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Ulla Tiililän väitöstutkimuksen kohtee-
na on kaupungin yhden yksikön, so-

siaaliviraston, tekstityö ja tekstit, erityises-
ti vammaispalvelun perusteella laaditut 
kuljetuspalvelupäätökset; hieman yllättä-
västi työn nimessä ei ole näkyvissä työn 
keskeistä kontekstia, sosiaalitointa. Tutki-
mus on tekstien olemuksen ja niiden tuot-
tamisen tutkimusta. Se ei ole vastaanotto-
tutkimusta, joskin aihetta sivutaan muun 
muassa asiakasystävällisyysdiskurssin ana-
lyysin kautta. Tiililä määrittelee tutkimuk-
sensa sekä tekstin- että tekstilajitutkimuk-
seksi ja näkee sen monitieteisenä1. Määrit-
telyt tulevat perustelluiksi työssä: tutkimus 
on tekstintutkimusta muun muassa siltä 
osin, että liikkeelle lähdetään tutkijaa kiin-
nostavasta yhteiskunnallisesta ilmiöstä tai 
käytänteestä, »kirjoitetun tekstin todelli-
suudesta», ja sen analyysista edetään tark-
kaan lingvistiseen tekstianalyysiin, etuus-
päätösten merkitysten tulkintaan. Tutki-
muskohteena on siis tietyssä yhteisössä 
käytössä oleva kieli (vrt. Hiidenmaa 2000: 
164). Monitieteiseksi tutkimuksen tekee 
erityisesti luvun 2 osatutkimus, joka osal-
taan jäsentää Tiililän työn sosiaalityön tut-
kimukseksi (Juhila 2007).

Tiililän väitöskirja pyrkii täydentämään 
kuvaa julkishallinnon työstä ja yleisemmin 

yhteiskunnan tekstualisoitumisesta: asioi-
ta hoidetaan lomakkein, hakemuksin, lau-
sunnoin, päätöksin, eikä asioita tapahdu 
ilman tarkkaa dokumentointia prosessien 
vaiheista. Kulloinenkin instituutio käyttää 
tilanteisiinsa mukauttamiaan tekstejä, niin 
myös sosiaalitoimi. Kielentutkijana Tiililä 
tarkkailee sitä, missä kuuluu kansalaisen 
ääni, missä muiden toimijoiden.

Tutkimusasetelmaltaan tämäkin tutki-
mus, kuten jokainen Suomessa 1990–2000-
luvuilla tehty tekstintutkimus, tuo tiedeyh-
teisöön uutta ymmärrystä siitä, miten teks-
tejä voidaan tutkia ja mitä tutkimuksella voi 
saada selville. Tiililä on yrittänyt selvittää 
erityisesti kontekstin käsitteen asemaa teks-
tintutkimuksessa. Uutta tässä tutkimuksessa 
on varsinkin sosiaalityön tutkiminen2, jonka 
perustan muodostaa raportin luku 2, mutta 
sosiaalityön olemus määrittyy pitkälti myös 
intertektuaalisuus- ja tekstianalyysien kaut-
ta. Tutkimus on yhteiskuntatieteellisesti ja 
oikeustieteellisesti suuntautunutta kielen 
ja viestinnän tutkimusta, ja se antaa uutta 
tietoa paitsi julkishallinnon teksteistä myös 
asiakaspalvelusta ja palvelukulttuurista jul-
kisella sektorilla.

Väitöskirja on rakenteeltaan johdonmu-
kainen. Liikkeelle lähdetään työstä, ja kon-
teksteja valotetaan »toiminnan analyysin» 

2 Kirsi Juhila 2007 arvioi Tiililän väitöstutkimusta sosiaalityön tutkimuksen näkökulmasta.
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(s. 30) lisäksi monipuolisella intertekstien 
analyysilla. Tutkimuksen rakenne itsessään 
luo merkityksiä. Se kertoo siitä, miten tut-
kija näkee etuuspäätöstekstien merkitysten 
rakentumisen: tekstin merkitykset ovat 
pitkälti ulkoa annettuja. Tutkimuksen tu-
lokset vahvistavat tämän tutkijan tausta-
oletuksen.

Ulla Tiililä laajentaa tutkimuksellaan 
tiedeyhteisön käsitystä siitä, miten kielitie-
teellinen tutkimus, erityisesti lingvistinen 
tekstintutkimus, voi lisätä ymmärrystä yh-
teiskunnan erilaisista tietotöistä. Tutkimus 
on Suomessa uusi, innovatiivinen jatke 
aiem mille kielitieteellisille tekstintutki-
muksille, joissa tekstejä tarkastellaan niiden 
tuottamisen prosesseja tai toimintaympä-
ristöä vasten (esimerkiksi Mäntynen 2003; 
Kuronen 2004; Kankaanpää 2006 ja Sääski-
lahti 2006). Tiililän työ poikkeaa aiemmista 
tutkimuksista varsinkin teksti- ja interteksti-
analyysiluvuista erotetulla yhteiskuntatie-
teellisellä tutkimusosiolla. Tiililän ratkaisu 
on yritys saada selvyyttä tekstintutkijoita 
askarruttavaan kysymykseen, miten kon-
tekstia voidaan hyödyntää tekstintutkimuk-
sessa. Tältä pohjalta tutkija määritteleekin 
tutkimuksensa yhdeksi tavoitteeksi sen 
sel vittämisen, miten tekstin kontekstia voi 
tutkia ja missä on kontekstitiedon paikka 
itse tekstintutkimuksessa ja sen raportissa. 
Tekstin ja kontekstin suhteen selvittämisen 
Tiililä pukee hypoteesin muotoon: tekstissä 
on läsnä konteksti, tekstilaji ja ideologia, ja 
teksti rakentaa itselleen kontekstin. Tästä 
seuraa, että tutkimus on myös hypoteesia 
tes taava, erityisesti jälkimmäisen oletuksen 
osalta.

