asia ja sen hoitaminen ovat asiakkaan naké-
kulmasta itsestdin selvid ja pyynnon tayttimi-
nen ongelmatonta. Lausemuotoista pyyntoi
kiytetdan tavallisesti vain silloin, jos pyynnén
tayttamiseen liittyy epavarmuustekijoitd, ku-
ten tietyn palvelun saatavuus kioskilta (e
saako tdsti noita, kymmenen kerra, noihim
busseihin). Sen sijaan Kelassa asiointi ei ole
useimmille asiakkaille yhtd rutiininomaista,
ja asiakas saattaa olla epdvarma siitd, onko hi-
nen hakemuksensa oikein tiytetty, vaaditaan-
ko hineltd vield lisitoimia tai kuuluuko asia
ylipaatain Kelan piiriin. Eroa on my6s siind,
ettd R-kioskilla asiakas pyytii yleensi jotakin
konkreettista tuotetta (punanem Malaporo),
kun taas Kelassa asiakkaan pyynnén kohteena
on abstraktimpi apu tai palvelu, jonka nomi-
naalistaminen ei kiy yhti helposti (Raevaara
& Sorjonen, 2006, s. 130-142; ks. my6s Sor-
jonen, Raevaara & Lappalainen, 2009).

Tutkimukseni aineistossa on 43 nomini-
lausekkeen muotoista, finiittiverbitonta di-
rektiivia (esim. pdivays ja allekirjotus (Kotus
T998)). Lihes puoleen nominilausekedirek-
tiiveistd (17/43) sisaltyy myds jokin suunnan-
ilmaus, kuten e/i piiviys ja allekkirjotus tinne
(Kotus T1005), sitten tuonne ruksi vain
(Kotus T1047), toimeentulotukipiits sitten
siihel liitteeks (Kotus T1066).

Kelan virkailijoilla nominilausekedirektii-
vit eivit siis ole kovin frekventteja: niitd on
vain 6,5 % kaikista aineiston direktiiveis-
td. Niitd esiintyy kuitenkin kaikilla neljalla
virkailijalla, ja niiden kiyttokontekstit ovat
hyvin yhteneviiset. Ne liittyvit aineistossa
tyypillisesti kahteen toimintoon: niilld pyy-
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detdin kirjoittamaan pdiviys ja allekirjoitus
hakemuslomakkeeseen (N = 6, esim. paikka
aika ja allekkirjotus vaan ni) tai neuvotaan
toimittamaan jokin liite hakemukseen (N
= 22, esim. elikkd sittes selvitykset vaan siiti
vastikkeem miiristi). Molemmat ovat Kela-
asioinneissa taajaan toistuvia, rutiinimaisia
toimintoja ja yleensi asiakkaalle melko ongel-
mattomia suorittaa.® Jos liitteeni tarvittavan
asiakirjan hankkimiseen tai toimittamiseen
liittyy epavarmuustekijoitd, virkailija kiyttaa
yleensi jotakin muuta rakennetta kuin nomi-
nilausekkeen muotoista direktiivii (esim. ez
sitte siitd pitds toimittaa se kuitti vieli (Kotus
T941); oliks sulla siiti mitiin palkkatodistuk-
sia ndilta, ajoilta (Kotus T1038); onks sulla
semmonen, tai olemassa siti mddriyskirjaa
o, tai joku tammonen se nimityspaperi (Ko-
tus T983)). Nominilausekkeita kiytetiin
nimenomaan ongelmattomissa tapauksissa,
kuten ja palkar [= palkkatodistus] littecks
sitheh (Kotus T997); timii sit siihen liittees
(liitteeksi’) (Kotus T948). Toiminnon pie-
nuutta ja helppoutta korostetaan joskus savy-
partikkeleilla vaan, vain taiihan (ISK, 2004 §
828; esim. than arvio; sitte tuonne ruksi vain).

