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Kuinka kuva strategisen tyoskentelyn kohteista rakentuu:
listojen uudelleenkontekstualisoinnista ammatillisessa
tekstiketjussa’

Suvi Honkanen
Nykysuomi ja k&antaminen

Vaasan yliopisto

This paper discusses the intertextual nature of administrative texts by examining how certain kinds of lists
are recontextualized in professional discourse. The data for the study originated in a Finnish city organi-
zation involved in a strategic process conducting organizational change. More specifically, the analysis
is organized around an intertextual chain consisting of (representatives of) three different genres by
which the future of the organization is envisioned: 1) an assignment delivered to the participants by the
project management, 2) the participants’ contributions following the assignment, and 3) a final report
written by the project manager after the contributions. The article illuminates how lists are used and
recontextualized in this chain to shape an understanding of the topics discussed during the vision
building process. The results show that the final report recontextualizes the previous lists in partly
unexpected ways. In particular, the repertoire of topics mentioned is shown to be dramatically altered.
The paper thus highlights the role of the project manager as a gatekeeper in foregrounding certain
meanings of the prior texts while suppressing others. In the discussion section, the recontextualization
practices found are contrasted to practices of a parallel chain, in which recontextualizations of a similar
kind are realized in a more predictable way. Finally, two alternatives are suggested for further research
to explain these differences.

Avainsanat: uudelleenkontekstualisointi, tekstiketjut, listat, tiedon konstruointi,
tekstilaji

1 Johdanto

Intertekstuaalisuutta on pidetty hallinnon kielen tyypillisend piirteend (Koskela 2008:
114). Téssa artikkelissa l&hestyn hallinnon kielen intertekstuaalisuutta tarkastelemalla
Kirjoitettuja tekstejd, joiden avulla viedddn eteenpdin erddn kaupunkiorganisaation laa-
jaa asiakaspalvelu-uudistushanketta. Aineistoni tekstit on tuotettu uudistushankkeen
alkupuolella niin sanotussa esiselvitysvaiheessa. Esiselvitysvaihe on strategisesti mer-
kittava: sen tavoitteena on kuvata asiakaspalveluiden nykytila sekd méaritelld, kuinka ne

voitaisiin tulevaisuudessa jarjestaa (strategisen suunnittelun vaiheista ja strategiatekstien

! Kiitan lampimasti refereetd, julkaisutoimikuntaa sekd Esa Lehtistd kasikirjoitukseni kommentoinnista.
Lisaksi kiitdn joukkoa kollegoita, jotka ovat esittdneet kommentteja tekstidni pohjustaneisiin esitelmiin.
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tavoitteista ks. Palli ym. 2009). Nyt tarkastelemissani teksteissa toteutetaan tavoitteista

jalkimmaisté eli visioidaan tulevaisuutta.

Tutkimusasetelmassani on keskeistd, etta aineistoni tulevaisuutta visioivista teksteista
muodostuu niin sanottu tekstiketju: sarja tekstejd, joissa tyGstetddn “samaa tapausta”
(Linell 1998: 149) ja jotka kytkeytyvat toisiinsa taman tapauksen valitykselld (teksti-
ketjun késitteestd lahemmin Fairclough 1992: 130; Solin 2006: 85-87; hallinnon teksti-
ketjuista esim. Koskela 2008). Lisaksi on keskeistd, etta tekstiketju rakentuu kolmen eri
tekstilajin edustajista. Ketjun aloittaa tehtdvananto, jonka avulla hankkeen johto suuntaa
hanketta varten perustettujen pienryhmien tyoskentelyé visiointitavoitetta kohti. Toisena
linkking (tai linkkien joukkona) toimivat pienryhmien Kirjoittamat véliraportit, joissa
kukin pienryhma4 vastaa tehtdvanannon luomiin odotuksiin oman palvelusektorinsa osal-
ta. Ketjun viimeisen linkin muodostaa esiselvitysvaiheen loppuraportti, jonka projekti-
paallikko on kirjoittanut yksin. Se kuvaa tyoskentelyn etenemisté valitehtavé kerrallaan
sekd kokoaa tyoskentelyn tuloksia yhteen. Fairclough’n (2003: 68) ajatusta mukaillen
tekstiketju toimii ndin yhtend sellaisena valineend, jonka avulla asiakaspalvelu-

uudistusta vied&én eteenpain.