Hypoteesia testaavaksi tutkimuksen te-
kee myös se, että Tiililä lähtee oletuksesta, 
että etuuspäätös (joksi kuljetuspalvelupää-
tös katsotaan) on oma tekstilajinsa: se muun 
muassa nimetään tietyllä tavalla erotuk-
seksi toisista teksteistä (s. 29). Kielteiset 
ja myönteiset etuuspäätökset katsotaan 

tekstilajin alalajeiksi. Varsinaiset tutkimus-
kysymykset jakautuvat kolmia: (1) Millai-
sessa ympäristössä ja olosuhteissa kulje-
tuspalvelupäätökset tehdään, (2) millaisia 
kuljetuspalvelupäätökset ovat teksteinä ja 
erityisesti tekstilajina ja (3) miksi tekstit 
ovat sellaisia kuin ovat? Mikä on tekstien ja 
niiden laatimispuitteiden suhde? Millainen 
suhde päätöksillä on toisiinsa ja tekstiver-
koston teksteihin? Millainen on tekstin ja 
kontekstin suhde? Tutkimuskysymyksistä 
lähtien työ jäsentyy kolmiosaiseksi: toimin-
nan analyysi, intertekstuaalisuusanalyysi 
ja tekstianalyysi. Kontekstintutkimuksen 
osalta Tiililä sanoo selvittävänsä etuus-
päätösten toiminnallisia puitteita (luku 2), 
tekstilajin kontekstia (luku 3) ja tekstiver-
kostojen kontekstia (4 ja 5).

Tutkijan tapa käyttää käsitettä konteksti 
näyttäytyy kautta tutkimuksen ristiriitaise-
na, mikä häiritsee muilta osin rikasta ja run-
sasta tutkimusta. Samoin käsitteiden laati-
mispuitteet ja (tekstin) ympäristö käyttö on 
työssä paikoin horjuvaa, jopa epäselvää. 
Tutkimuksen eri osissa lukijan on paikoin 
vaikea tietää, millaiseen kontekstikäsityk-
seen tutkija nojaa. Voidaan esimerkiksi ky-
syä, mihin luvussa 2 raportoitua tutkimusta 
tarvitaan, jos »konteksti on se todellisuus, 
jonka teksti itselleen rakentaa» (s. 19). 
Ehkä kysymys onkin siitä, miten »tekstin 
itselleen rakentama todellisuus» nähdään. 
Luvun 2 tutkimustiedosta, tekstin laadinnan 
todellisuudesta, voi oletuksen mukaisesti 
saada vihjeitä itse päätöstekstistä. Vai voi-
ko? Onko tällainen tieto hankittava muutoin 
kuin kielentutkimuksen keinoin, Tiililän 
tapaan haastattelu- ja kyselytutkimuksen 
avulla? Näitä kysymyksiä sivutaan varmas-
ti tulevissa tekstintutkimuksissa.

Tutkimuksen teoreettisiksi lähtökoh-
diksi esitetään tekstilähtöisyys sekä se, 
että tekstit ovat vuorovaikutusta, dialogia, 
ja institutionaalisia. Kiinnostuksen kohtee-
na on myös kulttuurin ja tilanteen suhde. 
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Tekstilähtöisyys pätee tutkimuksessa ni-
menomaan tekstianalyysin ja intertekstuaa-
lisen analyysin osalta. Sen sijaan toiminnan 
analyysin kysymyksenasettelu on jo edel-
tänyt tekstiaineistojen tutkimuksia, mihin 
saattaa liittyä ongelmia (Bhatia 2004): lu-
kija ei tiedä, millä perusteella kysely- ja 
haastatteluaiheet on valittu.

Tiililä käyttää tutkimuskysymyksiin 
vastaamiseen sekä tekstiaineistoja että 
haastattelu- ja kyselyaineistoja. Tekstiai-
neistoilla tutkitaan asiakkaan ja viraston 
vuorovaikutusta. Varsinaisia analysoitavia 
tekstejä ovat lakiin vammaisuuden perus-
teella järjestettävistä palveluista ja tukitoi-
mista perustuvat Helsingin kaupungin sosi-
aalivirastossa laaditut kuljetuspalvelupää-
tökset. Analysoitavia tekstejä, etuuspäätök-
siä, on 55. Niissä käsitellään 31 asiakkaan 
tapauksia (1992–2003). Tekstiaineistot 
on kerätty haastattelujen jälkeen. Lisäksi 
tutkimusaineistona on etuuspäätökseen 
liittyviä tekstejä, joita työssä on käytetty 
intertekstuaaliseen analyysiin. Intertekstit 
ovat tekstintutkimuksessa nähdäkseni vält-
tämätön tulkinta-apu, sillä, kuten tunnettua, 
teksti ei elä tyhjiössä. Voidaan ajatella, että 
intertekstejä analysoimalla Tiililä saa käsi-
tyksen hallintojärjestelmästä, johon tämä 
sosiaaliviraston itsensä välittömäksi3 mää-
rittelemä asiakasviestintä liittyy.

