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MARJA-LEENA SORJOSEN ja Liisa RAE-
VAARAN toimittama kokoomateos
Arjen asiointia sijoittuu luontevasti osaksi
keskustelunanalyyttisesti suuntautunutta
institutionaalisen vuorovaikutuksen tutki-
musta, jonka piirissa on tarkasteltu erilaisia
ammattilaisen ja asiakkaan valisia vuoro-
vaikutustilanteita. Kirja tuo tarkastelun
kohteeksi hyvin kiinnostavan vuorovaiku-
tustilanteen, asioinnin Kelan toimistoissa.
Kela on eittamatta yhteiskunnallisesti tar-
ke instituutio. Yhtaalta se on hyvinvointi-
valtion symboli, toisaalta arkinen paikka,
jossa lahes jokainen meistd vierailee ela-
man eri vaiheissa. Kela on myos kaiken
aikaa osa yhteiskunnallista keskustelua
seka hyvissi ettd pahassa.

Kirjalla on kuitenkin myos toisenlainen
tutkimuksellinen kytkos. Se liittyy laajem-
paan Kotimaisten kielten tutkimuskeskuksen
hankkeeseen, jossa on nauhoitettu erilaisia
asiointikeskusteluja eri puolilta Suomea. Ke-
lan asiointeja on kertty kahdesta helsinkildi-
sestd toimistosta, Sydan-Hameesta, Pohjois-
Karjalasta ja Perapohjasta. Nain ollen tutki-
muksen yhtend ulottuvuutena on alueellinen
vaihtelu, ja se kytkeytyy sosiolingvistiseen
murteentutkimukseen (ks. Nuolijarvi ja Sor-
jonen 2005). Tama nakokulma on kuitenkin
melko pienessé osassa.

Kirjoittajat pyrkivéat puhuttelemaan
varsin laajaa lukijakuntaa. Kirja on heidan
mukaansa suunnattu seké tavallisille kansa-
laisille, Kelan virkailijoille etta opiskelijoil-
le ja tutkijoille. Olen itse institutionaalisen
vuorovaikutuksen tutkija, joten tutkijana-
kokulma korostunee tdssa arviossa, mutta
pyrin myos pohtimaan kirjan soveltuvuutta

muille lukijaryhmille.

Kirja koostuu johdannosta ja kymme-
nestd artikkelista. Sorjonen ja Raevaara
ovat, joko yksin tai yhdessa, johdannon
lisaksi viiden artikkelin kirjoittajina, joten
heidan panoksensa on varsin suuri. Joh-
dannossa kerrotaan aineiston kerddmises-
ta ja litteroinnista ja esitelladn lyhyesti ja
yleistajuisesti tutkimusmenetelmét. Tama
on maallikoille ja opiskelijoille varmasti
valaisevaa; institutionaalisen vuorovaiku-
tuksen tutkijalle johdannolla ei sen sijaan
ole annettavaa.

Ensimmaisessa varsinaisessa artikke-
lissa Kaino LAAKSONEN esittelee Kelan
asiakaskyselyssa saatua palautetta Kelan
lomakkeista. Artikkeli on sindnsa mielen-
kiintoinen, mutta silti jain pohtimaan, mika
on sen rooli tassd teoksessa. Se ei varsi-
naisesti koske asiakaskeskusteluja, eika se
menetelmiltaan liity kirjan muihin artik-
keleihin. Oikeastaan siina ei ole lainkaan
tieteellista asetelmaa. Siihen viitataan kyl-
la siella taalla kirjan muissa artikkeleissa,
mutta viittaukset ovat aika keinotekoisia.
Pikemminkin ajattelisin, ettd asiointikes-
kustelun analysoinnissa voisi hyodyntaa
tekstintutkimusta. Kotuksessahan on tut-
kittu erilaisia Kelan teksteja (esim. Tiilila
2007), mutta toistaiseksi tekstintutkijoiden
jakeskusteluntutkijoiden yhteistyosta ei ole
nakynyt merkkeja.