Tekstiketjun siséll tarkastelen joukkoa listoja, joiden avulla konstruoidaan kuvaa siitd,
millaisiin teemoihin pienryhmien visiointityd on esiselvitysvaiheen aikana kohdistunut.
Maéérittelen listan kasitteen luvussa 2 kuvaamalla 1&hemmin listoille ominaista merkitys-
ja muotorakennetta. Listoihin fokusoimista perustelee artikkelissani se, ettd listoille
ominaisen rinnastamisen ja luetteloinnin on aiemmassa hallinnon kielen tutkimuksessa
(esim. Karvonen 1996: 30) todettu olevan jopa olennainen osa virastojen retoriikkaa.
Erityisen kiinnostavaksi listojen analysoinnin tekee kuitenkin havainto siitd, ettd kuva
visiointitydn kohteista rakentuu tarkastelemassani tekstiketjussa juuri listojen varaan.

Samalla listat muodostavat perustan, joka kytkee tekstiketjun tekstit yhteen.

Analyysini keskittyy listojen uudelleenkontekstualisointiin tekstiketjun edetessa. Uudel-
leenkontekstualisointia ké&sittelen Linellin (1998: 144-145, 148) ja Sarangin (1998: 305)
tapaan diskursiivisena resurssina, jonka myotéd jossakin aiemmassa kontekstissa sanot-

tua kaytetddn ja muovataan uuden kontekstin tarpeisiin. Kontekstista toiseen ”siirretta-
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vat” elementit voivat olla monenlaisia suorista lainoista heikkoihin vaikutteisiin. Kes-
keistd on, ettd siirrettdvan sisdllon tai toiminnan ajatellaan uudelleenkon-
tekstualisoinnin myot4 aina my6s muuttuvan alkuperdiseen nahden. (Linell 1998:
144-145, 148; Sarangi 1998: 305.) Tutkimukseni tavoitteena on osoittaa, kuinka uudel-
leenkontekstualisointi muovaa listojen muoto- ja merkitysrakennetta. Samalla osoitan,

kuinka my6s kuva visiointityon kohteista muuttuu.

Etenen tekstiketjussa tapahtuvien uudelleenkontekstualisointien tarkastelussa seuraa-
vaksi tekstilaji kerrallaan (luku 2). Koska uudelleenkontekstualisointikaytanteita koske-
vat mikrotason huomiot on uudelleenkontekstualisointitutkimuksessa tapana kytkea
laajempiin makrotason ilmidihin (Sarangi 1998: 305-306, 313-314; Thomas 2003:
796), pohdin taman jalkeen, millaisia kysymyksia tulokseni herattdvat, kun organi-
saation strategiatyotd tarkastellaan erityisesti tiedon konstruoinnin nékdkulmasta

(luku 3). Lisaksi pohdin, kuinka tuloksia kenties voitaisiin jatkossa selittaa.

2 Listat tydskentelyn kohteista rakentuvan kuvan muovaajana

Listan merkitysrakennetta luonnehtii Sanchéz-Ayalan (2003: 325) mukaan aina tietty
temaattinen koherenssi: listasta tekee listan, ettd siind lueteltavat asiakohdat hahmot-
tuvat saman kokonaisuuden osiksi. Kuten Karvonen (1996: 31-32, 35-36) ja Eco (2009:
131) huomauttavat, temaattinen koherenssi on tietenkin merkityspiirre, joka syntyy osin
juuri listan itsensd myota. Esimerkiksi tassé artikkelissa ké&sittelemieni listojen asia-
kohdat voisivat kuulua yhteen my6s monenlaisten muiden ilmididen kanssa. Nyt tarkas-
telemani listat kasittelevat niitd kuitenkin joukkona puheenaiheita, joihin pienryhmien

tyoskentelyn tulee kohdistua tai joihin se on jo kohdistunut.

Syntaktisesti listoille on ominaista, ettd saman kokonaisuuden osiksi hahmottuvat
asiakohdat toteutuvat tyypillisesti myds samankaltaisin kieliopillisin rakentein. Toteu-
tumistapa voi vaihdella lausekkeista laajempiin tekstikatkelmiin. Olennaista on kar-

keasti saman syntaktisen rakenteen toistosta syntyvéd rinnasteisuuden vaikutelma.
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(Sanchéz-Ayala 2003: 330-331, 336-337.)> Oman aineistoni listoissa asiakohdat toteu-
tuvat tavallisimmin verrattain yksinkertaisina substantiivilausekkeina (jatkossa NP,
engl. nominal phrase). Kuten my6hemmin esittdmani analyysit havainnollistavat,
NP-pohjaiset listat voi kuitenkin edelleen jakaa kahteen ryhmaén. Kun listan rakenne on
yksinkertainen, pilkun tai rinnastuskonjunktion erottamat NP:t seuraavat toisiaan teks-
tissa perékkéain. Valtaosa listoista toteutuu kuitenkin kompleksisemmin. Talléin jokaista
asiakohtaa elaboroidaan tavalla tai toisella ennen seuraavan esittdmistd. (Kompleksisista
listoista Selting 2007: 501; ks. my6s Karvonen 1996: 31.)