Niiden selkeiden perustapausten sijaan
niytin laajemman esimerkin (4) tilanteesta,
joka on monimutkaisempi ja jossa nominilau-
sekedirektiivid kdytetdan vasta, kun pyynnon
tiyttamiseen liittyvit epavarmuustekijit on
ratkaistu. Ennen esimerkin 4 alkua virkai-
lija (V) on yrittinyt maksaa tyottdmyyse-
tuutta asiakkaan (A) tilille, mutta maksu ei
ole mennyt lipi, koska asiakkaan osoite ja
ruokakunnan koko ovat muuttuneet: hin on
muuttanut naisystavansi kanssa avoliittoon.
Virallista osoitteenmuutosta hin ei kuiten-
kaan ole tehnyt.

6 Myos henkilotunnuksen tai henkilollisyystodistuk-
sen pyytaminen on Kelan toimistossa usein toistuva
rutiinimainen toiminto, mutta sitd ei aineistossa esiteta
kertaakaan nominilausekkeen muodossa. Tami joh-
tunee siitd, ettd henkil6llisyystodistuksen esittiminen
ei aina ole ongelmatonta, mikili asiakas ei esimerkiksi
omista sellaista tai se ei ole hinelli tilanteessa mukana.
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Esimerkki 4. Vapaamuotonen paperilappu (Kotus T1042)

01V: ni me voitas tehdis silld lailla ettd, .hh et

02 mi annan tadltd, [(.) jonku timmosev

03 [((kumartuu ottamaan paperia))
04 v:apaamuotosem paperilapun nii jos kirjotatte
05 sithen niin etti asutte hinen kanssa#an#.

06 (0.4)

07 A: joo-/0;=

08V: =siitd ja siitd alkaen ni mi voim maksaas sillon
09 nyt tin eran tast saman tien.=

10A:  =/joo.

11V:  jasittej jos [kiytte ilmottamassa sinnem

12 A: [joo.

13V: maistraatti#in etta#;=

14 A: =joo.

15 (1.0)

16 A: (mi voin [0-) sehiv voi tehdi]p postin kautta
17 V: [ asutte >sieli<;]

((poistettu 45 rivid: A kirjoittaa vapaamuotoisen ilmoituksen, V antaa ohjeita ja tyoskentelee
tietokoneella))

18 (4.0) ((V katsoo paperia))

19V: /j:00.

20 (0.4)

21V: ja tota #noin ni#;

2 (02)

23 V: ma maksoin sen jo.

24 (02)

25A:  jaha; () just.=

26V: =eli tota, (0.4) nyt vaan

27V: sin[nem maistraattiin se illmotus.
28 A: [elikkd nyt (ma hoidan sen) toho,]
29 (02)

30 A: pos|tiin.

31V: [jee.

32V: joo.

Virkailija ehdottaa, ettd asian nopeuttami-
seksi asiakas voi laatia Kelalle vapaamuotoi-
sen ilmoituksen muuttuneista asuinoloistaan,
jolloin etuus pystytiin maksamaan (r. 1-5,
8-9), ja sen jilkeen hinen tulee kiydi teke-
missi virallinen ilmoitus maistraattiin (r.

