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KELAN VIRKAILIJOIDEN
HENKILOTUNNUS-
PYYNNOT

TUTKIMUS RUTIININOMAISISTA
TOIMINNOISTA

fl| elan eli Kansaneldkelaitoksen toimistoissa asioi hyvin laaja asiakaskunta, silla
M| Kelan myontamit etuudet koskettavat eri-ikdisid ja eri elamantilanteessa olevia.
Selell| S]] kaytavat keskustelut tarjoavatkin ndin mielenkiintoisen ikkunan suoma-
laiseen kieliyhteisoon. Asiakkaan ja virkailijan valista vuorovaikutusta voi sanoa institu-
tionaaliseksi esimerkiksi silla perusteella, etta se tapahtuu tietyn instituution puitteissa,
osallistujilla on ennalta maaratyt roolit ja se on tavoitteellista; olennaisinta on hoitaa asia,
jonka vuoksi asiakas on saapunut toimistoon (ks. esim. Drew ja Heritage 1992; Raevaa-
ra, Ruusuvuori ja Haakana 2001). Asioinneissa esiintyvat kielelliset perustoiminnot ovat
tuttuja arkikeskusteluista: Kelassakin tervehditdan, kysytaan, vastataan, neuvotaan, pyy-
detadn, valitetaan, kiitetdan jne. Asiointitilanteisiin liittyy kuitenkin toistuvia toimenpi-
teitd, joita arkitilanteissa ei esiinny. Tallainen on esimerkiksi henkilotunnuksen pyytami-
nen.

Tassa artikkelissa tarkastelen sellaisia Kelan virkailijoiden vuoroja, joilla he selvittavat
asiakkaansa (tai esim. tdmén puolison) henkildllisyyden tai varmistuvat siitd. Useimmi-
ten virkailija kysyy asiakkaan henkilotunnusta (esim. annatko henkilotunnuksen), mutta
tavallista on my®ds se, ettd han pyytaa tata ndyttdmaan henkilotodistusta (esim. onks sulla
Kelakorttii tai jotai). Kutsun naita vuoroja yksinkertaistaen henkilotunnuspyynnoiksi.
Tavoitteeni on selvittaa, millaisia henkilotunnuspyynnot ovat muodoltaan ja mitka seikat

motivoivat niissa esiintyvaa variaatiota. Hypoteesini on, ettd tima toistuvasti esiintyva
toiminto on muodostunut Kelan asiointikeskusteluissa rutiiniksi.
>
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Aiemmissa tutkimuksissa tyypillisina keskustelurutiineina on pidetty esimerkiksi
tervehtimistd, anteeksipyytamista, kiittamista ja pyytamista (esim. Aijmer 1996; Coulmas
1981a). Rutiininomaisten toimintojen tuntomerkeiksi niissa mainitaan etenkin muodon
kiteytyneisyys ja merkityksen idiomaattisuus; myos ilmausten frekventtiyteen on kiinni-
tetty huomiota (ks. Aijmer 1996: luku 1; Coulmas 1981b; Goddard ja Wierzbicka 1995:
249-251). Toiminnon yleisyys ei viela riita tekemian siita rutiinia, mutta jotta jokin toi-
minto voi rutiinistua, sen on luonnollisesti esiinnyttava toistuvasti (vrt. KS s.v. rutiini).
Olennaista on, etta silloin kun toiminto toteutuu, se tehdaan samalla tavalla. Muodon
kiteytyneisyys ilmenee esimerkiksi tietyn lausetyypin kayttamisend, samankaltaisina
leksikaalisina valintoina ja prosodisina yhtalaisyyksina. Jotta esimerkiksi henkilotunnuk-
sen pyytamista voidaan pitda rutiinistuneena toimintana, pyyntojen muotoilussa taytyy
nakya yhdenmukaisuutta.

Toinen rutiininomaisille toiminnoille ominainen piirre koskee muodon ja merkityksen
suhdetta: tallaisen toiminnon merkitysta ei valttamatta voi paatella suoraan niista osista,
joista se rakentuu, eli merkitys on idiomaattistunut. Esimerkiksi asiakkaan lausumaa
annatko sikariaskin ei tulkita kioskiasioinnissa kirjaimellisesti, sen kysymiseksi, antaako
myyja askin asiakkaalle vai ei, vaan pyynnoksi antaa kyseinen tuote. Seka kiteytyneisyys
etta idiomaattisuus ovat jatkumonomaisia piirteitd, jotka ilmenevat eri toiminnoissa eri
tavoin. (Aijmer 1996: 10—15; Coulmas 1981b: 4-8.)

Vaikka aiemmassa tutkimuksessa on kiinnitetty huomiota siihen, etta keskustelu-
rutiinit esiintyvat tietyntyyppisissa konteksteissa ja sekventiaalisissa asemissa (esim.
Coulmas 1981b: 1-3), rutiinistumisen ja vuorovaikutuksen vilisen suhteen tarkastelu
on ollut vahaista ja niin tervehdyksia, kohteliaisuusfraaseja kuin pyyntojdkin on tarkas-
teltu kontekstista irrallaan (esim. Blum-Kulka, Danet ja Gerson 1985; Coulmas 1981a;
Antonopoulou 2001). Omassa tutkimuksessani vuorovaikutus on sen sijaan keskeisen4
lahtokohtana: toimintaa ei voi maaritella rutiininomaiseksi pelkastaan kidytettyjen muotojen
perusteella, vaan olennaista on, ettd molemmat osapuolet, esimerkiksi pyynnon esittaja
ja se, jolle pyyntod esitetdan, kiésittelevat toimintaa ongelmattomana. Ongelmattomuus
ilmenee esimerkiksi siten, ettd kysymysta seuraa vastaus tai pyyntoa sen tayttaminen
ilman viivytyksid, toiminnan kyseenalaistamista tai selittelyja. (Esim. Heritage 1996:
261-279; Tainio 1997.)

Pyyntojen rutiininomaisuuteen liittyva muotojen kiteytyneisyys ei kuitenkaan merkitse
taydellista varioimattomuutta. Niinpa kiinnitdn huomiota myos sithen, miten pyyntojen
laisiin kielenulkoisiin muuttujiin kuin esimerkiksi asiakkaan ik tai osallistujien alueellinen
tausta. Ennen kuin analysoin henkilotunnuspyyntoja ja esittelen tarkemmin aineistoa ja
metodeja, luon katsauksen aiempaan pyyntoja koskevaan tutkimukseen.!

! Artikkeli perustuu Keskusteluntutkimuksen paivilla 3.—4.2.2005 ja ICCA-konferenssissa 10.—14.5.2006
pitamiini esitelmiin. Kiitdn naissa yhteyksissa saamistani kommenteista. Lampimat kiitokset myos Liisa
Raevaaralle, Marja-Leena Sorjoselle sekd Virittajan kahdelle nimettomalle arvioijalle, jotka ovat esittaneet
arvokkaita huomioita ja hyodyllisia muokkausehdotuksia artikkelini aiempiin versioihin.
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PYYNNOT TUTKIMUKSEN KOHTEENA

Pyynnot ovat yksi ohjailevan toiminnan laji, jolla puhuja pyrkii vaikuttamaan puhuteltavan
toimintaan. Pyynnolla puhuja ilmaisee, ettd han haluaa pyynnon kohteen tekevién jotakin.
Pyytaessdan han uskoo, ettd pyynnon tayttiminen on mahdollista, mutta ottaa huomioon
myos kieltaytymisen mahdollisuuden. (Lyons 1977: 745-753; ISK 2004: 1560.) Pyyta-
minen on siis sikéli vastavuoroista toimintaa, etta se synnyttaa vahvan odotuksen jatkosta
ja vielapa tietynlaisesta jatkosta. Nain pyynt0 ja sen tdyttiminen tai torjuminen muo-
dostavatkin keskustelunanalyysin termein vierusparin (ks. vierusparista esim. Raevaara
1997; Schegloff ja Sacks 1973: 295-296). Pyynnosta kieltdytyminen on preferoimatonta,
epaodotuksenmukaista toimintaa, mutta monet tutkijat (esim. Taleghani-Nikazm 2006)
ovat pitaneet myos itse pyytamista ongelmallisena ja kasvoja uhkaavana — edellyttaahan
pyynnon tayttaminen useimmiten sen kohteelta jonkinasteista vaivannakoa. Pyyntojen
preferoimattomuudesta kertoo esimerkiksi niita usein edeltava esisekvenssi, joka on tul-
kittu keinoksi varmistaa toisen myotamielisyys tai houkutella tita tekemdan tarjous ja
ndin valttaa pyynnon esittiminen. (Ks. Brown ja Levinson 1987: 38-42; Levinson 1983:
356-364; Schegloff 1979: 49).2

Aiempi tutkimus, joka on kohdistunut sek arki- ettd institutionaalisiin keskustelui-
hin, on paljastanut muutamia kiteytyneita pyytamisen tapoja. Perinteinen pragmatiikan
tutkimus on keskittynyt padasiassa lausemuotoisiin pyyntoihin, joita on tarkasteltu erityi-
sesti pyynnon suoruuden ja epasuoruuden kannalta, mista on paadytty kohteliaisuuteen.
Niin suomea kuin muitakin kielia koskevissa tutkimuksissa on esitetty esimerkiksi, etta
kysymysmuotoinen pyynto (esim. annatko kyndn; saanko kyndn) on kohteliaampi kuin
imperatiivimuotoinen (esim. anna kynd); muina kohteliaisuutta ilmentavina tekijoina on
pidetty modaaliverbin voida (esim. voitko antaa kyndn) seka konditionaalin kayttoa (esim.
antaisitko kyndin, saisinko kyndn) (esim. Brown ja Levinson 1987: 132—-142; Kangasniemi
1992: 130-133; Lampinen 1990: 79-82; Muikku-Werner 1993: 150-154; Yli-Vakkuri
1986: 201-203, 226-227). Kysymysmuotoinen pyyntd on esimerkiksi kieliopeissa ja
suomea toisena tai vieraana kielena opiskeleville suunnatuissa oppikirjoissa nostettu
eraanlaiseksi kohteliaan pyynnon prototyypiksi (Haapala 2003; Tanner tekeilld). Muita
pyynnon funktioon kiteytyneita lauserakenteita ovat esimerkiksi konditionaalimuotoiset
vaitelauseet (esim. ottasin yhen dssdarvan; olisin lukenut vesimittarin) (Kauppinen 1998:
218-220; ISK 2004: 1570-1571) ja jos-alkuinen viitelause (esim. jos saan henkilotun-
nuksen) (Muikku-Werner 1993: 149; ISK 2004: 1575).

Keskustelunanalyysissd on korostettu pyyntojen kontekstisidonnaisuutta, alkaen sii-
ta, mita ylipaataan voidaan pitaa pyyntona. Vaikka tietyt muodot ovatkin vakiintuneet
osoittamaan pyytamista, aina pyyntoja ei voi tunnistaa pyynnoiksi pelkastaan kieliopil-
lisen muodon perusteella, vaan niiden tulkinnassa on nojattava vuorovaikutuskontekstiin
(Goodwin 1990: 63-108; Lindstrom 2005; Sorjonen 2001). Pyyntoja on kylld tutkittu
keskustelunanalyyttisista lahtokohdista suhteellisen paljon, mutta kuten Curl ja Drew
(2008: 134) toteavat, huomio on ollut pitkélti niiden sekventiaalisessa tarkastelussa ja

2 Ks. kuitenkin myos Lindstrom (2005: 212-213), joka on kyseenalaistanut tulkintaa pyyntojen ongelmalli-
suudesta ja etenkin esisekvenssin kayttamista timéan perusteena.
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niihin vastaamisessa, ei niinkaan siind, millaisia itse pyynnot ovat muodoltaan ja mikéa
motivoi niiden muodonvaihtelua (ks. kuitenkin esim. Heinemann 2006; Wootton 2005).
Tahanastisen tiedon perusteella pyynnon muotoiluun nayttaisivat vaikuttavan esimerkiksi
seuraavat seikat: miten pyynto ajoittuu vuorovaikutustilanteen kokonaisuuteen, mitka
ovat kunkin osapuolen odotuksenmukaiset tehtaviat, mihin pyyntd kohdistuu (pyyde-
taanko tavaraa, palvelua vai tietoa) ja millainen kasitys pyynnon esittajalla on siitd, onko
pyynnon tayttaminen itsestaan selvaa vai kyseenalaista ja kuinka paljon vaivannakoa se
kohteeltaan vaatii (Curl ja Drew 2008; Raevaara ja Sorjonen 2006; Sorjonen, Raevaara
ja Lappalainen tulossa).

Pyyntojen asettamista kohteliaisuushierarkiaan on pidetty keskustelunanalyysissa
ongelmallisena, sill4 sen lahtokohdista kohteliaisuus on tilannesidonnaista eika kielen
rakenteita voi itsessadn pitaa kohteliaina tai epakohteliaina. Samoilla muodoilla ja raken-
teilla voi olla erilaisia implikaatioita riippuen siita, millaisessa vuorovaikutuskontekstissa
ne esiintyvit, ja niita voi pitda epakohteliaina vain, jos keskustelun osanottajat itse osoit-
tavat ne kyseisessi tilanteessa epasopiviksi. (Curl ja Drew 2008: 131-134; Watts 2003.)
Talla perusteella voi vaittaa, etta esimerkiksi kioskiasioinneissa pelkélla lausekkeella
esitetyt pyynnot (esim. yks postimerkki) eivat ole sen epakohteliaampia kuin kokonaisella
lauseella esitetyt (esim. saank md pari kirjemmerkkii), silla esiintymakontekstissaan ne
ovat tarkoituksenmukaisia ja riittavia (Raevaara ja Sorjonen 2006: 130—142; Sorjonen
ym. tulossa).