Uudelleenkontekstualisointia tarkasteltaessa on kiinnostavaa, kuinka listojen semant-
tinen ja syntaktinen rakenne visiointityon edetessa muuttuu. Seuraavissa alaluvuissa
kuvaan, kuinka rakenteen muuttuminen muovaa myods kasitystd pienryhmien tyosken-
telyn kohteista. Tarkasteluni etenee tekstilajikohtaisesti ketjun alusta loppuun. Luvussa
2.1 kuvaan, millaisia odotuksia tehtavanannon sisaltoja jasentava lista luo pienryhmien
tyoskentelylle. Luvussa 2.2 selvitdn, millaisen kuvan tehtdvdnantoa uudelleen-
kontekstualisoivien valiraporttien listat konstruoivat tyoskentelyn toteutumisesta.
Luvussa 2.3 tarkastelen, millaisena kuva tydskentelyn kohteista nayttaytyy loppu-
raportissa, jossa véliraportteja uudelleenkontekstualisoiva lista konstruoi tyoskentelyn

kohteista virallisen tulkinnan.

2.1 Tehtavanannon lista tydskentelyn ohjaajana

Kuten johdannossa totesin, tekstiketjun aloittaa tehtdvananto, joka ohjaa hanketta varten
perustettujen pienryhmien tyoskentelyd kohti esiselvitysvaiheessa keskeistd tulevai-
suuden visiointia. Tehtdvananto on tuotettu PowerPoint-dialle. Dian ohjailevasta funkti-
osta vihjaa jo sen yléotsikko Valitehtava: Kohti uutta toimintatapaa. Tehtdvan tarkem-
pia siséltoja jasennetéddn kuitenkin vasta otsikon alapuolelle sijoittuvan listan avulla.

Lista on dian leipatekstiosiossa aseteltu esimerkin 1 havainnollistamaan taulukkoon,

2 Referoimani listatutkimus ei suoraan ota kantaa siihen, kuinka monta asiakohtia tulee olla, jotta diskurs-
sin osa hahmottuu juuri listaksi (eiké vaikkapa vain kahden elementin rinnastukseksi). Selting (2007: 524)
huomauttaa kuitenkin, ettd puhutussa kielessa keskeisia voivat asiakohtien maaran sijaan olla prosodiset
vihjeet: sopivassa kontekstissa jopa yksi asiakohta riittdd, jos prosodia on listamainen. Omassa tarkaste-
lussani kysymys asiakohtien maarastd ei vaadi ratkaisua: listoissa, joihin fokusoin, asiakohtia on aina
véhintadn kolme.

95



Suvi Honkanen

jonka omana otsikkona on Uuden ASPAn mukainen toiminta (esim. vuosina 2013-
2014). Taulukon NP-muotoinen otsikko ilmaisee yleiselld tasolla, mitd vastaanottajien
halutaan véliraporteissaan kuvaavan. Otsikon alle sijoittuva lista késittelee sitten toivo-
tun tekemisen kohdetta yksityiskohtaisemmin. (Listoista edelld sanotun yksityiskohtais-
tajana Selting 2007: 491.)

Q) Uuden ASPAN mukainen toiminta (esim. vuosina 2013-2014)

Séhkoinen asiakaspalvelu * Mita sahkaisia asiakaspalveluita on?

Muu asiakaspalvelu *Mitd muuta asiakaspalvelua on?

(puhelin, kdynti, posti)

Itsepalvelut paikan p&alla *VVoiko asiakas tehdd jotain itsepalveluna

paikan paalla?

Keskeiset kehittamis- « Mitka ovat keskeiset kehittamiskohteet
kohteet/ideat asiakaspalvelussa?

Tarvittavat yhteiset * Mit4 jarjestelmia uuteen ASPAan
Tietojérjestelmat tarvitaan?