Haastateltavia on tutkimuksessa vain 
neljä, ja kyselyyn oli vastannut neljä hen-
kilöä seitsemästä, joille kysely lähetettiin. 
Kyselyllä on tarkoitus varmistaa haastatte-
lutietojen yleistettävyys. Vastausten määrä 
on pieni yleistettävyyden kannalta. Tosin 
määrä on suhteutettava siihen, mitä halu-

taan yleistää. Tiililää kiinnostaa teksteillä 
tehtävän työn muuttuvuus ja pysyvyys sekä 
asiantuntijan roolin merkitys teksteille. Ky-
selyn avulla on pyritty selvittämään, kuvaa-
ko vammaiskuljetuspäätösten laatiminen 
yleisesti Helsingin kaupungin vastaavaa 
toimintaa. Havaintojaan Tiililä tukee an-
siokkaasti — tulosten siirrettävyyden nä-
kökulmasta4 — muiden alojen asiantuntija-
työtä koskevilla tutkimuksilla, esimerkiksi 
toimentulotuen asiakastutkimuksella. Ai-
neistojen riittävyys laadulliseen tutkimuk-
seen, erityisesti kielelliseen analyysiin, on 
perusteltu riittävästi. Kokemukseni mukaan 
viranomaisteksteissä tai niihin verrattavis-
sa lakisääteisissä yritysteksteissä näkyy jo 
pienemmälläkin aineistolla mahdollinen 
teollinen massatuotanto, eli monipuolisem-
paa vaihtelua ei välttämättä saataisi esiin 
suuremmalla aineistolla. 

Tutkimuksen johdannon tehtävänä on 
työn tärkeyden ja tutkijan valintojen perus-
teleminen. Erityisen selväksi tulee halu sel-
vittää etuuspäätöksen institutionaalisuutta 
käytännön toimijoiden työssä. Tutkimuksen 
monenlaiset tutkimusotteet motivoituvat 
tavoitteiden kautta, jotka määrittyvät käy-
tännön tarpeista sosiaalitoimessa. Tutki-
musasetelma on kuitenkin myös kannanotto 
siihen, miten kontekstia voidaan hyödyntää 
tekstintutkimuksessa. Myös tekstien tutki-
minen sekä kvalitatiivisesti että kvantita-
tiivisesti, ja ilmiöittäin nimenomaan tässä 
järjestyksessä, on perusteltu hyvin. 

Tiililä kokoaa oman työkalupakkinsa 
eklektisesti tekstien analyysia varten. Hän 
sanoo katsovansa tekstejä eri näkökulmis-
ta: käytössä ovat systeemis-funktionaalinen 

––––––––––
3 Välitöntä on viraston määritelmän mukaan viestintä, joka »liikkuu suoraan hallinnon ja asukkaiden välil-
lä», esimerkiksi suullinen, kirjallinen ja sähköinen neuvonta ja tiedottaminen. Välillistä viestintää ovat mm. 
kaupunginhallituksen ja lautakuntien päätökset. (S. 19–20.)
4 Kakkuri-Knuuttila ja Heinlahti toteavat, että uudempi (kuin positivistinen) keskustelu tutkimusmenetelmistä 
kyseenalaistaa sen, että yleiset säännönmukaisuudet ovat ainoa ja tavoiteltava tieteellisen tiedon muoto. 
Tutkimustulosten soveltamisen sijaan puhutaankin tulosten siirrettävyydestä (transferrability). (Kakkuri-
Knuuttila & Heinlahti 2006.)
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kielioppi (mm. prosessien nimeäminen, kie-
liopillinen metafora, interpersoonaisuus), 
kohteliaisuusstrategiat, uusi retoriikka ja 
keskusteluntutkimus (vuorovaikutuksen 
ja institutionaalisuuden analyysit). Lisäksi 
työssä hyödynnetään käsitteitä näkökulma, 
tyyli, diskurssi ja deiksis; näiden käsittei-
den Tiililä sanoo olevan osin päällekkäisiä. 
Näkökulmia ja analyysivälineitä on paljon. 
Tiililä perustelee valintansa sillä, että hän 
haluaa olla avoin mahdollisimman monille 
kielen piirteille ja ilmiöille. Monipuolinen 
analyysivälineistö onkin johtanut moni-
puolisiin tulkintoihin, mikä on Tiililän työn 
merkittävä ansio.

Näkökulmien ja menetelmien valinta 
osoittautuu analyysiluvuissa onnistuneek-
si. Tutkimusraportille olisi kuitenkin ollut 
eduksi, jos johdantoluvussa menetelmien 
esittelyn yhteydessä olisi annettu esimerk-
kitekstin avulla näyte, minkälaisia kielen-
käytön valintoja arvioidaan ja tulkitaan 
milläkin käsitteellä ja miten analyysi ete-
nee (tosin pääluvut ja niiden järjestys ker-
tovat siitä osin). Esimerkiksi näkökulman, 
tyylin ja sävyn analyysissa on nähtävissä 
jonkinasteista epäjohdonmukaisuutta. Olen 
kuitenkin Tiililän kanssa yhtä mieltä siitä, 
että tarkka analyysin toteutuksen avaami-
nen analyysiluvuissa on toimiva ratkaisu. 

ETUUSPÄÄTÖSTEN LAATIMISEN 
PUITTEET

Luku 2 eli kuljetuspalvelupäätöksen laati-
misen analyysi antaa hyvän kuvan etuuspää-
töksen toimintaympäristöstä ja -kehyksestä. 
Tiililän motiivina on halu selvittää, millai-
set seikat tekstin tuottamisympäristöstä 
voisivat vaikuttaa ja jättää jälkiä tekstiin. 
Tutkimus osoittaa, että kaikki tuottamisen 
ympäristöstä esiin tulevat ilmiöt, esimer-
kiksi kirjoittajien tunteet, eivät kirjoitu teks-
tiin, eivätkä ne silloin ole relevanttia tekstin 
kontekstia. Sen sijaan hyvinkin olennaiseksi 

osoittautuvat tekstilajin ja tekstiverkostojen 
kontekstit (analyysiluvut 3–5).