Sita, millaisia henkilotunnuspyynnodt ovat muodoltaan, ei voi suoraan paatella var-
hempien tutkimusten perusteella. Mikaan niistd ei sovi suoraan vertailukohdaksi omalle
tutkimukselleni, silla niissé ei ole tutkittu tapauksia, joissa ammattilainen esittaa asiak-
kaalle pyynnon, jota voi pitad rutiininomaisena, kyseiseen institutionaaliseen tilanteeseen
luontevasti kuuluvana toimintana. Erilaista on myos pyynnon kohde, tietojen antaminen.
Vaikka henkilotunnuspyynto onkin asiointikeskustelun itsestaan selva osa eika tunnuksen
sanominen — ei edes henkilotodistuksen nayttaminen — vaadi asiakkaalta suurta vaivan-
nakod, pyynnon esittdmiseen ja toteuttamiseen saattaa silti sisaltya tiettya ongelmallisuut-
ta. Henkilotietojen kysyminen on ensinnékin vaistimatta asiakkaan yksityiselle ja siten
intiimille alueelle menemisti, ja toiseksi, henkilotunnuspyyntd on monissa asioinneissa
virkailijan ensimmaiinen pidempi vuoro — tai ainakin ensimmainen sellainen vuoro,
jossa on relevanttia tehda valinta eri puhuttelumuotojen valilla (ks. tarkemmin lukua
Henkilotunnuspyynnot Kelan asiointitilanteen kehyksessa).

Pyyntoja tutkittaessa ei riitd, ettd tarkastellaan itse pyyntojd, vaan niiden lisaksi on
tarpeen analysoida, miten niihin reagoidaan — ja viela laajemminkin, millaiseen yhte-
yteen ne liittyvat: missa kohtaa asiointia ne esiintyvit, kysyyko virkailija henkilotun-
nusta ensimmaista kertaa ja niin edelleen. Vierusparin etujasenina pyynnot edellyttavat
puhekumppanilta joko kielellista tai ei-kielellista reaktiota, pyynnon toteuttamista tai
siita kieltaytymistd. Henkilotunnuspyyntoihin on odotuksenmukaisinta vastata sanomalla
henkilotunnus tai nayttamalla henkilotodistusta. Kun pohditaan toiminnan rutiinistumista,
on olennaista tarkastella, késittelevatko osallistujat itse pyyntdja rutiineina eli seuraako
esimerkiksi henkilotunnuspyyntdja niiden edellyttdmé toiminta ongelmitta.
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AINEISTO JA METODIT

Tutkimukseni liittyy Kotimaisten kielten tutkimuskeskuksen asiointitilanteiden vuoro-
vaikutuskédytanteita kasittelevaan hankkeeseen, jossa on tarkasteltu keskeisia kielellisia
toimintoja (esim. kysymisté ja vastaamista) ja rakenteita erilaissa asiointitilanteissa eri
puolilla Suomea. Keskeinen tavoite onkin ollut alueellisen ja tilanteisen variaation tar-
kastelu. Paametodina on ollut keskustelunanalyysi, mutta tutkimuksessa on hyodynnet-
ty ja yhdistetty myos variaationtutkimuksen menetelmia (Sorjonen ja Raevaara 2006b:
20-28).’

Tassa tutkimuksessa hyodynnan seka keskustelunanalyysin etta variaationtutkimuksen
menetelmia. Keskustelunanalyysi tarjoaa hyvit vilineet tarkastella sitd, miten pyyntojen
rakenne — niiden muotoilussa ilmeneva variaatio — kytkeytyy vuorovaikutuskontekstiin.
Olennaista on tutkia, millaisessa sekventiaalisessa ymparistossa ne esiintyvat — mika niita
edeltaa ja mita niista seuraa. Kiinnitan huomiota paitsi kielelliseen myos ei-kielelliseen
toimintaan, kuten osallistujien katseisiin, asentoihin, eleisiin ja fyysiseen kontekstiin,
esimerkiksi lomakkeiden ja henkilotodistusten liikkumiseen ja paikkoihin. Oletukseni
on, ettd variaatio voi liittya kuitenkin myos kielenulkoisiin tekijoihin, kuten osallistu-
jien ikd4n, alueelliseen ja sosiaaliseen taustaan sekd mahdollisesti myos sukupuoleen.
Niaiden muuttujien tarkastelussa tukeudun sosiolingvistiseen variaationtutkimukseen,
jossa lahtokohtana on oletus kielellisen vaihtelun systemaattisuudesta ja korreloimisesta
puhujien taustan kanssa (ks. esim. Chambers 1995; Chambers, Trudgill ja Schilling-Estes
2002). Aineiston koko (ks. taulukkoa 1) asettaa variaation selittamiselle kuitenkin omat
rajoituksensa.

Asiointitilanteiden vuorovaikutuskaytanteita tarkastelevan tutkimushankkeen puitteis-
sa on videoitu vuosina 1999-2003 seka yksityisen ettd julkisen sektorin asiointitilanteita
tehdyt nauhoitukset. Aineiston kayttoon on pyydetty kaikilta asianosaisilta kirjallinen lupa;
henkilodiden tunnistamiseen liittyvét tiedot (esim. henkilotunnukset, nimet, osoitteet jne.)
on muutettu. (Ks. Sorjonen ja Raevaara 2006b: 14—15.) Téssa esitteleméni tutkimuksen
aineistona ovat kaikki Kelan toimistoista videoidut asioinnit. Niitd on Sydan-Hamees-
ta (SH), Perapohjasta (Pp), Pohjois-Karjalasta (PK) seka kahdesta paakaupunkiseudun
asiakaspalvelupisteestd, Etela-Helsingista (He) ja Ita-Helsingista (Hi). Seuraavan sivun
taulukosta kay ilmi, miten aineisto ja siind esiintyvat henkilotunnuspyynnot jakautuvat.

3 Hankkeesta on valmistunut Kelan asiointitilanteita kasitteleva artikkelikokoelma (Sorjonen ja Raevaara
2006a); R-kioskiasiointeihin keskittyva teos ilmestyy vuoden 2009 alussa (Lappalainen ja Raevaara, tulos-
sa).
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Taulukko 1. Tietoja Kelan toimistoista keratysta aineistosta ja henkilotunnuspyyntojen
jakautumisesta.

.. henkil6tun- . c el .
aikkakunta asiointien nuspyvntoien nauhoituksen | virkailijoi-
P maara pyyntoj kesto den maara
maara
Sydan-Hame (SH) 42 5 2 t 40 min
Pohjois-Karjala (PK) 31 7 2t 15 min 5
Perapohja (Pp) 65 21 4t 10
Etela-Helsinki (He) 60 13 5t 45 min 3
Ita-Helsinki (Hi) 91 27 7t 5min 4
Yhteensa 289 73 21 t 45 min 25

Tassa aineistossa esiintyy kaikkiaan 73 sellaista pyyntoa, joilla virkailija tulkintani
mukaan pyrkii selvittimaan tai varmistamaan asiakkaan (tai hanen perheenjasenensa) hen-
kilollisyyden. Karkeasti sanoen niita pyyntdja voi sanoa esiintyvéan noin joka neljannessa
asioinnissa. Pyyntojen tiheytta ei voi kuitenkaan laskea suoraan suhteuttamalla niiden
maara asiointien kokonaismaaraan, silla joissakin asioinneissa pyyntoja on enemman
kuin yksi.* Alueellinen jakauma heijastelee melko pitkalti eri paikkakunnilta kerattyja
aineistomaaria. Perapohjan aineistossa pyyntoja on kuitenkin suhteessa hieman enemmin
kuin muissa osa-aineistoissa ja Sydan-Hameessa selvasti vihiten. Sita, ettd Sydan-Hameen
aineistossa henkilotunnusta tai -todistusta kysytddn niin harvoin, selittda ainakin kolme
asiaa: virkailijat tuntevat monet asiakkaistaan, usein kaynnin syy koskee jonkin lomak-
keen tayttoa, jolloin henkilotunnus kay ilmi asiakkaan mukanaan tuomista papereista (ks.
seuraavaa lukua), ja kolmanneksi, tdssa toimistossa ei ollut viela nauhoitusajankohtana
siirrytty asiakirjojen sahkoiseen hallintaan, vaan aiemmin toimitettuja papereita sailytettiin
toimiston takahuoneessa olevassa arkistossa. Asiakkaan tietojen loytaminen edellytti siis
virkailijalta ainoastaan asiakkaan nimen muistamista tai kysymista.

Henkilotunnuspyyntoja on kaikkiaan 20:1ta eri virkailijalta. Heista kolme on miehi,
loput naisia. Suurin osa virkailijoista on 30-50-vuotiaita. Pyynnot jakautuvat naille vir-
kailijoille epatasaisesti: kymmenelta virkailijalta on vain 1-2 esimerkkia, kahdeksalla
esiintymia on 3-6; eniten aineistoa on kahdelta itahelsinkilaisvirkailijalta, joista toisella
tapauksia on 10 ja toisella 14.

4 Lisaksi on syytd huomauttaa, etta aineistoon sisiltyy 7 sellaista kayntid, joissa asiointikielena on englanti
tai ruotsi (3 Etela-Helsingissa ja 4 Itd-Helsingissd). Naissa esiintyvit henkilotunnuspyynnot eivit ole mukana
aineistossani.
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HENKILOTUNNUSPYYNNOT KELAN
ASIOINTITILANTEEN KEHYKSESSA

Virkailijan padasiallisimmat syyt tiedustella asiakkaan henkilotunnusta tai -papereita ovat
tarve varmistua tiaman henkilollisyydesta ja toisaalta se, ettd han tarvitsee henkilotunnusta
voidakseen tutkia asiakkaan tietoja sahkoisista tietokannoista. Kuten edella kavi jo ilmi,
henkilotunnusta tai asiakkaan nime# ei kysyta kuitenkaan laheskaan joka asioinnissa. Ky-
symiselle ei ole tarvetta yleensa silloin, kun asiakas tulee tiskille mukanaan valmis lomake
tai Kelasta tullut kirje, silla talloin virkailija nakee henkilotunnuksen naista kirjallisista
dokumenteista tai asian hoitaminen ei edellyta asiakkaan tietojen tutkimista sahkoisista
rekistereistd. Henkilotunnusta tai -todistusta ei tarvita myoskédan silloin, kun asiakas tu-
lee tiedustelemaan jotain yleisluonteista asiaa, esimerkiksi jonkin etuuden maksamisen
yleisia perusteita.

Useimmiten henkilotunnusta tai -todistusta tiedustellaan aivan asioinnin alussa. Mo-
net tutkimukset ovat osoittaneet, etta institutionaalisilla tilanteilla on jokin vakiintunut
kokonaisrakenne (esim. Raevaara 2000: 49-51; Raevaara ym. 2001: 22-23). Raevaara
ja Sorjonen (2006: 126—130) ovat tutkineet Kelan asiointien rakentumista ja havainneet
sen koostuvan seuraavista osista, joista viimeiset kaksi saattavat jaada pois:

1) tervehdykset

2) kdynnin syyn esittdminen: palvelun tai tiedon pyytaminen
3) pyynnon tayttaminen

4) jatkotoimista sopiminen

5) (kiitokset)

6) (hyvastelyt)

Tavallisimmin henkilotunnuksen kysyminen liittyy osien 2 ja 3 taitekohtaan, vaiheen
3 alkuun, jossa virkailija ryhtyy tayttimdan asiakkaan pyyntod; joskus henkilotunnusta
tarvitaan vasta hieman mydhemmin, kun asiaa ollaan jo hoitamassa. Seuraava katkelma
kuvaa tyypillista tapausta, jossa henkilotunnuspyyntd sijoittuu asioinnin alkuun ja on
edellytys asian hoitamiselle.’

(1) Perapohja, T162; V = Pp3, A = 26-v. nainen.
01 V:

A% hei?
02 )
03 A: [*hei;* LAHESTYY TISKIA
04 .
05 A:  (>kuulek ku<) pitas saadas semmoset (.) 60 ku mullet tuli
06 | <tarkastushakemus> (0.4) asumistuesta?
07 V: mm7]-m,=
08 A: =>(minum pitidis)< mie hukkasin ne laput johonki nii [pitds saaha uuet.
09 V: [joo  [sanotko
10 V:N KATSE: [KONE->[ ASIAKAS
11 henkilotunnuk|[(*se*).

3 Litterointimerkit ovat artikkelin liitteena. Virkailijoihin viitataan koodeilla, joissa kirjaintunnus (esim. Pp
= Peripohja) viittaa alueeseen ja numero yksiloi virkailijan (esim. Pp1).

>



12 [-> KONE

13 A: [nolla Tkaheksan, (0.6) nolla {nelja, (0.6) seitkyt 1kuus,
14 0.4)

15 V: *mmT-m,*

16 .

17 A:  satakaheksankymmenti | see.

18 (0.6) VIRKAILITA KATSOO KONEELTA

Alussa virkailija ja asiakas tervehtivat toisiaan (r. 1-3), minka jalkeen asiakas kertoo
kayntinsa syyn (r. 5-). Koska hénella ei ole mitdan kirjallista dokumenttia mukanaan
(Kelan lahettama kirje on havinnyt r. 8), virkailijan on saatava asiakkaan henkilotunnus,
jotta hédn voi ryhtyd selvittdmédan taman asumistukiasiaa (r. 9-11). Tunnuksen saatuaan
hén tarkistaa koneelta asiakkaan tiedot ja ryhtyy tdyttiméaan timan kanssa asumistuen
tarkastuslomaketta.

HENKILOTUNNUSPYYNTOJEN ANALYYSIA

Tarkastelemiani henkilotunnuspyyntdja voi jaotella monenlaisin perustein, mutta toimin-
nan nakokulmasta keskeisin jako on se, mahdollistaako pyynto sen, ettd asiakas ainoastaan
sanoo henkilotunnuksensa (ns. sanomispyynto), vai pyytaako virkailija hanta nayttimaan
jotain henkilotodistusta (ns. ndyttamispyynto). Ensimmaisessa tapauksessa keskeista on
saada tieto, jonka avulla virkailija padsee kasiksi asiakasta koskeviin tietoihin, jalkim-
maisessd on vahintaankin mukana se aspekti, etta virkailija haluaa varmistua asiakkaan
henkilollisyydesta. Siksi tata jalkimmaista pyyntoa voi pitaa jossain madrin ongelmallisem-
pana. Sen tayttaminen myos monesti edellyttaa asiakkaalta enemman vaivannakod, silla
useimmat asiakkaat eivit ole ottaneet Kela-korttia tai muuta henkilotodistusta valmiiksi
esille; kaikilla se ei valttamittd edes ole mukana. Nayttamispyynto onkin tulkittavissa
esivuoroksi, jonka voi tulkita paitsi pyynnoksi myos aidoksi kysymykseksi, jolla kartoite-
taan, onko varsinaisen pyynnon esittamiselle edellytyksia (vrt. Schegloff 1990: 60—65; ks.
myos Olin 1996: 53-57; Raevaara 2006b: 94-95). Toisaalta nayttimispyynnon voi nahda
asiakkaan kannalta jopa ongelmattomampana kuin sanomispyynnon: korttia naytettaessa
henkilotunnus ei tule kenenkdaan muun kuin virkailijan tietoon — ei esimerkiksi lahella
seisoskelevan toisen asiakkaan korviin eikd myoskaan videonauhalle.