Asiakaspalvelun tarjoamat « Mité tukipalvelua tarvitaan uudelta
Tukipalvelut ASPAlta?

Kuten esimerkki 1 havainnollistaa, tehtdvénannon siséltoja jasentdva lista rakentuu
taulukossa kuudesta asiakohdasta. Kukin asiakohta toteutuu NP-rakenteena (esim.
Sahkoinen asiakaspalvelu; Asiakaspalvelun tarjoamat tukipalvelut). Asiakohdat erote-
taan toisistaan rivinvaihdoin. Liséksi niitd erottavat toisistaan taulukon solujen valiin
sijoittuvat vaakaviivat. Taulukon otsikosta asiakohdat erottuvat visuaalisin keinoin. Kun
otsikko on painettu valkoisella tekstilla mustalle taustalle, asiakohtien teksti on mustaa
ja tausta valkoinen. Otsikoksi hahmottuva NP-rakenne ulottuu omalla rivilldan liséksi
ldhes laidasta laitaan, kun taas asiakohta-NP:t on ladottu kunkin rivin vasempaan

laitaan, tarpeen vaatiessa kahdelle riville.
NP-pohjaisen listan sisdinen rakenne on esimerkissd 1 kompleksinen. Kutakin

NP-muotoista asiakohtaa (esim. Sahkoinen asiakaspalvelu) elaboroi siind interrogatiivi-

lauseen muotoinen virke, joka paattyy kysymysmerkkiin (esim. Mitéa sahkoisid asiakas-
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palveluita on?). Listan kompleksisuutta rakentavien elementtien merkityssuhteita teh-
daan niitakin nakyvaksi visuaalisin keinoin. Kukin interrogatiivilause sijoittuu samalle
riville kuin NP, jota sen avulla elaboroidaan. Asiakohta-NP:t on kuitenkin ladottu rivin
vasempaan ja interrogatiivilauseet oikeaan laitaan. Liséksi asiakohta-NP:iden Kirjain-
koko on interrogatiivilauseiden kirjainkokoa suurempi. Elementtien temaattisia suhteita
konstruoiva sarakejako ja hierarkiasuhteita konstruoiva kirjasinkoko auttavat hahmot-
tamaan listan ytimeksi nimenomaan asiakohta-NP:t. Né&in listoille ominainen rinnasta-
misen mielikuva (Sanchéz-Ayala 2003: 336-337) kytkeytyy ensisijaisesti asiakohta-
NP:isiin, kun taas elaboroivat interrogatiivilauseet hahmottuvat niitd taydentaviksi

selvennyksiksi.

Kootusti voidaan sanoa, ettd tehtdvdnannon lista ohjaa pienryhmien tydskentelya
hieman asialistan tapaan. Esimerkiksi Suomen kielen perussanakirja maarittelee asialis-
tan "kasiteltavien, toimitettavien asioiden listaksi”.® Asialistan ytimeksi hahmottuvat
asiakohta-NP:t ilmaisevat, ettd pienryhmien halutaan asiakaspalveluiden tulevaisuutta
visioidessaan késittelevan kuutta toisistaan erillista aihepiirid. Elaboroivien interroga-
tilvilauseiden avulla puolestaan konkretisoidaan, millaisiin kysymyksiin jokaisen pien-

ryhman tulee nditd aihepiireja kasitellessaan vastata.

2.2 Véliraporttien listat tydskentelyn tulosten dokumentoijina

Tekstiketjun tehtdvanannon jalkeisen linkin muodostavat aineistossani 19 valiraporttia,
joihin kukin pienryhmé on koonnut tydskentelynsa tuloksia. Valiraporttien suhde tehta-
vanantoon on reaktiivinen: ne dokumentoivat, kuinka tehtdva on toteutettu. Reaktiivi-
suus nakyy myos siind, millaisten listojen avulla véliraporttien sisaltoja jasennetdan.
Tata havainnollistaa esimerkki 2. Kuten tekstin otsikko (Matkailusta lahinn& kaupungin
neuvonnan ja palvelukassa/ lipunmyynnin osalta) vihjaa, esimerkin 2 esitteleméassé véli-

raportissa visioidaan muun muassa kaupungin neuvonnan tulevaa toimintaa.* Tehtavan-

® Suomen kielen perussanakirja rinnastaa asialistan myos esityslistaan. Esimerkin 1 asialista poikkeaa
esimerkiksi Heikkisen (2000) kasittelemista esityslistoista siing, etteivat sen muotoa séatele yhta tarkat
normit. Epévirallisuutta heijastaa myos, ettei asialistan rakenne tdssa tapauksessa sdatele sitd, missa jar-
jestyksessé sen nimedmia asioita on pienryhmien kokouksissa tarkoitus kasitella (vrt. Svennevig 2012).