Haastatteluaineiston anti on nivottu su-
juvasti aiempaan viranomaisviestintää kos-
kevaan tutkimustietoon ja muuhun julkais-
tuun tietoon (joka on ns. arkitietoa, esimer-
kiksi lehtiartikkeleita). Erityisen ansiokasta 
ja osuvaa on monitaitoisuuden pohdiskelu 
tässä yhteydessä. Tutkimus osoittaa, että 
sosiaalityöntekijät ovat monitaitoisia (mul-
tiskilling), mutta teknistynyt tekstinteko vai-
kuttaa niin, että taitoja ei tarvitse hyödyntää 
työssä (de-skilling). Monitaitoisuusanalyysi 
kokoaa luvun 2 pohdinnat ja selittää pää-
töksiä kirjoittavien työnkuvan muutoksen: 
sosiaalityöntekijä tekee tietoteknisten rat-
kaisujen ansiosta myös töitä, jotka aiemmin 
hoiti joku toinen ammattilainen. 

Luku 2 on toiminnan analyysia. Se siis 
poikkeaa niin sanotusta kartoituksesta tai 
selvityksestä muun muassa siinä, että haas-
tattelu- ja kyselyaineistojen analyysien tu-
loksia on suhteutettu aiempaan tutkimustie-
toon ja virkahenkilöiden työtä käsitteleviin 
artikkeleihin ja kirjoituksiin. Ansiokasta on 
muun muassa epämuodollisen kirjoitustyy-
lin pohdinta haastatteluaineistojen ja aiem-
man tutkimustiedon avulla: asiakas saattaa 
esimerkiksi paheksua viranomaiskirjettä, 
jossa on kuvia. Haastatteluaineisto toimii 
tässä luvussa hyvin sekä lähteenä että ai-
neistona: toisinaan haastateltavan sanoma 
on lähteenä, toisinaan taas huomiota kiinni-
tetään ilmaisuun, sanomisen tapaan, jolloin 
sanottu on aineistona (s. 26). Luvun 2 sijoit-
taminen ennen tekstianalyysilukuja näyt-
täytyy lopulta perusteltuna, vaikka alussa 
problematisoinkin tutkimuksen osien jär-
jestystä. Hyöty näkyy jo luvusta 3, jossa 
hyödynnetään luvun 2 toimintatietoa. 

ETUUSPÄÄTÖSTEN ANATOMIAA

Luku 3, »Kuljetuspäätökset teksteinä», 
havainnollistaa käytännön teknologisoitu-
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nutta tekstityötä. Sosiaalityöntekijät teke-
vät etuuspäätöksiä kirjoittaessaan valintoja 
tekstin rakenteen ja kielellisen muotoilun, 
visuaalisuuden ja typografi an suhteen. Lu-
vun parasta antia on sen esittäminen, missä 
ovat kirjoittajan valinnan rajat eli millainen 
on liikkumavara sekä millaisena näyttäyty-
vät pysyvyys ja muutos. Tutkimus osoittaa, 
että tietyt vakiomuodot, ratkaisujen reuna-
ehdot, ovat muuttumattomia, mutta seloste-, 
päätös- ja taustoitusjakso vaihtelevat, ja eri-
tyisesti taustoitusjaksoon tehdyillä kielel-
lisillä valinnoilla on mahdollista suunnata 
teksti asiakkaan tapaukseen. Kiinnostavaa 
on tieto, että kirjoittajat pyrkivät itse laa-
timaan päätösjakson edelle orientoivaa 
tekstiä, kun tietojärjestelmä siirtää asiase-
losteen päätöksen jälkeen. Kirjoittajat siis 
ilmiselvästi haluavat tekstiin jonkinlaisen 
pehmentävän puskurin aloitukseksi, johda-
tuksesi päätökseen. 

Etuuspäätösten visuaalisuuden analyy-
si on tuoretta, ja siinä hyödynnetään sekä 
aiempaa tekstintutkimusta että haastattelu-
tietoa. Samoin ansiokasta on asiallisuuden 
ja asiakaskeskeisyyden merkitysten ana-
lyysi, joka täydentyy luvuissa 4 ja 5. Asia-
kaskeskeisyytenä viranomaisviestinnässä 
näyttäytyy muun muassa se, että kieltävä 
päätös perustellaan, mikä ei siis ole itses-
täänselvyys. Samoin kielteisten asioiden 
ilmaiseminen persoonamuotoa välttäen on 
tässä tekstilajissa asiakaskeskeisyyttä, tar-
kemmin kohteliaisuuskäyttäytymistä (ks. 
jäljempänä luvun 4 käsittelyä). 

Asiakaskeskeisyyden analyysiin liittyy 
ajankohtainen ja hyvin perusteltu tekstin 
rakenteen analyysi. Tässä luvussa olemme 

yhden tutkimuksen keskeisen tuloksen ää-
rellä. Tiililä havainnollistaa sekä argument-
tirakennetta noudattavaa että uutismaista 
etuuspäätöstä. Argumenttirakenne tarkoit-
taa sitä, että ennen ratkaisun eli päätöksen 
esittämistä lukijalle kerrotaan päätöksen 
reunaehdot (esimerkiksi lainkohdat) ja 
asiak kaan tilannetiedot. Päätös esitetään 
siis loogisesti tilannetiedoista johdettu-
na. Uutisen rakennetta noudattava päätös 
puolestaan rakentuu niin, että uutiskärke-
nä tekstin alussa on päätös. Tiililä esittää 
osuvaa kritiikkiä uutisen rakenteen päätös-
teksteissä soveltamista kohtaan. Kritiikkiin 
on helppo yhtyä. Tiililä toteaa muun mu-
assa, että päätöksen nosto tekstin alkuun 
tekee asiaselosteesta taustoittavan eikä 
orientoivaa, mikä vaikuttaa ratkaisevasti 
koko tekstin merkitykseen5. Voi tulkita, 
että asiakaskirjeestä tulee uutinen, oman 
(kärjistävän) tulkintani mukaan yksilölli-
sestä ja henkilökohtaisesta viestistä jouk-
koviestintää. Tiililän mukaan muutoksesta 
seuraa myös, että teksti edellyttäisi epäli-
neaarista lukutapaa, mikä ei ole odotuk-
senmukaista kirjeessä. Kaiken kaikkiaan 
tämänkaltainen analyysi osoittaa, miten 
suvereeni kielitieteellinen tekstianalyy-
si on tekstikäytäntöjen ymmärtämisessä. 
Tällaista tutkimustietoa on helppo siirtää 
opetustilanteisiin työyhteisöissä.6