Taulukossa 2 pyynnot on jaettu sanomis- ja nayttamispyyntoihin. Siitd ilmenee, etta
jakaudu tasaisesti: lahes kaikki (23/25) nayttamispyynnot ovat Helsingista. Ita-Helsingin
aineistossa niiden osuus on ldhes kaksi kolmannesta (17/27), eli niita on enemman kuin
sanomispyyntoja. On luonnollista, etta henkilollisyyden varmistamiselle on suurempi
tarve isossa kaupungissa kuin pienelld maaseutupaikkakunnalla, jossa virkailijat tun-
tevat monet asiakkaistaan. Eri toimistoissa on ilmeisesti ylipaatdankin hieman erilaisia
toimintatapoja.
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Taulukko 2. Henkilotunnuspyyntojen jakautuminen niiden edellyttaman toiminnan mu-
kaan.

Etela- Ita- Sydan- | Pera- | Pohjois- YHT.
Helsinki | Helsinki | Hame | pohja | Karjala
Sanomispyynnot 7 10 5 19 7 48
Nayttamispyynnot 6 17 - 2 - 25
Yhteensa 13 27 5 21 7 73

Sanomispyynnot ja nayttamispyynnot eroavat toisistaan paitsi frekvenssiltddn myos
rakenteeltaan. Tarkastelen ensin sanomispyyntoja, koska niitd voi pitaa koko aineistoa
ajatellen prototyyppisempina pyytamisen tapoina: niitd on enemman, niita esiintyy kai-
kissa toimistoissa ja yhtd lukuun ottamatta kaikilla virkailijoilla. Niiden prototyyppi-
syys perustuu my®os siihen, ettd ne ovat yksiselitteisemmin tulkittavissa pyynnoiksi kuin
nayttamispyynnot, jotka voivat toimia myos varsinaista pyyntoa valmistelevina aitoina
kysymyksina.

SANOMISPYYNNOT

Sanomispyynnot voi jakaa rakenteellisin perustein imperatiivimuotoisiin ja kysymysmuo-
toisiin ja kysymysmuotoiset edelleen vaihtoehto- (esim. annatko henkilotunnuksen) ja
hakukysymyksiin (esim. mikds on sun henkilotunnus). Edellisten liséksi aineistossa esiintyy
kaksi NP-muotoista pyyntoa (esim. henkilo | tunnus?) seka yksi pyyntona toimiva jos-
alkuinen viitelause (jos mie saa henkilotunnuk ! sen;); naihin harvinaisempiin tapauksiin
en paneudu artikkelissani tarkemmin. Eri varianttien osuudet kayvat ilmi taulukosta 3.

Taulukko 3. Sanomispyyntojen jakautuminen eri rakennetyyppeihin.

N
Kysymysmuotoiset 37
vaihtoehtokysymykset 25
hakukysymykset 12
Imperatiivimuotoiset 8
Muut 3
Yhteensa 48

Taulukko osoittaa, ettd suurin osa, yli kolme neljannestd, sanomispyynndista on kysymys-
muotoisia, ja ndista vaihtoehtokysymykset ovat tyypillisempid kuin hakukysymykset. Vaih-
toehtokysymyksid on sanomispyynnoisté yli puolet. Paneudun ensimmaiseksi niihin.



VAIHTOEHTOKYSYMYKSET

Vaihtoehtokysymyspyynnot jakautuvat kahtia sen mukaan, kenen nakokulmasta pyynto
esitetdadn — asiakkaan (2. persoona) vai virkailijan (yks. 1. tai 3. pers.); tyypillisimmin
verbi on yksikon 2. persoonassa. Taulukossa 4a ovat 2. persoonan muotoiset tapaukset.
Se, kuten seuraavatkin taulukot, esittad, millaisia variantteja tasta pyyntotyypisté esiin-
tyy. Siihen on siséllytetty lausumissa ilmeneva danne- ja muotovaihtelu. Sen sijaan sita,
esiintyyko variantti useammin kuin kerran, ei ole merkitty. Kommentoin yleisyyssuhteita
kuitenkin analyysin yhteydessa.®

Taulukko 4a. Sanomispyyntoina toimivat 2. persoonan muotoiset vaihtoehtokysymykset.

. . . ronomini- | henkilotunnuksen
verbi + (yks.) 2.p. + ko | (partikkeli) (p veee e . o

maarite) (+ omistusliite)
annatko
annatsd ton
annatko henkilotunnuksen
annatko ~ annakko ~ (vaikka) SUn henkilotunnuksen
annatsd
annatteko teidin henkilotunnuksen
annatko sen henkilotunnuksen
annatko vield tuon henkilotunnuksen
annatko ton sun henkilotunnuksen
sanotko ~ sanokko ~ henkilotunnuksen
sanotsd
kerrotteko henkilotunnuksenne
muistatteko sitd tunnusosaa
muistattako sen loppu-
muistatteko hdnen syntymdaikaansa
satutteko muistamaan sitd avovaimonne

-- syntymdaikaa ja
nimed

Taulukko 4a osoittaa, etta yksinkertaisimmillaan nama kysymysmuotoiset pyynnot koos-
tuvat predikaattiverbista, johon liittyy kysymyspartikkeli, seka objektista, joka on useim-
miten genetiivimuoto substantiivista henkilotunnus. Tallaisia ovat kaikki ne pyynnot,
joissa predikaattina on sanoa-verbi (ks. esimerkkid 1). Toisinaan objekti kuitenkin saa
jonkin pronominaalisen médritteen; parissa tapauksessa verbia seuraa partikkeli (esim.

¢ Taulukkoon ei ole myoskaan sisallytetty prosodista tietoa, koska se ei ole tarkasteluni keskiossa ja sen
merkinta vaikeuttaisi luettavuutta. Pyyntojen prosodia ansaitsisi ehdottomasti myos huomiota. Siita voi tehda
havaintoja esimerkkikatkelmista, joihin on merkitty tietoa esimerkiksi lausumien intonaatiosta.
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vaikka). Tarkastelen naita partikkeleita ja pronominimaaritteita kootusti luvussa Prono-
minimadritteista ja partikkeleista.

Huomionarvoista on se, ettd subjekti kay ndissa 1. ja 2. persoonan muotoisissa pyyn-
noissé ilmi ainoastaan verbimuodosta eika pronominisubjektia ole siis ilmipantuna. Tahan
piirteeseen on kiinnitetty huomiota aiemminkin kysymysmuotoisia pyyntoja tutkittaessa
(ks. pronominisubjektin poisjatostd yleisemmin Lappalainen 2006b). Ilmisubjektin puuttu-
misen on katsottu erottavan ne aidoista kysymyksista (esim. sanotko henkilotunnuksen vrt.
sanotko sd henkilotunnuksen (vai et)). Puhekielessia ero ei ole kuitenkaan kategorinen (ks.
Sorjonen ym. tulossa). Meneillaan olevan toiminnan tyyppi sekéd lausuman leksikaalinen
sisdlto tukevat osaltaan kysymysmuotoisen lausuman tulkintaa direktiiviksi; esimerkiksi
voida-verbi tuntuu usein jo yksinddn implikoivan, ettd kyseessa on nimenomaan pyynto
eika kysymys, jolla tiedustellaan puhuteltavan kykya suorittaa toimenpidetta. (Keskitalo
1999: 33-35, 63-73; ISK 2004: 1571; vrt. myos Aijmer 1996: 128—129).

Pronominittomuus henkildtunnuspyynnoissa on tulkintani mukaan merkki muodon
kiteytyneisyydesta.” Tasta vahvasta tendenssista on kuitenkin kolme poikkeusta. Niista
kahdessa ilmisubjektin esiintyminen selittyy kielen rakenteesta: predikaattiverbiin ei
sisally kysymyspartikkelia -kO, misté johtuen pronomini on pakollinen (vrt. ISK 2004:
1573), esimerkiksi annatsd vaikka sun henkilotunnuksen. Tallainen kysymystyyppi on
yleinen Helsingin puhekielessa, mutta yhti lailla kysymyspartikkelittomia muotoja tava-
taan itamurteissa, joihin Helsingin puhekielen variantin juuret saattavat johtaa. Molemmat
aineistoni esimerkit ovat helsinkildisvirkailijoilta. (Annatsd -kysymystyypista ks. Forsberg
1994; Paunonen 2000: 23-24.)

Toinen merkki tarkastelemieni vaihtoehtokysymysten kiteytyneisyydesta on se, etta
niissa predikaattiverbina toimivat vain muutamat lekseemit. Naissa sanomispyynnoissa
esiintyvat ainoastaan seuraavat nelja verbia: antaa (11), sanoa (4), muistaa (4; sattua
alkavia pyyntoja. Niille on yhteista se, etta ne ovat yhtd poikkeusta lukuun ottamatta yk-
sikon 2. persoonassa ja niilla kysytaan aina asiakkaan omaa henkilotunnusta. Asiakkaat
kasittelevat naita pyyntoja ongelmattomina, mista kertoo se, ettd niihin vastataan ilman
viivettd, usein pyynnon ollessa vield kesken, eikd pyynnon motiivia kyseenalaisteta.
Pyyntotyypin vakiintuneisuudesta kertoo sekin, etté sitd ei kdyta vain muutama yksilo,
vaan esiintymia on kaikkiaan 11:1t4 eri virkailijalta ja eri puolilta Suomea.

Edustava esimerkki vaihtoehtokysymyksen muotoisesta sanomispyynnosta on seuraa-
va katkelma, jossa virkailija tarvitsee asiakkaan henkilotunnuksen selvittddkseen timan
asumistukea (ks. myos esimerkkié 1). Pyynté on muodoltaan kiteytynyt (ei pronomini-
subjektia, sanoa-verbi, ei médritteita), ja asiakas vastaa siihen ilman viivetta antamalla
henkilotunnuksensa. Ensin han sanoo syntymaaikansa (r. 2). Sita seuraavan pienen tauon
jalkeen virkailija osoittaa nousevalla intonaatiolla lausutulla joo-partikkelilla (r. 4), etta
asiakas voi jatkaa, minka jalkeen tima antaa viela tunnusosan (r. 6) (ks. lausumanlop-
puisesta intonaation noususta Routarinne 2003).

7Vrt. kioskilla esitettyihin kysymysmuotoisiin pyyntoihin, jotka ovat varsin harvinaisia kiaynnin syyta esitet-
taessa ja joista noin joka toiseen sisaltyy pronominisubjekti (ks. Sorjonen ym. tulossa).

>



(2) Sydan -Hame, T113; V = SH2, A = n. 25-v. mies.
£katotaast ku< sanokko henkilotunnuk*sen*.

02 A: nolla kaks kakstoista seitevviis.
03 0.3)

04 V:  joo-0?

05 0.5)

06 A:  yks nelja seitteman koo.

Muilla verbeilla alkavat pyynnot eivit ole muodoltaan yhta kiteytyneita kuin antaa- ja
sanoa-verbin sisaltavit, ja ne esiintyvat useammin sellaisissa asiointilanteissa, jotka eivat
ole aivan tyypillisia. Selvimmin tima nakyy niissa tapauksissa, joissa esiintyy muistaa-ver-
bi. Tallaisilla pyynnoilla virkailija ennakoi sita, ettei esimerkiksi iakas asiakas valttimatta
muista omaa tunnustaan (esim. 3); ongelmia voi tuottaa myods puolison henkilotunnus.
Muistamisongelma koskee erityisesti tunnuksen loppuosaa. Virkailijan varovaisuus osoit-
tautuu monessa tapauksessa aiheelliseksi: kuten seuraavastakin esimerkista ilmenee,
asiakas ei valttamatta muista tunnusta. (Ks. myos Raevaara 2006b: 94-95.)

Esimerkissa 3 idkds asiakas on tullut ilmeisesti hakemaan korvausta ladkarinpalk-
kiosta. Hanella on mukanaan lomake, jonka toisella puolella on kuvaus ladkarikaynnista.
Kaantopuolella oleva varsinainen hakemus on hinelta kokonaan tayttamatta. Virkailija
ryhtyy asiakkaan avuksi.

(3) Sydan- Hame, T141; V = SH1, A = n. 80-v. nainen.
01 V:  paivaa.

02 0.7

03 A:  paiva(a); KAVELEE TISKILLE

04 (13 s) ASIAKAS HENGITTAA RASKAASTI, ETSII SEISAALTAAN PAPERIA KASSISTA

05 A:  ei muistanu sillon kun kavin [tuolla laakaris[sa ni,

06 [ANTAA PAPERIN VIRKAILIJALLE

07 V: [£noh£ n(h)i(h)i. £kyllahan se
08 nain? naissa on kuus kuukautta se hakuaika ni.

09 (1.0)

10 V:  mutta taytys taytella tota Thakemusta nyt sitte (1.6) taalta takapuolelta
11 vihdsen.

12 (13 s) A ISTUU JA HENGITTAA RASKAASTI, V TAYTTAA HAKEMUSTA

13 V: [.mt ja viistoista nolla nelja ja kolmetoista ootte syntyny, [muistatteko sita
14 [KIRJOITTAA [kATSOO A:TA

15 tunnusosa(a).