ASIAKAS ALOITTAA

Kirjan pisin, ehka liiankin pitka artikkeli
on Sorjosen ja Raevaaran selvitys Kelan

asiointien aloitustavoista. Kelan asiointi
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on siina mielessa poikkeuksellinen tilanne
suhteessa moniin muihin institutionaalisiin
tilanteisiin, ettd asian késittelyn aloittaa
lahes poikkeuksetta asiakas. Kirjoittajat
osoittavat, miten tama on Kelassa asioin-
nin kannalta tarkoituksenmukaista. Asiakas
saattaa aloittaa kaynnin syyn kertomisen jo
saapuessaan tiskin dareen, tai han saattaa
aloittaa kdynnin penkomalla papereitaan.
Tallaisessa tilanteessa virkailijan olisikin
hankalaa ajoittaa avauskysymystaan.
Luvun jaottelu perustuu asiakkaan
kaynnin syyhyn. Jaottelu ei siis pohjaudu
vuorovaikutusilmioihin vaan pikemmin-
kin keskustelun sisaltoon. Yleisin kdyn-
myos kiésitelladn perusteellisimmin. Nama
tapaukset asettuvat jatkumolle, jonka toi-
sessa paassd ovat rutiininomaiset tapauk-
set ja toisessa ongelmalliset. Kirjoittajat
osoittavat, miten asiakkaalla on seka kie-
lellisia etta ei-kielellisia keinoja osoittaa,
ettd kdynti on rutiininomainen eika vaadi
virkailijalta erityisia toimia. Kielellisia
keinoja ovat vaan-partikkeli sekd verbin ja
sen muodon valinta. Tarkein ei-kielellinen
ninomaisuuden analyysi on erittdin valai-
sevaa institutionaalisen vuorovaikutuksen
tutkimuksen kannalta. Ei-rutiininomaisem-
pia ovat tapaukset, joissa asiakas selittaa
virkailijalta jotain hakemukseen liittyvaa
tai ainoastaan tuo virkailijalle asiapapereita,
joiden perusteella hakemus pitaisi tehda.
Muita kaynnin syita ovat Kelan pyy-
taman asiapaperin tuominen, vireilla ole-
vasta hakemuksesta kysyminen, etuuden
saamisperusteiden tarkistaminen ja jostain
Kelan etuudesta kysyminen. Naiden suh-
teen analyysi jaa lahinné yksittaisten esi-
merkkien esittelyksi: yleistyksiin ei juuri
paasta. Analyysi sinansa on tarkkaa, ja siina
nostetaan esiin monia tarkeita kysymyksia:
Miten asiakkaat osoittavat hienovaraisuut-

ta? Miten asiakkaat ilmaisevat suhtautumis-
taan normeihin? Miten ja missa tilanteissa
kaytetaan kehyslauseita? Artikkelin jalkeen
muita (institutionaalisen) vuorovaikutuk-
sen kannalta olennaisia kysymyksia olisi
voinut tarkastella syvallisemmin, jos ar-
tikkeli olisi rakennettu toisin. Olisi voitu
joko keskittya ainoastaan niihin tapauksiin,
tai sitten rakentaa jaottelu vuorovaikutus-
ilmididen pohjalle.

KYSYMYKSIA JAVASTAUKSIA

Kirjassa on nelja artikkelia, joissa kasitel-
laan virkailijan kysymyksi4 ja asiakkaan
vastauksia. Ensimmainen naista on Liisa
Raevaaran artikkeli kysymyksista virkai-
lijan tyokaluina. Artikkelissa tarkastellaan
ointikeskusteluissa. Erityisen ansiokkaas-
ti siina kisitelladn vaihtoehtokysymysten
muotoilua. Aikaisemmasta tutkimuksesta
tiedetaan, etta vaihtoehtokysymys sisaltaa
oletuksen jommankumman vaihtoehdon
todennakoisyydestd. Artikkeli osoittaa
hienolla tavalla, miten kysymiseen liittyy
monia tekijoita: kysymys liitetddn osaksi
meneillaan olevaa toimintaa, se sisaltdaa
tulkinnan asiakkaan tilanteesta, se suh-
teutetaan (usein) yhteiskunnassa vallitse-
viin normeihin ja se osoittaa virkailijan
asiantuntemusta. Virkailija saattaa joutua
ristiriitaisiin tilanteisiin: saattaa esimerkiksi
olla, ettd yhteiskunnalliset arvot ja kyseisen
asiakkaan tilanne vetavat eri suuntiin. Mo-
nessa tilanteessa ei esimerkiksi ole selvaa,
onko virkailijan sopivaa olettaa, etta asiakas
on sen paremmin tyossa kuin tyotonkdan.

