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Erddanad kesdnd, kun olin noin 11-vuotias, suosikkilukemistani oli isodidilténi peritty teos
nimeltd Joka naisen niksikirja (Niksikirja 1951). Nimensa mukaisesti kirja sisaltdd noin
2 000 kaytannollista neuvoa, joiden aiheet liittyvit kodinhoitoon, ruoanlaittoon, sailén-
taan, pyykinpesuun, ompeluun, siivoukseen, puutarhatéihin, lastenkasvatukseen, pien-
ten tapaturmien hoitoon ja muuhun arkieldméan, esimerkiksi tdhédn tapaan:

(1)  Vehnileivdn voitelemiseen voi munan sijasta kiyttda sulatettua voita, ker-
maa, sokerivettd, sokeroitua maitoa tai kahvia. (Niksikirja 1951: 22.)

(2)  Ali laskosta vaatteita heti kun olet saanut ne silitetyksi, vaan pane neniliinat
sileind péallekkdin, paidat, puserot jne. tuolinselustalle tai muuten levil-
leen, kunnes koko pyykki on silitetty ja rauta voidaan ottaa kuumenemasta.
(Niksikirja 1951: 199.)

(3)  Tylli- ja pitsiverhot taitetaan moninkertaisiksi ja harsitaan valkoisella villa-
langalla l16yhasti kokoon, ennen kuin ne pestidan. Harsimukset otetaan pois
vasta sitten kun verhoja ryhdytain silittdiméan. (Niksikirja 1951: 188.)

Niksikirja palveli siis samaa tarvetta, jota nykyisin tdyttavit esimerkiksi internetin
kysymys—vastaus-palstat tai sen kaltaiset lehtien klikkiotsikot kuin Helteelld moni tekee
asunnon viilentdmisessd virheen — Asiantuntijat antavat kahdeksan vinkkid, joilla kuu-
muus muuttuu heti siedettivimmdksi (HS 24.6.2020).

Lukiessani kirjaa lapsena en ollut kiinnostunut niinkdan niksien kielellisesté asusta
kuin siitd kurkistusikkunasta, jonka ne tarjosivat lahihistoriaan ja isovanhempieni su-
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kupolven elamain nuorina perheenemintini ja -isina. Kielitieteellisin termein niksit
ovat direktiiveja eli Ison suomen kieliopin (ISK) sanoin ohjailevia lausumia, joilla "kas-
ketddn, kehotetaan, pyydetddn tai neuvotaan puhuteltavaa toimimaan tai olemaan toi-
mimatta tietylld tavalla® (ISK 2004 § 1645). Sana puhuteltava tulee tassd ymmartaa laa-
jasti: direktiivejd kiytetddn yhta lailla puhutussa kuin kirjoitetussakin kielessa.

Téanddn tarkastettavassa vaitoskirjatutkimuksessani olen analysoinut direktiiveja,
joita esiintyy erddssd tietyssa puhutun vuorovaikutuksen tyypissd, nimittdin Kelan
asiakaspalvelutilanteissa. Aineistonani on 11,5 tuntia helsinkildisissd Kelan toimistoissa
videolle tallennettuja aitoja asiakaspalvelutilanteita, joista olen poiminut kaikki virkai-
lijoiden asiakkaille esittdmat direktiivit. Niitd on aineistossa yhteensd 670. Nama di-
rektiivit ovat siis pyynt6jd, neuvoja, ohjeita, kehotuksia tai suosituksia, joita virkailijat
asiakkailleen lausuvat kasvokkaisissa kohtaamisissa Kelan tiskin darelld.