16 (2.0) ASIAKAS OTTAA KASSINSA LATTIALTA

17 V. [£Kela-[kortti 1(h)oyt(h)yy [sielta varmaan£,

18 [KATSE LOMAKKEESEEN, TEKEE SITHEN MERKINNAN

19 A: [((yndhdys)) [((ynghdys))

20 V: mi[kis se teidan (.) 114hi? Josote on.

21 A: [enhan mina muista. ]

Asiakkaan syntymaaika kay ilmi laakéarikaynnin kuvauksesta, silla ennen sen d4nen lausu-
mista (r. 13) virkailija kaantaa lomakkeen ympari ja kirjaa sielta tietoja. Henkilotunnuksen
loppuosa ei kuitenkaan paljastu sieltd, joten virkailija joutuu kysym@én sita asiakkaalta.
Muistaa-verbia kayttamalla han osoittaa, ettei pida itsestadn selvana sitd, etta asiakas
muistaisi loppuosan. Virkailijan aavistus osuukin oikeaan: asiakas etsii apua kirjallisista
dokumenteista ja myontaa viela eksplisiittisesti, ettei muista tunnusta (r. 16-21). Pyynnon
muotoilutavan voi tulkita motivoituvan jo asioinnin alusta: muistamattomuuden kehys
virittyy, kun asiakas toteaa unohtaneensa hoitaa asiansa silloin, kun oli kaynyt ladkarissa
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(r. 5). On myos hyvin todennakoistd, ettd asiakas on asioinut kyseisella virkailijalla aiem-
minkin ja virkailija muistaa hdnet — ja hanen heikentyneen muistinsa.

Edell4 tarkastelemissani pyynnoissa predikaattiverbi oli (yksikon) 2. persoonassa.
Aineistossa esiintyy myos sellaisia sanomispyyntoja (yhteensa 4), joissa verbi on yksikon
1. tai 3. persoonassa (ns. nollapersoona). Kuten taulukosta 4b kdy ilmi, ndissa pyynnoissa
esiintyy aina verbi saada (vrt. esim. Keskitalo 1999: 57-62; ISK 2004: 1572-1573).

Taulukko 4b. Sanomispyyntdina toimivat yks. 1. ja 3. persoonan muotoiset vaihtoeh-
tokysymykset.

verbi + yks. 1./3. pers. + ko | maarite henkilotunnuksen
saanko henkilotunnuksen
saanko teiddn henkilo-

saisinko teidn henkilotunnuksen
saisko teidn henkilotunnuksen

Muun kuin 2. persoonan muotoinen pyyntd mahdollistaa periaatteessa puhuttelutavan
valinnan valttamisen sinuttelun ja teitittelyn valill4, kun toiminnan nakokulma ei ole vas-
taanottajassa vaan puhujassa. Puhuttelumuodon valinnan valttamisesta timan rakenteen
kaytossa ei ole kysymys, silla sinuttelu tai teitittely ilmenee kolmessa tapauksessa neljasta
madritteena olevasta pronominista, esimerkiksi saisinko teidn henkilotunnukse;.

Yhteenvetona vaihtoehtokysymyksisté voi todeta, ettd niistd suurin osa on muodoltaan
hyvin kiteytyneita: verbivalikoima on suppea, pronominisubjekti puuttuu ja pyynnon muut
mahdolliset elementit ovat ennustettavissa. Ne ovat sikéli prototyyppisia, ettd niita esiintyy
useimmilla virkailijoilla, eri puolilla Suomea ja niita esitetian eri-ikaisille asiakkaille.
Ne esiintyvit yleensd silloin, kun henkilotunnusta kysytaan ensimmaistéa kertaa®, niiden
relevanssia ei kyseenalaisteta ja asiakkaat vastaavat niihin ilman viivetta odotuksenmu-
kaisella tavalla eli sanomalla henkilotunnuksensa. Verbia varioimalla on mahdollista
kuitenkin ottaa huomioon esimerkiksi asiakkaan ik ja orientoitua siihen, etta asiakas ei
valttamatta muista omaa tai esimerkiksi puolisonsa tunnusta kokonaan.

Kahta poikkeusta lukuun ottamatta kysymysmuotoiset pyynnot ovat indikatiivimuo-
toisia, mitd voinee pitaa osittain yllattavanakin tuloksena — onhan aiemmassa tutkimuk-
sessa konditionaalia pidetty suorastaan kohteliaan pyynnon tuntomerkkind ja ainakin
kyselytesteilla keratyissa aineistoissa sen on havaittu olevan yleinen (Muikku-Werner
1997: 62-65; Peterson 2004: 90—143). Yhta lailla hammastyttavalta saattaa tuntua se, etta
henkilotunnuspyynnoista puuttuu toinenkin kohteliaina pidetyille pyynnoille tyypillinen
elementti: niissa ei esiinny lainkaan voida-verbia. Indikatiivimuotoisia modaaliverbittomia
henkilotunnuspyyntoja ei voi kuitenkaan pitaa mitenk@an epakohteliaina, vaan pikemmin-
kin ne ilmentavat pyyntojen rutiiniluonteisuutta. Tahén viittaavat myos muut tutkimukset,
jotka koskevat pyyntojen esittamista asiointitilanteessa (Antonopoulou 2001: 248-250;
Sorjonen ym. tulossa; ks. myos Keskitalo 1999: 25). Voi ajatella, ettd ndissa sanomis-
pyynnoissa vaihtoehtokysymyksen muoto sindnsa tuo siithen vastaanottajaa huomioivan

8 Vrt. esimerkin 5 rivilla 13 olevaan pyyntoon, jossa virkailija joutuu kysymain henkilotunnusta uudestaan.



savyn — antaahan se ainakin naennaisesti asiakkaalle mahdollisuuden myos kieltaytya
henkilotunnuksen antamisesta.

HAKUKYSYMYKSET

Toinen yleinen tapa pyytaa henkilotunnusta on muotoilla pyynto hakukysymykseksi.
Tallaisia pyyntoja aineistossani on kaikkiaan 12. Hakukysymyksia esiintyy kahdeksalla
eri virkailijalla, eniten virkailija He2:lla.

Hakukysymykselld esitetyt pyynnot eivit ole yhta prototyyppisia direktiiveja kuin
vaihtoehtokysymysmuotoiset pyynnot, silla ne eivat ole merkitykseltddan idiomaattis-
tuneita: ne ovat tulkittavissa kirjaimellisesti (vrt. Coulmas 1981b: 4). Hakukysymykset
kuitenkin rinnastuvat aineistossani edella esittelemiini vaihtoehtokysymyksiin, sill4 ne
toimivat tasmalleen samassa funktiossa ja esiintyvat samanlaisessa sekventiaalisessa
ymparistossa. Hakukysymyspyynnot ovat myos yhta lailla muodoltaan kiteytyneita. Naita
mikd-sanalla alkavia hakukysymyksia voi pitaa vaihtoehtokysymyksia suorempina sil-
I4 perusteella, ettd ne jo rakenteensa puolesta implikoivat vastaukseksi NP:ta eli tdassa
tapauksessa henkilotunnusta. Niihin ei siis ole rakennettu sitd vaihtoehtoa, ettd asiakas
ei muistaisi henkilotunnusta tai ei olisi halukas sanomaan sita. Iakkédiden asiakkaiden
potentiaaliset muistiongelmat saattavat selittaa sen, miksi naita pyyntoja ei aineistoni
perusteella yleensa esitetd idkkaille asiakkaille (ks. kuitenkin esim. 5).

Taulukosta 5 kdy ilmi, millaisia hakukysymykset ovat muodoltaan. Siitd ilmenee, etta
lausuma muodostuu mikd-pronominista, NP:std, jonka edussanana on henkilotunnus, seka
loppuun sijoittuvasta olla-verbista.

Taulukko 5. Sanomispyyntoiné toimivat hakukysymykset.’

mikd + s pronominimaarite | henkilotunnus (on ~ oli)
mikds se henkilotunnus

mikds Sinun ~ sun henkilotunnus (on)

mikds teiddn henkilotunnus on ~ olikaan
mikds se teidn henkilotunnus on

mikds se teidn tuo henkilotunnus on

mikds tuo henkilotunnus on

Raevaara on tutkinut Kelan virkailijoiden esittamia kysymyksia (2006b) seké niihin usein
liittyvaa s-partikkelia (2006a; ks. myos 2004). Han on havainnut, etta virkailijat siirtyvat
hakukysymyksilla tyypillisesti uuteen, aiemmin kasittelemattomaan asiakokonaisuuteen,
Kelan asiointitilanteissa esimerkiksi kdynnin syyn esittelysta (asioinnin osa 2) pyynnon tayt-
tamiseen (osa 3) (ks. lukua Henkilotunnuspyynnot Kelan asiointitilanteen kehyksessa). Néin
tapahtuu myos esimerkissé 4. Siina asiakas esittelee kdyntinsa syyn kertomalla, ettd hdnen

° Taulukosta puuttuu tapaus, jossa subjekti esiintyy kahdesti, sekd ennen predikaattia ett sen jalkeen: mikds
se on tamdn (3.0) Raimon tuo henkilotunnus. Kyseessa on lohkeama eteenpéin (ISK 2004: 1013-1016).
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edella ojentamansa paperit liittyvat sairausloman jatkumiseen (r. 1). Jotta virkailija paasee
selvittimaan, vaatiiko asia jotain toimenpiteitd, han tarvitsee asiakkaan henkilotunnuksen.
Tunnuksen pyytdminen (r. 8, 10) toimii paitsi siirtyménd asian varsinaiseen kasittelyyn myos
merkkina siita, ettd virkailija on ottanut ohjat kdsiinsé ja kantaa vastuun jatkosta.

()] Sydan Hame, T104; V = SH1, A = n. 25-v. mies.

01 sairasloma Jatkuls

02 0.4)

03 V:  >elikka taa oj jatkoa<, KATSOO ASIAKKAAN TUOMIA PAPEREITA

04 A: joo.

05 V: [1joo, (.) katotaas tosta, (0.8) koneelta ensin,

06 [LASKEE PAPERIT POYDALLE JA KAANTYY KONEELLE

07 (0.8)

08 V: [nakyykos tdala sun; (0.7) henkilotunnusta on niin tonne ylos,=>mikés
09 [OTTAA PAPERIN JA KATSOO SITA JA SIIRTYY SEN KANSSA KONEEN AAREEN
10 sun< henkilo*tunnus o*.=

11 A: =n- nolla kolme nolla kaheksan seitkytku[us,

12 V: [*ootas,* .hh

13 V:  *>nolla kolme nolla kaheksan seitkytkuus<,*=

14 V: =>jloox<,

15 A: [nolla yheksan kaheksan kaks.

Henkilotunnuspyynnoissa mikd-sanaan on poikkeuksetta liittynyt s-partikkeli. Raevaa-
ran mukaan (2006a: 117) s-partikkeli on erittdin tavallinen virkailijan hakukysymyksissa:
se esiintyy niista yli puolessa. Tutkimissani tapauksissa s-partikkeli osoittaa suuntau-
tumista eteenpdin, uuteen asiaan ja toimintaan, ja toiseksi tiedon hakemisen yhteiseksi
toiminnaksi. Toiminnan yhteisyydesta on kyse varsinkin silloin, jos virkailijan edessa on
sellaisia dokumentteja, joista henkilotunnus saattaisi loytya. Nain on edeltavassa esimer-
kissa, jossa virkailija yrittaa etsia henkilotunnusta ensin asiakkaan tuomista asiakirjoista
(r. 8-9). Kun tunnusta ei niista ainakaan nopeasti 10ydy, han vaihtaa suuntaa ja aloittaa
uuden toiminnon eli pyytaa asiakasta sanomaan henkilotunnuksen (r. 8, 10).

Aivan kuten yksikon 1. ja 3. persoonan muotoinen saada-vaihtoehtokysymys, tdmakin
pyyntotyyppi mahdollistaa rakenteensa puolesta »sinuttelu vai teitittely» -problematiikan
ohittamisen. Henkilotunnus saa kuitenkin useimmiten persoonapronominimaaritteen, joka
paljastaa puhuttelumuodon valinnan (ks. esim. 4 r.10 sun). Vaikka virkailija useimmiten
tiedustelee puhuteltavan asiakkaan henkilotunnusta, hakukysymyspyynnoissa on kolme
sellaista, joissa selvitettdvana on jonkun muun, tavallisimmin puolison henkilotieto. Naista
kahdessa tunnuksen haltijaa ei ole spesifioitu, vaan henkilotunnus saa demonstratiiviprono-
minimédritteen (esim. mikds tuo henkilotunnus o,), joka osoittaa, etta ollaan kysymass4 jotain
tiettyd tunnusta mutta ei nimetéa henkiloa tarkemmin. Tamé voi johtua siitd, ettd tarkempaan
nimeamiseen ei ole tarvetta, tai siita, ettei virkailija tied4, miten tahan henkiloon viittaisi.

Hakukysymysten muotoisten, kuten muidenkin henkilotunnuspyyntojen, sanajarjestys
on hyvin vakio: mikali verbi ylipaataan esiintyy, se on lausuman lopussa.'® Sanajar-
jestyksen kiteytyneisyyttd voi pitaa yllattavana, silla yhta neutraali sanajarjestys lienee

10 Tasta ainoa poikkeus on edeltavassa alaviitteessa esittelemini tapaus, jossa on lohkeama eteenpiin ja sub-
jekti toistuu predikaatin jalkeen. Lohkeamaa selittanee se, etta virkailija ei muista asiakkaan puolison nimei;
nimen hausta kertovat tauko ja se, etta virkailija tukeutuu muihin edessdan oleviin papereihin.

>



sellainen, jossa verbi on ennen subjektia. Tyypillisesti olla-verbi on ndissa pyynnoissa
preesensmuotoinen, mutta aineistossa on myos yksi imperfektitapaus. Esimerkissa 5
imperfekti motivoituu vuorovaikutuskontekstista. Siind idkés asiakas on tullut hakemaan
Kelasta todistusta saadakseen kortin, joka oikeuttaa alennettuihin hintoihin Helsingin
joukkoliikenteessa.

(5) Etela- Hkl, T940; V = He2, A = n. 80-v. nainen.
01 V:  joo; () [mlkas teldan henkil6 { tunnus on?