OMAA JA LAINATTUA

Tiililä määrittelee intertekstuaalisuutta 
analysoivan osan tutkimustaan niin, että 
analyysin tehtäväksi tulee varsinaisen 
tekstianalyysin tukeminen ja taustoittami-

6 Mainittakoon vielä, että voi vain ihmetellä erästä tekstin luettavuuteen vaikuttavaa etuuspäätösten piirrettä: 
edelleen, 2000-luvun alussa, kirje eli päätös tulostetaan — ikään kuin atk:n ehdoilla — suuraakkosin, mikä 
oli tavallista yrityksissäkin 1980-luvulla. Tekniikka kehittyy?

––––––––––
5 Myös Vakuutusyhtiöiden keskusliitto suosittaa ohjeissaan kieltävän ratkaisun kirjoittamista argumenttira-
kennetta noudattaen (ohje vuodelta 1995, uuden vakuutussopimuslain julkaisuvuodelta).
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nen, erityisesti tekstiverkostojen kontekstin 
tutkimus. Luku 4 (»Mallit päätöstekstien 
pohjana») on vertikaalisen intertekstuaali-
suuden eli interdiskursiivisuuden analyysia, 
käytännössä kirjoittajien avuksi laadittujen 
mallikatkelmien käytön analyysia. Luvun 
vahvuutena on, että siinä tekstilajin edus-
tajien vaihtelu ja vaihtelumahdollisuudet 
tulevat esiin selvästi. Näyttää, että vapautta 
muotoilussa ei juuri ole päätösosiossa. Kir-
joittajan on oltava tarkka ratkaisun perfor-
matiivisessa esittämisessä, mutta taustajak-
son fraaseihin muutoksia kylläkin voidaan 
tehdä. Fraasien muunnokset kielivät työssä 
kertyneestä kokemuksesta, jota virkailijat 
saavat eri tahoilta ja siirtävät käytänteitä 
sitten omiin työteksteihinsä. Kirjoittajalla 
on kuitenkin oltava hyvä kielitaju, koska 
merkitys ei saa juridisessa viranomaisvies-
tinnässä muuttua. Intertekstianalyysi osoit-
taa, että fraasikokoelmilla pyritään tehos-
tamaan työntekoa, kun koko päätöstekstiä 
ei tarvitse kirjoittaa alusta alkaen. Samalla 
virkailija fraaseja käyttämällä osoittaa hy-
väksyvänsä stardardoinnin.

Tiililä ottaa interdiskursiivisuusana-
lyysinsa yhteydessä esiin ilmiön nimeltä 
diplomaattisuus asiakasviestinnässä (vrt. 
asiakaslähtöisyys tai -keskeisyys, esimer-
kiksi Kuronen 2004). Diplomaattisuuden 
käsite antaa tuoreen tulkinnan julkishallin-
non asiakaslähtöisyydelle ja asiakasviestin-
nälle. Tiililä katsoo, että diplomaattisuus 
on laajempi käsite kuin kohteliaisuus: dip-
lomaattisuus on Tiililän mukaan valintoja, 
joilla on ihmissuhteita palveleva merkitys, 
ei pelkästään kasvoja säilyttävä tehtävä. 
Diplomaattisuus kuvaa hyvin viranomais-
ten tavoittelemaa asiakaslähtöisyyttä, joka 
tässä tutkimuksessa näyttäytyy hienova-
raisuutena. Kielenkäytöllisinä keinoina 
ovat muun muassa näkökulmanvaihdos 
viranomaisesta asiakkaaseen, kielteisen 
perusteleminen, epämuodollinen tyyli, lu-
kijaa palveleva tematisointi, monenlaiset 

sananvalinnat ja kieliopillisetkin valinnat. 
Kiinnostava ero esimerkiksi vakuutusyhti-
ön tekstintekoprosessiin nähden on siinä, 
että kielellisten ilmausten pehmentämisen 
motiivina näyttää julkishallinnossa olevan 
virkailijan, yksilön, pyrkimys »asiallisuu-
teen», ei niinkään yritys- tai yhteisökuvan 
muotoutuminen tai tekstin tulkitsemisen 
helpottaminen (vrt. Kuronen 2004). Eron 
voi ajatella selittyvän taustalla olevasta 
instituutiosta ja sen toiminnan logiikasta: 
viranomainen vs. kilpailluilla markkinoil-
la kannattavaan liiketoimintaan pyrkivä 
yritys.

TEKSTIEN KIERRÄTYSTÄ 
JA UUDELLEEN-

KONTEKSTUALISOINTIA

Luku 5 (»Hakemukset ja lausunnot pää-
töstekstien pohjana») käsittelee horison-
taalista intertekstuaalisuutta. Ilmenee, että 
hakemuksen, lausunnon ja päätöksen ketju 
on vahvasti institutionalisoitunutta vuoro-
vaikutusta. Kiinnostava on myös havainto, 
että lomake on osin viraston keskustelua 
itsensä kanssa: virasto tekee lomakkeen ja 
päätöksen, ja lomake laaditaan sen mukaan, 
mitä tietoa halutaan ja tarvitaan. Toisaalta 
lomake on nähdäkseni myös tapa tuoda 
asiakkaan ääni vuorovaikutukseen: siihen 
kirjoitetaan asiakkaan elämää ja historiaa, 
esimerkiksi sairauden kuvausta. Tiililä 
osoittaa kuitenkin myöhemmin tutkimuk-
sessaan, että etuuspäätöksessä hakijan 
ääni on melko tehokkaasti vaimennettu. 
Tutkimuksessa on myös hyvä esitys siitä, 
miten tiedonkeruuseen tarkoitettu lomake 
luo oman maailmansa, esimerkiksi käsi-
tyksen liikkumisesta ja siihen tarvittavista 
apuvälineistä. Tutkimus antaakin mieles-
täni arvokasta tietoa käytännön toimijoil-
le, sillä lomakkeiden tiedonkeruu ei näytä 
johdonmukaiselta eikä siksi anna oikeaa 
kuvaa hakijan avustustarpeesta. Monet, 
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osin keskenään ristiriitaiset lomakkeet ovat 
ongelmallisia sekä tuen hakijalle että asi-
aa käsittelevälle virkailijalle. Tiililä toteaa, 
että periaatteessa hakemuslomakkein struk-
turoitu vuorovaikutus palvelee molempia 
tiedonkäyttäjiä, sillä siten vältetään se, että 
asiakas hakisi tukea väärin.