* Esimerkissa 2 koko tekstin otsikko ilmaisee siis, mité palvelusektoria listan kuvaus koskee.
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antoa uudelleenkontekstualisoiva lista alkaa heti otsikon alta. Lista kuvaa, millaisiin

asioihin pienryhmén huomio on tehtévaa toteutettaessa kohdistunut.

(2) Matkailusta lahinna kaupungin neuvonnan ja palvelukassa/ lipunmyynnin osalta.

Séhkdinen asiakaspalvelu:
- sahkoposti
- yhteydenottopyyntd

Muu asiakaspalvelu:
- kaynti/ henkilokohtainen asiakaspalvelu > palveluohjaus
- puhelinpalvelu > palveluchjaus

Itsepalvelut paikan paalla:

- asiakasnettipisteitd tulostusmahdollisuuksineen
- esitejako

- lomakejako

Keskeiset kehittdmiskohteet/ideat:
- tiedon kulku. On tarke&a, etté asiakaspalvelussa on - - kdytdssa ajankohtainen - - tieto.
- sdannolliset tutustumiskaynnit eri toimipisteisiin = tiedon yllapito

Tarvittavat yhteiset tietojarjestelmat:
- - - palvelukassajarjestelmé 8.20
- valtakunnalliset lipunmyynnit: Lippupalvelu, Lippupiste, Piletti - -

Asiakaspalvelun tarjoamat tukipalvelut:

Kuten esimerkki 2 havainnollistaa, myds véliraporttien sisaltoja jasentévat listat raken-
tuvat tyypillisesti kuudesta asiakohdasta. Kuten esimerkissa 2, kukin asiakohta toteutuu
tehtdvdnannon tapaan NP-muotoisena. Tavallista on, ettd tehtdvdnannon muotoilut tois-
tuvat asiakohta-NP:iss& sanasta sanaan. Esimerkissa 2 pohjatekstin listaa kehystavésta
taulukkomuodosta on kuitenkin luovuttu: asiakohta-NP:itd erottavat nyt toisistaan
vain yksinkertaiset rivinvaihdot seka jokaista uutta asiakohtaa edeltdva tyhja rivi.
Dokumentin otsikosta asiakohta-NP:t erottuvat valimerkkien avulla. Siind, missé otsik-

ko péattyy pisteeseen, kutakin asiakohta-NP:t4 seuraa kaksoispiste.

Kuten asiakohta-NP:iden perdan sijoitetut kaksoispisteet ennakoivat, myos esimerkin 2
lista toteutuu kompleksisesti. Kysymyksié esittdvien interrogatiivilauseiden sijaan asia-
kohta-NP:ita elaboroi siind kuitenkin joukko uusia (edelleen p&dasiassa NP-muotoisia)

listoja. Alkuperdisen asialistan ja elaboroivien listojen merkityssuhteita tuotetaan nytkin
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nakyvéaksi visuaalisin keinoin. Alkuperdisen asialistan asiakohta-NP:t on lihavoitu, ela-
boroivien listojen asiakohta-NP:itd ei. Liséksi alkuperdisen asialistan asiakohdat sijoit-
tuvat vertikaalisesti samaan kohtaan kuin dokumentin otsikko; elaboroivien listojen
asiakohdat on sen sijaan sisennetty ja merkitty luetteloviivoin. Siind, missa tehtdvanan-
nosta poimitut asiakohdat alkavat isolla alkukirjaimella, kunkin elaboroivan asiakohdan
alkukirjain on liséksi pieni. Elaboroinnin osalta ainoastaan listan viimeisen asiakohdan
(Asiakaspalvelun tarjoamat tukipalvelut) suhde sen pohjatekstind toimivaan tehtédvénan-
toon muodostuu odotuksen vastaiseksi. Tassa asiakohdassa kaksoispisteen projisoima
elaborointi ei tehtdvdnannon luomien odotusten vastaisesti toteudu lainkaan. EsimerkKki
2 havainnollistaakin, ettd kaikki pienryhmat eivét vastaa kaikkiin tehtdvédnannossa eks-
plikoituihin kysymyksiin. Siing, missd ensimmaisté asiakohtaa (S&hkdinen asiakaspal-
velu) kasitellddn kaikissa valiraporteissa, nimenomaan viimeinen (Asiakaspalvelun
yhteiset tietojarjestelméat) jaa 39 %:ssa véliraportteja ké&sittelemattd. Muita asiakohtia

kasitelladn 79-95 %:ssa tapauksia.’