Toisessa kysymyksid kisittelevassa ar-
tikkelissaan Raevaara tarkastelee s-partik-
kelin tehtavia virkailijoiden kysymyksissa.
Sen pohjana on Raevaaran (2004) aikaisem-
pi tutkimus s-partikkelista arkikeskustelun



kysymyksissa. Artikkeli on malliesimerkki
hyvin tehdysta lingvistisesti suuntautunees-
ta keskustelunanalyysista. Raevaara kuvaa
ensin niitd konteksteja, joissa partikkeli
esiintyy: osoittamassa vastauksen etsimi-
sen yhteiseksi toiminnaksi ja merkitsemas-
sa rajakohtia keskustelussa. Han osoittaa
myds, ettd korjausaloitteissa partikkelia ei
esiinny. Lopuksi han pohtii ansiokkaasti
partikkelin merkitystd. Nayttaisi silta, ettd
partikkelin ensisijaisena funktiona on tuo-
da kysymyksiin yhteistoiminnan savy, ja
partikkelillisten kysymysten esiintyminen
rajakohdissa on sivutuote.

MirkA MANTYLA ja VILMA MARTIKAINEN
kasittelevat artikkeleissaan kysymyksiin
vastaamista. Mantyla analysoi myonteisia
vastauksia vaihtoehtokysymyksiin. Artik-
keli pohjautuu aikaisempiin tutkimuksiin
kysymyksiin vastaamisesta arkikeskuste-
lussa (esim. Hakulinen 2001). Kirjoittaja
osoittaa, miten minimivastausta eli verbin
toistoa kiytetddn ongelmattomissa tapauk-
sissa. Pitempia vastauksia taas kdytetaan
muun muassa virheellisten oletusten oi-
kaisemiseen ja nakokulman muuttamiseen.
Niiden avulla asiakas voi siis tuoda esiin
oman nakokulmansa késiteltivaan asiaan.
Lisdksi Mantyla analysoi joo- ja niin-al-
kuisia vastauksia. Artikkelin analyysi on
kauttaaltaan tarkkaa ja vakuuttavaa. Yh-
teenvedossa on kuitenkin joitakin hieman
yksioikoisia viitteitd. Mantyla sanoo esi-
merkiksi: »[M]aallikkoutta voidaan pitaa
suhteellisena: asiakkaalla on aina ensikdden
tietoa omasta asiastaan» (s. 168). Kasit-
taakseni maallikkoutta voidaan kylla pitaa
suhteellisena, mutta ei edella mainitulla
perusteella. Eiko asiantuntijuutta ja maal-
likkoutta rakenneta juuri siten, etta kes-
kustelun osallistujat osoittavat tuntevansa
asiat eri nakokulmasta: virkailija institutio-
naalisesta ja maallikko henkilokohtaises-
ta ndkokulmasta? Artikkelissa osoitetaan
kylla vakuuttavasti, ettd maallikolla on

keinoja vaikuttaa asian kasittelyyn, mutta
institutionaalisia rooleja ja epasymmetrian
kasitettd olisi voinut késitelld hieman sofis-
tikoidummin.