Luvussa käsitellään kiinnostavasti 
asiantuntijoiden arvojärjestystä päätökses-
sä. Kielellinen analyysi (erityisesti temati-
soinnin analyysi) osoittaa, että lääkäri on 
arvojärjestyksessä ennen fysioterapeuttia 
etuusratkaisusta päätettäessä — ja lääkäri 
ennen hakijaa tietojen antamisessa. Mer-
kityksellistä tekstiin luodussa arvojärjes-
tyksessä näyttää olevan se, että kaikkien 
lähteiden edustajat ovat päätöksessä näky-
vissä. Päätöksestä näkyy, että mitään tietoa 
ei ole jätetty käyttämättä, se on dokument-
ti säntillisesti tehdystä työstä. Tiililä tukee 
analyysiaan ansiokkaasti keskusteluntutki-
muksen lähteillä. Kiinnostava on esimer-
kiksi havainto vammaispalvelutukea hake-
van roolinvaihdoksista lääketieteellisestä 
asiantuntijasta oman sairautensa asiantun-
tijaksi. Roolien erilaiseen rakentumiseen 
antaa aiheen muun muassa lomake ja sen 
avulla järjestetty tiedonkeruu.

Tekstien ja asiantuntijoiden verkostot 
tulevat analyysissa hyvin esiin. Etuus-
päätöksiä verrataan hallinnon ja median 
ympäristöaiheisiin teksteihin intertekstu-
aalisuuden ja lainaamisen näkökulmasta 
(Solin 2001). Kielenkäytön valinnoillaan 
etuuspäätöksen kirjoittaja puolestaan ver-
kostoituu esimerkiksi lääkärikunnan kans-
sa. Tiililä päätteleekin osuvasti, että inter-
tekstuaalisuus on myös kirjoittajan oman 
asiantuntijuuden rakentamisen väline.

Tiililä kokoaa tekstien verkostojen ja 
moniäänisyyden analyysin aiempiin tutki-
muksiin viitaten: »– – kaikilla pohjateks-
teillä on omat — kenties eksplikoimattomat 
— pohjatekstinsä, joista vihjeenä saattaa 
olla vain näkökulmien moninaisuus: juuri 

intertekstuaaliset suhteet ovat tekstien he-
terogeenisyyden lähde.» (S. 189.)

ASIAKASVIESTINTÄÄ 
MASSATUOTANTONA

Tutkimuksen kolmiosaisuus tekee siitä 
ikään kuin juonellisesti etenevän tarinan. 
Lopussa kootaan osatutkimusten keskei-
set tulokset. Tiililän tutkimus kuvaa hyvin 
massatuotantona toteutettua asiakasvies-
tintää. Työyhteisössä toiminnan tavoite on 
ylväs: tehotuotannolla pyritään saamaan 
aikaan palvelua, joka tekee kuntalaiset yh-
denvertaisiksi lain edessä. Lisäksi tavoit-
teena on saada aikaan tasalaatuista tekstein 
tuotettua asiakaspalvelua. Kaiken tämän 
sivutuotteena virkailijan työkin voisi hel-
pottua. Tavoite ja toteutunut eivät näytä 
kohtaavan kenenkään osalta. Tutkimus 
osoittaa selvästi sen, että pitkälle rationa-
lisoitu palvelu toimii vain osassa tapauksia. 
Huolestuttavia ovat havainnot siitä, että 
ihmiset — niin hakija kuin käsittelijäkin 
— saattavat lomakkeiden ristiriitaisten 
sisältöjen äärellä toimia niin, että etua 
hakeva saa epäoikeudenmukaisen kohte-
lun. On syytä huomata, että puheena on 
asiakasryhmä, joka ei välttämättä ole kärk-
käimmin pitämässä oikeuksiensa puolta. 
Siksi Tiililän tutkimus antaa aiheen suun-
nata kriittinen katse erityisesti lomakkeilla 
tehtävään tiedonkeruuseen. Tutkimus antaa 
myös viitteitä siitä, miten virkailijoiden 
työtä voitaisiin parantaa. Heidän tekstei-
hin tekemänsä muutokset viestivät siitä, 
että heillä on käsitys palvelutuotannon 
karikoista. Tuota tietoa olisi työyhteisön 
syytä hyödyntää.