02 [KAANTYY TIETOKONEELLE

03 A: [no tassahan [1se on,

04 [KATSOO KORTTIA [VIRKAILIJA KAANTYY ASIAKKAASEEN PAIN

05 0.3)

06 V: [ka[totaas, OTTAA KORTIN ASIAKKAAN KADESTA JA KATSOO SITA
07 A: [kolmaskymmes, (0.6)

08 V: (m[ikas)] KAANTYNEENA KONEELLE

09 A: [yht Jatoista kakskytkuus; (0.2) ja kuus yks kolme bee.

10 (28 s.) VIRKAILIJA NAPUTTELEE TIETOKONETTA
((poistettu n. 30 rivia: virkailija selvittelee teknista ongelmaa))
kokeillaas uudellee;
12 (12 s.) VIRKAILIJA KONEELLA
13 V:  mikis teidan henkilotunnus olikaa?
:  kolme- eh eh kolmaskymmenes yhtatoista kakskytkuus ja kuus yks kolme
15 bee.

<

=
>

Virkailija alkaa tayttad asiakkaan pyyntoa tiedustelemalla hanen henkildtunnustaan (r.
1). Asiakas poikkeuksellisesti kyseenalaistaa virkailijan pyynnon huomauttamalla, etta
henkilotunnus kay ilmi bussilipusta (r. 3). Virkailija tarttuu bussilippuun, mutta asiakas
— kritiikistdan huolimatta — toimii odotuksenmukaisesti ja sanoo henkilotunnuksensa (r.
7,9). Tietotekniikka takkuilee, ja virkailija joutuu aloittamaan prosessin alusta, kysymaan
uudelleen asiakkaan henkilotunnusta (r. 13). Tédssa uudessa pyynnossa on kaksi merkkia
siitd, ettd samaa asiaa on kysytty aiemmin ja ettd virkailijalla on ollut tieto hallussaan:
verbin aikamuoto ja liitepartikkeli -kaan. Tassa mennyt aikamuoto ei viittaa siihen, ettei
henkilotunnus edelleenkin olisi voimassa, vaan siihen, ettd samasta tunnuksesta on ollut
puhetta edelld. Nain virkailija viittaa hianelle ja asiakkaalle yhteiseen menneisyyteen. Tal-
laista imperfektin kayttod on pidetty kohteliaisuuskeinona. (Yli-Vakkuri 1986: 179-183;
ISK 2004: 1459.)"

Hakukysymysmuotoisten pyyntojen tarkastelu on osoittanut, ettd vaikka ne eivit ole
prototyyppisia pyyntoja siksi, ettd ne ovat tulkittavissa kirjaimellisesti kysymyksiksi, ne
rinnastuvat vaihtoehtokysymyksilla esitettyihin pyyntoihin niin rakenteellisen kiteytynei-
syyden kuin sekventiaalisen esiintymiskontekstinsa perusteella. Naita hakukysymyksia voi
siis pitaa yhta lailla rutiinistuneena tapana pyytaa henkilotunnusta. Tama lausetyyppi sovel-
tuu hyvin my®os sellaisiin pyyntoihin, joilla selvitetaian muun kuin asiakkaan omia tietoja.

! Edella tarkastelemiani henkilotunnuspyyntoja laheisesti muistuttavat ne seitseman tapausta, joissa virkailija
tiedustelee hakukysymyksella asiakkaan tai hanen perheenjasenensa nimea. Yhtalaisyys koskee paitsi muotoa
myos funktiota: nimikysymyksissakin on kyse asiakkaan identifioinnista. Naita nimikysymyksia esiintyy
etenkin Sydan-Hameess4, jossa siis oli kaytossé tutkimusta tehtdessda paperimuotoinen arkisto. Nimikysy-
myksissa imperfektimuoto nayttaa olevan hyvin konventionaalistunut; ilmioon on kiinnitetty aiemminkin
huomiota (Yli-Vakkuri 1986: 179—-183; ISK 2004: 1459).
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Tallaisia toisten tietoihin kohdistuvia pyyntoja on 12 hakukysymyksesta kolme. Vaikka
rakenne kieliopillisesti mahdollistaa puhuttelumuodon valinnan vélttamisen, asiakkaan omia
tietoja koskevissa pyynnoissa on aina yksikon tai monikon 2. persoonan persoonaprono-
minimaarite. Omistusliitteitd sen sijaan ei kayteta lainkaan (esim. henkilotunnuksesi).

[MPERATIIVIMUOTOISET SANOMISPYYNNOT

Interrogatiivien ohella virkailijat kayttavat imperatiivimuotoisia pyyntoja tiedustellessaan
asiakkaan henkilotunnusta. Kaikkiaan néitd pyyntoja on kahdeksan. Vaikka imperatiivi-
tapauksia ei ole tamdn enempaa, kyse ei ole kuitenkaan yksilopiirteesta: niitd esiintyy
viidella eri virkailijalla. Alueellisen vaihtelun kannalta kiinnostava tieto on se, ettd kah-
deksasta kaskymuodosta viisi on Perapohjasta. Taulukko 6 kuvaa pyyntdjen rakenteellisia
yhtalaisyyksia ja eroja.

Taulukko 6. Sanomispyyntoin4 toimivat imperatiivimuodot.

(partikkeli) | sano + pa (+s) | (partikkelit) (maarite) henkilotunnus
sanoppa henkilotunnus
no sanoppa (sun) henkilotunnus
sanoppa tuo henkilotunnus
no sanoppa ensin vaikka sinun henkilotunnus
no kuuleppas | sanoppa sinun henkilotunnus
sanoppas se hdnen henkilotunnus
sanoppa sun miehen henkilotunnus

Imperatiivimuotoisen pyynnon ytimen muodostavat sanoa-verbi ja objektina oleva hen-
kilotunnus. Yksikon 2. persoonan kaskymuodossa olevaan verbiin liittyy poikkeuksetta
liitepartikkeli -pa, joskus myos -s. Edell4 esittelemieni pyyntdjen tavoin imperatiivi-
pyyntoihinkin sisaltyy toisinaan partikkeleita ja pronominiméaritteita, mutta toisin kuin
hakukysymyksen muotoisista pyynnoista, pronominimaarite voi jaada niista poiskin.
Persoona kidy kuitenkin ilmi verbimuodosta.

Puheakteja korostavissa pragmatiikan tutkimuksissa imperatiivimuotoisia lausumia on
luonnehdittu suoriksi ja toisinaan myos epakohteliaiksi pyynnon funktiossa; talla on seli-
tetty sitd, ettd niitd kdytetdan pyyntoina suhteellisen vihén (esim. Aijmer 1996: 182-188;
Brown jaLevinson 1987:95-101; Leech 1983: 107-110; Levinson 1983: 263-276). Kuva
ei ole kuitenkaan nain yksioikoinen. Sorjonen (2001: 91-93) on havainnut ladkérin ja poti-
laan valisia keskusteluja tutkiessaan, ettd imperatiivimuotoja kaytetddn yleensa sellaisissa
kehotuksissa, jotka edellyttavat potilaalta vélitonta toimintaa. Ne ovat tunnusmerkittomia
silloin, kun on kyse rutiininomaisesta toiminnasta (vrt. myos Lindstrom 2005: 214-223).
Rutiininomaiseksi voi tulkita myos henkilotunnuspyynnon. Samaa ongelmattomuuden
vaikutelmaa vahvistaa liitepartikkeli -pa. Sen on havaittu institutionaalisissa konteksteissa
ilmentavan sita, ettd pyynnon toteuttamista pidetaan suoraviivaisena ja vaivattomana.
Partikkeli tuo lausumaan myos ehdottavan savyn; puhuteltavalle jaa valinnan vara. (ISK
2004: 800-801; ks. myods Makkonen-Craig 2005: 56-59.)

>



Vaikka imperatiivipyyntbj'él on siis useita, her'a'ai kysymys miksi t'z'lllaisia pyyntojaeiole
jarutiininomaisena toimintana. Asioinneissa, joissa esiintyy imperatiivimuotoinen sano-
mispyynto, huomiota kiinnittda se, ettd niissa on yleensa monenlaisia tuttavallisuudesta
kertovia piirteita. Ensinnékin kaikki esimerkit ovat yksikon 2. persoonassa eli asiakkaita
sinutellaan (vrt. Muikku-Werner 1993: 116). Tama liittyy asiakkaiden ikd4n: kuudessa
tapauksessa kahdeksasta asiakas on nuori; niissa kahdessa tapauksessa, joissa asiakas on
keski-ikdinen tai vanha, han osoittautuu virkailijan tutuksi.

Siita, miten tuttavallisuus ilmenee, sopii esimerkiksi seuraava asiointi (esim. 6). Siina
palveleva virkailija suosii aineiston perusteella imperatiivimuotoisia henkilotunnuspyyn-
toja. Tamén nuorehkon (n. 30-vuotiaan) perdpohjalaisnaisen puhetapaa voi luonnehtia
kaikin tavoin varsin epamuodolliseksi. Vaikutelma syntyy esimerkiksi vahvasta murteen
kaytosta verrattuna useimpiin muihin virkailijoihin. Hanelld esiintyy yleisesti muun muassa
seuraavia perapohjalaismurteen piirteita: pronominit mie ja sie, yleisgeminaatio (esim.
sannoo, hakkee, mukkaan), yleiskielen d:n vastineena kato tai siirtymé-aanne (esim.
yhistelmdtuki, kuukauen, vuojen), Svaa-vokaali (helemikuu) ja ts-yhtymén vastineena 7t
(esim. Ruottissa). Henkilotunnuspyynnoissa myos erilaiset partikkelit luovat epaviral-
lisuuden tuntua. Seuraavassa esimerkissa tallaisia partikkeleita ovat kahdesti esiintyva
no, huomionkohdistin kuule, johon on liittynyt partikkeli -pa'?, suunnitteluilmaus tuora
niin niin seka lausumapartikkelina toimiva vaikka (r. 6; ks. ISK:n Partikkelit-lukua).
Partikkelit ensin ja vaikka rakentavat pyynnon ei-rutiininomaiseksi: ne implikoivat sita,
ettd virkailijan esittdma kysymys on vain yksi vaihtoehto monien joukossa.

(6) Perapohja, T193; V = Pp6, A = 20-v. mies.
jako eham maa saa palakkaa vasta ko kesakuul lopusta ettd;

02 0.2)

03 V: mm-m?

04 A:  *miten se nyt niinku mennee*.

05 0.4)

06 V:  no kuuleppa tuota niin niin, >no }sanoppa ensin vaikka sinuh<
07 henkilotun | nus,

08 A:  kaheskymmenes viietta. (.) *kaheksankymmenta*.

09 V: mm-m?

10 A:  nolla kolme kuus pekka.

11 (2.0) VIRKAILIJA ETSH TIETOJA TIETOKONEELTA

Kyseisen virkailijan tuttavallisesta tyylista kertoo myos se, ettd han kayttad muissakin
direktiiveissa kuin henkilotunnuspyynnoissa vastaavanlaisia imperatiivimuotoja (esim.
keskusteleppa ja kysyppd vihdam perusteluja nii.).

Henkilotunnusta pyydetaan siis selvasti harvemmin imperatiivi- kuin kysymysmuo-
toisella lauseella. Aiemman tutkimuksen perusteella kiskymuotoiset direktiivit ovat tyy-
pillisia juuri silloin, kun kyse on rutiininomaisesta toiminnasta, mutta ilmeisesti niihin
liitetadn sellaista tuttavallisuutta ja epavirallisuutta, joka ei henkilotunnuksen pyytamiseen
Kelan kontekstissa aina sovi. Yhteistd niille asioinneille, joissa kaskymuotoa kaytetdan, on

12 Liitepartikkelilla -pA on kaiken kaikkiaankin vahva edustus Perapohjassa (Laiho 1984: 57, kartta 3; Makela
1993: 3-5).



HANNA LAPPALAINEN, KELAN VIRKAILIJOIDEN HENKILOTUNNUSPYYNNOT

nimittain jonkinlainen epaformaalius, joka voi liitty4 joko asiakkaan ikdan tai virkailijan
jaasiakkaan suhteeseen. Se nakyy myos muissa kielellisissa valinnoissa. Vaikka tapaukset
kasautuvatkin parille virkailijalle, kyse ei ole yksilopiirteestd. Aineisto on liian pieni mur-
re-erojen tarkasteluun, mutta alueellisen vaihtelun kannalta kiinnostavana voi silti pitaa
sit, ettd viisi kaikkiaan kahdeksasta imperatiivimuodosta on Perdpohjasta. Lisitukea sille,
ettd tata pyyntotyyppia suositaan nimenomaan talla murrealueella, antaa se, etta puolet
kaikista kioskiasiointien imperatiivimuotoisista pyynnoista esiintyy Perapohjassa, vaikka
sielta keratyn aineiston osuus on vain runsas neljannes (Sorjonen ym. tulossa).

NAYTTAMISPYYNNOT

Toisinaan virkailija ei tyydy kysymaan asiakkaan henkilotunnusta vaan pyytaa tata nayt-
tamaan jotain henkilotodistusta. Kaikkiaan tallaisia nayttamispyyntoja on aineistossani
25; niista vain kaksi on muilta kuin helsinkilaisvirkailijoilta. Edell4 esittelemieni pyyn-
totyyppien tavoin myos nayttamispyynnoissa on paljon rakenteellisia yhtaldisyyksia (ks.
taulukkoa 7). Yhta poikkeusta'® lukuun ottamatta nayttimispyynto ilmaistaan vaihtoeh-
tokysymyksen muotoisella omistusrakenteella.

Seuraava katkelma, jossa asiakas on tullut kysymaan tyottomyysturvaa koskevasta
asiasta, on edustava esimerkki nayttamispyynnosta.