11-13). Asiakas tietad itsckin, ettd sen pystyy
tekemiin postin kautta (r. 16). Kun asiakas
on saanut kirjoitettua pyydetyn selvityksen
(poistetut rivit), virkailija kertoo maksa-
neensa silld vilin jo ensimmiisen maksuerin
(r. 23) ja toteaa, cttd asia on nyt maistraatti-
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ilmoitusta vaille kunnossa: ¢/s rota, nyt vaan
sinnem maistraattiin se ilmotus (r. 26-27).
Kyseessi on tiivis nominaalistus edella laa-
jemmin kisitellystd toiminnasta. My®s tar-
kenteet (sinmem maistraattiin, se ilmotus)
osoittavat asian olevan yhteista tietoa. Kun
ensimmaiinen direktiivi oli pitkd, monimut-
kainen, chdottava ja perusteleva (r. 1-5, 8-9,
11-13), toinen on lyhyt ja yksinkertainen
kuten kisiteltava asiakin: sithen ei enaa liity
epavarmuustekijoiti (ks. myos Torpo, 1998, s.
98-99).” Se toimii samalla asiakkaalle merk-
kind siitd, ettd hinen asiansa on kisitelty eikd
muita toimia maistraatin lisaksi tarvita.
Nominilausekkeen muotoisissa direktiiveis-
s ilmaistaan yleensa tekemisen kohde mutta
ei sitd, mitd sille tulee tehdi, eikd myoskiin
sitd, kuka teon suorittaa. Koska lausumiin
ei ole ajateltavissakaan persoonaviittausta, ei
tekijalle ole tarjolla sellaista kieliopillista paik-
kaa kuin nollapersoona- tai passiividirektii-
veissd. Olipa kyse rutiinimaisesta pyynnosta
(yks kabvi) tai esimerkin 4 kaltaisesta aiem-
man direktiivin tiivistyksesta (nyz vaan sin-
nem maistraattiin se ilmotus), nominilauseke-
direktiivid kdytettdessd tekijd on niin itsestidn
selva, ettei sitd ole tarpeen kielentdd. Myos se,
mitd mainitulle kohteelle (esimerkiksi yks
kahvi tai pdiviys ja allekirjotus) tulee tehda,
oletetaan yhteisesti ymmarretyksi. Sekd puhu-
ja ettd kuulija ovat hyvin sisilld tilanteessa, ja
heidan intersubjektiivinen ymmarryksensi on
vahva. Siten tekija on lausumassa lisnd impli-
siittisesti: haneen ei viitata kielellisesti, mutta
kontekstin perusteella on itsestdin selvii, ettd
kyse on hinen allekirjoituksestaan tai hidnen
maistraattiin tekemistiin ilmoituksestaan.
Nominilausekedirektiivejd esitetdn aineis-
ton perusteella kaiken ikiisille asiakkaille,

7 Kelan asiointipuheluita tutkineet Raevaara, Sorjo-
nen ja Lappalainen (2013) toteavat, ettd myds puhe-
linpalvelussa virkailijat toistavat antamiaan ohjeita ja
muokkaavat muun muassa niiden suoruutta ja velvoit-
tavuutta tilanteen kulkuun sopiviksi (mts. 168-169).
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mutta yli 60-vuotiaille kuitenkin melko har-
voin. Tami johtunee siitd, ettd iakkaille asiak-
kaille esitettyihin direktiiveihin liittyy enem-
min epavarmuustekijoitd kuin nuorempien
kohdalla. Takkiille esitetyt direktiivit eivt siis
useinkaan ole ongelmattomia ja rutiinimaisia;
esimerkiksi liikkuminen toiseen virastoon ha-
kemaan liitteeksi tarvittavaa asiakirjaa voi olla
vaivalloista. Lisaksi ikd saattaa tuoda muka-
naan kognitiivisia, ymmartimiseen tai ohjeen
muistamiseen liittyvid rajoituksia, ja asioin-
tikeskustelun tempo voi ylipditdin olla verk-
kaisempi kuin nuorten ja keski-ikdisten asiak-
kaiden kohdalla. Nominilausekedirektiiviin
liittyy potentiaalisena my®s tietty tdykeyden
tai kiskyttimisen vivahde, joka tulee naky-
viin, jos puhuja ei vilitd direktiivin toteutta-
miseen liittyvistd epavarmuustekijoista lain-
kaan tai pitdd omaa oikeutustaan direktiivin
esittamiseen tdysin kyseenalaistamattomana.
Aineistossa ei ole yhtikiin tillaista kiskevin
sdvyistd tapausta, mutta on mahdollista, ettd
virkailijat tunnistavat nominilausekedirektii-
vien kiskyttavin potentiaalin ja siksi valttavat
esittamasti niitd iakkaille asiakkaille.

S POHDINTA

Olen tarkastellut artikkelissa kolmea direkeii-
virakennetta: nollapersoonalausumaa, passii-
via ja nominilauseketta. Niissi kaikissa viita-
taan kuulijaan eli pyydetyn teon suorittajaan
ainoastaan implisiittisesti, eisiis 2. persoonan
persoonapronominilla tai verbimuodolla.
Kaikille on yhteisti, ettd lausuman implisiit-
tinen referentti — direktiivilld ilmaistun teon
suorittaja — on kuitenkin p#iteltivissi puhe-
tilanteen todellisuudessa.