Vaikka poikkeuksia esiintyy, voidaan yhteisesti sanoa, ettd véliraporttien listat raken-
tuvat padosin tehtdvanantodian luomien odotusten mukaisesti. Tekstin valiotsikoiksi
hahmottuvat asiakohta-NP:t konstruoivat niissa kuvan siitd, millaista osaa tehtévan-
annon nimedmista teemoista pienryhmé on kasitellyt. Asiakohta-NP:itd elaboroivat
uudet listat puolestaan ilmaisevat, millaisia vastauksia ryhm& on tehtdvdannon

kysymyksiin tuottanut.
2.3 Loppuraportin listarakenne tyoskentelyn tulkitsijana
Valiraporttien jalkeen tekstiketjun paattdd loppuraportti. Kuten johdannossa totesin,

projektipadllikko kokoaa siind yhteen esiselvitysvaiheen tuloksia ja kuvaa, kuinka tyos-

kentely on edennyt. Tehtdvdnannosta ja véliraportista poiketen loppuraportti ei kokonai-

® Kvantitatiivisessa tarkastelussa asiakohtaa on tulkittu késitellyn, jos sita elaboroidaan. Kasittelematta
jaéneeksi on tulkittu asiakohdat, joista elaborointi puuttuu tai joita ei ole mainittu valiraportissa lainkaan.
Maininnaksi on tulkittu paitsi esimerkin 2 kaltaiset tapaukset, joissa asiakohdan muotoilu on tehtdvénan-
toon né&hden identtinen, myds sellaiset tapaukset, joissa muotoilu on uudelleenkontekstualisoinnin myo6ta
muuttunut. Jalkimmainen on ollut tarpeen l&hinnd asiakohdan Keskeiset kehittdmiskohteet/ideat osalta:
sen maininta toteutuu muutamassa valiraportissa muotoiluna Parannettavaa.
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suutena rakennu pelkastéan tassa artikkelissa késittelemieni listojen varaan. Sen tulevai-
suuden visiointia kasittelevassa luvussa esiintyy kuitenkin transitiivilauseen muotoinen
virke, jonka listan muotoinen objektijasen uudelleenkontekstualisoi nimenomaan vali-
raporttien listarakenteita. Esimerkki 3 esittelee tdmén listan tekstiyhteydesséan. Esi-
merkkiin poimittu katkelma aloittaa luvun otsikon Kohti uutta toimintatapaa jalkeisen
ensimmaisen tekstikappaleen. Tarkasteluni fokuksessa oleva lista toimii objektina sen
toisessa virkkeessa (Projektiryhman jasenet miettivat palvelualueittain annetun vali-
tehtavan avulla — -). Se kuvaa, mihin projektipaallikko tulkitsee pienryhmien visiointi-

tyossééan fokusoineen.
(3) K:n kaupungin - - selvityksen perusteella projektiryhma alkoi visioida - - uudenlaista asiakas-
palvelun toimintamallia. Projektiryhmdn jésenet miettivat palvelualueittain annetun valitehté-

véan avulla keskeisida kehittdmiskohteita, tarvittavia yhteisia tietojarjestelmid ja ASPAn tarjo-
amia tukipalveluja. Naiden avulla alkoi eteneminen kohti uutta toimintatapaa.

Kuten esimerkki 3 havainnollistaa, loppuraportin listan semanttinen ja syntaktinen
rakenne poikkeavat tekstiketjun aiemmista listoista monella tapaa. Tehtdvénannon ja
valiraporttien tavoin myods loppuraportin lista rakentuu NP-muotoisista asiakohdista.
NP:iden sijamuoto on kuitenkin nyt muutettu nominatiivista lauseyhteyteen sopivaksi
partitiiviksi (esim. keskeisia kehittdmiskohteita; tarvittavia yhteisia tietojarjestelmia).
Liséksi aiempien kompleksisten listojen sisdltdma tieto on loppuraportissa muokattu
yksinkertaiseksi listaksi, jossa asiakohta-NP:t seuraavat toisiaan ilman valitonta
elaborointia.® Rakenteen yksinkertaistamisen yhteydessa myds aiempien listojen verti-
kaalisesta asettelusta on luovuttu. Toisin sanoen aiempia listoja uudelleen-
kontekstualisoiva lista on nyt aseteltu osaksi juoksevaa tekstid: asiakohtien erottelu-

keinona toimivat pelkka pilkku ja rinnastuskonjunktio (ja).