Esim. 7. Ita-Hki, T1081; V = Hi2, A = n. 20-v. nainen.
01 A: (ja) maen os saanum mitdd ilmotust siit kotii enka mitaan niiku et*ta*.
02 0.4)

03 A: sitd, (0.6) seuraavaa [lappuu *mitaa?*]

04 V: [just. onks sulla, ]

05 0.2)

06 V: Kela-korttii tai jotai henkilotodistusta mu[kana ni katotaa.
07 A: [Guu);h

08 (9 sek.) ASIAKAS OTTAA LAUKUSTAAN PASSIN JA OJENTAA VIRKAILIJALLE

Nayttamispyynto on muodoltaan omistusrakenne, jolla kirjaimellisesti kysytaan, onko
asiakkaalla hallussaan kirjallista dokumenttia, josta kdy ilmi hdanen henkilollisyytensa (r.
4, 6). Sen voi siis tulkita pyyntoa edeltavaksi esivuoroksi, jolla virkailija ottaa huomioon
sen mahdollisuuden, ettd asiakkaalla ei ole henkilotodistusta mukana. Tama vaihtoehto
osoittautuukin aineiston perusteella todelliseksi, eli osa asiakkaista on liikkeelld ilman
henkilotodistusta (ks. esim. 8). Kysymys on kuitenkin myontomuotoinen, eli lahtokoh-
tana on oletus tarvittavien asiapaperien mukanaolosta (vrt. Raevaara 2006b: 94-98).
Esimerkkien tarkastelu osoittaa, ettd rakenne on idiomaattistunut niin, etta kysymys
tulkitaan poikkeuksetta nayttamispyynnoksi: asiakas, jolla kortti on mukana, ei tyydy
vastaamaan vain myontavasti, vaan ryhtyy etsimaan korttia ja nayttaa sen virkailijalle
(r. 7-8).1

13 Kyseessd on pyynto, jossa virkailija pyytaa asiakasta nayttamaan henkilopaperit samantapaisella vaih-
toehtokysymykselld, jota kaytetaan henkilotunnusta kysyttaessa: annatko (.) Kela-kortin tai jonkum muun
henkilotodistuksen ni,.

14 Toisaalta on syyta korostaa, etti toisin kuin vaihtoehtokysymysmuotoisissa sanomispyynnoissa, asiakas
kasittelee virkailijan vuoroa pyynnon lisaksi vastausta vaativana kysymyksena. Muutamaa poikkeusta lukuun



Taulukko 7. Nayttamispyynnot.'3

. ., | henkilollisyyspaperit ~
onko pron. + (1:.?)1:(1)1:11::115 papereita Kela-korttia (tai | (mukana ~ selitvs
~onks |adess. |Promo (jotain) muuta henkilolli- | matkassa) y
maarite) .
syystodistusta)
onko noi henkilollisyyspaperit
onks tota henkilollisyystodistusta
onks sulla henkilollisyyspaperit ~ (niim
papereita md
katon)
onko teilld tota henkilollisyystodistusta (mukana)
oliks talla Kela-korttia mukana
onks teilld (tuota) Kela-korttia
onks teilld sitd Kela-korttia matkassa
onks sulla (tota) Kela-korttii tai (jotain) mukana (ni ka-
henkilo(llisyys)todistust(a) totaan)
~ henkkarii
onks teil Kela-korttii tai (jotain) mukana (ni ka-
henkilotodistust(a) totaan)

Vaikka habitiivinen paikallissijainen pronomini (sulla ~ teilld) ei ole kieliopillisesti
pakollinen, se esiintyy kahta poikkeusta lukuun ottamatta. TAma vahvistaa jo edell4 esiin
noussutta havaintoa, etta henkilotunnuspyyntoon kuuluu olennaisesti asiakkaan puhut-
teleminen 2. persoonassa.

Tyypillisimmin virkailijat pyytavat asiakasta joko nayttamaan henkilotodistusta (yht.
10; esim. onks sulla henkilollisyys | papereita?) tai asettavat sille vaihtoehdoksi Kela-kortin
(esim. 7 r. 6); kolmessa tapauksessa virkailija kysyy pelkastaan Kela-korttia (esim. onks
teilld tuota (0.7) Kela-korttia.). Henkilotodistuksen ensisijaisuus on ymmérrettavaa siind
valossa, etta kuvaton Kela-kortti ei ole virallinen henkilotodistus. Kelan kontekstissa se
kuitenkin yleensa on riittava, ja siksi sitd usein tarjotaan toisena vaihtoehtona. Virkailijoilla
on tassa kuitenkin toisistaan poikkeavia kdytanteita.

Nayttamispyynnoissa on edellisten ydinosien lisdksi muutamia valinnaisia osia. En-
sinnékin kysyttavda dokumenttia saattaa edeltaa pronominaalinen médrite, ja varsin usein
lopussa on adverbi mukana (~ matkassa) (esim. 7 1. 6), joka vahvistaa kysymyksen tulkin-
taa pyynnoksi; kyse ei ole vain henkilotodistuksen tai vastaavan omistamisesta vaan sen
relevanssista juuri tassa tilanteessa. Toiseksi nayttamispyyntoihin liittyy usein selityksia

ottamatta asiakas reagoi virkailijan vuoroon partikkelilla joo, verbin toistolla (on) tai ndiden yhdistelmalla (on
Joo) sen sijaan, ettd alkaisi vain etsia pyydettya todistusta. Vastaamisen motivoinee se, etta asiakkaalla menee
yleensa hetki hianen ottaessaan dokumenttia esille. Nain han antaa virkailijalle ennakkotietoa siita, etta han
pystyy toteuttamaan pyynnon eika vain ole selvittamiassa, onko tarvittava todistus mukana vai ei.

15 Taulukosta puuttuu kaksi tapausta, joista toisessa on hieman poikkeava sanajarjestys (esim. 8 r. 4-5) ja
toinen poikkeaa muotoilultaan enemmankin (esim. 12).
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jotka ovat tulkittavissa jollain tapaa pyynnon perusteluiksi, nayttamispyynnoissa tallaiset
perustelut on merkitty eksplisiittisesti selityksiksi niin-partikkelilla.'®* Nama selitykset
ovat melko kiteytyneitd (ks. esim. 7 r. 6). Yleensa virkailija nimead pyynnon perusteeksi
(tietojen) katsomisen, mikéd ohjaa tulkitsemaan pyynnon enemmsin henkilotunnuksen
hankkimistavaksi kuin henkilollisyyden varmistamiseksi. Perustelut ovat merkki siita,
etta naihin pyyntoihin liittyy tiettyd ongelmallisuutta. Nayttamispyynnonhan voi tulkita
myos siten, etta virkailija epailee asiakkaan luotettavuutta. (Ks. selityksista esim. Heritage
1996: 261-274; Raevaara tulossa; Taleghani-Nikazm 2006: 46-80.)

Laheskdén aina ei voi olla varma, miksi virkailija haluaa nahda asiakkaan henkilotun-
nuksen eika tyydy vain kysymaan sita.'” Joissakin tapauksissa nostetaan esiin eksplisiitti-
sesti se, ettd virkailija pyrkii ndin nimenomaan varmistumaan asiakkaan henkilollisyydesta.
Selvimmin tamé kay ilmi esimerkisté 8. Siind asiakas vastaa virkailijan nayttamispyyntoon
(r. 4-5) ensin myontavasti (r. 6), mutta joutuu toteamaan, ettei hanella olekaan mitaan
asianmukaista paperia mukanaan (r. 8—12). Niinp4 virkailija ryhtyy muulla tavalla var-
mistamaan, etta asiakas on »se kuka sanoo olevansa» (r. 36, 39).

(8) Ita-HKi, T1023; V = Hi2, A = n. 60-v. nainen.
01 A: eli, tuota, kysymyksem on timmonen kum

02 [matkustamme ulkomaille ja sield, (.) niim mista timmosia lomakkeita saa.
03 [LAITTAA PIENEN LAPUN TISKILLE, JAA SEISOMAAN

04 V: meilta saa semmosia lomakkeita,=onks teilla tota Kela-korttia esimerkiks
05 muka[na tai jotain muuta henkilotodis[tusta.

06 A: [o:n? [0:n? LAITTAA REPPUNSA TUOLILLE
07 (0.5) ASIAKAS KAIVAA REPPUA

08 A: ahaa tés ei tarvinnukkaa, (.) eipa se nyt sitte ollukkaa.

09 )

10 A:  noni, (.) se jai nyt, (.) .nhh

11 .

12 A:  eijj_oo.

13 V: ei 0o mitaan henkilotodistusta mukana.

14 A:  haatota (.) ei ku ma tuli uimasta mut ma paatin;

15 (0.5) ASIAKAS KAIVAA TAKKINSA RINTATASKUA

16 A:  e:imull_okutammone lu- (.) [tas lukee mun nimi jos se mitda auttaa.

17 [LAITTAA JONKIN KORTIN TISKILLE

18 2.2)

19 V. tota, 43 kerrotteko henkilotunnuksenne.

20 (0.3) ASIAKAS NOSTAA REPUN TUOLILTA

21 A: ee kaksi kolme nolla yksi neljakaksi, (.) viiva kuusi nelja, (.) kaksi kaksi.
22 (4.5) VIRKAILIJA NAPPAILEE TIETOKONETTA

23 V:  ja<(.) sanotteko las|tenne nimet.

24 (.) VIRKAILIJA KATSOO TIETOKONETTA

25 A:  Juhani ja Joonas.

26 )

27 V: koko nimet.

28 (0.3) VIRKAILIJA KATSOO TIETOKONETTA

29 A:  Sami Juhani ja [Joonas Santeri.

30 [VIRKAILIJA NYOKKAILEE HYMYILLEN

16 Muissa pyynnoissi esiintyy ainoastaan yksi eksplisiittinen selitys, joka on merkitty kun-partikkelilla: >mikd
se tuo< teijin henkilotunnus on ko se ei 1 hyvdksyt tdtd,.
17 On mahdollista, etta aineiston nauhoittamisellakin on oma vaikutuksensa, silla todistusta naytettiessi
tunnus ei kay ilmi videolla.

>



31 (3.0) VIRKAILIJA NAPPAILEE TIETOKONETTA

32 V:  jasanotteko vield osotteenne.

33 A: Suutarintie viisitoista see.

34 V:  joo.

35 (0.8)

36 V: noit ei yleensi tieddj joss_ei ole se;
37 2.0)

38 A: henki[lot-

39 V. [£kuka sanoo£ olev(h)an[sa.

Asiakkaan vastattua kieltavasti virkailija varmistaa asian vaitelauseen muotoisella tar-
kistuskysymyksella (r. 13). Vahvistettuaan virkailijan paatelmén oikeaksi asiakas tarjoaa
jotain korttia, josta kdy ilmi hdnen nimensa (r. 16—17). Pelkk# nimi ei kuitenkaan vir-
kailijalle riit4, eikd héan tutki korttia tarkemmin. Sen sijaan, etta asiointi talla perusteella
paattyisi, virkailija ratkaisee ongelman pyytamalla asiakkaan henkilotunnusta. Han ei
kuitenkaan tyydy kysymaan pelkastdan asiakkaan henkilotunnusta (r. 19), vaan esittaa
sarjan kontrollikysymyksia, jotka koskevat lasten nimia (r. 23, 27) ja asiakkaan osoitetta
(s. 32). Nama kysymykset ovat henkilotunnuspyynnon tavoin verbialkuisia vaihtoehto-
kysymyksia.

Aineistossa on myos vastakkaisia esimerkkeja: esimerkissd 9 virkailija ilmiselvasti
tunnistaa asiakkaansa (r. 3), mutta kenties asiakkaan ika tai aiemmat asiointikokemukset
hénen kanssaan saavat virkailijan pyytamaan hdneltd Kela-korttia tunnuksen tarkistamista
varten (r. 7, 10). Nayttamispyynto toimii siis tdssd samassa funktiossa kuin sanomispyynto,
eli sen motiivina on henkilotunnuksen saaminen.

(9) Perapohja, T158; V = Pp1, A = n. 70-v. mies.
01 V:

katotaampa.
02 (2.0)
03 V:  <Raittila THeikki> eiko nii:?
04 )
05 A:  >joox,
06 (0.8) ASIAKAS OTTAA KUKKARON TASKUSTAAN
07 V. onkos teilla sita 1 Kela-korttia [matkassa >vai<?]
08 A: [0-0n, 1
09 (0.6) ASIAKAS KAIVAA KORTTEJA KUKKAROSTA
10 V: ni mé naen siita sen teian henkilotunnukse.
11 (5.0) ASIAKAS ETSII KORTTIA

Papereiden pyytaminen tunnuksen kysymisen sijasta saattaa liittyd myos sellaiseen
ajatteluun, etta paperista tunnuksen saa varmemmin oikeassa muodossa kuin puheesta
poimimalla. Tahan viittaa tapaus, jossa virkailija ensin pyytda asiakasta sanomaan hen-
kilotunnuksen. Tehtyaan lyontivirheen niin, ettd henkilotietojen hakeminen epaonnistuu,
virkailija — sen sijaan, ettd han kehottaisi asiakasta toistamaan tunnuksensa — pyytaa
tata esittimaan henkilopaperit.

Kuten jo taulukosta 2 kavi ilmi, selva enemmisto ndyttamispyynnoista on [ta-Helsingin
toimistosta. On todennakoistd, ettd tassa toimistossa on korostettu henkilollisyyden var-
mistamisen tarpeellisuutta. Orientoituminen nimenomaan nayttamispyyntoihin kuvastuu
hyvin seuraavasta tapauksesta, jossa virkailija aloittaa sanomispyynnon mutta tekeekin
itsekorjauksen ja pyytaa asiakasta nayttamaan Kela-korttia: 60 saanko teiddn henkilo-<
onks teilld Kela-korttia tai.
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Nayttamispyyntojen tarkastelu on osoittanut, etta vaikka ne ovat rakenteeltaan tavalli-
sesti hieman moniosaisempia kuin sanomispyynnot, nekin ovat muodoltaan kiteytyneita.
Vaikka pyynto olisi yhtd lailla ilmaistavissa eksistentiaalilauseella, jolla voisi valttaa viit-
taamisen asiakkaaseen ja siten puhuttelumuodon valinnan, nayttamispyynnot ovat ldhes
poikkeuksetta omistuslauseita, joissa 2. persoonan habitiivinen adverbiaali viittaa asiak-
kaaseen. Merkityksessa on havaittavissa idiomaattistumista, ja myos asiakkaan toiminta,
henkilotodituksen tai muun vastaavan esittaminen, osoittaa, etta tatakin pyyntotyyppia
kasitellaan rutiininomaisena toimintana. Esimerkkien analysointi paljasti, etta joissakin
tapauksissa on osoitettavissa, ettd naiden pyyntojen motiivina on eksplisiittisesti asiakkaan
henkilollisyyden varmistaminen, mutta useimmiten ei ole mahdollista yksiselitteisesti
ndyttaa, miten olennainen tima puoli on. Léhes aina virkailija tarvitsee joka tapauksessa
henkilotunnusta asian hoitamiseen.