Rakenteet eivit muodosta yhteniisti ryh-
mii vaan toimivat keskeniin eri tavoin. Nol-
lapersoonalausumassa direktiivin ilmaistaan
(ainakin muodollisesti) koskevan kaikkia
tietyssa tilanteessa olevia ihmisia ja kuulijalle
tarjotaan paikka samaistua niihin. Toisinaan
referenssi rajataan esimerkiksi deikeisilld ilma-
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uksilla koskemaan ainoastaan paikalla olevaa
asiakasta, toisinaan taas pienempdi ihmis-
joukkoa — esimerkiksi perhettd -, jolla on
mahdollisuus hoitaa jokin tietty toimi. Nol-
lapersoonadirektiiveja kiytetaan usein silloin,
kun direktiivin toteuttamiseen liittyy epavar-
muustekijoitd mutta se on silti vilttimatonta.
Nollapersoonalausuma toimii timin ansiosta
uscin sekd direktiivini ettd direktiivin perus-
teluna ("jos olosuhde X, niin tiytyy Y”).

Passiivimuotoiset direktiivit ovat genee-
risid, jotakin tapahtumaa yleisesti kuvaavia
lausumia. Niissd kuvataan jokin toiminto sel-
laisena, kuin se normaalisti tapahtuu, ja tima
kuvaus toimii asiakkaalle ohjeena tehda sa-
moin (sitihin haetaan sieltd ryoelikepnolelta).
Toiminnot suoritetaan aina samanlaisina eiki
niissd voi tehdd poikkeuksia, mutta suoritta-
miseen ei liity asiakkaan nikokulmasta epi-
varmuustekijoitd. Sellaiset passiividirektiivit,
joiden predikaattina toimii verbi tarvitaan,
ottavat mukaan myos puhujan edustaman
instituution eli Kelan nikokulman (elikkd sit
tarvitaan viimesin palkkakuitti vieli litteeks).
Nikokulma on rakennettu yhteiseksi: asiakas,
virkailija ja instituutio toimivat kaikki saman
paamairan hyvaksi.

Nominilausekkeen muotoisissa direktii-
veissd mainitaan tietyn toiminnon kohde
tai toivottu lopputulos ilman finiittiverbid ja
persoonaviittausta ajateltuun tekijain (paivd-
ys ja allekirjotus). Suoraan ei siis sanota, mitd
kohteelle tulee tehda tai kenen se pitdi teh-
di, mutta direktiivi on tilanteessa niin odo-
tuksenmukainen, etti nimi asiat ovat lisni
implisiittiscsti. Toiminnot ovat suoraviivaisia
ja ongelmattomia, usein my®6s rutiinimaisia.
Kela-asioinneissa tallaiset direktiivit liittyvie
uscin kahteen asiakaspalvelutilanteissa usein
toistuvaan toimintoon: hakemuslomakkeen
allekirjoittamiseen tai jonkin liitteen toimit-
tamiseen. Nominilausekkeen muotoisella
direktiivilli voidaan kuitenkin esittii tiivis-
tetysti ja kertauksenomaisesti myos paljon
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monimutkaisempia ohjeita, jos asiaa on ai-
emmin kasitelty yksityiskohtaisesti ja jos on
todettu, ettei sen toteuttamiseen liity epavar-
muustekijoitd (nys vaan sinnem maistraattiin
se ilmotus).