Martikainen taas analysoi kielteisia
vastauksia virkailijoiden kysymyksiin.
Hin esittelee artikkelissaan institutionaali-
sen vuorovaikutuksen tutkimuksen kannal-
ta mielenkiintoisen kasitteen »instituution
preferenssi». Arkikeskustelussa kielteisia
vastauksia myontomuotoisiin vaihtoehto-
kysymyksiin yleensa selitetdan; ne ovat siis
preferoimattomia. Kelan asioinneissa sen
sijaan myontomuotoisiin kysymyksiin an-
netaan rutiininomaisesti lyhyitd kieltovas-
tauksia. Ne liittyvat kuitenkin tietynlaiseen
tilanteeseen, lomakkeiden tayttimiseen.
Lomakkeissa on monia kysymyksia, jotka
ovat myontomuodossa, mutta joihin odotuk-
senmukainen vastaus on kielteinen: voidaan
esimerkiksi kysy4, onko etuuden hakija ol-
lut vankilassa. Toisenlaisissa kysymyksissa
kielteisia vastauksia taas selitetaan. Artikke-
li on kokonaisuudessaan hyvin rakennettu
ja Kelan (ja ylipaataan institutionaalisten)
kaytanteiden kannalta valaiseva. Hiukan
hammentavaa on kuitenkin se, miten Mar-
tikainen puhuu arvomaailmasta. Hanen
mukaansa jotkin selitykset vastauksissa,
vaikkapa ammattiliittoon kuulumattomuu-
den selittaminen, kuvastavat »asiakkaan
omaa arvomaailmaa» (s. 189). Mista tama
voidaan tietaa? Eiko pikemminkin ole kyse
suhteuttamisesta yleiseen arvomaailmaan?
Nahdiakseni selityksid olisi tarkasteltava
pikemminkin intersubjektiivisuuden kuin
subjektiivisuuden nakokulmasta.

TUNTEET VIRASTOSSA

Sorjonen kisittelee kahdessa artikkelissa
tunteiden ilmaisemista asiointikeskuste-
luissa. Ensimmaisessa artikkelissa analy-
soidaan paaasiassa sitd, millaisiin vuoro-
vaikutuksen kohtiin asiakkaan tunteenil-
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maukset keskittyvat. Ensiksikin affektia
saattaa esiintya jo kdynnin syyta esitel-
taessa. Toiseksi asiakas saattaa reagoida
affektisesti virkailijan toimiin kdynnin
syyn esittelemisen jilkeen. Kolmanneksi
affektia saattaa esiintya virkailijan torjuttua
asiakkaan pyynnon tai toiveen. Artikkelissa
pohditaan my®s sitd, miten virkailijat késit-
televat asiakkaan drtymysta: tavallisinta on
vastata affektiseen puoleen minimaalisesti
ja suuntautua institutionaalisten tehtavien
hoitamiseen. Hieman ongelmallista artikke-
lissa on affektin ja muiden siihen liittyvien
kasitteiden kuten valituksen tai artymyksen
rajaaminen. Sorjonen sanoo esimerkiksi,
ettd tietyilla ilmauksilla asiakas »implikoi
valitusta ja moitetta eli artymysta» (s. 217).
Mutta eikd valitusta tai moitetta voi tehda
ilman artymysta? Minulle lukijana jaikin
sellainen tunne, ettd osassa tapauksista
Sorjosen analysoimien ilmausten affekti-
suus tuntui intuitiivisesti ilmeiselta, toisissa
taas se ei tuntunut niink@an selvalta. Olisi
ollut hyva, jos affektisuus olisi maaritelty
selkeammin ja rajattu tarkemmin suhteessa
muihin kasitteisiin. Artikkelin ansiona sen
sijaan ovat Sorjosen kaytannolliset pohdin-
nat siitd, miten virkailijat voisivat valttaa
affektisten tilanteiden eskaloitumisen.
Toisessa artikkelissa Sorjonen keskittyy
sithen, miten virkailija vastaanottaa asiak-
kaan tunteenilmaukset. Lahtokohtana ovat
virkailijan erilaiset vastaukset ja niiden teh-
tavat. Sorjonen osoittaa elegantisti, miten
virkailijan niin on keino ottaa asiakkaan
huoli minimaalisesti huomioon, mutta sa-
malla varmistaa, etta institutionaalisen teh-
tavan hoitaminen pysyy keskiossa. Tata voi
Samanmielisyyden ilmaisut taas kasautu-
vat sellaisiin paikkoihin, joissa asiakkaan
tuntemus on esitetty selityksena. Saman-
mielisyyden avulla virkailija hyvaksyy se-
lityksen ja oikeuttaa asiakkaan toiminnan.
Virkailijat voivat myos esittdd positiivisia

arvioita, kun asiakkaat ovat kertoneet po-
sitiivisista tuntemuksista. Keskeistd on
ylipdatdan se, ettd virkailijat »eivat asetu
jakamaan asiakkaan kokemusta vaan ym-
martamaan sita». Artikkelin analyysi tukee
aikaisempien tutkimusten tuloksia asian-
tuntijasta maallikon tuntemusten vastaan-
ottajana (esim. Ruusuvuori 2005).