PRONOMINIMAARITTEISTA JA PARTIKKELEISTA

Edell4d olen maininnut eri pyyntotyyppien yhteydessa, ettd monissa niista esiintyy prono-
minimadritteita ja partikkeleita. Koska niilla tuntuu olevan pyynnon muodosta riippumatta
samankaltaisia tehtavia, tarkastelen niita tassa kootusti.

Edell4 olen jo kommentoinut jonkin verran persoonapronominien kayttoa. Huomion
arvoista on etenkin se, ettd pyynnoissa on lahes aina joko verbintaivutuksen tai persoo-
napronominien myoté 2. persoonan viittaus asiakkaaseen. Persoonapronomineja esiintyy
sekd edussanan madritteena ettd habitiivirakenteen adverbiaalina. Milloin sitten kaytetaan
yksikollistd sinuttelumuotoa, milloin teititelldan? Padpiirteissdan voi sanoa, etta virkai-
lijat sinuttelevat aina nuoria ja nuoria aikuisia, arviolta alle 40-vuotiaita, ja teitittelevit
elakeikaisia, noin 60-vuotiaita ja sitda vanhempia. Keski-ikéisten puhuttelussa sen sijaan
on paljon variaatiota: heita seka sinutellaan etta teititelldan, samankin asioinnin aikana.
Se, miten nakyvasti persoona nostetaan nakyviin, kuitenkin vaihtelee. Jos katsoo tar-
kemmin pronominitarkenteita, voi havaita esimerkiksi sellaisen tendenssin, etta yksikon
2. persoonassa olevissa pyynnoissa sun-pronomini on useammin nakyvissa silloin, kun
asiakas on nuori (esim. annakko sun henkilotunnuk ! sen;), kun taas keski-ikaisten henki-
[otunnuspyynnoista pronomini monesti puuttuu ja persoona kay ilmi ainoastaan verbin
taivutuksesta (esim. annatko henkilotunnukse;). (Ks. tarkemmin sinuttelusta ja teitittelysta
Lappalainen 2006a: 269-278.)

Pyynnoissa on toisinaan myos demonstratiivipronomineja edussanan (henkilotunnus)
tarkenteena. Yleisin niista on se (yht. 11); tdmd esiintyy vain kerran. Pronominia se
esimerkiksi Laury (esim. 1996) on pitanyt suomen puhekielessa méaaraisend artikkelina.
Tallaista kayttoa kuvaa seuraava esimerkki, jossa asiakas on edella oma-aloitteisesti
alkanut luetella avopuolisonsa henkilotunnusta, mutta tissa vaiheessa virkailija ei poimi
sitda vaan kysyy sitd myohemmin: no tom- mikds tota se henkilotunnus. Erittain tavallinen
se-tarkenne on muistamiskysymyksissa, joissa virkailija tiedustelee tunnuksen loppuosaa
(ks. esim. 3). T4lloin edelld on jo ollut puhetta syntymaajasta, joten referentin voi ajatella
olevan sita kautta tuttu. Tutkimissani pyynnoissa henkilotunnusta voi kuitenkin edeltaa se,
vaikkei tunnuksesta ole edella ollut puhetta, ainakin silloin, kun asiakas on virkailijalle
tuttu eli heilla on yhteista asiointihistoriaa (vrt. Larjavaaran (2007: 336-337, 341-343)

>



ajatukseen demonstratiivien rekognitionaalisesta kaytosta). Tallainen on esimerkki 10,
jossa asiakas tulee tiedustelemaan asumistukiasioitaan.

(10) Pohjois-Karjala, T1119; V = PKS5, A = n. 50-v. mies.

01 A:  siit oli vaan puhetta jos tehhdan (semmone) (.) jatkosopimus ettd mika
02 (sill[o o).

03 V: [joo.

04 V:  mie panen sen tuota,=@annatko sen henkilotunnuksen@.

05 A:  viies kolmatta (.) nelkyt kaheksan kaks viis kolme em,

Ennen kyseista katkelmaa asiakas on taustoittanut asiaansa. Jo keskustelun alusta kay
ilmi, ettd han on kdynyt kyseisen virkailijan luona aiemminkin: han puhuu omasta ti-
lanteestaan tuttuna (esim. viittaamalla tyonantajansa kanssa tekemadnsa sopimukseen
pronominimadritteella se sopimus), ja virkailijakin ilmiselvasti muistaa niin asiakkaan
kuin tdman asiankin. Asian edistiminen vaatii asiakkaan tietojen tutkimista sahkoisista
rekistereistd. Se, ettd henkilotunnus-sanaa edeltdd pronominitarkenne se, voi liittya juuri
tahan vakiintuneeseen asiakassuhteeseen, ja se tuo pyyntoon lisamerkityksen, jonka voisi
purkaa esimerkiksi ndin: ’anna se henkilotunnus, joka aina tarvitaan, kun taalla hoidetaan
asiaa ~ jota aina kysyn tassa kohdassa’. Pieni pronomini on niin yksi keino osoittaa, etta
kyseessa on jatkokdynti ja molemmille tuttu rutiini (vrt. Halonen ja Koivisto tulossa).

Erityisesti niissa tapauksissa, joissa pronomini fuo esiintyy muussa sijassa kuin parti-
tiivissa (yht. 8) eli se on yksiselitteisesti tulkittava pronominiksi, on havaittavissa selvaa
alueellista variaatiota: fuo-tapaukset keskittyvat vahvasti itisuomalaisille tai sielta kotoisin
oleville virkailijoille. Puolet esiintymista on Pohjois-Karjalasta ja lisdksi kolme sellaisilta
helsinkilaisvirkailijoilta, jotka ovat lahtoisin alun perin Pohjois-Savosta. Kun referentti
on joko abstrakti numerosarja henkilotunnus tai henkilotodistus, joka ei ole nakyvissa,
pronominia ei voi selittdd referentin fyysisen sijainnin kautta. Muutenkaan aiemmat tut-
kimukset fuo-pronominin kaytosta (esim. Laury 1997) eiviit tunnu soveltuvan ongelmitta
aineistoni tapauksiin.'® Olenkin taipuvainen pitimaan esimerkin 11 tyyppista tuo-pro-
nominin kayttoa itimurteisuutena. 7uo-pronominin erityisiin kdyttoihin itamurteissa on
kiinnitetty huomiota aiemmissakin tutkimuksissa (esim. Forsberg 2006).

(11) Pohjois-Karjala, T1101; V = PK3, A = n. 25-v. mies.

01 V: oot si[e nyt,]

02 A: [tyot Jtomy[ys paivarah]alla.

03 V: [tyOttomana. |

04 V: .joo. saalt sie meiltd, 1

05 A: [ihan peruspaivar]ahalla.

06 V: [joo. sanoppa tuo henkilotunnus [ni.

07 [KATSE TIETOKONEEN RUUTUUN

08 A: [kolmas neljatta seittemanviis,

18 Kiinnostava on kuitenkin Larjavaaran ajatus demonstratiivien, myos fuo-pronominin, rekognitionaalisesta
kaytosta. Demonstratiiveilla on hanen mukaansa tunnistuttavaa kédyttod, koska niilla nojataan ihmisen pitka-
kestoiseen muistiin ja sijoitetaan viittauskohteita kuulijan kanssa yhteiseen tieto- ja elamanpiiriin. (Larjavaara
2007: 336-337.)
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Tuo-pronominin partitiivimuodot muodostavat erdaanlaisen jatkumon, jonka toiseen
paahan sijoittuvat tapaukset, jotka ovat selvasti partikkelistuneet. Taman voi paatella siitd,
ettd niitd seuraava nomini on muussa sijassa. Téllaisia ovat esimerkiksi hakukysymyksissa
esiintyvat fota-muodot (esim. mikds tota, (.) su henkilotunnus.). Vaikeammin tulkittavia
tapauksia ovat ne, joissa #(u)ota-muodon voi periaatteessa tulkita sita seuraavan sanan
madritteeksi. Tallaisia esiintyy erityisesti nayttamispyynnoissd, joissa on mahdollista
tulkita fora NP:n osaksi (esim. onks tota henkilollisyystodistusta). Partikkelimaisempia
ovat tapaukset, joissa fota-sanaa seuraa tauko, jolloin se ei liity prosodisesti sita seu-
raavaan nominiin (esim. onks teilld tota (.) henkilollisyystodistusta.). (Vrt. Lappalainen
2004: 113-114.)

Pronominien (ja niista kehittyneiden partikkeleiden) lisaksi henkilotunnuspyynnoissa
esiintyy muutamia muita partikkeleita. Kahdessa pyynnossa esiintyy lausumapartikkelina
toimiva vaikka. Se merkitsee kysytyn seikan — tassa tapauksessa henkilotunnuksen
— yhdeksi mahdolliseksi vaihtoehdoksi ja tuo pyyntoon ehdottavan savyn (esim. no
sanoppa ensin vaikka sinuh henkilotunnus; esim 6). Partikkelit ensin (ks. edella oleva
esim.) ja vield selittyvat konteksteistaan: ne kertovat, ettd kyseinen pyynto liittyy kahden
tai useamman pyynnon sarjaan. Henkilotunnuspyyntod joko edeltaa kysymys (esim.
nimen kysyminen) tai sitd seuraa jokin toinen pyynto (esim. osoitteen tiedustelu). (ISK
2004: 776-778.)

VARIAATION JA VUOROVAIKUTUKSEN YHTEISPELI

Edella olen tarkastellut, millaisia henkilotunnuspyyntoja Kelan asiointikeskusteluissa
esiintyy. Olen kiinnittanyt huomiota kutakin pyyntotyyppia edustavien tapausten raken-
teellisiin yhtalaisyyksiin seka niissa ilmenevaan vaihteluun, samoin eri pyyntotyyppien
valisiin eroihin. Olen pohtinut variaation yhteytta niin kielenulkoisiin tekijoihin kuin
vuorovaikutuskontekstiinkin. Aineisto on liian pieni alueellisen ja sosiaalisen vaihtelun
systemaattiseen tarkasteluun, mutta esitdn nyt joitakin huomioita variaation ja vuoro-
vaikutuksen yhteispelistd. Pohdin ensin, millaiset seikat voisivat motivoida yksilollista
vaihtelua — sit4, etta sama virkailija kayttaa useampaa kuin yhta pyyntotyyppia. Fokuk-
sessa on kahden itahelsinkilaisvirkailijan (Hil, Hi2) pyyntdjen muotoilussa ilmeneva
variaatio. Sen jalkeen tarkastelen yleisemmin sitd, miten pyyntojen muotoilu kytkeytyy
vuorovaikutustoimintaan. Téatd kautta avautuu ikkuna myos niihin tapauksiin, jotka eivat
ole yht4 rutiininomaisia kuin pyynnot yleensa.

Virkailija Hi2, jolla esiintyy yhteensa 14 henkilotunnuspyyntoa, kayttaa useimmiten
nayttamispyyntoa (esim. 7 r. 4, 6; esim. 8 r. 4, 5). Kun héan poikkeaa tastd, poikkeamalle
loytyy selitys vuorovaikutuskontekstista. Yksi poikkeuksista on tapaus, jossa on selvi-
tettdvana asiakkaan avopuolison henkilotunnus ja virkailija ottaa pyynndon muotoilussa
huomioon sen mahdollisuuden, ettei asiakas muista tunnusta (ks. Lappalainen 2006a:
275-276). Toiseksi han kayttaa poikkeuksellisia muotoja silloin, kun asiakkaalla ei ole
mukanaan henkilotodistusta (2 tapausta). Toista naista kuvaa esimerkki 8, jossa virkailija
esittaa vaihtoehtokysymysmuotoiseksi pyynnoksi erikoisen variantin: kerrotteko henki-
lotunnuksenne (r. 19). Huomiota kiinnittaa paino kertoa-verbilla, mika korostaa timan
pyynnon eroa edeltaneeseen henkilotunnuksen nayttamiseen. Toisessa vastaavanlaisessa



tapauksessa, jossa asiakkaalla ei siis ole mukana henkilotodistusta, esiintyy Hi2:n ainoa
imperatiivimuotoinen henkilotunnuspyynto (no sanoppa su henkilo} tunnus).

Virkailija Hil:lla variaatiota on enemman; han kdyttaa sekd sanomis- ettd nayttamis-
pyyntoja. Tamén pienehkon aineiston (yht. 10) perusteella ndyttaisi silta, etté silloin kun
asiakas tulee hoitamaan selvisti keskeneraisté asiaansa, Hil tyytyy kysymaan henkilotun-
nusta (joko vaihtoehto- tai hakukysymykselld), mutta silloin kun kyseessa on uusi asia,
Hil pyyta4 asiakasta nayttamaan henkilotodistuksen. Voisi ajatella, etta se, mita asiakas
on kertonut edelld asiastaan, riittdd virkailijalle timén henkilollisyyden varmistamiseen,
mutta kun kyseessa on uusi asia, henkilollisyyden todistaminen on tarpeen.

Edeltavat esimerkit osoittavat, ettd yksiloiden valilla on eroja siina, millaisia pyyntoja
he padasiallisesti kayttavat. Yhteista on se, ettd poikkeamat paalinjasta liittyvat useim-
miten vuorovaikutuskontekstiin. Sama pitee muidenkin virkailijoiden asiointeihin: jos
pyynto on sekventiaalisesti epatavallisella paikalla, se on yleensd muotoiltu jollain ta-
valla poikkeavasti. Tata havainnollistaa esimerkki 12, jossa asiakas on tullut hakemaan
uutta Kela-korttia. Erindisten mutkien jalkeen kortti valmistuu. Asian kasittelyn ollessa
loppusuoralla virkailija pyytaa asiakasta nayttamadan henkilollisyystodistuksensa (r. 1).
Kyseessa on nimenomaan henkildllisyyden varmistaminen. Pyynto poikkeaa selvisti
edell4 tarkastelemistani nayttaimispyynnoista. Tama onkin ymmarrettavad, silla tassa
toimistossa henkilotodistuksen pyytaminen ei nayta kuuluvan rutiinitoimintoihin, vaan
yleensa virkailijat pyytavat asiakasta sanomaan henkilotunnuksensa.