Erityisen kiinnostavaa esimerkin 3 havainnollistamassa listassa on, ettd asiakohtien
méaara on tippunut siind kuudesta kolmeen. Vertailu esimerkkeihin 1 ja 2 paljastaa, etta
alkuperdisestd kuudesta asiakohdasta ovat ja&neet pois nimenomaan kolme ensim-

maéistd. Asiakohtien valikoiman osalta kuva esiselvitysvaiheessa kasitellyistd puheen-

® Asiakohtien elaborointi ei ja4 loppuraportissakaan kokonaan toteutumatta. Painvastoin osa véliraporttien
elaboroivista elementeisté on sijoitettu visiointitydn tuloksia dokumentoiviin alalukuihin, joiden otsikkoi-
na listassa lueteltuja NP:itd mydhemmin myos kaytetaan.
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aiheista rakentuukin loppuraportin listan my6td merkille pantavalla tavalla odotuksen
vastaiseksi. Vaikka valtaosassa valiraportteja on kaésitelty kaikkia tehtdvénannossa
pyydettyd kuutta asiakohtaa, loppuraportin kuvaus tyoskentelyn etenemisestd antaa
ymmartéa néisté keskitytyn ainoastaan kolmeen.

3 Tulokset ja pohdinta

Olen edelld tarkastellut listojen uudelleenkontekstualisointia erddn asiakaspalvelu-
hankkeen tulevaisuutta visioivassa tekstiketjussa, joka rakentuu kolmen tekstilajin
toteumista. Analyysini on osoittanut, ettd loppuraportin lista on rakenteeltaan edel-
tajiadn riisutumpi. Riisuttuuden vaikutelmaa rakentaa jo se, ettd tehtdvénannossa ja
valiraporteissa toteutuva elaborointi j&& loppuraportin listassa toteutumatta. Toisekseen
itse asiakohtien valikoima on aiempia listoja suppeampi. Vaikka tehtdvanannossa ja
valiraporteissa kaésitella&dn tyypillisesti kuutta asiakohtaa, loppuraportin lista antaa

ketjun lopussa ymmartaa, etté tydskentelyn kohteita on ollut kolme.

Elaboroinnin poisto voitaisiin tekstilajinakOkulmasta kenties tulkita tyylilliseksi resurs-
siksi, jonka avulla listan sisaltdma tieto tyoskentelyn etenemisestd voidaan loppu-
raportissa sopeuttaa virallisen dokumentointivaiheen viimeisteltyys- tai formaalius-
odotuksiin (vrt. ledema 1999). Jos organisaation strategiaty0td tarkastellaan tiedon
konstruoinnin ndkdkulmasta, odotuksenvastainen asiakohtavalikoima herattéa sen sijaan
lisakysymyksid. Se nostaa erityisen selvasti esiin raportin Kirjoittaneen projektipaallikon
valta-aseman siing, millaisia teemoja kaydyn keskustelun sisélt6ja uudelleenkonstruoi-
valle listalle strategisesti merkittdvimmassa raportointivaiheessa valikoituu. Esimerkiksi
Linellin (1998: 151) mukaan monilla ammattilaisilla on tyoyhteisdissaan keskeinen por-
tinvartijan rooli: heidén vallassaan on valikoida aiheet ja ndkdkulmat, joita aiemmista
kielenk&yttotilanteista nostetaan uudessa kontekstissa esille. Kun jotkin aiemmin rele-
vanteista merkityksistd etualaistetaan, osa saatetaan joutua vaimentamaan tai — kuten
nyt — jopa hiljentamaan kokonaan (Sarangi 1998: 305). Intertekstuaaliset ketjut ovat
nain alttiita monenlaisille manipuloiville ja diskriminoiville kaytanteille (Linell 1998:
151). Sarangin (1998: 313) mukaan &anten hiljentdminen voi kuitenkin olla myo6s

ammatillisen kompetenssin osoitus. Linell (1998: 153) muistuttaakin, ett4 uudelleen-
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kontekstualisoinnilla on usein my0ds prospektiivinen puolensa: uudelleenkonteks-
tualisoija ottaa huomioon myos, kenelle tai mihin tarkoitukseen uusi teksti tuotetaan.
Jatkossa olisikin kiinnostavaa selvittdd, millaiset tekijat loppuraportin listan muoto- ja
merkitysrakennetta selittdvat. Miksi listalta pudotetut asiakohdat eivat ole sille mahtu-

neet? Miksi mukaan otetut on otettu mukaan?