TAUSTAKO RATKAISEE?

HanNA LAPPALAINEN Kisittelee artikkelis-
saan persoonapronominien kayttoa asioin-
tikeskusteluissa. Han keskittyy yhtaalta 1.
ja 2. persoonan pronominien vaihteluun
(esimerkiksi mind ~ md ~ mie), toisaalta
sinutteluun ja teitittelyyn. Han kayttaa kes-
kustelunanalyysin lisaksi menetelmanaan
sosiolingvistista variaationtutkimusta. Lap-
palaisen artikkeli onkin ainoa, jossa pureu-
dutaan yhteen asiointihankkeen keskeiseen
tavoitteeseen, alueellisen vaihtelun selvitta-
miseen. Variaationtutkimuksen kannalta ai-
neisto on tosin melko pieni, ja kdytannossa
alueellisten erojen tarkastelu kaantyy osin
yksilollisten erojen tarkasteluksi, valilla
vielapa melko spekulatiiviseksi. Tama on
variaationtutkimuksessa yleisempikin on-
gelma, silld sosiolingvistinen ryhman kisite
on monella tavalla hankala. Tésta huoli-
matta Lappalaisen artikkeli sisaltda monia
sosiolingvistisesti kiinnostavia huomioita.
Erityisesti jaavat mieleen pohdinnat idn ja
teitittelyn valisistd suhteista.
Kiinnostavampana nien kuitenkin so-
siolingvistisen ja keskustelunanalyyttisen
menetelmén yhdistamisen. Erityisesti ka-
sitellessdan 1. ja 2. persoonan vaihtelua
Lappalainen onnistuu yhdistimaan alueel-
lisen ja vuorovaikutusnakokulman. Eri
murrealueilla, ja osin myos eri yksiloilla,
ovat eri muodot ensisijaisia, ja ndin ollen
eri muodoilla on myos erilaiset vuorovaiku-
tustehtavat. Samoin pidan tarkedna ajatusta,
ettd muutos pronominien kaytossa (esimer-
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kiksi muutos sinuttelusta teitittelyyn) on
merkki asennonvaihdoksesta. Tallaisia ky-
symyksid Lappalainen kasitteli jo vaitoskir-
jassaan (2004), ja niihin hanen (ja muiden)
soisi jatkossakin paneutuvan.

Kirjan viimeisessa artikkelissa SALLA
KurHILA tarkastelee sitd, miten maahan-
muuttajataustaisten asiakkaiden tausta na-
kyy — tai ei ndy — Kelan asiointikeskus-
teluissa. Hankin kisittelee vaitoskirjastaan
tuttuja teemoja (Kurhila 2003,2006). Vaikka
Kurhilallakin on yhtend ldhtokohtana asi-
akkaiden tausta, hanen nakokulmansa on
puhtaan keskustelunanalyyttinen. Sen mu-
kaisesti hén ajattelee, ettd maahanmuuttajan
tai ei-natiivin kielenpuhujan kategoria on
vain yksi mahdollinen kategoria, joka va-
lilla osoitetaan relevantiksi, valilla taas ei.
Han osoittaa, miten asia saadaan monesti
hoidettua heikollakin kielitaidolla ilman,
etta kielitaidon puute nousisi merkityksel-
liseksi. Silloinkin, kun asiakas nostaa esiin
puutteellisen kielitaitonsa, virkailija yleensa
keskittyy itse asiaan sen sijaan ettd omak-
suisi kielen asiantuntijan roolin. Vain hyvin
harvoin, konfliktitilanteissa, virkailijat esiin-
tyvatkielen asiantuntijoina. Téalloin virkaili-
ja pyrkii esittamaan konfliktin kielitaidosta
johtuvana ongelmana. Asiakkaat eivit kui-
tenkaan nayta hyvaksyvan tata, vaan pitdy-
tyvat tulkinnassa, ettd konfliktissa on kyse
itse asiaan liittyvasta erimielisyydestd. Kur-
hilan artikkeli on erinomainen analyysi siita,
miten kakkoskielisyys kategoriana raken-
tuu vuorovaikutuksessa, miten sitd voidaan
strategisesti hyodyntaa ja miten se limittyy
institutionaalisiin rooleihin ja tehtaviin.