Direktiivit ovat monella tapaa asiointitilanteen ytimessa: kun asiakas tulee kdiymain
Kelassa, hénelld on ldhes aina jokin kysymys tai ongelma, johon hin kaipaa ratkai-
sua. Virkailijan esittimien direktiivien avulla toiminta saadaan etenemdin ja ongelma
yleensi ratkeaa. Asiakkaille esitetddn ensinnékin sellaisia pyynt6ja ja kehotuksia, joi-
hin he reagoivat saman tien paikan paalla, kuten sanopa sun henkilétunnus. Vastaavasti
annetaan myos sellaisia toimintaohjeita, jotka asiakas toteuttaa itsendisesti mychem-
min tulevaisuudessa, kuten sitten marssit sen kanssa sinne tyovoimatoimistoon ja ndytit
sitd sield. Erilaisten ohjeiden ja neuvojen antaminen tai pyyntdjen ja kehotusten esit-
tdminen onkin keskeinen osa virkailijoiden tydtd - niin kuin se on keskeistd myds esi-
merkiksi ladkarin, terveydenhoitajan, opettajan tai poliisin tyossa.

Taulukko 1.
Aineiston tavallisimmat direktiivirakenteet.

Rakenne Esimerkki

Imperatiivi sanopa sun henkilotunnus

Kysymyslause annat sd vaikka sun henkilotunnuksen

2. persoonan indikatiivinen, tonne laitatte paikan, ajan ja allekirjotuksen

modaaliverbiton viitelause

2. persoonan modaaliverbilause  kyl sun tdytyy pankista kuitenki pyytid joku maksukuitti

Nollapersoonainen modaali- elikkd sitte timd korvaushakemus pitds vield tdyttdd
verbilause

Passiivi ja sitdhdn haetaan sielti tyoeldkepuolelta
Finiittiverbiton rakenne péivays ja allekirjotus

Kieliopilliselta rakenteeltaan direktiivit voivat olla lahes millaisia tahansa, kuten
Niksikirjan esimerkeistdkin tuli ilmi. Prototyyppisend direktiivin muotona pidetddn
yleensd imperatiivia (esimerkiksi dld laskosta vaatteita tai laita ovi kiinni). Imperatiivi
onkin se rakenne, johon kaskemisen tai kehottamisen merkitys on kieliopillistunut.
Kéytannossa se ei laheskddn kaikissa tilanteissa yleisin tai vélttamatti edes aina mah-
dollinen vaihtoehto. Usein sanotaan esimerkiksi laitatko oven kiinni, sen oven vois lait-
taa kiinni, ovi laitetaan kiinni kun tullaan sisddn tai nyt se ovi kiinni. Kaikkiin nii-
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hin liittyy omanlaisiaan vivahteita. Kéytettavan rakenteen valintaan vaikuttaa muun
muassa se, miten suurta tai minké tyyppista asiaa kulloinkin ohjataan, keitd puhujat
ovat, mitd edeltdvassd tilanteessa tai keskustelussa on tapahtunut ja millainen oikeutus
puhujalla on esittad juuri télle kuulijalle juuri tdma direktiivi.

Tarkastelemassani Kela-aineistossa tavallisimmat direktiivirakenteet kdyvat ilmi
taulukosta 1. Taulukossa mainittujen rakenteiden lisdksi esimerkiksi 3. persoonan
viitelause, jossa ei ole minkaénlaista viittausta puhujaan tai kuulijaan, voi toimia di-
rektiivind: jos ne tuolta Nordeasta antas jonku kuitin.

Mainitut rakenteet eivit ole tyypillisid ainoastaan télle aineistolle, vaan ne on to-
dettu tavallisiksi suomen kielen direktiivirakenteiksi myos monissa aiemmissa tutki-
muksissa, joskin eri aineistoissa niiden yleisyyssuhteet ovat erilaiset. Kela-aineistossa
erityisen kdytettyja ovat 2. persoonan ja nollapersoonan muotoiset modaaliverbi-
lauseet. My0s esimerkiksi omat lapseni ovat osanneet kayttda kaikkia dsken mainit-
tuja rakenteita direktiivisesti jo viimeistdan kahden vuoden idssd. Joitakin esimerkkej:

(4)  Aiti, tule! Aiti mene kahvin kanssa tonne. (Imperatiivi.)
(5)  Auki ne silmit, isi! (Finiittiverbiton rakenne.)
(6)  Hei hei hei! Ei mitdan huudella. (Passiivi.)