Tarve avata loppuraportin listan muotoutumisprosessia nayttaytyy erityisen houkuttele-
vana, kun huomataan, ettd esiselvitysvaiheen tekstiaineistoon siséltyy myos yksi
sellainen tekstiketju, jossa listoja uudelleenkontekstualisoidaan huomattavasti edella
havaittua odotuksenmukaisemmin. Kun edell& tarkastelemani tekstit tdhtdavat tulevai-
suuden visiointiin, odotuksenmukaisemmin toteutuvassa ketjussa kuvataan asiakas-
palveluiden nykytilaa. Nykytilaa kuvaavan Kketjun tekstilajirakenne on edelld
tarkastelemani ketjun kanssa identtinen. Samoin sen osina toimivien tehtavanannon,
valiraporttien ja loppuraportin (nyt: sen luvun Asiakaspalvelun nykytilan kuvaukset)
intertekstuaaliset suhteet rakentuvat nimenomaan téssé artikkelissa tarkastelemieni kal-
taisten, tyoskentelyn kohteita kuvaavien listojen varaan. Keskeinen ero tulevaisuutta
visioivaan ketjuun muodostuu kuitenkin siité, ettd loppuraportin nykytilaty6skentelya
kuvaava lista myontad tyoskentelyn kohdistuneen kaikkiin niihin asiakohtiin, jotka

myos alkuperdinen tehtdvananto mainitsee.

Selityksia kahden tekstilajirakenteeltaan samanlaisen ketjun erilaiselle toteutumiselle
voisi jatkossa etsid tarkastelemalla, eroavatko ketjut toisistaan siind, mitka teht&vén-
annossa mainituista asiakohdista j&avéat pienryhmien tuottamissa valiraporteissa
useimmin késittelemattd. Jo suppea kvantitatiivinen tarkastelu vihjaa kuitenkin, etta
loppuraportin listassa toteutuvien asiakohtien valintaa ei ainakaan tulevaisuutta visioi-
vassa ketjussa ndyttasi selittdvan, mitd asiakohtia valiraporteissa on kasitelty.” Siksi
vertailua kannattaisi kenties jatkaa laadullisesti. Koska kummankin ketjun valiraportteja
késitelladn myo6s suullisesti projektiryhman yhteisissa kokouksissa, houkuttelevimpana

nayttaytyy tarkastelun laajentaminen kokousvuorovaikutuksen analysointiin. Jatkossa

" Esimerkiksi asiakohta, jota kasitellaan kaikissa valiraporteissa, on jétetty loppuraportin listalta pois. Sen
sijaan asiakohta, joka jaa useimmin késittelemattd, on otettu loppuraportin listaan mukaan. Niisté asia-
kohdista, jotka jadvat kasittelematta toiseksi useimmin (21 %:ssa véliraportteja), toinen on lisdksi otettu
mukaan ja toinen jatetty pois.
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voitaisiin selvittdd, mitk4 asiakohdista saavat eniten huomiota, kun pienryhmét esittele-
vat valiraporttejaan muille ryhmille. Toinen vaihtoehto olisi tutkia, kuinka projektin
johto arvioi kokouksessa véliraporttien ja niihin sisallytettyjen listojen laatua. Erityisen
kiinnostavaksi laadullisen vertailun tekee havainto siitd, ettd asiakohtavalikoimaltaan
odotuksenmukaisemmassa listassa myods saman ketjun aiempia listoja leimaava komp-
leksinen rakenne on péadytty sdilyttdméaan. Toisin sanoen elaborointi, joka edella analy-
soimistani listoista oli lopuksi karsittu, pysyy toisessa ketjussa vield loppuraportissakin
mukana. Laadullisen tarkastelun myotad myos kysymykseen kompleksisuusasteen vaih-
telusta voitaisiin kenties saada lisdvaloa. Ehké&pa elaborointikdytanteidenk&&n muuttu-
mista eivat selitd tekstilajinormit, vaan elaborointi poistetaan samasta syystd, jonka

vuoksi myos asiakohtien maara vaihtuu.
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