Implisiittisisten puhuttelumuotojen kiy-
tossd ei tissd aineistossa ole kyse puhutte-
lun vilttelysti (vrt. esim. Kelomiki, 2019,
s. 112-113; Lampinen, 1990, s. 83-84;
Tolvanen, 2016, s. 7; Yli-Vakkuri, 1986, s.
113; 2000; 2005). Lihes kaikissa aineiston
tilanteissa virkailija puhuttelee asiakasta
myos eksplisiittisesti joko sinuttelemalla tai
teitittelemalld. Pikemminkin implisiittiset
puhuttelumuodot liittyvit tiettyihin toimin-
toihin ja tilannekonteksteihin. Implisiittiset
puhuttelurakenteet eivit my6skain muodosta
mitain yhtendistd ryhmai, vaan eri rakenteita
kéytetdin erityyppisissd yhteyksiss. Voisi aja-
tella niiden sijoittuvan jatkumon diripaihin:
osassa tekijad ei mainita siitd syystd, ettd ohje
on yleispatevi ja soveltuu kenelle tahansa sa-
massa tilanteessa olevalle tai teon suorittajalla
ei ole merkitystd, osassa taas siksi, ettd tekiji
on kyseisessd tilanteessa niin itsestdin selvi,
ettd hinti ei tarvitse mainita eksplisiittisesti.
"Prototyyppiset” yksikon tai monikon 2. per-
soonassa olevat direktiivit (esim. imperatiivi
tai kysymysmuotoinen direkeiivi) sijoittuisi-
vat siis timédn jatkumon keskivaiheille: niissd
tekijind on tietty henkil6 tai ihmisjoukko, ja
tima on ilmaistu eksplisiittisesti persoonaviit-
tauksella.

Direktiivit, joissa kuulijaa puhutellaan imp-
lisiittisesti, ovat yleinen, luonteva ja yhteises-
ti jaettu kdytdnto niin asiakaspalvelussa kuin
monissa muissakin arkisissa ja institutionaali-
sissa tilanteissa. Niitd ei ole tarpeen pitaa kie-
liopillisesti epatdydellisini, ei myoskidn etii-
sind tai epidkohteliaina. Aineiston perusteella
asiakkaat ymmartivit ongelmitta, ettd ohjeet
koskevat heitd ja heidin odotetaan toimivan.
Makkonen-Craigin (2005) sanoin implisiit-
tisyys ei valttimattd tee ilmaisusta puutteel-
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lista tai vaikeaselkoista vaan voi toimia jopa
resurssina (mts. 235). Persoonamuotojen
joustavalla vaihtelulla voidaan merkita orien-
toitumista muun muassa direktiivin odo-
tuksenmukaisuuteen, ongelmattomuuteen,
arkaluonteisuuteen, valttimattomyyteen tai
tasapuolisuuteen seki sithen, onko kyseessa
jo aiemmin kisitelty toiminto. Jos artikkelin
esimerkkeihin vaihdettaisiin eksplisiittiset 2.
persoonan muotoiset direktiivit, niisté tulisi
helposti liian suoria, jopa holhoavia ja alen-
tuvia. Ne nostaisivat asiakkaan toiminnan
tai toimimattomuuden selvemmin esille ja
kisittelisivit sitd ongelmallisena. Implisiitti-
sesti puhuttelevia direktiiveji voikin aineiston
perusteella pitad merkkind siitd, ettd puhujal-
la ja kuulijalla on yhteinen nikemys tilanteen
luonteesta ja yhteinen halu viedd toimintaa
eteenpain.
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IMPLICIT ADDRESS FORMS IN FINNISH SERVICE ENCOUNTERS
Anu Rouhikoski, University of Helsinki

The article examines Finnish directives with so-called implicit addressing (no 2™ person
pronouns or verbal inflection). The data come from service encounters in Finnish Social
Insurance Institution (Kela) offices and consist of instructions, advice, and requests uttered
by the employees to clients. Focus lies on three constructions: 1) zero person, 2) passive,
and 3) noun phrase (NP). Each of them operates uniquely and has its own characteristic
environment(s) of use. Zero person directives are flexible in terms of their reference: they
can be either generic instructions, applying to all clients in similar circumstances, or specific
to a certain client. Passive-formed directives are mostly used when referring to common,
noncontingent actions that the client is supposed to perform independently. Noun phrases
are used for unproblematic routine actions such as signing a form. Implicit address forms are
not used to avoid explicit addressing. Instead, they are a smooth device for performing social
actions in a delicate manner and an indicator of mutual understanding.

Keywords: address forms, directives, interactional sociolinguistics, noun phrase, passive,
zero person