(7)  Seoliviimenen kerta! Nyt sd meet vessaan, ja sit sielld rauhotutaan. (2. per-
soonan indikatiivinen, modaaliverbit6n vaitelause + passiivi.)

Nédmé kolme esimerkkiryhmaé - Kelan toimisto, Niksikirja seka lasten ja vanhem-
pien arkinen vuorovaikutus - osoittavat, kuinka yleisid kielenaineksia direktiivit ovat ja
kuinka keskeinen toiminto toisten ihmisten ohjaaminen ldhes kaikissa vuorovaikutus-
tilanteissa on. Direktiiveja onkin tutkittu kielitieteen piirissd melko paljon. Tutkimuksen
ldhtokohdaksi voidaan ottaa yksi kielellinen rakenne, kuten imperatiivi, ja tarkastella sen
kayttoa erilaisissa vuorovaikutustilanteissa tai tekstilajeissa. Toinen vaihtoehto on ldhted
liikkeelle itse toiminnosta, eli direktiivists, ja analysoida sen kaikkia yhdessa tilanteessa
esiintyvid ilmenemismuotoja, kuten olen omassa tyossani tehnyt. Olen siis poiminut ai-
neistostani kaikki erirakenteiset direktiivit ja vertaillut niiden esiintymiskonteksteja.

Alempi tutkimus on ldhestynyt direktiivejd karkeasti katsottuna kahdesta eri
ndkokulmasta. Kohteliaisuusteorian ja pragmatiikan alalla on tarkasteltu direktiivi-
rakenteiden variaatiota suhteessa pysyviin tekijoihin, kuten puhujien vilisiin valta-
suhteisiin, tuttuuden asteeseen ja sosiaalisiin taustamuuttujiin, kuten ikaén tai suku-
puoleen (esim. Brown & Levinson 1987 [1978]). Keskustelunanalyysin ja vuorovaikutus-
lingvistiikan piirissd taas on kiytetty selittdvina tekijoind sellaisia tilannekohtaisia
seikkoja kuin pyydettivdn toiminnon vaikeus, siihen liittyvat epavarmuustekijat, pu-
hujan oikeutus direktiivin esittdmiseen ja direktiivilla ohjattavan toiminnon ennakoi-
tavuus kontekstissaan (esim. Wootton 1981; Lindstrom 2005; Heinemann 2006; Curl &
Drew 2008; Rossi 2015; Sorjonen, Raevaara & Couper-Kuhlen toim. 2017). Esimerkiksi
kahvipoydissi esitetty direktiivi kaada hei mullekin on tilanteessa melko ennakoitava,
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jos kuulija on jo parhaillaan kaatamassa itselleen kahvia. Sen sijaan direktiivi voisitsd
todistaa oikeiksi mun todistusjiljennikset ei vélttamattd ole samassa kahvipoydassa
yhtd odotuksenmukainen, vaan sitd joudutaan ehkd pohjustamaan ennen sen esitta-
mistd, mika heijastuu myds lausuman kielelliseen rakenteeseen.