(12) Perapohja, T174; V = Pp4, A = n. 60-v. mies.
01 V: onko teilla mittaam mista mie tunnistan teiat.

02 (0.6)

03 V: henkilo<

04 0.4)

05 V:  henkilollisyys*pa ! pereita*;

06 (2.8) ASIAKAS KAIVAA PAPEREITAAN

Vuorovaikutuskontekstiin liittyvat myos kaikki ne tapaukset, joissa virkailija esittaa
henkilotunnuspyynnon syysta tai toisesta uudestaan. Kahdesti kyse on siita, ettd asiakkaalla
ei ole henkilotodistusta mukana, esimerkissa 5 tarkastelemassani tapauksessa tietoko-
neeseen tulee vika. Nayttamispyyntojen yhteydessa viittasin kahteen tapaukseen, joista
toisessa virkailija ei onnistu poimimaan asiakkaan puheesta pyyntod oikein ja toisessa
virkailija tekee itsekorjauksen. Lisdksi Perdpohjan aineistossa on asiointi, jossa virkailija
joutuu toistamaan pyyntonsa, koska ei saa asiakkaalta siihen vastausta. Yhteista naille
toisille pyynnoille on se, etteivit ne koskaan ole taysin identtisia ensimmaisen pyynnon
kanssa (vrt. Curl 2005). Useimmiten pyynnon tyyppi muuttuu kokonaan, esimerkiksi
nayttamispyynnosta sanomispyynnoksi (esim. 8), mutta kuten esimerkissa 5, muutokset
voivat olla varsin pienid danne- ja muotorakenteen eroja. Kahden pyynnon vilinen variaatio
selittyy yleensa niiden valiin jadvéstd toiminnasta — siitd, miten asiakas ensimmaiseen
pyyntoon reagoi. Nama havainnot osoittavat, etta vuorovaikutustustoimintojen variaatiota
selitettdessa on aina kiinnitettiva huomiota myos ilmion sekventiaaliseen kontekstiin.
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YHTEENVETOA JA KESKUSTELUA

Tassd artikkelissa olen analysoinut Kelan virkailijoiden esittimia henkilotunnuspyyntoja
kahdesta ndkokulmasta. Olen toisaalta tarkastellut, missa maéarin pyynnot muistuttavat
toisiaan ja mika niissa on yhteistd. Taustalla on ollut oletus siit4, ettd kyseessa on rutii-
ninomainen toiminta, minka seurauksena pyynnot ovat muodoltaan kiteytyneita. Toisaalta
olen kiinnittanyt huomiota niissd ilmenevaan variaatioon ja pohtinut, miten voi selittaa
sitd, ettd pyytamisen tapoja on erilaisia ja toisaalta sita, etta tietyn pyyntotyypin sisalla
on vaihtelua. Aineiston pienuus rajoittaa johtopdatosten tekoa pyyntojen alueellisesta ja
sosiaalisesta variaatiosta, mutta esiin nousseet havainnot siita, ettd pyyntotyypin valinta
voi liittya virkailijan alueelliseen taustaan (perapohjalaisvirkailijoiden imperatiivimuodon
kaytto), asiakkaan ikaan (puhuttelumuodon valinta; muistaa-verbin kaytto) ja siihen,
kenen henkilotunnusta ollaan selvittamassa (hakukysymykset kysyttiaessa toisen tunnus-
pyyntojen muotoilu liittyy saumattomasti meneillddn olevaan vuorovaikutustoimintaan,
esimerkiksi pyynnon sekventiaaliseen paikkaan.

Tarkastelen lopuksi viela henkilotunnuspyyntojen rutiinistumista kolmesta nakokul-
masta: muodon kiteytyneisyyden, merkityksen idiomaattisuuden ja vuorovaikutustoi-
minnan kannalta. Samalla pohdin nididen pyyntojen rutiininomaisuutta suhteessa muihin
pyyntoihin. Kuten olen analyysissani osoittanut, henkilotunnuksen pyytamiseen kédytetaan
mella muulla sanomaan henkilotunnus. Imperatiivimuotoisia sanomispyyntoja lukuun
ottamatta pyynnot esitetdan kysymysmuotoisilla lausumilla. Yhteisté naille kaikille on se,
etta predikaattiverbi ei juuri varioi, sanajarjestys on hyvin kiintea ja kukin pyyntotyyppi
koostuu muutamasta vakioelementista. Yhteista on myos se, ettd pyynnossa on yleensa
2. persoonan muoto, joka viittaa asiakkaaseen, mikali virkailija kysyy taman omaa hen-
kilotunnusta tai -todistusta. Konditionaalimuotoja esiintyy koko aineistossa vain kaksi,
eikd voida-verbia kiyteta lainkaan. Naiden yleensd pyynnoille tyypillisiksi katsottujen
piirteiden puuttumisen katson heijastavan juuri toiminnan ongelmattomuutta ja rutiinistu-
mista: toistuvassa, asiointitilanteen agendaan kuuluvassa pyynnossi ei ole tarpeen vedota
pyynnon vastaanottajaan tiaman enempaa. Muotojen pelkistyneisyys liittynee myos siihen,
etta pyynnon kohteena on tieto (vrt. esim. palvelu) eika virkailija pyyda mitaan itselleen
— pyynto ei siis tuota hénelle mitaan henkilokohtaista hyotya.

Pyynnot eroavat toisistaan myos idiomaattistumiseltaan. Sanomispyynnoista haku-
kysymykset ja imperatiivimuotoiset pyynnot sekd nayttamispyynnot ovat tulkittavissa
kirjaimellisesti, kun taas vaihtoehtokysymysten muotoon puetut sanomispyynnot tulkitaan
aitojen kysymysten sijasta pyynnoiksi. Kun nayttamispyyntoja tarkastellaan esiintymis-
kontekstissaan, niiden voidaan havaita asettuvan toiminnallisesti kysymysten ja pyyntdjen
vélimaastoon, silla asiakkaat orientoituvat sekd vuoron kieliopilliseen muotoon vastaamalla
myonteisesti ettd sen funktioon osoittamalla ei-kielellisella toiminnallaan (aloittamalla
henkilotodistuksensa etsimisen) tunnistaneensa sen pyynnoksi. Se, ettd asiakkaat toimivat
poikkeuksetta odotuksenmukaisesti, kertoo naiden pyyntojen rutiinistumisesta. Sanomis-
pyynnoissa ero aitoihin kysymyksiin nakyy myos ilmisubjektin puuttumisena.

Henkilotunnuspyyntdjen rutiiniluonteisuus ilmenee myos vuorovaikutustoiminnas-
sa, esimerkiksi siten, ettd asiakkaat @arimmdisen harvoin kyseenalaistavat virkailijan



pyynnon. Yleensa henkilotunnuksen sanominen tai henkilotodistuksen etsiminen seuraa
ilman suurempaa viivetta virkailijan esittAmaa pyyntod; toisinaan asiakas aloittaa oman
toimintansa jo virkailijan vuoron aikana. Aineistossa on esimerkkeja myos siitd, etta
asiakas oma-aloitteisesti sanoo henkilotunnuksensa tai ojentaa henkilotodistuksen, mika
kertoo siitd, miten itsestadn selvina asiakkaat tata toimenpidettd pitavat.

Toiminnon rutiininomaisuus on jatkumonomainen piirre. Niinpé esimerkiksi pyyntoja
Rutiinistumista on havaittavissa toki muissakin asiointitilanteissa esiintyvissa pyynnoissa
kuin henkilotunnuspyynnoissa. Esimerkiksi kioskilla sekd myyjan esittimat hinnanilmoi-
tusvuorot (esim. se on sitte kaks euroo) etta sellaiset asiakkaan vuorot, joilla hdn pyytaa
myyjalta jotain tuotetta (yks postimerkki) tai palvelusta (esim. annatko sikariaskin) ovat
useimmiten minimaalisia, muodoltaan kiteytyneita ja monesti myos merkitykseltaan
idiomaattisia. Niitakin kasitellaan yleensa ongelmattomina. (Halonen ja Koivisto tulossa;
Sorjonen ym. tulossa.) Kaikkiin asiointitilanteiden pyyntoihin tama ei kuitenkaan pade.
Esimerkiksi Kelan asiointikeskusteluille tyypillisissa allekirjoituspyynnoissa variaatiota
on huomattavasti enemman siind, kaytetaanko lausetta vai lauseketta, onko lause kon-
ditionaali- vai indikatiivimuotoinen, viitataanko asiakkaaseen 2. persoonassa vai onko
pyyntd muotoiltu nollapersoonaiseksi ja niin edelleen; kysymysmuotoisia pyyntoja ei
esiinny lainkaan."” Viela enemmin vaihtelua on alustavien havaintojeni perusteella arki-
keskusteluissa esitetyissa pyynnoissa, joissa toki kaytetaan aivan samojakin rakenteita
kuin esimerkiksi tarkastelemissani henkilotunnuspyynnoissa mutta joista osa on niin imp-
lisiittisia, ettd niita olisi vaikea tulkita pyynnoiksi ilman kontekstia.” Tama on luonnollista
tietysti jo siksi, ettd pyynnot kohdistuvat moninaisempiin asioihin kuin institutionaalisissa
keskusteluissa, joissa osallistujien tehtavat ja toiminnot ovat lahtokohtaisesti rajatumpia.
Kuva siita, miten rutiininomaisia eri tilanteissa esitetyt pyynnot ovat suhteessa toisiinsa,
tiedonkin perusteella voi kuitenkin todeta, etta henkilotunnuspyynnot tayttavat rutiinin-
omaisen toiminnan tunnusmerkit.
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LITTEROINTIMERKIT

Valimerkein osoitetaan savelkulkua:
laskeva savelkulku

; hiukan laskeva savelkulku

tasainen savelkulku

? nouseva savelkulku

Savelkorkeuden nousu, painotus ja puhenopeus:

painotettu sana tai sanan osa on alleviivattu (esim. se koira)
ymparoivaa puhetta korkeammalta sanottu jakso (esim. se Tkoira)
ymparoivaa puhetta matalammalta sanottu jakso (esim. se | koira)
ymparoivaa puhetta hiljaisemmin sanottu jakso (esim. se *koira*)
>< ymparoivaa puhetta nopeammin sanottu jakso (esim. se >koira<)
<> ymparoivaa puhetta hitaammin sanottu jakso (esim. se <koira>)

* «— — |

Sanojen kesto:
- kesken jaanyt sana (esim. se kis- eiku koira)
< sanan loppu tavallista lyhyemmin sanottu (esim. se koira<)

Aanteen venytys (esim. se koi::ra)

Muita esitystapaa koskevia seikkoja:

£ hymyillen sanottu jakso (esim. se £koiraf)
(h) voimakas hengitys sanan sisalld, usein naurua (esim. se k(h)o(h)ira)
# naristen sanottu jakso (esim. se #koira#)

.Joo  piste sanan edessa: sana on lausuttu sisaan hengittien
.hhh  piste h:n edessé: sisddn hengitys (yksi h on sekunnin kymmenesosa)
hhh  uloshengitys

Tauot, paallekkaispuhunta:

(0.7)  tauko ja sen kesto sekunteina

() mikrotauko (alle 0.2 sekuntia)

= tauotta toisiinsa liittyvat puhunnokset

_ kaksi sanaa on lausuttu yhteen (esim. tuol_on se koira)
[ paallekkaispuhunnan alku

] paallekkaispuhunnan loppu

Epaselvat kohdat ja litteroijan kommentit:

O) sulkeissa epaselvasti kuultu jakso (esim. se koira (teki) sen)
(--)  jakso, josta ei ole saatu selvaa

ei-kielellinen toiminta merkitty KAPITEELEIN



ASKING FOR CLIENTS IDENTITY NUMBER OR
IDENTITY CARD AT FINNISH SOCIAL SECURITY
OFFICES: A STUDY OF ROUTINIZED ACTIVITIES

This article examines an action that recurs with great frequency at Finn-
ish Social Security offices: asking the client for their identity number. At
the focus of this study are requests in which the official either asks the
client to say their number or to show a form of identification. My aim is
to explore the form of such requests and to examine factors that account
for the variation that occurs. I begin from the assumption that this has be-
come a routinized action, which may account for the conventionalization
of the form; the form of request chosen depends on the interactive context
in question and on certain extra-linguistic factors. Methodologically, the
research is an example of conversation analysis, though the consideration
of variation in the format of these requests is also examined from the per-
spective of variation analysis.

Analysis of these ‘identification requests’ reveals that there are four
primary formulas for asking for this information: one in which the official
asks the client to show a form of identification, and three in which they
ask the client to say their number out loud. With the exception of requests
in the imperative (e.g. Sanoppa henkilotunnus, lit. ‘Say your identification
number’), these requests are generally presented in the form of questions
(e.g. Annatko henkilotunnuksen, lit. “Will you give me your identification
number?’ or Mikds sun henkilotunnus on, lit. “What is your identification
number?’). Common to all of these formulas is that there is no variation
in the predicate verb, the word order is the same in all of them, and each
request form consists of a limited number of standard elements. Another
common feature is the use of the second-person verb form, referring to the
client. In the corpus of material, the conditional mood occurs only twice, and
the modal verb voida (‘can’) is not used at all. I see these typical elements
as reflecting the unproblematic, routinized nature of this action. Indeed,
the routine character of requesting the client’s identity number or card can
be seen in the interaction between the official and the client: clients very
rarely question the official’s request and, in most cases, the act of giving
one’s identification number or looking for a form of identification follows
the official’s request without any significant delays.

The relatively small size of the corpus of material restricts our ability to
draw firm conclusions regarding regional and / or social variation in these
requests. However, my observation that the precise selection of format may
depend on the official’s regional background, the age of the client, and the
question of whose identification the official is checking presents material
for further research. Examination of the relationship between variation
and the specific interactive context seems to suggest that the format of the
request is tied up with the situation as a whole, for instance, the sequential
position of the request itself.
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