Etuuspäätösten konteksti (merkityk-
sessä toiminnan puitteet ja laatimisen 
ympäristö, ks. lukua 2) näyttäytyy tutki-
muksessa monitahoisena. Kontekstin moni-
muotoisuus näkyy myös siinä, että yksilöl-
lisyyden ja yhdenvertaisuuden periaatteen 
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suhteen tehdään jatkuvasti kompromisseja. 
Kompromissit ovat nähtävissä sekä toi-
minnan analyysissa että tekstianalyysissa. 
Esimerkiksi tekstien pitäisi olla virallisia 
ja ystävällisiä yhtä aikaa. Neuvottelun-
alaiseksi osoittautuu se, miten asiakasta 
lähestytään ja puhutellaan. Myös tekstin 
rakenteen muuttaminen uutismaiseksi on 
selvästi ollut neuvottelun alaisena, mutta 
tutkimus osoittaa, että se voidaan asettaa 
kyseenalaiseksi tässä tekstilajissa. Tiililä 
toteaakin, että kielen- tai tekstinhuollossa 
ei voi antaa yksinkertaisia nyrkkisääntöjä. 
Ulottaisin kommentin koskemaan myös 
tekstin rakennetta, tekstilajin yhtä keskeistä 
piirrettä.

Toisaalta konteksti näyttäytyy kiinnos-
tavan erilaisena haastatteluissa ja tekstiana-
lyysissa: päätösprosessi on tekstianalyysin 
perusteella teollista, rutiininomaista, kun 
taas haastateltavat puhuvat asiakaslähtöi-
sestä työstä. Mitä tästä voisi päätellä? Ehkä 
tekstin laatimisprosessi on työntekijöiden 
kuvaaman kaltaista, mutta työstä tehtävä 
kirjallinen dokumentti, etuuspäätös, on 
rutiininomainen, joskus jopa epälooginen. 
Kirjallinen ja suullinen asiointi näyttäytyvät 
erilaisina toimintaympäristöinä: toinen ru-
tiininomaisena, toinen ihmisläheisenä. Tii-
lilän työn tuloksista tärkeänä pidän sitä, että 
tämä työ on avannut institutionaalisuuden 
merkitykseen uuden ulottuvuuden. Tiililän 
mukaan etuudesta päättäminen tulisi nähdä 
suullisen ja kirjallisen asioinnin kokonai-
suutena ja arvostella ja arvioida sitä sellai-
sena. Todennäköisesti — ja toivottavasti 
— etuuspäätöksen aito vastaanottaja tulkit-
seekin viestintää niin, että hän muun muas-
sa paikkailee epäloogisuutta ja saa niin nä-
kyvän ja näkymättömän toimimaan. Terävä 
on myös havainto siitä, että tietoteknisesti 
ohjattu kirjoittamistyö on altis tahattomille 
tekstin ominaisuuksille. Tukeni saa myös 
Tiililän kriittinen kanta suullisen asioimisen 
korvaamiseen kirjallisella. 

»HELPPOA» TYÖTÄ 
»TAPPOTAHTISESTI» — ASIAKASTA 

MARGINALISOIDEN? 

Tiililä esittää osuvaa päättelyä oman tutki-
muksensa tulosten pohjalta. Sosiaalityössä 
toiminta on tekstuaalisteknologisoitunut-
ta: tekstejä tuotetaan, ei kirjoiteta, ja teksti 
muuttuu kirjoittajasta riippumattomaksi, 
ulkokohtaiseksi. Myös päätös irtautuu 
helposti asiakkaan tapauksesta, kun se pe-
rustellaan valmiiden mallien ja kategori-
oiden pohjalta. Kirjoitusprosessi vaikuttaa 
ratkaisevasti työhön, sen mieltämiseen tie-
tynlaisena työnä: työ ikään kuin helpottuu, 
se ei enää edellytä erityisosaamista. Lopulta 
rutiinityö voi tulla aika »tappavaksi». Tiili-
lä kiteyttääkin tuloksiaan päätelmään, että 
vaativia tekstejä tehdään vaatimattomin 
välinein.

Tutkimuksessa näkyy se, että kulje-
tuspalvelupäätöksen tekemiseen liittyvä 
toiminta on lainkäyttöä. Ratkaisun oikeel-
lisuus on arvo, ja se pyritään turvaamaan 
muun muassa vakioidun viestinnän avulla, 
viestinnän, joka ei kaipaa inhimillistä sila-
usta, asia hoituu ilmankin. Sekä teksteistä 
että haastatteluista käy ilmi, että kirjoittajat 
yrittävät taiteilla tulkkeina maallikkoasiak-
kaan ja sosiaalisjuridisen asiantuntijakaa-
derin välimiehenä. Vaikeutta lisää vielä 
se, että teksteihin tunkeutuu lähettäjän ja 
vastaanottajan lisäksi kolmas osapuoli, jolla 
on roolinsa päätökseen liittyvästi. Hän on 
päätöksen toimeenpanija tai mahdollisen 
erimielisyyden ratkaisija. Motiivit monille 
kielellistämisille nousevatkin tästä todelli-
suudesta.

Kiinnostava päätelmä on niin ikään se, 
että kieli- ja työyhteisön kieliperintö on jopa 
vahvempi kuin uudistuvan lainsäädännön 
antamat muutosmahdollisuudet. Tämän-
tyyppiset havainnot perustelevat mielestä-
ni hyvin sitä, miksi suomen kielen oppiai-
neessa on aiheellista tutkia monitieteisesti 
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eri yhteisöissä eri aikoina käytettävää ja 
käytettyä kieltä. Tekstejä ja niihin liittyvää 
normittamista, muun muassa lainsäädäntöä, 
ja muita tekstinulkoisia muutospaineita, on 
mahdollista jäljittää tekstiaineistoista ja 
kirjoittajia haastatellen. Monet tutkimus-
menetelmät tarkentavat analyysia, jolla on 
tarkoitus selvittää muutoksia ja pysyvyyttä 
kieliyhteisössä.