LOPUKSI

Teosta leimaa analyysin tarkkuus ja vakuut-
tavuus. Tama koskee seka kokeneempia tut-
kijoita etta tutkimusryhman juniorijasenia,
jotka ovat vasta tutkijanuransa alkutaipa-
leella. Kirjassa on myos monia oivalluksia,

jotka voivat toimia virikkeina muille (insti-
tutionaalisen) vuorovaikutuksen tutkijoille,
ja my®os joitakin arvokkaita kaytannollisia
pohdintoja, jotka varmastikin ovat relevant-
teja Kelan virkailijoille.

On vain harmi, etta oivallukset tahtovat
jaada irrallisiksi. Jain kaipaamaan yhteen-
vetolukua, jossa olisi pohdittu tutkimuksen
antia institutionaalisen vuorovaikutuksen
tutkimukselle ja Kelan asiointeja institutio-
naalisen vuorovaikutuksen lajina, varsinkin
kun johdannossakaan ei tdhan juuri paneu-
duta. Samoin olisi voitu kokoavasti pohtia
tutkimuksen merkitysta virkailijoiden tyon
kannalta.

Olen myos useiden artikkelien kohdalla
nostanut esiin sen, miten kirjassa puhutaan
osallistujien psykologiseen todellisuuteen
liittyvista tekijoista. Analyysissa on huo-
juntaa sen suhteen, miten siind asioita se-
litetaan yhtaalta psykologisella, toisaalta
sosiaalisella tasolla. Kyse on hyvin mo-
nimutkaisesta tutkimusongelmasta, johon
soisi jatkossa pureuduttavan eksplisiitti-
semmin ja syvallisemmin.

Kokonaisuudessaan kokoomateos on
tarked keskustelunavaus tarkedsta aiheesta.
Kelan asiakkaat ja virkailijat ansaitsevat ta-
min tutkimuksen. Sopii toivoa, ettd tekijat
jatkavat tyota Kelan asiointien parissa ja
kirjoittavat siita mahdollisimman monen-
laisille foorumeille. B

ESA LEHTINEN
Sdhkoposti: esa.lehtinen@uwasa.fi

LAHTEET

HaxkULINEN, AuLl 2001: Minimal and non-
minimal answers to yes-no questions.
— Pragmatics 11 s. 11-16.

KurHILA, SaLLa 2003: Co-constructing
understanding in second-language
conversation. Helsinki: Department

of Finnish Language, University of
>

G



Helsinki.
——— 2006: Second language interaction.
Amsterdam: John Benjamins.
LappALAINEN, HANNA 2004: Variaatio ja sen
funktiot. Erddn sosiaalisen verkoston
Jdsenten kielellisen variaation ja vuo-
rovaikutuksen tarkastelua. Helsinki:
Suomalaisen Kirjallisuuden Seura.

NuoLUARVI, PIRKKO — SORJONEN, MARJA-
LeeNa 2005: Miten kuvata muutosta?
Puhutun kielen tutkimuksen lédhtokoh-
tia murteenseuruuhankkeen pohjalta.
Helsinki: Kotimaisten kielten tutki-
muskeskus.

VIRITTAJA 2/2007

RAEVAARA, Liisa 2004: »Mitas me sovit-
tais». s-partikkelin sisaltavien haku-
kysymysten tehtavista. — Virittdja 108
s. 531-558.

Ruusuvuori, Jonanna 2005: ’Empathy’ and
sympathy’ in action: Attending to
patients’ troubles in Finnish homeo-
pathic and general practice consulta-
tions. — Social Psychology Quarterly
68 s. 204-222.

TuviLa, UrLa 2007: Tekstit viraston tyossd.
Tutkimus etuuspddtosten kielestd ja
konteksteista. Helsinki: Suomalaisen
Kirjallisuuden Seura.