Nyt tarkastettava vaitoskirjani puolestaan edustaa vuorovaikutussosiolingvistiikkaa.
Olen siind pyrkinyt yhdistiméan kahta edelld mainittua nidkokulmaa ja tarkastel-
lut seké tilanteisten ettd pysyvien tekijoiden merkitysta direktiivirakenteen valin-
nalle. Késittelen ensin tilanteisia tekijoitd. Esimerkiksi imperatiivia (kuten sanopa
sun henkilotunnus) kdytetddn aineistossani useimmiten silloin, kun ohjataan toimin-
toja, jotka ovat ongelmattomia, suoraviivaisia ja kontekstissaan odotuksenmukaisia -
joko puhujien aiemman vuorovaikutuksen perusteella tai kyseisessa tilannetyypissé
yleisemminkin odotuksenmukaisia. Nollapersoonamuotoiset modaaliverbilauseet,
kuten tdmd korvaushakemus pitds vield tdyttdd, puolestaan hakeutuvat hyvin erilai-
seen ympdéristoon. Niissd ei viitata kuulijaan eksplisiittisesti 2. persoonan muodolla,
kuten esimerkiksi imperatiivi tekisi, vaan direktiivi on ilmaistu ainakin muodolli-
sesti yleispateviand ohjeena, joka koskee kaikkia samassa tilanteessa olevia henkil6ita.
Konteksti auttaa kuitenkin tulkitsemaan, ettd direktiivin toteuttaja on tdssa tapauk-
sessa paikalla oleva asiakas. Tama yleispatevyys toimii samalla usein direktiivin perus-
teluna: kaikkiin Kelan asiakkaisiin patevit samat sdannot, eikd kyseiseltd asiakkaalta
vaadita mitdén sellaista, mité ei vaadittaisi muiltakin. Nollapersoonamuotoiset direk-
tiivit ovat varsin hienovaraisia ja niilld ohjataan usein sellaisia toimintoja, joihin liit-
tyy epavarmuustekijoitd, kuten asiakkaan ja virkailijan erilinjaisuutta tai kasiteltdavan
asian arkaluonteisuutta. Direktiivilla ohjattavan toiminnon suorittaminen voi myos ai-
heuttaa asiakkaalle vaivaa, tai toiminto voi olla vuorovaikutustilanteessa uusi ja enna-
koimaton. Nollapersoonamuodon valitseminen osoittaa, ettd virkailija ottaa téllaiset
epavarmuustekijat huomioon ja suuntautuu siihen, etté asiakas ei valttamatté ole auto-
maattisesti valmis noudattamaan saamaansa ohjetta.

Tallaisen vuorovaikutuksen lahitarkastelun jdlkeen olen analysoinut direktiivi-
rakenteiden kayttod myds suhteessa joihinkin pysyviin, kielenulkoisiin tekijéihin, ku-
ten asiakkaan ikdin, sukupuoleen ja sithen, puhuuko hin suomea didinkielena vai toi-
sena kielend. Nista tekijoistd ialld nayttda olevan ehdottomasti eniten merkitysta. Kavi
ilmi, ettd imperatiivia (sanopa sun henkilotunnus) kdytetdan yleensa sitd vihemmdn,
mitd korkeampi on asiakkaan iké. Tétd voidaan selittdd yleisilld sosiaalisilla normeilla
ja pyrkimykselld kohteliaisuuteen. Pyrin kuitenkin pddsemédédn analyysissa vield pie-
nen askeleen pidemmalle ja esitdn, ettd kun virkailija valttda kayttamastd imperatiivia
8o-vuotiaalle asiakkaalle, han suuntautuu ensisijaisesti niihin epavarmuustekijoihin,
vaikeuksiin ja esteisiin, joita pyynnon tayttamiseen kulloinkin liittyy. Esimerkiksi
oman henkil6tunnuksen muistaminen tai tarvittavan hakemusliitteen noutaminen
pankista tai terveyskeskuksesta eivét vélttimatta ole 8o-vuotiaalle asiakkaalle yhta hel-
posti suoritettavia kuin 18-vuotiaalle. Kun virkailija ottaa direktiivin muotoilussa tal-
laisia asioita huomioon, han suuntautuu samalla epédsuorasti asiakkaan ikédan.