Ratkaisun, jossa toiminnan analyysi 
edeltää intertekstuaalisuus- ja tekstiana-
lyyseja, voi tulkita asemoivan tutkimuk-
sen sosiokriittiseksi tekstintutkimukseksi 
(Bhatia 2004). Vastaavasti eteneminen 
tekstianalyysistä sosiaalisen toiminnan 
analyysiin on Bhatian mukaan pedagogisen 
tutkimusperspektiivin ilmentymä (mts. 19). 
Bhatia korostaa, että sosiokriittisesti tekste-
jä tutkiva tarvitsee tulkintojensa tueksi ta-
vallista enemmän tietoa tekstin toiminnasta 
yhteisössä (mts. 21). Tiililä ei ole määri-
tellyt tutkimustaan sosiokriittiseksi —  ei 
myöskään väitöstilaisuudessa asiaa tiedus-
teltaessa. Kaiken kaikkiaan kriittisen dis-
kurssianalyysin peruslähtökohdat olisi ollut 
syytä tuoda työssä selkeämmin julki, kuin 
mitä Tiililä on tehnyt. Hän on muun muas-
sa tutkimustaan luonnehtiessaan sijoittanut 
kriittinen-sanan sulkeisiin määrittelemättä 
kriittisyyttä. Samoin jää epäselväksi, mistä 
teoriakehyksestä käsin hän tarkastelee dis-
kursseja. Mahdollista on tulkita taustalle 
varsinkin Norman Faircloughin edustama 
kriittinen diskurssianalyysi (1995) ja toisis-
sa kohdin taas systeemis-funktionaaliseen 
kieliteoriaan pohjaavan rekisteri- ja genre-
teorian diskurssisemanttinen viitekehys ja 
rekisterin käsite (Eggins ja Martin 1997). 

Tiililä tekee kuitenkin osuvia päätelmiä 
vallankäytöstä sosiaalietuuksien päätöksiä 
tehtäessä. Vallan asymmetrian tulkintoja 
voidaan pitää kriittisyytenä: lääkäri jyrää 
virkailijan näkemyksen, eikä asiakas tai hä-
nen sanomansa näy päätöksessä. Asiakkaan 
marginalisoimisen voi nähdä todelliseksi 

ongelmaksi. Yhteiskuntakriittisyys, joka 
tutkimukseen on muun muassa tältä osin 
tulkittavissa, olisi saanut olla työssä selvästi 
määriteltynä tutkijan positiossa.

Tekstilajitutkimuksen kannalta yksi 
Tiililän tutkimuksen merkittävä anti on se, 
että haastattelujen antama kuva tekstityöstä 
saattaa poiketa siitä, mitä voidaan tulkita 
tarkalla tekstien tutkimisella. Tämä tulos 
on tärkeä tieto tulevia tutkimuksia ajatellen. 
Esimerkiksi viestinnän alalla tehdyt kysely-
tutkimukset saattaisivat saada uuden tulkin-
nan tekstien reaalimaailman tutkimisesta. 

Ulla Tiililä antaa vakuuttavan näytön 
laajasta lukeneisuudestaan. Tutkimus on 
vaatinut tekstin- ja kielentutkimuksen kir-
jallisuuden lisäksi perehtymistä oikeus- ja 
sosiaalitieteiden tutkimuksiin. Teksti on 
helppolukuista, lukijan on vaivatonta seu-
rata, mitä ilmiötä kulloinkin tarkastellaan, 
mitä muotoa analysoidaan ja mitä ilmiöstä 
saadaan selville. Tutkimukselle olisi kui-
tenkin saattanut olla hyötyä tiivistämisestä 
ja joidenkin ainesten karsimisesta. Lisäksi 
tutkimuksen argumentoinnin kannalta on 
huomattava, että esimerkiksi luvussa 3 tut-
kija on joutunut turvautumaan tilansäästön 
nimissä paikoin vain yhteen esimerkkiin, 
jolla havainnollistaa kielellisen ilmiön 
esiintymiä. Menettelyn voi tulkita syövän 
analyysin uskottavuutta. Ongelma on kui-
tenkin yleinen: minkä verran tutkija voi ja 
hänen on tarpeen näyttää analysoimaansa 
aineistoa raportissa? Toisinaan näet kuu-
lee humanistien tutkimuksia moitittavan 
pitkiksi.

Kaiken kaikkiaan Tiililän tutkimus an-
taa lisätietoa siitä, mitä voidaan sanoa teks-
teistä, yhteisöstä ja yhteiskunnasta kieltä, 
kielenkäyttöä ja tekstejä tutkimalla. Työlle 
määritellyt tavoitteet ja niihin perustuva tut-
kimusasetelma ovat aiheuttaneet sen, että 
kielitieteellinen analyysi on työssä yhtenä 
menetelmänä, ja siksi tutkimusta on arvioi-
tava monitieteisyyden näkökulmasta koko-
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naisuutena. Monia tutkimuksen esiin nos-
tamia kiinnostavia ilmiöitä ja kielenkäytön 
piirteitä olisi voinut tarkastella syvemmin ja 
enemmän, mutta jo tällaisena tutkimus on 
vakuuttava näyttö tekijänsä taidosta.

Tällaisen tutkimuksen arvioiminen on 
haastavaa. Jos tutkija kuitenkin tuo työs-
sään julki sen, että tutkimus nojaa useam-
paan kuin yhteen tutkimusparadigmaan ja 
erilaisiin tieteenfi losofi siin perusteisiin sekä 
pyrkii tavoittamaan paradigman ulkopuo-
lisiakin lukijoita, on tutkimusta helpompi 
arvioida (Kakkuri-Knuuttila ja Heinlahti 
2006: 178). Tiililän tutkimuksen voi mo-
nien teoreettisten lähtökohtien ja oman 
tieteenalan monien paradigmojen vuoksi 
sanoa olevan onnistuneesti monitieteistä. 
Työ tuo arvokasta tietoa sekä tutkijoille että 
tekstintekijöille institutionaalisista päätös-
teksteistä ja julkishallinnon tekstityöstä. 
Tutkimus avaa monia jatkotutkimusmah-
dollisuuksia. 

MARJA-LIISA KURONEN
Sähköposti: marja-liisa.kuronen@hse.fi 
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