Vastaavasti rakenteiden kvantitatiivinen tarkastelu osoitti sen, ettd 2. persoonan
modaaliverbilauseita, kuten kyl sun tiytyy pankista kuitenki pyytid joku maksukuitti,
esitetdan eniten aineiston nuorimmille, noin 18—25-vuotiaille asiakkaille. Taman ikai-
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silla nuorilla aikuisilla ei aina vield ole kovin paljoa kokemusta omien viranomais-
asioidensa hoitamisesta, ja virkailijoiden tdytyy siitd syystd toisinaan korostaa
asiakkaan omaa vastuuta ja roolia toiminnan etenemisessi. 2. persoonan modaaliverbi-
lauseita kaytetddn erityisesti silloin, kun on osoitettava selvésti, mistd toimista asiak-
kaan tulee huolehtia itse. Lisdksi nesessiivinen modaaliverbi tdytyy tai pitdd korostaa
niissi toiminnon valttaimattomyytta.

Miksi joku kuluttaa vuosia aikaa ja tutkii asiakaspalvelutilanteiden kielenkayttoa
ndin tarkasti? Eiko esimerkiksi kaikki Kela-asiat, kuten muutkin viranomaisasiat,
pysty nykyddn hoitamaan itse verkossa nopeasti ja vaivattomasti? Mihin palvelu-
pisteitd ja virkailijoita endé tarvitaan? Asia ei ole aivan ndin yksinkertainen. Sosiaali-
politiikan professori Anne Kouvonen on toistuvasti (esim. Yliopisto 2020: 22—28; HS
22.5.2021) kiinnittdnyt huomiota sithen, miten julkisten palvelujen digitalisointi voi sy-
ventéa eriarvoistumista. Verkossa asiointi on usein hankalinta niille, jotka jo muuten-
kin ovat yhteiskunnassa haavoittuvimmassa asemassa, kuten ikadntyneille tai maahan-
muuttajille. Kaikilla ei esimerkiksi ole kéytdssddn tietokonetta, eikd oma eldmén-
tilannekaan aina ole yksiselitteisesti mahdutettavissa lomakkeen tarjoamiin valmiisiin
vajhtoehtoihin. Pahimmillaan itse vaarin taytetty hakemuslomake johtaa hakemuksen
hylkdamiseen ja parhaassakin tapauksessa oikaisukierteeseen, joka kuluttaa aikaa ja
resursseja kaikilta osapuolilta. Jos etuuden hakeminen koetaan ylipdaseméttomén vai-
keaksi, jos siihen ei ole tarjolla apua tai jos avusta tarjottu tiedotus ei tavoita asiakasta,
hén saattaa jopa jattad kokonaan hakematta etuutta, johon olisi oikeutettu. Tdstd syystd
niin Kelassa kuin muissakin organisaatioissa tarvitaan nykypdivana yhd edelleen vir-
kailijoita, jotka kohtaavat ja palvelevat asiakkaita henkil6kohtaisesti joko palvelu-
pisteessd tai puhelimessa ja esittavit ohjeita, neuvoja ja pyyntojé, joilta asiakas voi itse
kysyé kysymyksid ja jotka korjaavat hakemuslomakkeessa vadradn paikkaan joutuneen
ruksin jo ennen kuin hakemus lihtee eteenpiin kisiteltavéksi.

Kuten lektion alussa totesin, direktiivit ovat keskeinen ja perustavanlaatuinen toi-
minto kaikessa sosiaalisessa eldméssa. Niitd esiintyy kaiken aikaa myds muualla kuin
Kelan toimistoissa: kodeissa, kouluissa, paivikodeissa, kaupoissa, ravintoloissa, sairaa-
loissa, yliopistoissa, muilla tyopaikoilla, eduskunnassa ja sosiaalisessa mediassa. Ym-
mirrys kielenkiyton hienonhienoista kuvioista lisdd samalla ymmaérrystimme inhi-
millisestd eldmasté. Kielenkéytolld voidaan osoittaa yhteenkuulumista tai eri ryhmiin
kuulumista. Silld voidaan kutsua mukaan tai pitdd erillidn muun muassa sen myoéts,
kuinka ymmarrettavdd kieltd siind kdytetddn. Ymmarrettaviasti ja selkedsti muotoiltu
direktiivi yleensd kutsuu mukaan yhteiseen toimintaan.
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